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LUHIKOKKUVOTE

TOOKESKSE NOUSTAMISE OSKUSED EESTI TOOTUKASSAS
Flizabeth Griinbaum

Tooturuasutuste iilesandeks on juhendada ja motiveerida inimesi tddotsingutel, aidata
kohaneda muutuva to6turu olukorras ning tagada vajaliku abi osutamine. Pdhjalikud
teadmised tooturuvaldkonnast on tooturuasutuses tootava noustaja eelduseks, kuid
pakkumaks tulemuslikku toetamist, peavad ndustajad olema teadlikud ka erinevatest

ndustamismeetoditest ning valdama ndustamistehnikaid.

Kéesoleva magistritod eesmérk on vélja selgitada, kuidas Eesti Tootukassas tootavad
toovahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad kasutavad t60s todtutega tookeskse
ndustamise oskuseid ning hinnata tegevusnditajate alusel, millised on peamised takistused

erinevate noustamistehnikate rakendamisel.

Empiiriline uurimus pohineb kvalitatiivsel meetodil ning andmete kogumiseks on
kasutatud vaatlust, mis vdimaldab vahetut tegevuste ja keskkonna jalgimist, pakkudes
seeldbi moistmist, kuidas tegelikult ndustamisseanss lébi viiakse ehk kogeda ndustamist
protsessi kédigus, mitte 1dbi ndustaja milu ja tdlgenduste. Valimi moodustasid kuus
toovahenduskonsultanti ja kuus juhtumikorraldajat ning kokku vaadeldi 52

kliendikohtumist. Andmete analiiisimisel kasutati kvalitatiivset sisuanaliitisi.

Uuringu tulemusena selgus, et erinevate ndustamistehnikate kasutamine on omavahelises
soltuvuses ehk Kkliendi motiveerimise ja enesetdhususe taju tdstmise ning kliendiga
joukohase tegevuskava koostamise eelduseks on usaldusliku koostodsuhte loomine ning
seeldbi vajaliku info kogumine kliendi eesmaérkidest, tugevustest ning arengukohtadest.
Noustajatel, kelle usalduse loomise ja info kogumise tegevusnditajaid hinnati madalalt, oli
arengukohti ka klientide motiveerimisel ning tegevuskava koostamisel. Samuti tdi uurimus
vilja, et tagasiside ndustamisoskustele annab ndustajatele Kindlust ja julgust, et ollakse

oOigel teel, mis toetab ndustajaid oodatud tulemuste saavutamisel.

Peamised marksonad: tookeskne noustamine, kognitiiv-kditumisteraapia, lahenduskeskne

lihiteraapia, noustamisoskused, ndustamisoskuste hindamine.



ABSTRACT

TOOKESKSE NOUSTAMISE OSKUSED EESTI TOOTUKASSAS
Elizabeth Griinbaum

“Work-focussed counselling skills in Estonian Unemployment Insurance Fund”

The task of employment services is to guide and motivate people in searching for work,
help to adapt in the changing labour market, and provide necessary help. Exhaustive
knowledge of employment sphere is prerequisite for a consultant working in employment
service, but to provide effective support, the consultants must also be aware of different

counselling methods and be proficient in counselling techniques.

The aim of the master’s thesis is to find out how employment mediation consultants and
case managers, working in Estonian Unemployment Insurance Fund, use counselling skills
in working with the unemployed, and based on activity indicators assess which are the
main obstacles in the implementation of different counselling techniques. The empirical
research in based on the qualitative method and for gathering data, observation is used,
which allows to experience counselling in the process, not via the counsellor’s memory
and interpretations. Six employment mediation consultants and six case managers
participated in the research and altogether 52 client meetings were observed. Qualitative
content analysis in analysing the data.

It became evident from the results of the research that using different counselling
techniques is interconnected, meaning that the prerequisite for motivating the client,
raising perception of self-efficiency, and composing an appropriate activity plan is creating
collaboration based on trust and hence gathering necessary information guided on the
client’s goals, strengths and development issues. The consultants whose trust-creating and
data gathering activity indicators were assessed lower, also had development issues in
motivating the clients and composing an activity plan. The research also showed that
feedback on counselling skills give the consultants assurance and courage that they are on

the right track, which supports the consultants in achieving expected results.

Key words: work-focused counselling, cognitive behavioural therapy, solution-focused

brief therapy, counselling skills, assessment of counselling skills.
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SISSEJUHATUS

Euroopa tooturuasutused peavad toime tulema muutuval to6turul, kui Euroopa
konkurentsile avaldab survet globaliseerumine, tooturule pakub viljakutset vananev
elanikkond, kus tasakaal tooealise elanikkonna ja pensioniealiste vahel on muutumas ning
samal ajal sirgub uus podlvkond, kellel on erinev arusaam to0st ja teistsugused
kompetentsid. Endiselt on probleemiks t66j0ou ndudluse ja pakkumise mittevastavus.
Tooturuasutustelt oodatakse paindlikkust, organisatsioonilist reageerimisvalmidust ja
loovust, et aidata tddandjatel ja tootajatel kohaneda muutuva to6turu tingimustega. (Thuy,
Hansen, & Price, 2001) Uhiskonna ootused tddturupoliitikat ellu viivatele asutustele on
kdrged nende podrdelise rolli tottu aitamaks kaasa korge toohdive ning sotsiaalse sidususe
saavutamisele (Thijs & Staes, 2012). Ukski organisatsioon iiksi ei saa tiita seesuguseid
ndudmisi ilma, et seal tootav personal oleks uuendusmeelne ja kohanemisvdimeline,
tagamaks paindlikkus ja reageerimisvalmidus ning analiilisivdimeline ja innovaatiline, et
olla loov. Mistdttu organisatsiooni eesmérkide saavutamiseks, muutustega kohanemiseks
ning arengu tagamiseks on oluline, et organisatsiooni tdotajaskond oleks organisatsioonile

plihendunud, kompetentne ning orienteeritud tulemustele.

Tooturuasutustel tuleb toetada klientide todalast kohenemisvoimet, tdhustades samal ajal
oma tootajate individuaalset ja kollektiivset identiteeti ja kohanemisvoimet, et tulla toime
tdnapdeva viljakutsetega tooturul ja muutustega oma t60s. Taoline muutuste protsess
nduab aga organisatsioonilt jarjepidevat Oppimisvoimet. TOGtajatelt eeldatakse jirjest enam
paindlikkust ning muutustega toimetulekut, kuid rollide muutumisega, muutub ka nende
identiteet, mis omab méadravat tdhtsust arengut soosivate hoiakute kujunemisel.
Individuaalsete ja kollektiivsete teadmiste, oskuste, kompetentside ja aktiivse karjddri
arengu saavutamiseks on oluline Oppimisele pithendumine, mobiilsus ja paindlikkus.
Olulisel kohal on todtajale tagasiside andmine ja toetuse pakkumine Oppimisprotsessis.
(Bimrose, et al., 2014) Kui to6tajad juhinduvad oma to0s teadmatusest ja hirmust, kas
nende todsooritus vastab organisatsiooni ootustele, voib see takistada nende arengut ning
seeldbi on mojutatud organisatsiooni eesmirkide saavutamine. Seetdttu on tagasiside
oluline, saavutamaks todtajate teadlikkus oma t60 tulemuslikkusest, t60 soorituse
tugevustest ja arengukohtadest ning pakkumaks praktilisi lahendusi arengukohtadega

tegelemiseks ning seeldbi oodatud tulemuste saavutamiseks.
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Eestis viib ellu tdopoliitikat ning korraldab tootuskindlustust Eesti To6tukassa. Kéesolevas
magistritdds on uuritavaks sihtgrupiks Eesti Tootukassas tootavad tdoovahendus-
konsultandid ja juhtumikorraldajad, kelle to6tamise asukohaks on maakondlikud
osakonnad ning kes moodustavad ligi 40% kdigist tootukassa tootajatest. Nende
iilesandeks on ndustada, juhendada ja motiveerida todotsingul inimesi, selgitada vilja
tootamist soodustavad ja takistavad asjaolud ning hinnata teenuste vajadust ning tagada
vajaliku abi osutamine — selleks viiakse ldbi t6okeskset ndustamist. Pohjalikud teadmised
tooturuvaldkonnast on ndustaja eelduseks, kuid pakkumaks efektiivset ndustamist, peavad
ndustajad olema teadlikud ka erinevatest ndustamismeetoditest ning valdama
ndustamistehnikaid. Klientide ndustamisel on td6tukassas kesksel kohal individuaalsetest
vajadustest 1dhtumine, mis pakub eelmainitud ametialade esindajatele suhteliselt suurt
tooalast autonoomiat ning paindlikkust. Samal ajal esitab seesugune ldhenemine
organisatsioonile véljakutse tagada iihtne ndustamiskvaliteet {ile Eesti, mis omakorda
tingib  vajaduse  monitoorida  to0tajate  ndustamisoskuseid ning  reageerida

arenguvajadustele 1dbi tootajate juhendamise ja koolitamise.

Virk (2012) on uurinud Eesti To6tukassa juhtumikorraldajate niitel, kuidas on erinevad
t00 moistmise viisid seotud tOdtaja ndgemusega todalasest kompetentsusest ehk kuidas
moistetakse kompetentsust oma t06s ning missuguseid teadmisi, oskusi ja muid omadusi
peetakse vajalikuks. Roosipuu (2012) uuris tootute ja ndustajate arusaamu enesetdhususe
tunnetamisest toootsingute ndustamise kontekstis ning tuginedes uuringu tulemustele
joudis jareldusteni, et nodustajalt oodatakse kompetentsust, info jagamise oskust, head
eneseregulatsioonivdimet, enesekindluse ja eneseusu kasvatamise toetamist. Noobel (2013)
on uurinud juhtumikorralduse pdhimdtete rakendamist Eesti To6tukassa Louna-Eesti
piirkonnas todtavate juhtumikorraldajate niitel. Lisaks on uuritud erinevaid sihtgruppe,
nende todle rakendumist ning aktiivsete tooturumeetmete rolli, nditeks noorte, pikaaegsete
tootute ja vdhenenud to0vOimega inimeste todotsingute toetamisel. Samuti on uuritud
erinevate aktiivsete tooturumeetmete rolli todotsijate hdivele. T66 autorile teadaolevalt ei
ole Eestis eelnevalt uuritud noustajate tookeskse noustamise oskuseid ega kasitletud

ndustamisoskuste hindamist laiemalt.

Kéesolev magistritod késitleb ndustamismeetodeid, mis aitavad suunata t60d otsivad
inimesed tagasi todturule, viia kokku sobiv td0 ja tootaja. Magistritoo eesmirk on vélja

selgitada, kuidas Eesti  Tootukassas  todtavad — toovahenduskonsultandid — ja



juhtumikorraldajad kasutavad t60s tootutega tookeskse ndustamise oskuseid ning hinnata
tegevusnditajate alusel, millised on peamised takistused erinevate ndustamistehnikate
rakendamisel. Magistrit6é uurimiskisimuseks on: kuidas Eesti Tootukassas téotavad
toovahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad kasutavad tookeskse ndustamise oskuseid

ning millised on peamised takistused erinevate ndustamistehnikate rakendamisel?

Uurimiskiisimusele aitavad vastust leida jargmised alakiisimused:
1. Millised noustamismeetodid tagavad tulemusliku todotsingute toetamise ning
missuguseid oskuseid nende meetodite rakendamine ndustajatelt eeldab?
2. Millised on Eesti To6tukassas rakendatava tookeskse ndustamise pdhimotted?
3. Kuidas noustajad rakendavad to6keskse noustamise oskuseid?

4. Kuidas viia ldbi tookeskse ndustamise oskuste hindamist?

Uurimiskiisimustele vastamiseks on t66 autor piistitanud jairgmised uurimisiilesanded:

e teooriale tuginedes analiitisida meetodeid, mida kasutatakse t66d otsivate inimeste
ndustamisel ning Kirjeldada oskused, mis on vajalikud tulemusliku ndustamise
rakendamiseks;

e anda iilevaade Eesti To6tukassa tookeskse ndustamise pohimdtetest ning kujundada
arusaamine noustaja rollist;

e analiiisida Eesti Tootukassa toovahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate
tookeskse noustamise oskusi ning ndustamistehnikate rakendamise takistusi
tuginedes ndustaja oskuste tegevusniitajatele tookeskse ndustamise mudeli alusel;

e anda kokkuvdttev iilevaade uuringutulemustest ning uuringu jarelduste pinnalt teha

ettepanckuid tookeskse ndustamise hindamise labiviimiseks.

Magistritod koosneb neljast osast, millest esimeses antakse {iilevaade teoreetilisest
kasitlusest, mis holmab inimeste tootamise ajendeid ja todle rakendumist modjutavaid
tegureid, toodotsingute toetamise kisitlusi, ndustamismeetodeid ja ndustaja oskuseid
toootsingute toetamisel, noustamisoskuste hindamist ning tookeskse ndustamise
pohimotteid Eesti Tootukassas. Teises osas késitletakse uurimuse metoodikat, seejdrel
esitletakse uurimuse tulemused koos analiiiisiga ning viimases 0sas saab tutvuda arutelu ja

jareldustega.



1. TEOREETILINE RAAMISTIK

1.1 Tootamise ajendid ning toole rakendumist mojutavad tegurid

Tulemuslikuks té0otsingute toetamiseks tuleb eelkdige niha téoturul toimuvat ning moista,
mis on inimeste to6tamise ajendid ning mis mojutab inimeste t66le rakendumist. Kui
minevikus koosnes inimiihiskond suhteliselt vdikestest ja struktureeritud, loodusldhedase
eluviisiga rithmadest, siis globaalne kultuur, milles me tdna elame, on oluliselt keerulisem
ning esitab hulgaliselt vdimalusi ja alternatiive (McLeod, 2007, 69-70). Toéohdives
osalemine on niilidisaja lihiskonnas argielu lahutamatuks osaks, see avaldab mdju inimese
identiteedile ning kujundab tema sotsiaalset staatust. Tootusel, kehvadel to6tingimustel,
ebapiisaval haridusvoimalusel, viletsal eluasemel ning muudel mitmesugustel sotsiaalsetel
stindmustel on inimesele negatiivne ja piirav mdju (McLeod, 2007, 69-70), tekitades
sotsiaalseid voi psiihholoogilisi probleeme, mille tagajirjel vdivad inimesed tunnetada

apaatsust, eneses kahtlemist ning langeda depressiooni (Feather & Bond, 1983).

Waddell ja Burton (2006) on toetudes erinevatele uuringutele vélja toonud aktiivses
tooelus osalemise olulisuse:

e t60 tdidab olulist psiihhosotsiaalset vajadust tihiskondades, kus t66tamine on norm
(Jahoda 1982);

e toovoimelistele inimestele on t6d parimaks heaolu vormiks (Mead, 1997; King &
Wickham-Jones, 1999), sealhulgas on see kodige tdhusam viis parandamaks inimese
enda, tema ldhedaste ning kogukonna heaolu (Waddell & Burton, 2006);

e tootamine on peamine vahend saavutamaks piisav majanduslik ressurss, mis on
oluline materiaalse heaolu saavutamiseks ning tdisvairtuslikuks osalemiseks
tanapdeva ihiskonnas (Jahoda, 1982; Nordenmark & Strandh, 1999; Saunders,
2002; Shah & Marks, 2004);

e 166 on indiviidi identiteedi, sotsiaalsete rollide ja sotsiaalse staatuse kesksel kohal
(Shah & Marks, 2004; Nordenmark & Strandh, 1999).

T66 leidmine on sdltuvuses tooturu olukorra ja majanduses aset leidvate teguritega,

mistottu soltub t66 leidmine mitmetest vilistest tegutitest, mis on indiviidist sdltumatud
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nagu poliitiline ja majanduslik olukord, toGturu hetkeseis, investeeringute ulatus,
ettevotlust mdjutavad tegurid jms. Samal ajal on mitmeid sisemisi ehk indiviidi tasandi
faktoreid, mis mdjutavad omakorda to6turule sisenemist. Siia kuuluvad takistused ldhtuvad
eelkodige inimesest endast ehk teadmised, oskused, kogemused, todtahe, isikuomadused,

usk enda véimetesse jms. (Urban, 1997)

Defineerides inimese suutlikkust leida ja séilitada enda véimetele vastav, rahuldust pakkuv
t60, rddgime toohoivevoimest, mille keskne eesmérk on olla palgatud, kuid sealjuures
omada valmisolekut t66d vahetada, siirdudes uuele ametikohale voi uude organisatsiooni.
Indiviidi t66hodivevoimet mdjutavad tema teadmised ja oskused ning viis, kuidas ta neid
kasutab, arendab ning suudab todandjale esitleda (Hillage & Pollard, 1998), samuti
valmisolek tulla toime muutuva tehnoloogia ning to6turu tingimustes (Forrier & Sels,
2003). Inimese toohoivevoime on seotud tema varasemate karjddrialaste kogemustega
(Forrier & Sels, 2003) ning toimetulekuga t66ga seotud ebakindlusega (Wittekind, Raeder,
& Grote, 2010). Mistdttu kui tunnetatakse, et todtamist takistab palju erinevaid tegureid, on
seda enamasti dpitud ldabi kogemuste (Wells, 2007). Naiteks on kaotatud to6 tervise pérast,
ettevotte pankroti tottu vOi teadmiste ja oskuste puudumisest tingituna on omatud vaid
lithikesi toootsi. Sellises olukorras tajutakse tavaliselt lootusetust, emotsionaalset
laostumist, ollakse eksinud ja takerdunud ning ei omata kontrolli oma keskkonna ja
emotsioonide tile (Amundson, 2002 viidatud Bezanson, 2004). Too6tuse olukorras
kiputakse end vordlema teistega, enamasti edukate perekonnaliikmete ja tuttavaga,
alahinnatakse ennast ja enda saavutusi ning tuntakse abitust, voib tekkida kiisimus, kes ma
niitid olen ehk tajutakse identiteedi kaotust, vdivad muutuda rollid perekonnas ja
sotsiaalses positsioonis, majanduslikud raskused voivad tekitada stressi ja pingeid suhetes

(Meyer, Chope, Weisblatt, & Knudson, 2003).

Uuringud on néidanud, et todotsijate vanus, isiklikud barjdirid ja to6tuse perioodi pikkus
mojutavad kandideerimise sagedust negatiivselt (Gorter & Kalb, 1996). Enim raskusi t66
leidmisel kogevad tdootsijad vanuses iile 45 aasta, immigrandid ning finantsiliste raskuste
vdi terviseprobleemidega inimesed (Skirlund, Ahs, & Westerling, 2012). Pikemaajaliste
tookogemustega haritumad inimesed kandideerivad sagedamini, samuti ka need todotsijad,
kes otsivad iseseisvalt toopakkumisi ja julgevad tooandjatega iihendust votta (Gorter &
Kalb, 1996). T66 otsimise intensiivsus kasvab esimese kolme kuu jooksul, kui inimese

motivatsioon ja valmisolek t60 leidmiseks on kdige korgem ning seejérel hakkab t66
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otsimise intensiivsus langema. Mida kauem kestab tdotuse periood, seda enam on
ebadnnestunud kandideerimisi, langeb usk edusse, millega kaasneb ka madalam panus
téootsingutesse ning inimesed minetavad oma eelneva t66 oskuse. Kui tootuse periood on
kestnud iile kuue kuu, tasub tegeleda enese turunduse oskuste arendamisega, mis on vajalik

toointervjuul. Lisaks on oluline véltida apaatia ja abituse tunde tekkimist. (Kulik, 2001)

Kandideerimise intensiivsus soltub inimese usust, kuivord tema ise saab mojutada
kandideerimise edukust. Mida vihem inimene usub, et t66le saamine soltub endast, seda
viahem aega ja ressursse ta kulutab kandideerimisele. (Slebarska, Moser, & Gunnesch-
Luca, 2009). Toootsijaid, keda on todotsingutel toetatud, saavad tdendolisemalt kiiremini
toole, kuna 14bi ndustamise suunatakse inimesi rohkem kandideerima, mis suurendab
omakorda tdendosust leida kiiremini t66 (Meyer, 1995; Gorter & Kalb, 1996). Fougere,
Pradel ja Roger (2005) on jireldanud, et todturuasutusest saadud kontaktide méadr
suurendab todtusest viljumise médra ning seda kdige mérgatavamalt just madala hariduse

ja vaheste oskustega inimeste seas.

1.2 Toootsingute toetamine

Tooturuasutused viivad ellu  riiklikku  to6turupoliitikat  ja  vastutavad  riiklike
tooturuprogrammide rakendumise eest, tagamaks tdoealise elanikkonna voimalikult korge
toohdive ning pikaajalise tootuse ja tooturult tdrjutuse ennetamine, 1dbi to6turu ndudluse ja
pakkumise sobitamise (Bimrose, et al., 2014). Kdrge to6hodive tagamine kuulub ka Eesti
pohieesmirkide hulka ning tihe vahendina selle tagamisel ndhakse tohusat aktiivset
toohdivepoliitikat, mille roll on aidata inimestel toime tulla kiirete muutustega to6turul,
lithendada to6tuse kestvust ja lihtsustada litkumist iihelt tookohalt teisele ning seeldbi tosta
tooturul osalejate turvatunnet (VOork, Kaarna, Nurmela, Osila, & Leetmaa, 2010).
Eesmarkide saavutamiseks osutavad tooturuasutused todotsingute toetamise ja jarelevalve
teenust 1dbi ndustamisprotsessi, mille tulemusena pakutakse toootsinguteks vajalikku
teavet, vahendatakse tookohti, hinnatakse tdootsinguaktiivsust ning koostatakse plaan

jargmiseks perioodiks. (Van den Berg & Van der Klaauw, 2006)

Noustamist saame méératleda abivajaja ja abistaja vahelise vestlusena, mille keskmes on

abivajaja probleem ning abistaja vahendiks on tema erialased teadmised ja oskused
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(Haamer, et al., 2010). Todotsingute toetamisel on abi vajajateks todotsijad, kes pdorduvad
tooturuasutuse poole abi saamiseks ehk enamasti t66 leidmiseks ning ndustamist teostavad
seal tegutsevad spetsialistid. Noustamine on alati kahe inimese vastasmdju ning seetottu
saab noustamisepisood alguse abiotsija soovist vOi kavatsusest. Noustamist saab késitleda
kitsalt ja spetsiifiliselt, kus ndustajaks on vilja dppinud professionaal voi psiihhoterapeut,
samas on ndustamistegevused oluliseks osaks erinevates elukutsetes, mille puhul ei kuulu
noustamine pohitegevuse hulka (McLeod, 2007, 26-36). Edaspidi kisitleb t66 autor
terminiga “ndustaja” todturuasutuses tegutsevat spetsialisti, kes on seotud tddotsijate
ndustamisepisoodidega ning tdidab ndustaja ililesannet todotsija jaoks, kes on péordunud
abi saamiseks tooturuasutuse poole. Noustamist tuleb eristada ndu andmisest ning seetdttu
motestame ndustamist kui koostddd inimesega probleemide modistmiseks ja lahendamiseks,
mistottu on noustamise kese inimese aktiivsel osavotul, mitte inimese asetamisel
informatsiooni voi nduande pasSiivse vastuvotja rolli. Toootsingute toetamise puhul
rddgime episoodilisest ndustamisest ehk olukorrast, kus ndustamisroll tdiendab praktiku

teisi professionaalseid iilesandeid. (McLeod, 2007, 42-57)

Tooturuasutuste ndustajad peavad liheaegselt tditma kahte rolli, mis on enamasti iiksteisega
vastuolus — ndustaja ja jdrelevalvaja. Noustajatel tuleb luua kliendiga usalduslik ja
empaatiline koostodsuhe, et aidata tootul leida sobiv t60, samal ajal jélgides kliendi
toootsingu alast kditumist ja hinnata kliendi valmidust sobiv t06 vastu votta ning vajadusel
algatada ja rakendada sanktsioone, suunamaks inimest tagasi téootsingutele. Kui moned
noustajad taotlevad pigem domineerivamat ja nodudlikku hoiakut, siis teiste sihiks on
koostdodsuhe ja konfliktide véltimine. Noustajate hoiakud vdivad aga mdjutada klientide

toootsinguid erinevalt. (Behncke, Frolich, & Lechner, 2010)

Behncke et al. (2010) uuringu tulemused viitavad asjaolule, et pehme suhtumine
klientidesse ja véga vastutulelik hoiak koostdds ei pruugi anda parimaid tulemusi. Antud
uuringu kohaselt tdstis rangem ldhenemine klientide todle rakendumise tdendosust 2%
vorra ning suurendas tookoha sdilitamise tdendosust. Kuid positiivne moju tdohdivele
tulenes peamiselt usalduse tekkimisest ja muutustest kéditumises, mitte sanktsioonide
suuremast rakendamisest. Kui inimene ndustajat ei usalda, pole ta ka avatud ndustaja
teadmiste, kogemuste ja oskuste modjule. Olles vditnud kliendi usalduse, on ndustajal
lintsam Kkliendi olukorrast aru saada, klient on valmis oma probleemist rddkima ning uusi

lahendusi proovima, mistdttu tekib noustajal voimalus klienti tema teekonnal toetada.
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Noustamine seisnebki eelkdige heas suhtes, mistdttu on usalduse vditmine, kuulamine ja
hoolimine efektiivse ndustaja peamisteks kompetentsideks. (McLeod, 2007, 207-209)
Usaldusliku  koostodsuhte loomine on védga oluline ka ennetamaks tootute

mitteaktiivsusesse litkumise mééra (Behncke et al., 2010).

Pakutav abi peab olema adekvaatne, kuna inimene vdtab vastu sellist abi, mis on tema
hinnangul sobilik. Erinevates olukordades on adekvaatsed erinevad sotsiaalsed vormid.
Kuna t66 kaotus mdjutab inimest psiihholoogiliselt, siis on oluline, et oleks olemas
emotsionaalne tugi, samas kui on olemas reaalne voimalus todle saada, tuleks keskenduda
toe pakkumisele, mis pakub praktilisi nduandeid kandideerimisprotsessis. Adekvaatne peab
olema ka sotsiaalse toe intensiivsus, sest inimesed tajuvad liiga intensiivset abi Kui
kontrolli nende iile. Sotsiaalse toe aktiivsus mdjutab otseselt inimese enesehinnangut ja
sellest tulenevalt ka tema todotsinguid. Mida adekvaatsem on tugi, seda edukamad on
inimese toootsingud. (Slebarska, Moser & Gunnesch-Luca, 2009) Urban (1997) kinnitab,
et ndustamised ei tohi toimuda liiga tiheda graafikuga, kuna vastasel juhul kunstlikult

tekitatud motivatsioon ja ootused ei vasta tooturu reaalsusega.

Tootades tootute inimestega, kes kogevad majanduslikku mahajddmust ning tdrjutust
sotsiaalsest iihiskonnast, vdivad ndustajad kogeda hirmu, et kasutusel olevad abindud
voivad olla valed ning inimest kahjustada. Ldbi usaldussuhte loomise voivad kliendid
avada end viisil, mis iiletab ndustaja vastutuspiire. Noustajal on oluline tajuda oma
vastutuse piire, omada koostoovorgustikku, kelle poole tdiendava abi saamiseks pddrduda
ning seeldbi pakkuda kliendile vajalikku informatsiooni, et klient saaks teha teadlikke

valikuid. (Imber, 2013)

Globaliseeruvas maailmas, kus konkureerivad uskumuste siisteemid eksisteerivad korvuti
ja valitseb teabe iilekiillus erinevate terapeutiliste mudelite eeliste ja puuduste kohta, ei
piisa ndustajale ithe meetodi omandamisest, puudub standardne probleemilahenduse
retsept, mistdttu tuleb efektiivsel ndustajal olla paindlik ning suuta abiotsiva inimesega
teha koostodd, saavutamaks kooskdla selle vahel, mida pakub ndustaja ning mis tundub ka

abiotsija jaoks otstarbekas (McLeod, 2007, 64-65).
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1.3 Noustamismeetodid ja noustaja oskused toootsingute toetamisel

Urban (1997) jargi peaksid tootute noustamises kasutatavad meetodid sarnanema
kliinilisele l&henemisele psiihholoogias, mille eesmédrgiks on muutuse saavutamine ehk
tegelemine inimese tegutsemise valmisolekuga. Muutuste protsessiga tegelevad enamus
noustamissuundi ning neid saab kasutada ka todtute ndustamisel. Tootute ndustamist
tooturuasutuses vOib eesmadrgistada kitsamalt ehk kliendi tddotsingute toetamist,
kasvatades tema tO0dotsingu ja iilekantavaid oskusi, sealhulgas tegeledes uskumustega
seotud barjidridega. Kirjeldatud eesmirki toetavad ndustamismeetoditest kdige enam

kognitiiv-kditumisteraapia ja lahenduskeskne lithiteraapia ning sellest 1dhtuvalt keskendub

antud t00 autor t60s edaspidi nendele kahele meetodile.

Tabel 1 Kognitiiv-kéditumisteraapia ja lahenduskeskse liihiteraapia vordlus
Allikas: Hersen & Sledge (2002) pohjal autori koostatud

Kognitiiv-kéditumisteraapia Lahenduskeskne liihiteraapia

Inimese emotsioonid tulenevad Inimese koiki saab

kuidas

Teooria ldhtekoht probleeme

sellest, ta motleb ja kasitleda kui lahendatavaid ning

Teraapia eesmérk

Noustamissuhe

millist tdhendust ja tdlgendust ta
oma elusiindmustele ja teiste
inimeste vastasmdjudele annab
ning missmoodi ta suhtub
iseendasse ehk motted, tunded ja
kditumine on omavahel seotud
ning mojutades iiht,

tekitada

saame
muutust ka teises.
Inimese tunnetused podhinevad
hoiakutel vo1 eeldustel ja on
arenenud kogemustest.

Parandada vigu mdtlemises.

Noustaja ja kliendi koostoo — kui

noustaja roll on  Opetada
tehnikaid, mis voimaldavad
leevendada  probleeme,  siis
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selleks, et minimeerida mineviku
eksimuste ja probleemide vaadet,
keskendutakse noustamisel kliendi
tugevustele ning saavutustele ehk
lillitutakse iimber probleemidelt
voimalustele ja lahendustele ehk
kuhu

tahetakse jouda, mitte sellele, kus

keskendutakse sellele,

tana ollakse.

Lahenduste leidmine.

Noustaja ja kliendi koostod — kui
noustaja roll on aidata kliendil
ndha vOimalusi ja kaardistada

teekond lahendusteni, siis tegelik



klient on ndustamissuhtes oma Vvastutus lasub kliendil, kes on

isiklike kogemuste ekspert. voimalike lahenduste elluviija.

To6tus viib enamasti enesehinnangu languseni, vihendab enesetShusust ning ajaga langeb
usk t00hdive taastamise voimesse (Creed, 1998 viidatud Harris, et al., 2002). See tunnetus
voib avaldada mdju inimese kditumises ehk motivatsiooni langusest tulenevalt langeb ka
toootsingute efektiivsus (Eden & Aviram, 1993). Negatiivse hoiakuga vidheneb inimese
toimetuleku kéitumine (Ward, Lyubomirsky, Sousa & Nolen-Hoeksema, 2003), mis
toootsingute kontekstis vOib tdhendada madalamat kandideerimise aktiivsust, madalamat
timberOoppe vOimaluste ning sotsiaalse abi otsimist (Thomson, 1997 viidatud Pfeifer &
Strunk, 2016). Madal enesehinnang ennustab seega pikemaajalisemat to6tust (Kanfer,
Wanberg & Kantrowitz, 2001). Kognitiiv-kditumisteraapia arendab inimese oskuseid, mis
keskenduvad toimetuleku kéitumisele ning holmavad negatiivsete sundmdtete
identifitseerimist ja hindamist, alternatiivsete realistlikumate reaktsioonide kaalumist ning
nauditavate tegevuste planeerimist meeleolu tostmiseks (Pfeifer & Strunk, 2016), seelédbi
edendab kognitiiv-kditumisteraapia inimese vaimset toimetulekut t66puuduse negatiivse
mdjuga (Creed, Machin & Hicks, 1999).

Kognitiiv-kditumisteraapia mdju on uuritud pikaaegsete tootute todotsingute joustamisel
ning tulemused on ndidanud positiivset efekti — uuringus osalenutel tdusis mérgatavalt
enesehinnang, toootsingu enesetdhususe taju, motivatsioon piiiielda rahulolu poole ning
atributsiooni stiil ehk inimese tdlgendus temaga toimuvatest, eelkdige negatiivsetest
stindmustest (Proudfoot, et al., 1997). Samuti paranes oluliselt noorte pikaaegsete toGtute
vaimne tervis ning to6tuse negatiivsete tagajirgedega toimetuleku kiitumine
koolitusgrupis, kus kasutati kognitiiv-kditumisteraapiat vorreldes kontrollgrupiga, kes
koolitusel ei osalenud (Creed, Machin & Hicks, 1999).

Betz ja Hackett on iile 20 aasta uurinud enesetohususe taju mdju karjddrivalikutele,
suutlikkusele ja piisivusele ning leidnud tugevaid seoseid, mistdttu on kognitiiv-
kéditumisteraapial pdhineva enesetShususe kontspetsiooni teadvustamine inimeste
toootsingute toetamisel oluline. EnesetShususena on Albert Bandura defineerinud inimese
hinnangut oma vodimetele sooritada edukalt tegevusi, mis nduavad kindlat tiitipi
suutlikkust. EnesetShususe teooria keskmeks on inimese saavutusvdime soltuvus tema
kaitumise, isiklike omaduste ja keskkonna tegurite koosmojust, mistdttu modjutab
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enesetohususe tunnetamine inimese kaitumist, kas viies keerulist situatsiooni lahendama
vOi seda viltima. (Betz, 2004) Niiteks vdib inimene vélistada enese jaoks kdik t66d, mis
eeldavad arvuti kasutamist, kui inimesel puudub arvuti kasutamise oskus ning tal on
vdhene usk oma Opisuutlikkusse, mis omakorda tingib selle, et inimene ei Opi arvutit
kasutama. Mida suurem on inimese usk oma vdimetesse, seda suutlikum on ta oma
eesmarkide saavutamisel (Bandura, 1994), seega mida suurem on usk taastada t6ohdive,

seda enam piithendub inimene todotsingutele ning suurema tdendosusega leiab uue t60.

Noustajal on vdimalik kaardistada enesetohususe taju, kiisides kliendi eeliskarjaarivalikute
kohta ning uurides, mis hoiab klienti tagasi vajalike sammude tegemisel. Noustaja saab
seeldbi teada kliendi endale kehtestatud piirangud ning valdkonnad, milles kliendi oskuste
puudumine hoiab teda tagasi soovitud eesmirkide saavutamisel. (Betz, 2004)
Enesetohususe taju on voimalik tdsta Bandura (1977, viidatud Betz, 2004) nelja
enesetohususe allika kaudu:

e meisterlikkuse kogemine (mastery experience) — edu kogemine aitab arendada
toimetulekuoskusi, tosta enesekindlust ning seeldbi enesetdhususe taju, mistdttu on
ndustamisel oluline leppida kliendiga kokku talle joukohased tegevused ning
seelabi aidata saavutada eduelamuse ldbi viikeste Gnnestumiste;

e Opitud kogemus (vicarious experience) — teiste, endale sarnaste inimeste kogemus
saavutada edu, aitab tdsta inimese arusaama, et ka temal v3ib see Onnestuda.
Néiteks, kui noorel on kujunenud arusaam, et kogenematuid inimesi todandjad
toole votta el soovi, voib arusaamu kujundada see, kui noor néeb teisi omasuguseid,
kes on olnud toootsingutel edukad, mistdttu v3ib ndustamise kontekstis olla abi
positiivsete ndidete toomisest, sarnases olukorras olnud inimeste edust;

e veenmisvoimekus (verbal persuasion) — julgustus ja innustamine v3ib mdjutada
arusaama, et inimesel on toimetulekuks vajalik olemas, mistottu on ndustamisel
oluline toetada kliendi to6ga seotud positiivseid uskumusi ning innustada klienti
tegevuste ldbiviimisel;

e emotsionaalne valmisolek (emotional arousal) — meelelul ja fiiiisilisel enesetundel

on mdju inimese suutlikkuse hinnangule.

Viimast enesetShususe allikat toetab ka lahenduskeskne 1dhenemine, koos ideega, et viike

muudatus toob kaasa suurema muutuse, pakub lahenduskeskne teraapia kindla raamistiku
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litkkumast punktist, kus kdik on halvasti vdi isegi vdga halvasti, optimistlikkumasse punkti
suuremate voimalustega (De Jong & Berg, 2002). Lahenduskeskne teraapia on ks
lithiteraapia vorme, mis on kogunud populaarsust oma efektiivsuse ja 6konoomsuse tottu
(Davis & Osborn, 2000 viidatud Burwell & Chen, 2006) ning seda kirjeldatakse kui
pragmaatilist ldhenemist, mis on keskendunud probleemi lahendamisele v&i juhtimisele
1abi koige tohusama tee (Culley & Wright, 1997 viidatud Burwell & Chen, 2006). Ka
tooturuasutustes on aeg oluline ressurss ndustamise planeerimisel, mistSttu on relevantne
keskenduda probleemi lahendamisele, milleks on sobiva t66 leidmine ning kliendi

toetamine t00le saamisel.

Lahenduskeskses ndustamises kuulub eksperdi roll kliendile, ndustaja mdistab, et klient on
teadlikum, kuidas sobitada t66d oma voimete, huvide ja vajadustega ning ndustaja eesmirk
on luua keskkond, kus kliendil on mugav ning ta tunnetab kontrolli oma tuleviku {ile
(Bezanson, 2004) ehk noustamissuhe algab usalduse loomisest. Kuivord on see vdimalik,
tuleb lahenduskesksel ndustajal jétta tahaplaanile isiklik taustsiisteem ja vadrtushinnangud,
et keskenduda kliendile (Bezanson, 2004). Lipchik (1997, viidatud Bezanson, 2004)
kasutab terminit professionaalne koostod, et rdhutada, kui oluline on luua keskkond, mis
soodustab kliendil hinnata oma tugevusi. Teisalt tuleb ka kliendil tajuda oma vastutust ning
selle rohutamiseks uurisid Solberg, Nysether ja Steinsbekk (2012) metafooride kasutamise
moju lahenduskeskses ndustamises ning leidsid, et metafoori “oma laeva kapten”
kasutamine ndustamisprotsessis aitab muuta klienti teadlikumaks enda vastutusest. Kuigi
lahenduskeskseid ndustajaid kirjeldatakse kui koostodd tegevaid spetsialiste, ei vélista
lahenduskeskne teraapia vajadust jagada teadmisi, mis aitavad teha kliendil teadlikke
valikuid (Bezanson, 2004). Labi oskusliku ndustamise tekib kliendil selgem visioon, ta
Opib paremini védljendama oma tuleviku eesmérke ning hindama teadmisi ja oskusi, mis tal
nende saavutamiseks juba olemas on (Miller, 2006, 193). Kui kliendid tajuvad end
nurkasurutuna ning neil puudub kontroll oma keskkonna iile, piirab see paratamatult
kliendi vdimet kaaluda vdimalusi ning teha valikuid (Lipchik, 1997 viidatud Bezanson,
2004), mistottu on vdimekus kaaluda voimalusi ning teha valikuid, eduka ndustamise

tulemus.

Lahenduskeskne noustamine on iiles ehitatud arvestades sOnastamise tugevat mdju
kliendile (Miller, 2006, 197). Bezanson (2004) on uurinud, kuidas erinevaid sekkumisi ja

kiisimuste sOnastamisi saab kasutada toootsingute toetamisel ning rOhutab samuti
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eesmarkide sonastamise olulisust. Kuid siin on oluline anda sona kliendile. Labi kiisimuste
kiisimise tuleb ndustajal julgustada klienti ise tegutsema ja vOtma vastutust tddotsingute
kdigus. Kiisimuste esitamine peaks ndustaja ja kliendi viima konstruktiivse koostéosuhtenti,
milleni joudmist on De Jong ja Berg (2002) nimetanud “kuula, selekteeri ja ehita”
protsessiks. Selles protsessis tuleb ndustajal kuulata ja selekteerida kliendi konest need
sonad, fraasid ja vihjed, mis initsieerivad lahenduste méarke ehk kliendi soove, seniseid
saavutusi, oskuseid, teadmiseid, ressursse. Positiivsusele orienteeritud kiisimuste kiisimine
voimaldab kliendil mdista hetke olukorda, médratleda valikuvéimalusi ning kavandada
eelis-tulevikku 14bi iseenda vastuste. Noustajale annab kiisimuste kiisimine vOimaluse
noppida kliendi kdnest enesemédratlust toetavad ja edasiviivad votmefraasid, mida
hilisemalt vdimendades saab kasutada rohutamaks kliendi ressursikust. Kiisimuste
kiisimine annab vdimaluse votta mitteteadja rolli ning suunata vastutus kliendile, kes
tunneb iseennast kdige paremini ning seetdottu saab vaid tema piistitada endale olulisi
eesmirke ja lahendusi. Kiisimused eraldavad suure eesméirgi viiksemateks osadeks, mis on

kliendile joukohasemad ning sellega toetatakse kliendi enesetohususe tunnetamist. (Miller,

2006, 197-200)

Uheks efektiivseks lahenduskeskse ndustamise tehnikaks on imekiisimuste kiisimine (De
Jong & Berg, 1998; de Shazer, 1988). Imekiisimuste tehnika pakub kliendile voimalust
motestada, mida nad teeksid teisiti, kui probleemi, mille tdttu klient ndustamisel on, ei
eksisteeriks. Imekiisimustele vastamine vOib ndustajale serveerida olulisi detaile, mis
voivad Kirjeldada kliendi tulevikundgemust. Samuti aitab tehnika kliendil sobitada enda
kompetentsid eesmirkidega ning aitab visualiseerida, kuidas elu erineks praegusest, kui
eesmérk oleks saavutatud. Noustaja roll on selekteerida ja tuua esile just need
kompetentsid, mis aitavad kliendi to6alaste eesméirkide saavutamist. (Miller, 2006, 201-
203) Teiseks tunnustatud tehnikaks on skaala kiisimuste kasutamine, mis pakub head
tooriista hindamaks olukorda, kus klient hetkel asub ning eesmérgi poole liikumise
edukust. Selleks palutakse kliendil hinnata olukorda 10-punkti skaalal. (Gingerich &
Eisengart, 2000; Miller, 2006) Mdlemad tehnikad aitavad lahenduste konstrueerimisel ning
tuvastada lahenduse aspekte, mis juba toimivad. Lahenduskeskse teraapia Iopus tuleb
ndustajal votta kohtumisel radgitu kokku ning leppida kliendiga kokku kodune {ilesanne

(Gingerich & Eisengart, 2000) ehk tegevuskava.
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Kui kliendi enesetdhususega arvestav ndustaja toetab oskuste omandamist osaoskuste
kaupa, mis vdimaldab kliendil oppida vigadeta ehk ldbi Onnestumiste ning seeldbi on
toetatud Kkliendi enesetohususe kasv, siis ndustamisoskused on jaotatud Ssamuti
osaoskusteks. Noustamise osaoskused on spetsiifilised oskused, mida ndustaja saab
kasutada kommunikatsiooni parendamiseks, toimiva koostdosuhte loomiseks ning kliendi
kaasamiseks ndustamisprotsessi. Osaoskuste rakendamist on vdimalik jélgida ning seeldbi
toetada noustaja arengut. (Ridley, Mollen & Kelly, 2011) Noustamiskirjanduses
eksisteerivad ndustamise osaoskused, mis on ndustamismeetodite iilesed ning ndustamise
kompetentsuse skaalas (Counselling Competencies Scale) on vilja toonud jargnev loetelu
(Swank, 2010):

mitteverbaalsed oskused (avatud kehakeel, silmside kliendiga jms);
e julgustamine ja ukseavajate kasutamine;

e avatud ja suletud kiisimuste esitamine;

e {imbersOnastamise ja kokkuvodtete kasutamine;

e kliendi emotsioonide peegeldamine;

¢ vastandamine ehk negatiivsete vdidete imberpodramine;

¢ koostoos kliendiga realistlike ja asjakohaste eesmérkide seadmine;

e fookuse hoidmine ndustamise eesmaérgil;

ndustaja kohaolu, avatus ning kliendi aktsepteerimine.

Lahenduskeskne liihiteraapia lisab eelmainitud loetelule (Miller, 2006):
e imekiisimuste tehnika;
e skaala kiisimuste kasutamine;
e tihenduste uurimine;
e kliendi konest positiivse ja edasiviiva médrkamine;
e fookuse suunamine voimalike lahenduste selekteerimisele;

e vaikuse pauside kasutamine, andmaks kliendile acga oma mdtete motestamiseks.

1.4 Noustamisoskuste hindamine

Noustamisoskuste hindamine on teema, mille osas on erialakirjanduses palju
probleemkohti, kuid iiheselt ollakse veendunud, et teema on relevantne. Noustamise

eesmédrk on inimesi aidata, kuid 1dbi ndustaja ja kliendi vastastikuse sobimatuse voi

19



ebakompetentse ndustamise, v3ib inimest hoopis kahjustada, mistdttu on ndustamisoskuste
hindamine vajalik avalikkuse heaolu kaitseks. (Loesch, 1988). Noustaja soorituse
hindamine on seotud ndustamise tulemuse hindamisega, sest eelduslikult sdltub ndustamise
tulemus noustaja joudlusest (Loesch, 1995). To6ootsingute kontekstis on ndustamise
tulemuseks kliendi to6le saamine, kuid 1dbi selle ei ole korrektne ndustaja t66d hinnata
pohjusel, et kliendi toéole saamist visid mojutada teised faktorid — kliendi tugev vorgustik,
unikaalsed teadmised ja oskused, juhus jms. Noustamiskirjanduses késitletakse ndustamise
tulemusena ka muutust inimese mdtlemises, kaitumises, tegutsemisevalmiduses ning
muutuste midrkamine pakub ndustajale teavet ndustamistehnikate rakendamise

tulemuslikkusest (Hayes, et al., 2008).

Noustamisoskuste hindamiseks on proovitud erinevaid meetodeid: intervjueerimist,
lingvistilist sisuanaliilisi, simulatsioone, eneseanaliilisi raporteid ja hindamisskaalasid
(Loesch, 1995). Viimane on leidnud enim kasutust, kuid seni ei ole esile kerkinud iihtegi
psithhomeetriliselt asjakohast, usaldusvaérset, valiidset ega efektiivset tooriista (Alberts &
Edelstein, 1990; McLennan, 1994, Ponterotto & Furlong, 1985, Shaw & Dobson, 1988,
Strupp, 1986 viidatud Eriksen & McAuliffe, 2003).

Swank, Lambie ja Witta (2012) viitavad, et ndustamiskirjanduses on 1dbi aja keskendutud
erinevatele klassifitseerimissiisteemidele, mida tuleks hinnata ndustamisoskuste juures:
o 1940-ndatel keskenduti noustamisoskuste hindamisel ndustaja verbaalsele
suutlikkusele (Porter, 1943 viidatud Swank, Lambie & Witta, 2012);
e 1960-ndate trend keskendus noustaja hoiakutele, mis soodustavad tulemuslikku
ndustamist ja psithhoteraapiat (Hill, 1990 viidatud Swank, Lambie & Witta, 2012);
e 1970-ndatel tuldi tagasi verbaalse suutlikkuse juurde, hinnates ndustaja padevusi
erinevate verbaalsete sekkumiste kasutamisel (Hill, 1990 viidatud Swank, Lambie
& Witta, 2012);
e sajandivahetusel jouti seisukohale, kus ndustamisoskuste hindamisel on
integreeritud nodustaja paddevused, mitteverbaalne kditumine ja ndustaja hoiakud
(Eriksen & McAuliffe, 2003), sellega on joutud tervikliku hindamiseni, mis on

valdav tdnase pdevani.

20



Kuigi ndustamisdppes kasutamiseks on loodud ndustamisoskuste hindamise to0riistu, mis
on ndustamisoskuste iilesed, hinnates ndustajate dispositsiooni ehk oskust teatud viisil
kdituda, puuduvad uuringud, mis keskenduks nende psiihhomeetriliste omaduste
uurimisele. Noustamisoskuste hindamisel puudub laiaulatuslik ja psiihhomeetriline vahend,
millega hinnata ndustamisoskusi, dispositsiooni ja ndustaja professionaalset kaitumist,
mistdttu uurisid Swank, Lambie ja Witta (2012) Kesk-Florida Ulikoolis vilja tootatud
ndustajate kompetentsuse skaalat (Counselling Competencies Scale), mis on disainitud
eelmainitud komponentide hindamiseks. Uuringu tulemused viitavad, et tegemist on
paljutdotava vahendiga, mida saab kasutada noustajate koolitamisel ja supervisoonis, kuid
uuringu ldbiviimisel olid teatavad piirangud, mistdttu ei pruugi tulemused olla

kohaldatavad laialdasemalt. (Swank, Lambie & Witta, 2012)

Lisaks on tooriistu, mis pohinevad juhtumi méarkmetel ning hindaja interpretatsioonil, mitte
spetsiifilisel soorituse analiiiisil, samuti to0riistu, mis eeldavad kliendi hinnangut
ndustamissessioonile ning tooriistu, mis pdhinevad nodustaja kiditumise eksperthinnangul.
Kliendi hinnang ei ole parim variant pdhjusel, et enamasti ei suudeta eristada edukat
sooritust mitteedukast ning klientide hinnangud sama ndustaja kohta voivad erineda.
Eksperthinnang on koige potentsiaalsem, ekspertidena nédhakse ndustamisoskuste
koolitajaid, kes omavad vdOrdlusmomenti ning seeldbi saavad anda kdige tipsema

hinnangu. (Eriksen & McAuliffe, 2003)

Ka juhul, kui eksperdid hindavad ndustaja kditumist ning fookuses on konkreetsed
ndustamissessioonid, avalduvad {iiksikud usaldusvéérsed ja valiidsed ndustamisoskused.
Teiseks probleemiks on viimistlemata skaalad ehk skaalad on disainitud modtma, kui mitu
korda teatud oskust kasutati, konteksti arvestamata. (Eriksen & McAuliffe, 2003)
Efektiivne ndustamine eeldab aga konteksti moistmist ning ldbikaalutud tegutsemist,
mistottu ei tohiks ndustamisoskuste hindamisel moota statistilist numbrit, tuleks hinnata,
kuidas ndustajad strateegiliselt oma oskusi kasutavad (Alberts & Edelstein, 1990 viidatud
Eriksen & McAuliffe, 2003). Sarnane probleem avaldub dihhotoomse skaala kasutamise
korral, mistottu on soovitatud kasutada Kirjeldavat skaalat nagu “rahuldav, hea ning
eeskujulik”, mis voimaldab hindajal anda spetsiifilisemat tagasisidet (Eriksen &
McAuliffe, 2003).
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Eriksen ja McAuliffe (2003) on vilja toonud viis Kriteeriumi asjakohase noustamisoskuste
hindamistooriista loomiseks:

e on valiidne ja usaldusvaarne;

e pohineb tegelikul ndustamissessiooni vaatlusel,

e on ndivvaliidne, lihtsalt kasutatav, asjakohane tagasiside andmise tooriist;

e pohineb eksperdi, mitte dpilaste ega klientide hinnangul;

o eeldab kvalitatiivseid hinnanguid konteksti puutuvate tegelike oskuste kohta.

1.5 Tookeskne noustamine Eesti Tootukassas

Tookeskseks ndustamiseks nimetatakse Eesti Tootukassas ndustamisprotsessi, mille
keskmeks on tdootsingute toetamine, t66 leidmine ning kliendi oskuste, kogemuste, huvide
ning vajaduste kaardistamine. Noustamise kiigus selgitatakse vélja, millist t66d klient
otsib, analiilisitakse soovitud t60 leidmiseks soodustavaid ja takistavaid asjaolusid,
hinnatakse kliendi motivatsiooni ja valmisolekut t60 otsimiseks ning tddle asumiseks.
Noustamise eesmirgiks on moista kliendi eesmérke, luua kliendiga usalduslik suhe ning
toetada klienti t60 otsingutel. Koostods kliendiga analiilisitakse, milliseid toetavaid
meetmeid klient to6le rakendamiseks vajab ning koostatakse individuaalne t6dotsimiskava,
mis sisaldab eesmirke ja tegevusi, joudmaks toole leidmisele ldhemale (Tookeskse

ndustamise pdhimdtted, 2015)

Esmakordselt hakati tookeskse ndustamise oskusi juurutama Eesti Tootukassas 2011.
aastal, koolitades juhtumikorraldajaid. Seejdrel koolitati to6tukassas sisekoolitajad, kes
hakkasid tookeskse noustamise koolitusi viima 1dbi terve organisatsiooni
toovahenduskonsultantidele ja juhtumikorraldajatele. Too0keskse ndustamise (Work-
focussed interviewing) oskuste koolitajaks oli David Imber, kellel on pikaaegne kogemus
ndustajana todotsingute toetamisel ja kutsealases rehabilitatsioonis Inglismaal ning ta on
koolitanud tddotsingute nodustajaid mitmetes Euroopa Liidu riikides. Tema peamiseks
fookuseks on ebasoodsas olukorras, sh vihenenud t6ovoimega inimeste todotsingute
toetamine ning erinevate rehabilitatsiooni projektide arendamine ja rakendamine. (Institute

of Employability Professionals)
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Tookeskne ndustamine pohineb teadlikult juhitud ndustamiskohtumistel, mille eelduseks
on usalduslik noustamissuhe ning mille protsessis on ndustajal kohustus jélgida
noustamiseetika pohimotteid. Tookeskse noustamise peamised elemendid tulenevad
eesmargist aidata kliendil leida ja sdilitada t66d. Noustamise elemendid on kliendiga
usaldussuhte loomine, info kogumine ja todle keskendumine, kliendi motiveerimine ja
enesetOhususe taju tdstmine ning tegevuskava koostamine. Tookeskne nodustamine
keskendub kliendi té6otsingu- ja lilekantavate oskuste arendamisele, lisaks peab ndustaja
arvestama kliendi enesetohususega, mistdttu on tookeskne ndustamine laenanud kdoige
enam lahenduskeskse liihiteraapia ning kognitiiv-kditumisteraapia pdhimdtteid. (Imber &

Booth, 2015)

Tookeskset ndustamist osutavad Eesti Tootukassas toovahenduskonsultandid ja
juhtumikorraldajad. T66vahenduskonsultant vGtab kliente toGtukassas arvele ning seetottu
on enamasti ka esmaseks kontaktiks toootsijatele. Toovahenduskonsultandi klientideks on
toootsijaid, kes tulevad todotsingutega toime ilma spetsiifilise abi ja vorgustiku
kaasamiseta ning vajavad t66 leidmiseks peamiselt to6otsingualaseid teadmisi ja oskusi,
juhendamist ning motiveerimist. Juhtumikorraldaja klientideks on enamasti tddotsijad,
kellel on vdga madal enesekindlus ja vdhesed oskused t66 leidmiseks voi sotsiaalsetest
erivajadustest, puudest voi terviseseisundist voi muudest teguritest tulenevad olulised
takistused toole saamisel ning vajavad olulises mahus ja mitmekiilgset abi t66 leidmiseks
voi sdilitamiseks. Kui toovahenduskonsultandi ettendhtud ndustamiskestvuseks on 15
minutit, siis juhtumikorraldajal on kliendi jaoks aega keskmiselt 30 minutit. (To6keskse

ndustamise pdhimdtted, 2015)

Virk (2012) on uurinud Eesti To6tukassa juhtumikorraldajate nditel, kuidas on erinevad
t00 moistmise viisid seotud tootaja ndgemusega todalasest kompetentsusest ehk kuidas
moistetakse kompetentsust oma t66s ning missuguseid teadmisi, oskusi ja muid omadusi
peetakse vajalikuks. Magistritod tulemusel leiti kolm peamist juhtumikorralduse t66
moistmise viisi, millest esimene oli rohuasetuse poolest ndustamisel, teine survestamisel ja
kolmas koostd6l ning iga viisi osas avaldus hulk unikaalseid kompetentse, mida oluliseks
peeti. Noustamise rohuasetuse osas oli vélja toodud usaldust tekitav vdlimus, survestamise
osas mitte liiga mdistev olemine ja timberliilitumise vdime ning koostdd rohuasetuse osas

organiseerimisoskus, laiem motlemine, erinevate valdkondade tundmine ja
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tulevikuvisioon. Samuti avaldusid vastuolulised omadused - kui ndustamise rohuasetuse

puhul peeti oluliseks hoolivust, siis survestamise puhul mitte liiga moistev olemist.

Kui to6tajad juhinduvad oma t66s teadmatusest ja hirmust, kas nende todsooritus vastab
organisatsiooni ootustele, vOib see takistada nende arengut ning seeldbi on mojutatud
organisatsiooni eesmirkide saavutamine. Samuti vo0ib takistuseks saada todtajate erinev
ndgemus oma todalasest kompetentsusest ning sellest juhindumine. Klientide ndustamisel
on tootukassas kesksel kohal individuaalsetest vajadustest ldhtumine, mille eesmérk on
pakkuda igale kliendile just talle vajalikku tuge. Noustajatele tdhendab see suhteliselt suurt
tooalast autonoomiat ja paindlikkust, kuid organisatsioonile esitab viljakutse tagada iihtne
ndustamiskvaliteet iile Eesti, mille l&htekohaks on ndustajate {ihtne arusaam oma todalasest
kompetentsusest ning mille saavutamine tingib vajaduse monitoorida tootajate
ndustamisoskusi ning reageerida arenguvajadustele 14bi todtajate juhendamise ja
koolitamise. Eelmainitud probleemi lahendamiseks on Eesti Todtukassa sisekoolitaja
Sabina Trankmanni ja antud t60 autori eestvedamisel kirjeldatud ndustaja oskuste
tegevusnditajad tookeskse ndustamise mudelina (Lisa 1), mille eesmérk on formuleerida
ndustamisootus ehk kirjeldada to6vahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate
ndustamisoskusi, mida t00s vajalikuks peetakse. Noustaja oskuste tegevusnéitajad

pohinevad tookeskse ndustamise kontseptsioonil, mida koolitatakse sisekoolituste kéigus.
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2. METOODIKA JA VALIM

Magistritod  eesmédrk on védlja selgitada, kuidas Eesti Tootukassas todtavad
toovahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad kasutavad t66s tootutega tookeskse
noustamise oskuseid ning hinnata tegevusnditajate alusel, millised on peamised takistused
erinevate  noustamistehnikate rakendamisel. Eesmirgi saavutamiseks vaadeldi
toovahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate ndustamisseansse, analiilisides ndustaja

oskuste tegevusniitajaid tookeskse noustamise mudeli alusel.

2.1 Andmekogumismeetod

Magistritod andmeid koguti kvalitatiivsel meetodil, mis loob vdimaluse siigavaks ja
detailseks analiilisiks (Patton, 1987). Uurimisiilesandeid arvestades oli kdige
otstarbekamaks andmekogumise meetodiks vaatlus, kuna kogutavate andmete iseloom
eeldas vahetut tegevuste ja keskkonna jdlgimist ning seeldbi moistmist, kuidas tegelikult
kliendindustamist 14dbi viiakse. Vaadeldes on vdimalik saada kinnitust, kas inimesed
kiituvad nii nagu {itlevad (Laherand, 2008, 225) ning vdimaldab uurijal koguda infot koigi
meelte abil 14dbi eesmargistatud, silisteemse ja talletatud vaatlemise (Given, 2008).
Vaadeldes on voimalik kogeda tegevusi ja protsesse toimumise kéigus, vastukaaluks
intervjuule, kus info jouab uurijani 14bi intervjueeritavate mélu ja tolgenduste (Daymon &

Holloway 2002; Ghauri & Gronhaug 2004).

Goldi (1958) jirgi jaotatakse vaatlusviise uurija osaluse jirgi jargmiselt: tdielikult
mittesekkuv vaatlus, avalikustatud vaatlejana tehtav vaatlus, osalejana tehtav vaatlus ja
tiielik osalusvaatlus. Selleks, et selgitada vilja, kuivord tookeskse ndustamise oskuste
kasutamine kliendikohtumistel, oli t66 autori hinnangul kdige otstarbekam vaadelda
ndustamisseanssi struktureeritud mudeli alusel avalikustatud vaatlejana tehtava vaatluse
abil. McDonald (2005) nimetab seesugust vaatlust toovarjutamiseks (shadowing) ning toob
selle eelisena vilja detailse andmestikku kéttesaadavuse otseallikast. Valitud vaatlusviisi
puuduseks on oht, et osalejad muudavad oma tavapirast tegevust, teades, et neid
vaadeldakse, kuid vaatleja roll on jddda voimalikult neutraalseks (Hirsijérvi, Remes &

Sajavaara, 2005 viidatud Laherand, 2008, 226). Pdhjusel, et ndustamisprotsess Eesti
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Tootukassas on  todotsija ja ndustaja vaheline konfidentsiaalne vestlus, Siis
ndustamisprotsessi vaatlemiseks oli t66 autoril tarvilik kiisida mdlemalt osapoolelt luba
vaatluseks ning tutvustada vaatluse eesmérki, mistottu oli valitud vaatlusviis koige
eetilisem valik. Noustamisprotsess on ndustajate igapdevane t60 ning seetdttu on tegevused
raskesti verbaliseeritavad lébi intervjuude, mistdttu pakub vaatlus tdesemat ja rikkalikumat
infot, sealhulgas on peale vaatlust vOimalik kasutada ndustaja enesereflektsiooni ehk
eneseanaliitisi ja peegeldamist, mis pakub tdiendavat infot vaadeldud tulemuste scoste
loomiseks ning analiilisimiseks, samuti on vaatlejal voimalik ndustajale anda tagasisidet

vaatlusel ndhtust ja kogetust.

2.2 Valimi kirjeldus

Uuringu sihtrihmaks on Eesti Tootukassas todtavad todvahenduskonsultandid ja
juhtumikorraldajad, kelle igapieva tooks on t60d otsivate inimeste tookeskne ndustamine,
neile t66 vahendamine ning t66le saamiseks vajalike tooturuteenuste ja -toetuste ning muu
abi korraldamine. Valimi moodustamisel on kasutatud selektiivset valimi koostamist
jargmiste valikukriteeriumide alusel:

e todtamise asukoht. Pohjusel, et vaatlus on ajamahukas andmete kogumise meetod,
on arvestatud asukoha kerget ligipddsetavust. Teisalt on soovitud diferentseerida
valimit mitme osakonna kaasamise eesmairgil, mistdttu on vaatlusasukohtadeks
Tallinna ja Harjumaa osakond ning Tartumaa osakond;

e labitud kohustuslikud Eesti Tootukassa sisekoolitused, milleks on tookeskse
ndustamine ja efektiivse ndustamise oskused. Koolituste ldbimine annab ndustajale
teadmised ja oskused tookeskse ndustamise pohimotetest ning nende rakendamisest
ning voimaluse dpitud oskused oma t60sse integreerida;

e tookogemus toovahenduskonsultandi voi juhtumikorraldajana vdhemalt 1 aasta.
Selle ajaga peab tootaja ettevalmistus vastama tootukassa palgasiisteemi jargi

ndutud tasemele.

Kvalitatiivse uuringu ldbiviimisel on oluline mdista, et moned inimesed pakuvad
infoallikatena rikkalikumat teavet (Laherand, 2008, 67), mistottu on valimi moodustamisel
arvestatud, et uuringus osalejatel oleksid teadmised ja kogemused tookeskse ndustamise

oskuste rakendamisest ning valmisolek vaatluses osalemiseks. Autor palus Eesti
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Tootukassa Tallinna ja Harjumaa osakonna ning Tartumaa osakonna juhtidel pakkuda vélja

kriteeriumidele vastavad vabatahtlikud uuringus osalemiseks.

Valimisse kuulus 6 toovahenduskonsultanti, kes moodustavad 5%  koigist
toovahenduskonsultantidest ning 6 juhtumikorraldajat, kes moodustavad 4% koigist oma
ametiala esindajatest tootukassas. Koik osalejad on anoniiiimsuse tagamiseks esindatud
varjatud kujul, eristatav on, kas tegu on to6vahenduskonsultandi véi juhtumikorraldajaga.
Noustajad on nummerdatud iihest kaheteistkiimneni ning numbri ees on
toovahenduskonsultandi  positsiooni tdhistamiseks “TVK” ning juhtumikorraldaja
tahistamiseks “JK”. Koik uuringus osalejad olid naisterahvad, nende keskmine vanus oli
38,1 aastat ning keskmine to0staaz 3,0 aastat. Uuringus osalejate tdpsemad taustandmed on

esitatud tabelis 2.

Tabel 2 Uuringus osalejate taustandmed

TVK JK
Vanus kuni 29 1 1
30-39 3 2
40-49 1 3
50 ja vanem 1 0
Staaz kuni 2 aastat 3 3
2-4 aastat 2 0
4 ja rohkem aastat 1 3
Osakond Tallinn ja Harjumaa 3 4
Tartumaa 3 2
Haridus  kutseharidus keskkooli baasil | 0 1
rakenduslik korgharidus 1 1
Bakalaureuse kraad 3 3
Magistri kraad 2 1

2.3 Uurimuse kiiik ja andmeanaliiiis

Vaatlused viidi 1dbi perioodil 10.10.2016-02.11.2016 kahe vaatleja poolt. Tallinna ja
Harjumaa osakonnas viis vaatluseid 14bi t60 autor ning Tartumaa osakonnas Eesti

Tootukassa tookeskse ndustamise peaspetsialist Krislin Padjus. Noustamisseanssi vaadeldi
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struktureeritud mudeli alusel, kokku oli lepitud vaatluse protsess, info talletamise viis (info
dokumenteerimine vaatluspdevikusse) ning tagasisidestamise pdhimdtted. Ostrower (1998)
soovitab vaatluse ldabiviimisel teha detailseid vaatlusméarkmeid, mis pakuks lisaks nahtule
ja kuuldule ka vaatlejal tekkinud motteid ja kiisimusi. Autori jaoks oli oluline viia
vaatlused 1dbi ndustajate loomulikus tookeskkonnas, nende igapdevatodsse sekkumata,

neutraalse vaatlejana, tagamaks sellega voimalikult kvaliteetne andmestik.

Esmane vaatlus viidi 14dbi pilootvaatlusena, mille tulemusi ei ole antud t60 raames
talletatud ega analiiiisitud. Pilootvaatlus andis t66 autorile kindlust, et vaatlused viiakse
1abi  kokkulepitud protsessi jargides, lepiti kokku info talletamise detailsus,

enesereflektsiooni ja tagasisidestamise protsess.

McDonald (2005) on soovitanud enne vaatlemist tutvuda vaadeldava keskkonna, uuringus
osalejate ning nende kolleegidega, selgitada vaatluse eesmarki ja protsessi. Antud uuringu
raames olid vaatlejad tuttavad organisatsiooniga ja uuringus osalejatega, mistdttu algas
protsess ndustajatele tookeskse noustamise mudeli tutvustamisest, mille alusel
vaatlusmérkmeid fikseeritakse, tutvustati vaatluse eesméirki, paluti enne kliendi ndustamist
tutvustada vaatlejat ning kiisida kliendilt vaatluseks luba ning viia ndustamisseanss ldbi
harjumuspéraselt. Iga uuringus osaleja kohta planeeriti vaadelda 5 ndustamisseanssi, kuid
nelja ndustaja (NO7, NO8, N09, N10) osas onnestus vaadelda vaid 3. Iga ndustamisseansi
ajal tegi vaatleja miarkmeid ning peale ndustamisseanssi oli vaatlejal véimalus tutvuda
kliendi looga ning esitada tépsustavaid kiisimusi moistmaks tegevusplaani ning ndustaja
otsuseid. Peale kdigi ndustamisseansside 10ppu vestlesid ndustaja ja vaatleja
individuaalselt, vaatleja andis ndustajale aja eneserefelktsiooniks, koos arutati vaadeldud
ndustamisseansside valguses ndustamismudeli alusel kasutatud tehnikaid ning vottes

kokku koik vaadeldud ndustamisseanssid, anti hinnang iga etapi kohta.

Vaatluspdevikud on autoril dokumenteeritud. Tulemuste analiilisimiseks on autor
kasutanud kvalitatiivset sisuanaliiiisi, mis pakkus terviklikku iilevaadet uuritavast tekstist
ehk dokumenteeritud vaatluspdevikutest, ndgemaks ndustamisseansside mustrit ning
pakkumaks konteksti hinnatud tulemustele. Kogu vaatluse viltel jargiti ndustamismudeli
struktuuri, mistdttu on andmeanaliilisis samuti jirgitud ndustamismudeli struktuuri,
teemade kaupa otsiti osaoskuste kasutamist ning seoseid tekstilise Kkirjelduse ning

hinnangute vahel.
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3. TULEMUSED JA ANALUUS

Kéesolevas peatiikis kajastatakse uuringu tulemusi. Uuringu ldbiviimisel voeti aluseks
ndustaja oskuste tegevusnditajad tookeskse noustamise mudeli alusel, mis on vdetud
aluseks ka andmeanaliiiisis. Tulemuste esitlemisel Kkirjeldatakse esmalt vaatluse
taustandmeid, seejérel vaadeldakse ndustajate osaoskuste kasutamist neljas alakategoorias:
usalduse loomine; info kogumine ja todle keskendumine; motiveerimine ja enesetohususe
taju tostmine; tegevuskava koostamine. Samuti on analiilisis védlja toodud ndustajate
tagasiside vaatlusprotsessile. Tulemused on esitletud eraldi to6vahenduskonsultantide ja

juhtumikorraldajate 16ikes. Saadud tulemusi analiilisitakse kogu peatiiki viltel.

3.1 Uldandmed

Uuringu kéigus vaadeldi 52 ndustamisseanssi ehk vaatluses osales 52 unikaalset klienti,
kellest 27 olid naised ja 25 mehed. Kdige enam oli esindatud vanusegrupp 56 ja vanemad
ning kdige vdhem vanusegrupp 26-37 (joonis 1). Uuringute jérgi on enim raskusi t60
leidmisel tddotsijatel vanuses iile 45 aasta (Skirlund, Ahs, & Westerling, 2012), kes

moodustavad antud uuringu raames 53,8 %.

se+ S 6
46-55 [IENEN 10

3e-45 NG -
26-35 [E :

16-25 NS -

0 2 4 6 8 10 12 14 16

B toovahenduskonsultandi klient juhtumikorraldaja klient

Joonis 1 Klientide vanuseline jagunemine

Pikemaajaliste to0kogemustega haritumad inimesed kandideerivad sagedamini (Gorter &
Kalb, 1996), mis tdstab nende tdoendosust t60 leidmisel. Tooturuasutusest saadud

kontaktide médr suurendab tootusest viljumise madra kdige méargatavamalt just madala
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hariduse ja véheste oskustega inimeste seas (Fougére, Pradel & Roger, 2005). Antud
uuringu raames oli kdige enam esindatud keskharidusega kliendid ning kdige vdhem
pohihariduse ja bakalaureuse kraadiga kliendid. Teisalt saab vilja tuua, et erialase
hariduseta inimeste osakaal moodustas 34,6 % vaatlusel osalenutest, kuid erialase
haridusega klientide seas oli ka neid, kes ei soovi vdi ei saa tervislikust olukorrast

tulenevalt omandatud haridusel t66d jatkata. (joonis 2)

8]

Magistri kraad

Bakalaureuse kraad _ 2
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B t66vahenduskonsultandi klient juhtumikorraldaja klient

Joonis 2 Klientide hariduslik jagunemine

Mida kauem kestab tdotuse periood, seda enam on ebadnnestunud kandideerimisi, langeb
usk edusse, millega kaasneb ka madalam panus tédotsingutesse ning inimesed minetavad
oma eelneva t60 oskuse (Kulik, 2001). Toédvahenduskonsultantide klientidest osales
vaatlusel enim kuni 3 kuud t66tuna arvel olnud ning juhtumikorraldajate klientidest tile 12

kuu t66tuna arvel olnud kliendid (joonis 3).
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Joonis 3 Klientide jagunemine to6tuna arveloleku perioodi 16ikes
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Vastavalt Eesti Tootukassa tookeskse ndustamise pShimotetele (2015) on arvestatud
toovahenduskonsultantide keskmiseks ndustamissessiooni pikkuseks 15 minutit ning
juhtumikorraldajatel 30 minutit. Kui to6vahenduskonsultantidel jdi  vaadeldud
ndustamissessioonide pikkus 8 kuni 40-ne minuti vahele ning keskmine pikkus oli 21
minutit (joonis 4), siis juhtumikorraldajatel 15-ne kuni 45 minuti vahele ning keskmiseks
pikkuseks 32 minutit (joonis 5).
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Joonis 4 Toovahenduskonsultantide ndustamissessioonide pikkus

vio EESOREE 30 SN 0 [EsTEEE
v EESOREE 30 SRR 45 - 30
vio EEGEE so  EEGEN
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Joonis 5 Juhtumikorraldajate ndustamissessioonide pikkus

Mirkus: Noustajate NO7, N08, N09, N10 osas on vaadeldud 3 ndustamisseanssi.
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3.2 Usalduse Loomine

Vaadeldud 52-st ndustamisseansist oli tegemist esmakordse kliendikohtumisega vaid 7-I
korral ehk 13% kdigist vaatlustest. Esmakohtumisel peaks olema fookuses kliendisuhte
loomine ja infokogumine ning korduvakohtumistel saab hinnata kuivord on usalduslik suhe
kliendiga loodud. Kuigi usalduse loomise hindamine erineb vaatlusel mdnevorra
esmakohtumise ja korduvkohtumise puhul, siis t66 autori hinnangul on sellegipoolest
voimalik molemal juhul kaardistada ndustaja usalduse loomise ja hoidmise osaoskuste
kasutamist, mistottu ei ole analiiiisi protsessis eristatud esma- ja korduvkohtumisi.
Usalduse loomist hinnati kolme alamkategooria alusel: kliendisuhte loomine, aktiivne

kuulamine ning kliendi aktsepteerimine.

Kliendisuhte loomist on todvahenduskonsultantide vaatlustulemustel hinnatud véga heaks
kolmel korral, heaks kahel korral ning rahuldavaks thel korral (tabel 3).
Juhtumikorraldajate kliendisuhte loomist on hinnatud védga heaks neljal korral, heaks iihel

korral ning rahuldavaks iihel korral (tabel 4).

Kliendisuhte loomise esimeseks Kkriteeriumiks on kohtumiseks ette valmistumine.
Toovahenduskonsultantide vaatlustulemustest selgub, et 30-st ndustamisseansist, on
ndustajad teinud ettevalmistusi kohtumiseks vaid kolmel korral ehk 10 %-1 kohtumistest
(tabel 3). Noustaja NO2 puhul oli ettevalmistus ajendatud kliendi eelnevast p66rdumisest e-
kirja teel, ndustaja NO5 otsis enne kliendikohtumist kliendile vélja potentsiaalselt
huvipakkuvad téopakkumised ning teise kliendi puhul tugines eelnevale kogemusele, et
tegemist on raske kliendiga, mistottu vottis enda jaoks eelnevalt aega, et piistitada
pidepunktid, millele kohtumisel toetuda. Juhtumikorraldajate 22-st ndoustamisseansist on
noustajad teinud ettevalmistusi kohtumiseks samuti kolmel korral ehk 13,6 %-I
kohtumistest (tabel 4). Ndustaja NO8 suhtles ettevdttega, kes oli valmis votma klienti
toopraktikale, tditis vajalikud dokumendid ja tutvus kliendi rehabilitatsiooni teenuse
tagasisidega, teisele kliendile otsis ndustaja sobivaid to0pakkumisi ning vaatas iile eelneval
korral kirjapandu. Noustaja N12 on eeltdona kaardistanud teemad, millele soovis

noustamisel keskenduda.
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Teise kriteeriumina on vaadeldud kliendi tervitamist, enda ning kolmandate osapoolte
tutvustamist. Tuginedes toovahenduskonsultantide vaatlustulemustele selgub, et iiheksal
korral ehk 30 %-1 ndustamisest on jaanud tutvustamine sooritamata (tabel 3), sealhulgas oli
ndustaja NO5 kliendi 50b89d puhul tegemist esmapdordujaga. Juhtumikorraldajate
vaatlustulemused nditavad, et antud kriteerium on tditmata lihel korral, ndustajal N10, ehk

4.5 %-1 ndustamisest.

Kliendile diguste ja kohustuste tutvustamine kuulub eclkdige esmapdérdumise tegevuste
hulka, kuid on oluline ka klienti teenusele suunamisel voi sanktsioneerimise olukorras.
Toovahenduskonsultandi NO1 vaatlustulemustes ei tuvastatud kliendile oiguste ja
kohustuste tutvustamist (tabel 3), kuid viie kliendi seas ei olnud ka esmapo6o6rdujaid,
teenusele suunatuid ega sanktsioneerimise olukorda Kirjeldatud. Juhtumikorraldajate
vaatlustulemustest selgub, et igal noustajal tuli vihemalt {ihele kliendile tutvustada tema

Oigusi ja kohustusi, ndustajal N12 kolmele kliendile viiest (tabel 3).

Noustamisprotsessis on usalduse loomisel oluline suhelda kliendi keeles ning véljendada
end kliendile arusaadavalt. Todvahenduskonsultandi NO3 osas tuvastas vaatleja kolme

kliendi puhul, et vastav ootus ei ole tdidetud (tabel 3).

Noustaja uurib, kas klient soovib jdirgmise kolme kuu vdiltel péorduda ldibi
iseteenindusportaali /../ klient ei saa aru, mis on iseteenindusportaal ning miks ta
peaks libi selle podrduma I..| noustaja ei selgita, on kliendi suhtes tore. (Griinbaum,

TVK NO3, klient da09d8).

Viie toovahenduskonsultandi puhul on vaatlejad mérkinud vastava ootuse 100 %-liselt
taidetuks (tabel 3). Juhtumikorraldajatest on tdielik vastavus ootusele vilja toodud
ndustajate NOS, N11 ning N12 puhul (tabel 4). Arengukoht on tuvastatud ndustajatel NO7
ning N10 ning on seotud voorkeelse ehk vene keelse ndustamise 1dbiviimisega — ndustajal
NO7 oli keeruline end vodrkeeles kehtestada ning ndustajal N10 oli keeruline end kliendile

arusaadavalt viljendada ning kasutada ndutamistehnikaid.

Klient vdidab, et tal on korrektne CV mdlupulgal, kuid tal ei ole voimalik seda
edastada, kuna tal puudub kodus interneti iihendus ning téotukassa

toootsingutootoas ei lubata mdlupulka arvutis kasutada. Noustaja ei moista pdris
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hdsti, mida klient selgitab ning palub kliendil péorduda todotsingu tootuppa oma
CV-d uuendama. (Griinbaum, JK N10, klient a806d8)

Aktiivse kuulamise tehnikate kasutamist on toovahenduskonsultantide vaatlustulemustel
hinnatud viga heaks neljal korral, rahuldavaks {ihel korral ning kesiseks samuti tihel korral

(tabel 3). Sama tulemust ndeme juhtumikorraldajate vaatlustulemustest (tabel 4).

Aktiivse kuulamise eelduseks on kliendi usaldus ning julgus end ndustajale avada, mistottu
on ndustaja kehakeel, julgustav hoiak ning toetavate repliikide kasutamine olulised.
Klientide rddkima julgustamine oli ldbivaks jooneks vaatluspdevikutes nii
toovahenduskonsultantidel kui juhtumikorraldajatel, kuid samuti oli kliendikohtumisi, kus

kliendid julgustamist ei vajanud.

Klient on viga jutukas, tal on kaasas nimekiri toopakkumistest, kuhu on
kandideerinud /../ ta analiiiisib koigi toopakkumise osas oma sobivust — mis on
toetavad tegurid kandideerimisel ja mis takistavad. Noustaja ei sekku kliendi
monoloogi, vestlus on tockeskne ning kliendil on isiklik téole saamise plaan.

(Griinbaum, TVK NO3, klient da9b70)

Kuna aktiivse kuulamise tehnikad nduavad head keelekasutust, siis pdhjusel, et ndustajate
NO7 ja N10 osas kuulusid valimisse ka vene keelsed ndustamisseanssid, ning antud
ndustajate keeleoskus ei olnud piisav, hindas vaatleja nende juhtumikorraldajate aktiivse

kuulamise tehnikate kasutamist ldbivalt ndrgaks.

Kuigi kliendi emotsioonide peegeldamine vdib tunduda iisna keerukas, jdid vaatlustel
positiivselt silma todvahenduskonsultandid NO1 ja N06. Tuvastatud kliendi emotsioonide
peegeldamise kolme juhtumi puhul oli 1dbivaks jooneks klientide kehv tervislik seisund,
mis takistas todotsinguid ning ndustajad avaldasid mdistmist ning soovi koos lahendusi
leida. Sama jdrelduse saab teha ka juhtumikorraldajate vaatluspievikuid analiitisides, kus

saab vilja tuua ndustajad NO8, N09, N11 ja N12.

Kliendil hetkel tervise rehabilitatsiooni periood ja t66 otsimine on raskendatud ning
novembri lopus tuleb arsti otsus selle kohta, mis toéd klient teha saaks /../ Noustaja

tunnustab, et hoolimata kehvast tervislikust seisundist on klient joudnud moelda
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todotsingute peale ning millist t6od potentsiaalselt teha véiks, see nditab kliendi
Motiveeritust t06 leidmiseks. Noustaja annab moista, et saab kliendi seisundist aru
ning on valmis koos kliendiga lahendusi otsima. (Griinbaum, TVK NO1, klient
bd5c7d)

Aktiivse  kuulamise  vOtetest {imbersOnastamise  kasutamist  Kliendile  kuuldu
tagasisidestamiseks ning kokkuvdtete tegemist vestluse fookuse saavutamiseks kasutasid
neli todvahenduskonsultanti kuuest, ndustajate NO1 ja NO3 vaatlustel ei tuvastatud
eelmainitud votete kasutamist mitte iihelgi korral (tabel 3). Sama tulemus ilmnes ka
juhtumikorraldajate vaatluspéevikutest, ndustajate NO7 ning N10 vaatlustel ei tuvastatud

eelmainitud votete kasutamist (tabel 4).

Klientide aktsepteerimist on téovahenduskonsultantide vaatlustulemustel hinnatud véga
heaks viiel korral ja heaks tihel korral (tabel 3). Sama tulemust ndeme juhtumikorraldajate

vaatlustulemustest (tabel 4).

Klientide aktsepteerimine, empaatia ning mdistmine on omadused, millele tuleks
keskenduda ndustajate varbamisel, sest kui puudub tahe inimesi aidata, ei piisa vajalike
ndustamisvotete Opetamisest. Noustajate tdoalasest eetikast tulenevalt on kohustus kohelda
koiki  kliente vordselt. Tuginedes vaatlustulemustele voib  vidita, et kdigil
toovahenduskonsultantidel ning juhtumikorraldajatel on tahe inimesi aidata olemas. Kuigi
toovahenduskonsultandi NO3 ja juhtumikorraldaja NO7 vaatlusel tuvastati kdige vdhem
vastavust antud ootusele, on tulemus sellegipoolest hea ning vajadusel saab antud kiisimust

adresseerida arenguvestlusel, kasitledes tdoalast motivatsiooni ning todle piihendumist.

Tabel 3 Usalduse loomine toovahenduskonsultantide néitel

Mirkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv siimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus
tdidetud. Antud hinnangu skaala osaoskustele on jargnev: 4- véga hea, 3- hea, 2- rahuldav,

1- kesine, 0- ei ole vdimalik hinnata.

NO1 | NO2 | NO3 | NO4 | NO5 | NO6
kliendisuhte loomine 3 4 2 3 4 4
on kohtumiseks ette valmistatud + ++
tervitab klienti ning tutvustab end (sh kolmandaid | +++ | ++ +H+ |+ |+ +++
osapooli, kui nad viibivad kliendikohtumisel) ++ + + ++
tutvustab kliendile tema digusi ja kohustusi ++ ++ +++ |+ |
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oskab end kliendile arusaadavalt viljendada +++ |+ |+t +++ |+ |
++ ++ ++ ++ ++

aktiivne kuulamine 2 4 1 4 4 4

julgustab klienti rddkima ning annab mérku, et +++ |+ | +++ |+ |

teda kuulatakse + + + +

peegeldab kliendi emotsioone + ++

kasutab timbersonastamist andes réadkijale teada, +++ ++ + ++

kuidas temast aru saadi

teeb aegajalt vestluses kokkuvotteid vestluse +++ +++ |+t +++

fookuse sdilitamiseks +

kliendi aktsepteerimine 4 4 3 4 4 4

aktsepteerib kliendi norku ja tugevaid kiilgi, tema | +++ | +++ | +++ | +++ | +H+ | HH+

eripdrasid, tervislikku ja sotsiaalset seisundit ning | + ++ + ++ ++

véljendab empaatiat ja mdistmist kliendi

seisukohtade suhtes

kohtleb kdiki kliente vordselt + + + + +

Tabel 4 Usalduse loomine juhtumikorraldajate néitel

Mairkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv siimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav ootus
tdidetud. Antud hinnangu skaala oskustele on jargnev: 4- vdga hea, 3- hea, 2- rahuldav, 1-
kesine, 0- ei ole voimalik hinnata. Noustajate NO7, NO8, N09, N10 osas on vaadeldud 3

ndustamisseanssi.

NO7 | NO8 | NO9 | N10 | N11 | Ni12
kliendisuhte loomine 2 4 4 3 4 4
on kohtumiseks ette valmistatud ++ +
tervitab klienti ning tutvustab end (sh kolmandaid | +++ | +++ | +++ | ++ +++ |t
osapooli, kui nad viibivad kliendikohtumisel) ++ ++
tutvustab kliendile tema digusi ja kohustusi + ++ + + ++ +++
oskab end kliendile arusaadavalt viljendada ++ +++ | +H+ |+ +++ | +++

++ ++

aktiivne kuulamine 2 4 4 1 4 4
julgustab klienti rddkima ning annab mérku, et + +++ |+ |+t +++ |+
teda kuulatakse ++ ++
peegeldab kliendi emotsioone ++ + ++ ++
kasutab imbersonastamist andes raékijale teada, + +++ |+ +++ |+t
kuidas temast aru saadi
teeb aegajalt vestluses kokkuvdtteid vestluse +++ |+ +++ |+
fookuse sdilitamiseks ++ ++
kliendi aktsepteerimine 3 4 4 4 4 4
aktsepteerib kliendi norku ja tugevaid kiilgi, tema | ++ +++ |+ | HHE | A | At
eripérasid, tervislikku ja sotsiaalset seisundit ning ++ ++

véljendab empaatiat ja mdistmist kliendi
seisukohtade suhtes

kohtleb koiki kliente vordselt + + + + + +
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3.3 Info kogumine ja toole keskendumine

Info kogumist ja todle keskendumist on hinnatud kolme alamkategooria alusel: vestluse

juhtimine, fookuse hoidmine ning kliendi tugevuste ja takistuste leidmine.

Vestluse juhtimist on to6vahenduskonsultantide vaatlustulemustel hinnatud véga heaks
neljal korral ning rahuldavaks kahel korral (tabel 5). Juhtumikorraldajate vestluse juhtimist
on hinnatud véga heaks neljal korral, heaks iihel korral ning rahuldavaks samuti tihel korral
(tabel 6).

Vestluse juhtimine vajaliku info saamiseks on oluline seetdttu, et vastasel korral ei ole
ndustajal piisavalt ainest, mida kasutada klientide motiveerimisel ning kliendiga koostods
tegevuskava koostamisel. Toovahenduskonsultantide vaatlustulemustele toetudes oli
vestluse juhtimise osaoskuste kasutamisel arenguruumi ndustajal NO1 ja NO3 ning
juhtumikorraldajal N10. Arendamist vajavad nii vestluse suunamine vajaliku info
saamiseks, avatud kontekstipohiste kiisimuste kiisimine, vajadusel ka ebamugavate

kiisimuste kiisimine ning info tipsustamine.

Sekkud ja juhid vestlust vihesel mddral ning lepid kohati ebamddrase infoga.
Nditeks esimese kliendi puhul olete viimase viie kuu jooksul kaalunud ettevotlusega
alustamist voi palgatéod, samas ei ole klient end avanud, et tdpsustada, mis
valdkonnas ta ettevotlust kaalub, téosoovid on viga laiahaardelised, pole koostéos
kaardistatud kliendi takistavaid tegureid. Eelviimane klient toi vilja, et on tédsoove
laiendanud ja plaga piiris alla tulnud, siin oleks voinud kliendi laiendatud téosoove
arutada, need siisteemi lisada ning uurida, kas kliendile voiks ka karjddrinoustaja

abi pakkuda, sest tundus, et klient on veidi kohklev. (Griinbaum, TVK NO1)

Viga hea vestluse juhtimise oskusega jdid vaatlejatele silma t66vahenduskonsultandid
NO02, NO4, NO5 ja NO6 ning juhtumikorraldajad NO8, N09, N11 ja N12. Koik eelmainitud
ndustajad jdid vaatlejatele silma ka védga heade usalduse loomise osaoskuste poolest,
mistottu saab nidha seoseid usalduse loomise ja info kogumise vahel ehk selleks, et klient

end ndustajale avaks, peab olema loodud usalduslik koostddsuhe.
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Koostoé on viga hea, klient usaldab oma driplaani detaile noustajale ja noustaja
oskab oma varasemale ettevotluse kogemusele tuginedes suunata klienti motlema ka
kriitilistele aspektidele, infot koguma ja tdpsustama /../ Noustaja kasutab aktiivse
kuulamise votteid — kasutab iimbersonastamist andes rddkijale teada, kuidas temast
aru saadi ning teeb aegajalt kokkuvotteid vestluse fookuse sdilitamiseks. Noustaja
poorab kliendi tihelepanu voimalikele takistustele, asjaolule, et driplaan voib raha
sisse tuua hooajaliselt ning tuleks kaaluda véoimalusi sel perioodil sissetuleku
teenimiseks. (Griinbaum, TVK N02, klient dda9ac)

Fookuse hoidmist t66 teemadel on todvahenduskonsultantide vaatlustulemustel hinnatud
viga heaks neljal korral ning kahel korral ei olnud voimalik hinnata (tabel 5). Noustajate
NO1 ja NO2 kliendikohtumised on Kkirjeldatud enamjaolt tookesksetena, kliendid ei
kaldunud to6teemadest kdrvale, ndustajad olid enamasti kuulaja rollis ning juhtisid vestlust
vdhesel miéral, mistottu ei olnud voimalik hinnata ndustajate fookuse hoidmise oskust.
Juhtumikorraldajate fookuse hoidmist on hinnatud véiga heaks neljal korral ning heaks
kahel korral (tabel 6).

Kliendi tugevuste ja takistuste leidmist tdootsingutel on todvahenduskonsultantide
vaatlustulemustel hinnatud véga heaks kolmel korral, heaks kahel korral ning rahuldavaks
tihel korral (tabel 5). Juhtumikorraldajate vaatlustulemustel on antud kategooriat hinnatud
viga heaks neljal korral, heaks iihel korral ning rahuldavaks iihel korral (tabel 6).
Tookeskse ndustamise pohimdtete (2015) alusel on ndustajate roll mirgata klientide
voimalusi ja vajadusi ning pakkuda Oigeaegselt abi, mida kliendid t66le saamiseks ja
tootamiseks vajavad. Antud kriteeriumi juures on ndha seost infokogumise oskusega —
mida parem info kogumise ja tipsustamise oskus on ndustajal, seda rohkem on ndustajal
teavet, mille pinnalt selekteerida ning analiiiisida kliendi tugevusi ning takistavaid tegureid.
Noustajad, kelle puhul on kliendi tugevuste ja takistuste leidmist hinnatud véga heaks,

nende vestluse juhtimist ja fookuse hoidmist on hinnatud samuti védga heaks.

Noustaja kiisib tdpsustavaid kiisimusi eelnevate téckogemuste kohta, kuidas
kandideeris, mis ta arvab, miks klient osutus valituks, kuidas kliendile t60 meeldis
ning mis sai takistuseks toolt lahkumisele. Seelibi kaardistab néustaja koos kliendiga
kliendi tugevused ja norkused ning mdrgib need ka infosiisteemi. (Griinbaum, JK
NO08, klient a59d6c)
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Noustaja kasutab kliendiga vestluses palju avatud kiisimusi, et klient saaks ise oma
sammudest rddkida. Klient kaldub toéteemadel korvale, noustaja toob teemad alati
tagasi téootsingutele. Klient on mures, et ei leia tood ning ei saa tagasisidet
kandideerimistele. Noustaja uurib, mis voib olla takistuseks. Klient on mures, et tal
puudub toékogemus Eestis ning téoandjad ei hinda tema Austraalia tookogemust.
Noustaja pakub vilja, et nad voiksid koos kliendiga kaardistada huvipakkuvad
positsioonid ning seejdrel uurida, kas moni toéandja on valmis pakkuma

toopraktikat, kus klient saaks toestada oma motiveeritust ning opivoimet. (Padjus, JK

NO6, klient d86867)

Tabel 5 Info kogumine ja t66le keskendumine todvahenduskonsultantide néitel

Mairkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv siimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus
tdidetud. Antud hinnangu skaala osaoskustele on jargnev: 4- viga hea, 3- hea, 2- rahuldav,

1- kesine, 0- ei ole vdimalik hinnata.

NO1 [ NOZ | NO3 | NO4 | NO5 | NO6

vestluse juhtimine 2 4 2 4 4 4

suunab vestlust kliendilt vajaliku info saamiseks ++ +++ | ++ +++ | |+t
+ + + +

kasutab avatud kontekstipdhiseid kiisimusi + +++ |+ +++ |+t |

+ ++

kiisib vajadusel ka ebamugavaid kiisimusi + + ++ ++

markab detaile ja kliendi vihjeid ning kiisib nende +++ +H+ | HHE |

kohta tipsustavaid kiisimusi - ei lepi ebaméérase + +

infoga

fookuse hoidmine 0 4 0 4 4 4

ei lase kliendil to6teemadelt eemale kalduda, ++ ++ ++ ++

haarab kinni t66ga seotud vihjetest kliendi jutus ja
kasutab neid

tooga mitte seonduvat juttu kuulates leiab sellest + +
tugevusi, mida saab tédotsingutel kasutada ning
annab neist kliendile marku

tugevuste ja taksituste leidmine 3 4 2 3 4 4
leiab kliendi jutust to6le saamist soodustavaid ning | +++ | +++ | ++ +++ | |t
seda takistavaid asjaolusid +

poorab kliendi tahelepanu leitud tugevustele, ei ++ +++ + +++ | +++
ignoreeri takistusi +
mérkab muutusi kliendi jutus voi kditumises ning | + + +

poorab neile tdhelepanu

toetab kliendi tooga seotud positiivseid uskumusi | + +++ |+ + + ++

39




Tabel 6 Info kogumine ja todle keskendumine juhtumikorraldajate néitel

Mairkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud

ootusele ning “+” tdhiste arv slimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus

tdidetud. Antud hinnangu skaala oskustele on jargnev: 4- viga hea, 3- hea, 2- rahuldav, 1-
kesine, 0- ei ole voimalik hinnata. Noustajate NO7, NO8, N09, N10 osas on vaadeldud 3

ndustamisseanssi.
NO7 | NO8 | NO9 | N10 | N11 | Ni2
vestluse juhtimine 3 4 4 2 4 4
suunab vestlust kliendilt vajaliku info saamiseks ++ +H+ |+ |+t +H+ | +H+
++ ++
kasutab avatud kontekstipdhiseid kiisimusi ++ +++ | ++ ++ +++ | +++
+ ++
kiisib vajadusel ka ebamugavaid kiisimusi + ++ + ++ +++
méirkab detaile ja kliendi vihjeid ning kiisib nende | + +++ |+ +++ |+
kohta tipsustavaid kiisimusi - ei lepi ebaméérase ++
infoga
fookuse hoidmine 3 4 4 3 4 4
el lase kliendil to6teemadelt eemale kalduda, + + ++ + +++ | ++
haarab kinni t66ga seotud vihjetest kliendi jutus ja ++
kasutab neid
tooga mitte seonduvat juttu kuulates leiab sellest + ++ + ++ ++
tugevusi, mida saab toootsingutel kasutada ning
annab neist kliendile méarku
tugevuste ja taksituste leidmine 3 4 4 2 4 4
leiab kliendi jutust toole saamist soodustavaid ning | ++ +++ | ++ + +++ | +++
seda takistavaid asjaolusid + ++
poorab kliendi tihelepanu leitud tugevustele, ei + +++ |+ ++ +++
ignoreeri takistusi ++
markab muutusi kliendi jutus voi kditumises ning ++ + ++
poorab neile tdhelepanu
toetab kliendi tooga seotud positiivseid uskumusi | +++ | +++ | +++ | ++ +++ |+

3.4 Motiveerimine ja enesetohususe taju tostmine

Klientide motiveerimist ja enesetdhususe taju tdstmist on hinnatud kahe alamkategooria

alusel: motiveerimine ja positiivsete ndidete toomine kliendi enesetShususe tostmiseks.

Noustajaid NO3 ja N10 antud alamkategooriates ei hinnatud, sest ndustajad ei kasutanud

ndustamisprotsessides klientide motiveerimist ega toonud positiivseid nditeid teiste

klientide kogemustest, mistottu on vaatleja markinud “ei ole vdimalik hinnata”.
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Kliendi motiveerimist on todvahenduskonsultantide vaatlustulemustel hinnatud heaks
kahel korral ja rahuldavaks kolmel korral (tabel 7). Juhtumikorraldajate motiveerimise

oskusi on hinnatud védga heaks kolmel korral, heaks iihel korral ning rahuldavaks tihel

korral (tabel 8).

Kuigi tootukassas eeldatakse, et ndustajad motiveerivad kliente igal tasemel, on
juhtumikorraldajate klientideks need kliendid, kes vajavad rohkem tuge ning motiveerimist
ja toovahenduskonsultantide Klientidelt oodatakse rohkem kliendipoolset aktiivsust
toootsingutel. Antud asjaolu voib pdhjendada ka juhtumikorraldajate teadlikumat
motiveerimise tehnikate kasutamist ning korgemaid tulemusi motiveerimise hindamisel.
Vottes arvesse noustajad, kelle puhul on vaatlustulemustel mérgitud kliendi motiveerimise
elemente vdhemalt {ihel korral, ndeme, et toovahenduskonsultandid motiveerisid oma
kliente 11-1 Kliendikohtumisel 25-st ehk 44 %-1 ning juhtumikorraldajad 16-I
Kliendikohtumisel 19-st ehk 84 %-I.

Klientide motiveerimisel on oluline, et ndustajad oleksid teadlikud kliendi eesmérkidest
ning vajadustest ning kasutaksid kliendi eripdrasid arvestades teda motiveerivaid
argumente. Antud tingimus eeldab, et ndustajal on kliendi usaldus, ndustamise kéigus on
kogutud kliendi kohta informatsiooni ning koos kliendiga on ndustajal tegevuskava ehk
siht, kuhu koostoos liigutakse. Toovahenduskonsultandi NO1 vaatlustel on tuvastatud
kliendi motiveerimise elemente, kuid teisalt on tuvastatud védhene vestluse juhtimine,
fookuse hajumine ning tegevuskava puudumine, mis seab kahtluse alla, kas ndustaja on

teadlik kliendi eesmérkidest ning vajadustest.

Klient omab pikaaegset kogemust kvaliteedivaldkonnas, kuid erialane haridus on
Jjddnud lopetamata, mistottu on enda valdkonnas to6 otsimine keerukas. Klient todeb
poordumisel, et on téootsinguid laiendanud ja vaatab pakkumisi ka lihtsamatele
toédele ning ka palgapiiris on jdrele andnud /./ Kui klient rdidgib eriala
puudumisest, voiks noustaja vilja tuua, et kogemusel on samuti oluline roll ning
voiks moelda, kuidas seda motivatsioonikirjas esile tosta, et téointervjuule pddseda.
Noustaja ei ole palunud esitada kliendil kandideerimisdokumente, koos ei ole
analiitisitud téopakkumisi ning seetottu on keeruline hinnata, miks klienti

toovestlusele ei kutsuta /../ Seesugune info annaks ainest kliendi motiveerimiseks ja
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enesetohususe taju tostmiseks, kohtumiste eesmdrgistamiseks ja

stistematiseerimiseks. (Griinbaum, TVK NO1, klient ac57b9)

Kliendi negatiivsed véited on iiheks motiveerimise vajalikkuse indikatsiooniks ning tiheks
voimalikuks tehnikaks on kliendi negatiivse jutu {imbersdnastamine, positiivsemaks
pooramine ehk kliendi abistamine vdimaluste ndgemiseks, innustamine tegevuste

labiviimiseks.

Klient kirub Eesti riigi siisteemi — hambad valutavad, aga keegi ei maksa. Noustaja
ptitiab leida positiivsest téotamisest /../ kliendi negatiivse jutu sidumine t60
olulisusega /../ Noustaja kasutab iimbersonastamise tehnikat: “Nagu sa vilja toid, on
sul hammastega probleem, mis sa arvad, kas téotamine voiks olla iiks variant
probleemi lahendamiseks, saaksid kasutada oma sissetulekut vihehaaval hammaste

parandamiseks ”. (Griinbaum, JK N07, klient a57086)

Kliendil on operatsioonist tingituna tervisega probleeme ning tema kodus olemise
tottu on ta sunnitud hoidma lapselast, kellel on samuti nork tervis. Klient tunneb end
kasutuna, visinuna, soovib téod leida, kuid see on keeruline ning samuti ei soovi
peret alt vedada. Noustaja julgeb pakkuda ebapopulaarseid lahendusi ehk soovitab
pstihholoogilist noustamist, tehes seda viga delikaatselt ning tuginedes teiste
klientide kogemustele. Klient esmalt ehmub, kuid noustaja selgitab, et teenust
osutavad kogenud psiihholoogid ning toob ndite, et kui klient kdis to6klubi teenusel,
siis seda viis ldbi sama inimene, kes pakub tootukassale ka psiihholoogilise
noustamise teenust. Klient tunnistab, et talle tooklubi teenus viga meeldis ning

inimene jdttis vdga professionaalse mulje ning usub, et selle inimesega voiks tal

tekkida suheldes hea kontakt. (Griinbaum, JK N09, klient a67d99)

Positiivsete ndidete toomine vastavas kontekstis on {iheks vdimaluseks kliendi
enesetohususe tunnetamise tOstmisel ehk aitab kliendil ndha, et tema tUmber on veel
inimesi, kes on sarnases olukorras ning neil on dnnestunud sellest vélja tulla. Seetdttu on
vaatlejad loetlenud koik korrad, kus ndustajad on kliendikohtumistel toonud vélja
asjakohaseid positiivseid niiteid ning tunnustanud ndustajaid hinnates osaoskuse
kasutamist vdga heaks. Kui positiivseid nditeid ei kasutatud, on vaatlejad mérkinud: “ei ole

voimalik hinnata”. Té6vahenduskonsultantidest toid kliendikohtumistel ndustajad NO1 ja
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NO2 positiivseid nditeid, esimene neist kahel korral ning teine iihel korral, mis teeb kdigist
toovahenduskonsultantide kliendikohtumistest 10% (tabel 7). Juhtumikorraldajatest
paistsid silma noustajad NO8, NO09, NI11 ja NI12, tuues positiivseid néiteid
kliendikohtumistel kokku kuuel korral ehk 27,3 %-1 kohtumistest (tabel 8).

Klient toob vilja, et vene keele oskus ei ole tal hea, kuid viga paljudel ametikohtadel
seda oodatakse. Noustaja arvab, et kandideerida tasuks ikka, joudes vestlusele saab
selle vilja tuua ning voib selguda, et vene keele oskus ei ole primaarne /../ Nditeks
tiks klient kandideeris miitigiesindajaks ning seal oli vene keele noue korgtasemel.
Vestlusel aga selgus, et kuna ettevottes on mitu vene keele oskusega miiiigiesindajat,
siis vene keele oskuse puudumine ei ole takistuseks, kuna kliendid on voimalik

vastavalt suhtluskeelele jaotada. (Griinbaum, TVK NO1, klient a57dbc)

Tabel 7 Motiveerimine ja enesetohususe taju tostmine todvahenduskonsultantide néitel

Mairkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tidhiste arv siimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus
tdidetud. Antud hinnangu skaala osaoskustele on jargnev: 4- viga hea, 3- hea, 2- rahuldav,

1- kesine, 0- ei ole vdimalik hinnata.

NO1 | NO2 | NO3 | NO4 | NO5 | NO6

motiveerimine 2 2 0 2 3 3

enne motiveerimist on teadlik kliendi eesmirkidest | + ++ ++ ++ ++
ning vajadustest, kasutab kliendi eriparasid
arvestades teda motiveerivaid argumente

tunnustab klienti proportsionaalselt tegelike ++ + + + +
saavutuste vOi joupingutuste eest
leiab kliendi negatiivsetest vdidetest positiivset, + + +

kasutab imbersonastamist kliendi negatiivse jutu
positiivsemaks podramiseks

aitab ndha vdimalusi, innustab klienti tegevuste ++ ++ + ++ +++
labiviimisel

positiivsete ndidete toomine 4 4 0 0 0 0
toob néiteid teiste sarnases olukorras olnud ++ +

inimeste edust voi enda kogemusest, voimalusel
kasutab statistikat voi fakte positiivsete ndidete
toomiseks vOi argumenteerimiseks

Tabel 8 Motiveerimine ja enesetohususe taju tdstmine juhtumikorraldajate néitel
Mirkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv slimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus

tdidetud. Antud hinnangu skaala oskustele on jargnev: 4- védga hea, 3- hea, 2- rahuldav, 1-
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kesine, 0- ei ole voimalik hinnata. Noustajate NO7, NO8, N09, N10 osas on vaadeldud 3

ndustamisseanssi.

NO7 | NO8 | NO9 | N10 | N11 | Ni12
motiveerimine 2 4 4 0 3 4
enne motiveerimist on teadlik kliendi eesmaérkidest | + +++ | +++ ++ +++

ning vajadustest, kasutab kliendi eriparasid
arvestades teda motiveerivaid argumente

tunnustab klienti proportsionaalselt tegelike + +++ | +++ + +++
saavutuste vOi joupingutuste eest +
leiab kliendi negatiivsetest védidetest positiivset, + + +

kasutab timbersonastamist kliendi negatiivse jutu
positiivsemaks podramiseks

aitab niha voimalusi, innustab klienti tegevuste ++ +++ |+ +++ |+
labiviimisel ++
positiivsete niidete toomine 0 4 4 0 4 4
toob nditeid teiste sarnases olukorras olnud ++ ++ + ++

inimeste edust voi enda kogemusest, voimalusel
kasutab statistikat voi fakte positiivsete nédidete
toomiseks vOi argumenteerimiseks

3.5 Tegevuskava koostamine

Tegevuskava koostamist on hinnatud kahe alamkategooria alusel: koost66 kliendiga ning

eesmirgistamine.

Koostood kliendiga tegevuskava koostamisel on hinnatud to6vahenduskonsultantide
vaatlustulemustel viga heaks kolmel korral, heaks iihel korral ning kesiseks kahel korral
(tabel 9). Juhtumikorraldajate koostddd on hinnatud viga heaks kahel korral, heaks kolmel

korral ning rahuldavaks iihel korral (tabel 10).

Tookeskse ndustamise pohimdtete (2015) alusel on vajalik igal ndustamisel kisitleda
eelmisel nodustamisel kokkulepitud tegevus, sealhulgas mida ja kuidas on klient t66
leidmiseks  teinud.  Vastavalt tddvahenduskonsultantide vaatlustulemustele  on
kliendikohtumisel tegevuskava vaadatud tle 13-1 korral 30-st ehk 43,3 %-l ning
juhtumikorraldajate kliendikohtumistel 20-1 korral 22-st ehk 90,9 %]l. Lisaks on tookeskse
ndustamise pdhimotete (2015) alusel oluline luua voimalusi, kus klient ise analiiiisib oma
toootsingutega seotud kogemusi, Onnestumisi ja raskusi ning seab endale jidrgmisi
eesmérke. Tegevuskava peab arvestama kliendi vajadusi, oskusi, voimeid ja emotsionaalset

seisundit ning tegevuskava peab olema koostatud koostoos kliendiga. Viaga head oskust
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koostoos kliendiga tegevuskava koostamisel néitasid todvahenduskonsultandid NO2, NO5
ja NO6 ning juhtumikorraldajad NO8 ja N12. Noustaja NO2 puhul saab vélja tuua viga hea
oskuse kliendi vOimelike piirangute analiiisimisel ning alternatiivide kaalumisel, mis
annab voimaluse pakkuda kliendile voimalikke lahendusi ning podhjendada neid Iébi

eesmargi.

Ebakindlust tekitab see, et kliendi varasem tookogemus on olnud iihekiilgne. Kuna
noustaja on varasemalt kogunud infot kliendi eelneva téokogemuse ja téoiilesannete
kohta, siis toob ta vilja selle, et kuigi klient on toétanud pikalt iihes ettevottes, siis
tema t60 iseloom oli viga mitmekiilgne ning oluline on téovestlusel see vilja tuua.
Samuti on hea véimalus kogutud kogemused motivatsioonikirjas lahti kirjutada.
Kliendiga vaadatakse iile kokkulepitud tegevused ning jdargmiseks korraks palub
noustaja edastada iihele toopakkumisele koostatud motivatsioonikirja, kus klient
saaks oma tugevused lahti kirjutada. Klient arvab, et see on tehtav ning annab
mdrku, et see oleks viga tore, kui keegi korvaltvaataja pilguga tema kirjutise iile

vaataks. (Griinbaum, TVK NO02, klient ac0797)

Pdhjusel, et kliendikohtumised toimuvad enamjaolt kord 30 pdeva jooksul, on ddrmiselt
oluline, et klient lahkuks ndustamiselt teadmisega, mis tal tuleb selle aja jooksul teha
selleks, et litkkuda t66 leidmisele l&hemale, mistdttu on oluline, et ndustaja kontrolliks, kas
kokkulepitud tegevused on kliendile moistetavad, joukohased ning klient moistaks nende

vajadust ning kirjutaks tegevused lahti ka individuaalses todotsimiskavas.

Noustamise lopus votab noustaja rdidgitu kokku, lepitakse kokku edasised sammud,
koos tegevused ees mdrgistatakse, noustaja paneb plaani kirja, seejdrel kiisib
noustaja tile, milles nad kokku leppisid, et saada tagasisidet, kas molemad osapooled
moistsid tiheselt ning seejdrel palub noustaja kliendilt kokkulepitud tegevustele

allkirja. (Griinbaum, JK NO8, klient d8¢097)

Toovahenduskonsultant NO4 kontrollib kiill, kuidas klient kokkulepetest aru sai, kuid ei
fikseeri kokkuleppeid individuaalses to6otsimiskavas ning ei anna uuendatud tegevuskava
kliendile kaasa, mille tulemusel v3ib juhtuda, et klient unustab kokkulepitud tegevused, tal

voib tekkida hirm sanktsioonide ees ning klient voib jétta jargmisel korral podrdumata.
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Suuliste kokkulepete tegemine ja kokkulepete kordamine libi kliendi ehk “palun
selgitage, kuidas Teie saite aru, mis me kokku leppisime” /./ Oleks voinud
toootsimiskava uuendada ja kirjalikult uued kokkulepped sélmida. (Padjus, TVK
NO04, klient 50ach6)

Kokkulepitud tegevuste eesmirgistamist on hinnatud todvahenduskonsultantide vaatlus-
tulemustel vdga heaks kahel korral, heaks tihel korral, rahuldavaks {ihel korral ning kahel
korral on maérgitud tulemuseks “ei ole voimalik hinnata” (tabel 9). Pohjusel, et ndustajad
NO1 ja NO3 ei vaadanud kliendikohtumistel iile kokkulepitud tegevuskava ning ei sdlmitud
uusi kokkuleppeid, ei olnud vaatlejal voimalik hinnata ka tegevuste eesmérgistatust.
Juhtumikorraldajate tegevuste eesmérgistamist on hinnatud viga heaks iihel korral, heaks

kolmel korral, rahuldavaks iihel korral ning kasinaks samuti {ihel korral (tabel 10).

Tegevused peavad olema eesmirgistatud ning need peavad olema kliendile selged,

moddetavad, kliendi poolt aktsepteeritud, realistlikud ning tihtajaga.

Meeldis, et koos vaadati iile tegevuskava, kuna eesmdrgiks on ettevotluse alustamise
toetuse taotlemine ning tdinaseks on joutud nii kaugele, et driplaan hakkab valmis
saama, siis pandi paika driplaani esitamise tdihtaeg, koik kokkulepitud tegevused on

eesmdrgistatud, selged ja moodetavad ning need on piistitatud koostoos kliendiga.

(Griinbaum, TVK NO02, klient dda9ac)

Kodige vdhem oli tdidetud ootus, et tegevuskava ldhtub koos kliendiga piistitatud
peacesmargist ning vahe-eesmarkidest, 11-1 korral 52-st ehk 21,2 %-I, kuid laiemalt
tolgendades voiks arvestada, et peaeesmérgiks on kliendi toole rakendumine ehk sobiva

t60 leidmine ning koik selle eesmirgi nimel kokkulepitud tegevused on vahe-eesmaérgid.

Tabel 9 Tegevuskava koostamine tddvahenduskonsultantide néitel

Mirkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv slimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus
tdidetud. Antud hinnangu skaala osaoskustele on jargnev: 4- viga hea, 3- hea, 2- rahuldav,

1- kesine, 0- ei ole vdimalik hinnata.

NO1 [ NOZ | NO3 | NO4 | NO5 | NO6

koostoo kliendiga 1 4 1 3 4 4
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on teadlik kliendi vajadustest, oskustest, vdimetest +++ +++ | +++ |+t

ja emotsionaalsest seisundist ning koostab ++ +
tegevuskava koostdos kliendiga
aitab kaardistada alternatiive ja analiilisida +++ + ++ ++

voimalikke piiranguid, annab edasisidet voimalike
raskuste kohta, et klient saaks nendega arvestada

kontrollib, kas kokkulepitud tegevused on +++ ++ +++ | +++
kliendile moistetavad, joukohased ning klient + +
mdistab nende vajadust, aitab saavutada
eduelamuse 1dbi viikeste Onnestumiste

tegevuskava vaadatakse kohtumisel iile ning +++ |+ +++ |+ |+t
vajadusel korrigeeritakse +
eesméirgistamine 0 4 0 2 4 3
tegevuskava l&htub koos kliendiga piistitatud +++ +++ |+
peaeesmargist ning vahe-eesmarkidest

eesmirgid on selged, méodetavad, kliendi poolt +++ ++ +++ | +++
aktsepteeritud, realistlikud, tdhtajaga (SMART) +

tegevuste vajalikkust pohjendatakse kliendile 14bi ++ + ++ +
eesmargi

Tabel 10 Tegevuskava koostamine juhtumikorraldajate néitel

Mairkus: “+” tdhistab, et vaatleja on vaatlusprotsessis tuvastanud vastavuse kirjeldatud
ootusele ning “+” tdhiste arv siimboliseerib mitmel ndustamisseanssil on vastav 00tus
tdidetud. Antud hinnangu skaala oskustele on jargnev: 4- viga hea, 3- hea, 2- rahuldav, 1-
kesine, O- ei ole vdimalik hinnata. Noustajate NO7, NO8, N09, N10 osas on vaadeldud 3

noustamisseanssi.

NO7 | NO8 | NO9 | N10 | N11 | N12
koostoo kliendiga 3 4 3 2 3 4
on teadlik kliendi vajadustest, oskustest, voimetest | ++ +++ | + + +++

ja emotsionaalsest seisundist ning koostab
tegevuskava koostos kliendiga

aitab kaardistada alternatiive ja analiilisida + +++ | ++ + ++
voimalikke piiranguid, annab edasisidet voimalike
raskuste kohta, et klient saaks nendega arvestada

kontrollib, kas kokkulepitud tegevused on + +++ |+ + ++ +++
kliendile moistetavad, joukohased ning klient +
moistab nende vajadust, aitab saavutada
eduelamuse 14bi viikeste dnnestumiste

tegevuskava vaadatakse kohtumisel iile ning +++ |+ |+ |+t +++ | ++4+
vajadusel korrigeeritakse + ++
eesméirgistamine 3 4 3 1 2 3
tegevuskava ldhtub koos kliendiga piistitatud +++ +
peaeesmaérgist ning vahe-eesmirkidest

eesmargid on selged, mdddetavad, kliendi poolt + +++ | ++ + ++
aktsepteeritud, realistlikud, tdhtajaga (SMART)

tegevuste vajalikkust pohjendatakse kliendile 14bi | ++ +++ | ++ + +++
eesmérgi
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3.6 Tagasiside vaatlusprotsessile

Koik tdovahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad, kelle tegevusniitajaid hinnati
tookeskse noustamise mudeli alusel {iildiselt heaks vOi vdga heaks, toid tagasisidena
vaatlusprotsessile vilja, et vaatlusprotsess koos tagasiside andmisega annab neile kindlust
ja julgustust, et ollakse digel teel ning kasutatakse ndustamistehnikaid ootusparaselt.
Juhtumikorraldaja NOS toi vilja, et seesugune tagasisidestamise protsess ning tédhelepanu

pooramine ndustamisoskustele ja heade kogemuste jagamine on oluline.

Olen tockeskse noustamise pohimotteid koolituse kdigus omandanud ning olin ise
ootusdrev, kas monda neist pohimotetest ka reaalselt jéilgin. Monevorra iillatusena,
kuid siiski igati positiivsena sain tagasisidet, et kasutangi votteid, mis kliendi
noustamisel tookesksuse ja efektiivsuse tagavad. Meeldis, et vaatleja sonastas,
milliseid votteid ma kasutan. See andis juurde kindlust, et teen oma to6d oigesti ja
tohusalt. Meeldis, et vaatleja jdilgis detailselt, mida teen ning sedavord
laiapohjalisem tundus mulle ka tema tagasiside. Mone asja juures motlesin
positiivsele tagasisidele tuginedes, et peaksin ka edaspidi rohkemgi sarnaseid

kditumisvotteid kasutama. Julgust ja julgustust andis see mulle enim. (TVK NO04)

Tore oli saada positiivset tagasisidet. Kui keegi kinnitab, et olen oigel teel, oman
oigeid toovotteid, saan innustust oma téod jdtkata. Juhtumikorralduses on ,,paid*

ehk tihedaminigi vaja saada, tulenevalt raskematest klientidest. (JK N11)

Ma olen juhtumikorraldajana téotanud iile kiimne aasta, kuid siiani tunnen, et
igapdev opin midagi uut /../ Minu meelest on vajalik, et téotukassas oleks iihtne
teadmine, missugust noustamist me klientidele pakume, millest ldhtume ning
noéustamisoskustele tihelepanu poéramine ja heade kogemuste jagamine majasiseselt

on oluline ning aitab inimesi paremini téole suunata. (JK NO8)
Positiivselt voeti vastu ka tagasiside, mida vdiks teha teisiti, pakkudes ndustajale seeldbi

tuge, et protsessis ei olda {iksi ning organisatsioon on valmis koostdds ndustajate arengusse

panustama ning seeldbi toetama soovitud eesmarkide saavutamist.
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Sellisel kujul tagasiside andmine on nagu individuaalne koolitus, libi mille on hea
motestada oma arengukohad. Ise ei pruugi koike tihele panna ja korvaltvaataja pilk

on vajalik. (TVK NO1)

Minu vaatenurgast viga hea kogemus, et pdrast koolitusi keegi su téod n.o iile
vaatab. Annab endale ka kindlustunde, et teed Gigesti ja diget asja. Hea on saada ka

vastukaja, mis voiks teha teisiti, paremini. (TVK N06)

Ma olen viga tdanulik, et oskasid nii hésti poorata tihelepanu osaoskustele, mida ma
ise ei pane tihele |..| Ma véiga hindasin voimalust arutada varjutatavate tegevuste
teemal. Nii, et mina sain Sellest protsessist ka praktilist tuge ja hdid métteid /../ See
on vdga hea, et meil oli aega arutada kliendilugusid ning analiiiisida, mis ldks hdsti,

mida veel saaks teha edaspidi. (JK N12)

Kui enamasti tunti end vaatluse alguses siiski ebamugavalt ning ebakindlalt, sest ndustajad

polnud harjunud korvaltvaataja pilguga, unustati vaatleja juuresolek peatselt ning

ndustamine kulges tavapdrases riitmis edasi. Todvahenduskonsultant NO6 mérkas mdne

kliendi puhul, et kdrvaltvaataja pilgu all ei oldud nii avatud, kui kahekesi vesteldes, teised

ndustajad seda vilja ei toonud.

Algselt tundsin end pisut ebakindlalt, sest teadmine, et keegi jilgib mu t6éd tekitab
teatavat ebamugavustunnet. Pdrast esimese kliendi teenindamist ebakindlus kadus
ning edasi kulges varjutamine tavapdrases téoriitmis. Varjutamise éhkkond oli igati

positiivne ja sobralik, ka sellel oli oma roll ebakindluse hajutamisel. (TVK N04)

Ikka on pisut drevust tekitav, kui keegi istub selja taga ja jdlgib téotegemist, kuid kui
klient lauas istus, unustasin ma tdiesti, et viibid sealsamas ning keskendusin kliendile

Jja tema noustamisele. (TVK NO5)

Vastutustunne oli minul natuke suurem, kui tavaliselt, et koik ikka hdsti vilja tuleks.
Kliendi seisukohalt mdrkasin mone kliendi puhul ikka kapseldumist, kuigi vaatleja oli
neutraalne, istus kaugemal. Kliendil on juba paari vastuvotu jooksul tekkinud side ja

kui keegi vooras pealt kuulab, siis ei olnud nad nii avameelsed. (TVK NOG)
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4. JARELDUSED JA ARUTELU

Antud uurimusese eesméirk oli vélja selgitada, kuidas Eesti Tootukassas tootavad
toovahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad kasutavad t66s tootutega tookeskse
noustamise oskuseid ning hinnata tegevusnditajate alusel, millised on peamised takistused
erinevate noustamistehnikate rakendamisel. Kiesolevas peatiikis kisitletakse uuringu
peamisi tulemusi ning analiiiisitakse nendevahelisi seoseid, tuues vélja peamised jareldused
ning ettepanekud. Magistritod autor juhib tdhelepanu, et uurimuse tulemusi ei saa
laiendada kogu Eesti To6tukassa ndustajate toole, pohjusel, et valmisse kuulus vaid 5%
toovahenduskonsultantidest ning 4% juhtumikorraldajatest. Sellegipoolest annab uuring

ilevaate ndustamisoskuste hindamisest ja ndustamistehnikate rakendamisest.

Tuginedes uurimistulemustele ei tuvastatud iihtegi tegevusnditajat, mida vaadeldud
ndustamiskohtumiste jooksul iiksi ndustaja ei oleks kasutanud voi mille sooritust oleks
koigi ndustajate 1d6ikes hinnatud madalalt, mistdttu voib jareldada, et tegevusniitajad on
asjakohased ning ndustajad on vdimelised neid ndustamisprotsessis kasutama. Lisaks ei
leitud olulisi erinevusi ndustamisoskuste tegevusnditajates ametikohapohiselt ehk vorreldes
toovahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate t6okeskse ndustamise oskuseid.
Mboningad erinevused ilmnesid klientide motiveerimise ja enesetdhususe tunnetamise
toetamisel ning tegevuskava koostamise tegevusnditajates, kus juhtumikorraldajate
tulemused olid paremad. Sellegipoolest ilmnesid erinevused pigem individuaalselt ning
toetudes uurimistulemustele saab jareldada, et ndustamistehnikad olid omavahelises
soltuvuses ehk ndustajad, kelle usalduse loomise ja info kogumise tegevusnditajaid hinnati
madalalt, demonstreerisid klientide motiveerimist, enesetohususe taju tdstmist ning
tegevuskava koostamist samuti limiteeritult ning vaatlejad mérkisid voimalikud
arengukohad 1dbi enamuse tegevusniitajatest. Eelmainitud tulemusest v3ib jdreldada, et
kliendi motiveerimise ja enesetdhususe taju tostmise ning kliendiga joukohase tegevuskava
koostamise eelduseks on usaldusliku koostodsuhte loomine ning seeldbi vajaliku info
kogumine kliendi eesmarkidest, tugevustest ning arengukohtadest. Ka toetudes
kirjandusele saab vilja tuua, et kui inimene ndustajat ei usalda, pole ta avatud ndustaja
teadmiste, kogemuste ja oskuste modjule. Olles vditnud kliendi usalduse, on ndustajal

lihtsam kliendi olukorrast aru saada, klient on valmis oma probleemist rddkima ning uusi
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lahendusi proovima, mistottu tekib ndustajal vdimalus klienti tema teekonnal toetada.
(McLeod, 2007, 207-209) Professionaalne ndustaja ei ole ainult hea suhtlemisoskusega, ta
omab koiki vajalikke oskuseid, alates aktiivsest kuulamisest, probleemilahendamise

suutlikkusest kuni hea motiveerimise oskuseni (Bates & Stevenson, 1998).

Usaldusliku ja tugeva koostdosuhte loomine on lahenduskeskse ndustaja esimene iilesanne,
mistottu peab ndustaja olema teadlik oskustest, mis on vajalikud tugeva eesmargi
saavutamisele orienteeritud liidu loomiseks (Bezanson, 2004). Usalduse loomist hinnati
kolme alamkategooria alusel: kliendisuhte loomine, aktiivne kuulamine ning kliendi
aktsepteerimine. Antud alamkategooriate tegevusnditajatest oli kdige ndorgemalt esindatud
kohtumiseks ettevalmistumine. Noustamiskohtumise ettevalmistamine aitab tuletada
meelde eelneval korral radgitut, mdelda ldbi olulised teemad ja ndustamise fookus ning
sdilitada rahu ja enesekindlus ndustamiskohtumise viltel (McLeod, 2007, 207-209),
mistdttu voib jareldada, et ndustamiseelne ettevalmistus on eriti oluline keerulisemate
klientide puhul ning nende klientide puhul, kes vajavad rohkem tuge ning motiveerimist.
Kuigi Eesti Tootukassas toetab ndustajaid nende t60s infosiisteem, mis pakub head
tilevaadet eelmistest kohtumistest kliendiga, tuleks siiski fookuses hoida vajadust enne
kliendikohtumist iilevaade saada, selleks, et kohtumisel piihenduda téielikult kliendile.
Viga heaks hinnati ndustajate oskust end kliendile arusaadavalt viljendada, kuid
arengukohana néhti antud tegevusniitajat ndustajate puhul, kellel oli keeruline end
voorkeeles ehk vene keeles viljendada. Nork keeleoskus avaldus Ildbi kogu
ndustamissessiooni, alates usalduse loomisest, 10petades motiveerimise ja tegevuskava
koostamiseni. Samuti saab vilja tuua, et ndustajad, kelle aktiivse kuulamise oskust hinnati
korgelt, niitasid héid tulemusi 14bi kdigi tegevusnditajate — Klientide julgustamisel, kliendi
emotsioonide peegeldamisel, timbersonastamisel ning kokkuvotete tegemisel. Seevastu
ndustajad, kelle aktiivse kuulamise oskust hinnati madalalt, ei tulnud esile 1dbi ihegi
tegevusnditaja. Toetudes erialakirjandusele saab vilja tuua, et keelekasutus maéngib
ndustamises olulist rolli, see peab olema sidus, tdpne, tdhendusrikas ning peab kandma
ndustamise eesmarki (Miller, 2006). Kuigi ndustajate varbamisel eeldatakse eesti ja vene
keele oskust ning soovitatav on inglise keele oskus, niitas uuring, et koik noustajad ei
pruugi pakkuda vordvairset abi voorkeeles, mistottu voiks kliendiportfellide koostamisel

arvestada ndustaja suutlikkust erinevates keeltes kliente ndustada.
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Mitte iikski ndustamistehnika ei varja ndustaja puudulikku kuulamisoskust ning usu
puudumist sellesse, et klient teab mis on talle hea. Selle asemel, et koheselt siiveneda
kliendi hetkeolukorda, votab lahenduskeskne ndustaja aega koguda kliendi kohta teavet.
(Bezanson, 2004) Info kogumist ja to6le keskendumist hinnati antud uuringus kolme
alamkategooria alusel: vestluse juhtimine, fookuse hoidmine ning kliendi tugevuste ja
takistuste leidmine. Vestluse juhtimine vajaliku info saamiseks on oluline seetdttu, et
vastasel korral ei ole ndustajal piisavalt ainest, mida kasutada klientide motiveerimisel ning
kliendiga koostods tegevuskava koostamisel. Noustajad, kelle vestluse juhtimist hinnati
korgelt, said héid tulemusi ka usalduse loomise tegevusnditajate alusel, mistdttu saab néha
seoseid usalduse loomise ja info kogumise vahel ehk selleks, et klient end ndustajale
avaks, peab olema loodud usalduslik koostéosuhe. Tookeskse ndustamise pohimotete
(2015) alusel on ndustajate roll méargata klientide voimalusi ja vajadusi ning pakkuda
Oigeaegselt abi, mida kliendid to6le saamiseks ja tootamiseks vajavad. Antud kriteeriumi
juures on ndha seost infokogumise oskusega — mida parem info kogumise ja tdpsustamise
oskus on noustajal, seda rohkem on ndustajal teavet, mille pinnalt selekteerida ning
analiiisida kliendi tugevusi ning takistavaid tegureid. Noustajad, kelle puhul on kliendi
tugevuste ja takistuste leidmist hinnatud véga heaks, nende vestluse juhtimist ja fookuse

hoidmist on hinnatud samuti véga heaks.

Klientide motiveerimist ja enesetdhususe taju tdstmist hinnati kahe alamkategooria alusel:
motiveerimine ja positiivsete ndidete toomine kliendi enesetdhususe tdstmiseks. Antud
alamkategooria tulemustel oli niha véikest erinevust tdoovahenduskonsultantide ja
juhtumikorraldajate vahel ehk ndustamissessioonidel kasutasid juhtumikorraldajad rohkem
antud tegevusnditajaid. Kuigi tootukassas eeldatakse, et ndustajad motiveerivad kliente igal
tasemel, on juhtumikorraldajate klientideks need kliendid, kes vajavad rohkem tuge ning
motiveerimist ja todvahenduskonsultantide klientidelt oodatakse rohkem kliendipoolset

aktiivsust toootsingutel, mis voib pohjendada eelmainitud tulemust.

Tegevuskava koostamist hinnati kahe alamkategooria alusel: koostod kliendiga ning
eesmirgistamine. Tookeskse ndustamise pohimotete (2015) alusel on wvajalik igal
ndustamisel kasitleda eelmisel ndustamisel kokkulepitud tegevusi, sealhulgas mida ja
kuidas on klient t66 leidmiseks teinud. Antud tegevusniitaja oli paremini esindatud
juhtumikorraldajate puhul ning seeldbi said antud ametiala esindajad paremaid tulemusi

vastavas alamkategoorias.
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Lisaks toi uurimus vilja, et Vvaatlusprotsess koos kohese tagasiside andmisega
ndustamisoskustele tegevusnditajate alusel pakub ndustajatele kindlust ja julgust, et ollakse
oigel teel ning kasutatakse ndustamistehnikaid ootuspdraselt, mis toetab noustajate
enesetdhususe tunnetamist ning seelébi ndustajate arengut ja kohanemisvdimet tulla toime
keerulistes olukordades ning muutustega oma t6ds. Viitamine arengukohtadele ning
voimalike lahenduste vélja toomine pakkus ndustajatele kindlust, et protsessis ei olda {liksi
ning organisatsioon on valmis koost60s ndustajate arengusse panustama ning seeldbi
toetama soovitud eesmirkide saavutamist. Ka teaduskirjanduses on paljud autorid
pooldanud tagasiside andmist toetamaks dppimisprotsessi ja tulemuslikkust (Holding 1965;
llgen, Fisher & Taylor, 1979; Goldstein, 1986; llgen & Moore, 1987 viidatud Karl, et al.,
1993) ning erinevad uuringud tdendavad, et digeaegne, asjakohane tagasiside parandab
tootaja tulemuslikkust (Ilgen, et al., 1979 viidatud Karl, et al., 1993). Samas tuleb
arvestada asjaoluga, et inimesed, kellel on madal enesetdhususe tunnetamine, saavad
arengukohtadele viitamisest vihem kasu, kui kdrge enesetohususega inimesed (Karl, et al.,
1993), mistottu peab tagasiside arvestama ndustaja enesetdhususe tunnetamist ning

tagasiside andmisel tuleb olla empaatiline ning arvestav.

Uuringu tulemustele ning uuringus osalenute tagasisidele toetudes tegi t60 autor
ettepanekud t6okeskse ndustamise hindamise labiviimiseks Eesti To6tukassas:
1. Opetada vilja spetsialistid, kellel oleks voimekus toetada ndustajate arengut 1dbi
noustamisoskuste hindamise tegevusnéitajate alusel;
2. viia ldbi pdhjalik tookeskse ndustamise oskuste hindamine terve organisatsiooni
toovahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate seas;
3. hinnatud arenguvajadustele toetudes todtada vélja individuaalsetest vajadustest
lahtuv jatkukoolitus;
4. tohustada tootajate kogemuste jagamist, kus professionaalsed ndustajad saaksid
Opetada efektiivseid ndustamisvotteid uutele tootajatele;
5. integreerida tookeskse ndustamise oskuste hindamine tegevusnditajate alusel uute
tootajate viljadppe programmi, mis vOimaldab toetada alustavate ndustajate
Opiprotsessi, pakkudes edasiviivat tagasisidet ning reageerida Kkoheselt

arenguvajadustele;

53



6. luua ndustamisoskuste hindamisest ja tagasiside andmisest igapdeva to0 osa,
toetamaks ndustajate arengut, mitte sundinstrument, mis kiilvab hirmu ja eneses

kahtlemist.

Kokkuvotvalt saab kéesoleva t60 pohjal viita, et kuigi ndustamisoskuste hindamine on
ajamahukas protsess, mis eeldab ndustamissessioonide vaatlust, ndustamistehnikate
kasutamise kaardistamist ning analiilisimist, ndustaja enesereflektsiooni, vaatleja poolset
seoste loomist ning edasiviiva tagasiside andmist, on ndustamisoskuste kaardistamine
voimalik ning organisatsiooni edasiviiv protsess. Tagasiside andmine ndustamisprotsessile
aitab saavutada tootajate teadlikkust oma t66 tulemuslikkusest, t66 soorituse tugevustest ja
arengukohtadest ning pakub tuge ja voimalikke lahenduste leidmist arengukohtadega
tegelemiseks ning seeldbi oodatud tulemuste saavutamist. Siinkohal on oluline, et hindaja
oleks oma ala ekspert, kes ldhtuks tagasiside andmisel enesetdhususe kontseptsioonist,

toetades seelébi ndustajate arengut soosivate hoiakute kujunemist ning dppimisprotsessi.
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KOKKUVOTE

Tooturg on pidevas muutumises ning seab toGturuasutuste todtajatele viljakutse, toetada
klientide todalast kohanemisvoimet, tegeledes kliendi motivatsiooni ja enesetohususe
tunnetamise toetamisega ning pakkudes igakiilgset tuge toootsingutes. Nii nagu muutub
tooturg keerukamaks ja struktureeritumaks ning esitab tootajatele uusi véljakutseid,
tousevad ajas ka tdoOotsijate ootused tooturuasutute spetsialistidele, mistdttu peab
organisatsioon toetama noustajate jarjepidevat Oppimisvoimet. Kui todtajad juhinduvad
oma t60s teadmatusest ja hirmust, kas nende t66sooritus vastab organisatsiooni ootustele,
vOib see takistada nende arengut ning seeldbi on mdjutatud organisatsiooni eesmarkide
saavutamine. Seetottu on tagasiside oluline, saavutamaks todtajate teadlikkus oma t66
tulemuslikkusest, t60 soorituse tugevustest ja arengukohtadest ning pakkumaks praktilisi

lahendusi arengukohtadega tegelemiseks ning seeldbi oodatud tulemuste saavutamiseks.

Kéesolev magistritod keskendus ndustamismeetoditele ja ndustamistehnikatele, mis
aitavad tulemuslikult suunata t66d otsivad inimesed tagasi to6turule, viimaks kokku sobiv
t00 ja todtaja. Magistritod teoreetilises osas kirjeldati inimeste tdotamise ajendeid ja todle
rakendumist mdjutavaid tegureid, tOOotsingute toetamise kaisitlusi, kognitiiv-
kaitumisteraapias ja lahenduskeskses liihiteraapias kasutatavaid ndustamistehnikaid ning
noustamisoskuseid, mis toetavad klientide toootsinguid, kasvatades nende tdodotsingu ja
tilekantavaid oskusi, sealhulgas tegeledes uskumustega seotud barjadridega. Samuti
kirjeldati t60 teoreetilises osas ndustamisoskuste hindamise késitlusi ning anti iilevaade
Eesti Tootukassas rakendatava tookeskse noustamise pohimotetest ning kujundati

arusaamine noustaja rollist klientide todotsingute toetamisel.

Eesti Tootukassas tootavate toovahenduskonsultantide ja juhtumikorraldajate {ilesandeks
on nodustada, juhendada ja motiveerida té0otsingul inimesi, selgitada vélja tootamist
soodustavad ja takistavad asjaolud ning hinnata teenuste vajadust ning tagada vajaliku abi
osutamine — selleks viiakse 1dbi tookeskset nodustamist. Klientide ndustamisel on
tootukassas kesksel kohal individuaalsetest vajadustest 1dhtumine, mis pakub eelmainitud
ametialade esindajatele suhteliselt suurt to6alast autonoomiat ning paindlikkust, kuid esitab
organisatsioonile viljakutse tagada iihtne ndustamiskvaliteet iile Eesti, mis tingib vajaduse

monitoorida todtajate ndustamisoskuseid. Magistritod eesmirgiks oli vélja selgitada,
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kuidas Eesti Tootukassas tootavad todvahenduskonsultandid ja juhtumikorraldajad
kasutavad t60s tootutega tookeskse ndustamise oskuseid ning hinnata tegevusnditajate
alusel, millised on peamised takistused erinevate ndustamistehnikate rakendamisel.
Uurimuse eesmérgi tditmiseks kasutas t60 autor kvalitatiivset uurimismeetodit ning
andmeid koguti vaatluse kidigus, struktureeritud mudeli alusel. Vaatlus vdimaldas vahetut
tegevuste ja keskkonna jilgimist, pakkudes seeldibi mdistmist, kuidas tegelikult
noustamisseanss 14bi viiakse ehk kogeda ndustamist protsessi kdigus, mitte 1dbi ndustaja
malu ja tolgenduste. Vaatlused viidi 1dbi kahe vaatleja poolt ning valimi moodustasid kuus
toovahenduskonsultanti ja kuus juhtumikorraldajat, kes moodustavad 4,4% oma ametiala
esindajatest Eesti Tootukassas. Kokku vaadeldi 52 ndustamisseanssi ehk vaatluses osales

52 unikaalset klienti.

Uuring kirjeldab, kuidas uuringus osalenud ndustajad kasutavad tookeskse ndustamise
oskusi ning piiab leida seoseid, millised on peamised takistused erinevate
ndustamistehnikate rakendamisel, kuid uuringu vidiksuse tottu ei saa teha iildistavaid
jareldusi  koigi  Eesti  Tootukassas  tootavate — toovahenduskonsultantide  ja

juhtumikorraldajate kohta.

Uuringu tulemusena selgus, et erinevate ndustamistehnikate kasutamine on omavahelises
soltuvuses ehk kliendi motiveerimise ja enesetShususe taju tdstmise ning kliendiga
joukohase tegevuskava koostamise eelduseks on usaldusliku koostédsuhte loomine ning
seeldbi vajaliku info kogumine kliendi eesmirkidest, tugevustest ning arengukohtadest.
Noustajatel, kelle usalduse loomise ja info kogumise tegevusnditajaid hinnati madalalt, oli
arengukohti ka klientide motiveerimisel ning tegevuskava koostamisel. Samuti pooras
uurimus tdhelepanu asjaolule, et ndustamistehnikate kasutamine eeldab head keelekasutust,
mistottu  tuleks poorata tdhelepanu ndustajate  keeleoskusele, tagamaks iihtne
noustamiskvaliteet nii eesti-, vene- kui ka inglise keelt kdnelevatele klientidele. Lisaks to1
uurimus vélja, et tagasiside ndustamisoskustele annab ndustajatele kindlust ja julgust, et
ollakse digel teel, mis toetab ndustajaid oodatud tulemuste saavutamisel, mistdttu tegi t6o
autor toetudes uuringutulemustele ning noustajate tagasisidele ettepaneku luua
ndustamisoskuste hindamisest ja tagasiside andmisest igapdeva t60 osa, toetamaks
ndustajate arengut, kuid eriti oluline on pdorata tahelepanu ndustamisoskuste arendamisele

just uute todtajate véljadppel.
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RESUME

Current Master’s thesis “Work-focussed counselling skills in Estonian Unemployment
Insurance Fund” focused on the consulting methods and consulting technics that help to
direct job-seekers effectively back to the labour market, matching a suitable job and a
suitable employee. The task of employment services is to guide and motivate people in
searching for work, help to adapt in the changing labour market, and provide necessary
help. Exhaustive knowledge of employment sphere is prerequisite for a consultant working
in employment service, but to provide effective support, the consultants must also be aware

of different counselling methods and be proficient in counselling techniques.

The ever-changing labour market sets a challenge for the labour market specialists, when
they should support the professional adaptability of the clients, motivating them and
supporting a sense of self-efficacy and offering the comprehensive support in job search.
Along with becoming more complicated and more structured, the labour market is ringing
for changes in the labour force, which face the new challenges and whose expectations
towards the labour market specialists are also growing, therefore organisation should
support the continuous ability to learn. When employees are guided in their work by
ignorance and they fear if their work performance conforms to expectations of
organisation, it may hinder their development and thus achieving organisational goals may
also suffer. Therefore, feedback is significant for employees’ awareness about their work
performance and efficiency, or bottlenecks — for producing practical solutions to problems,

and thus to be certain in the expected outcomes.

The tasks of the employment mediation consultants and case managers, working for the
Estonian Unemployment Insurance Fund, is to advise, guide and motivate people in search
of job, explain beneficial and obstructing circumstances and ensure providing necessary
aid — conducting job-centred consultancy. Client consulting in the Estonian Unemployment
Insurance Fund is based on the individual approach to needs of job-seekers, which
provides to the afore-said specialists of the Fund relatively unrestricted professional
autonomy and flexibility, though poses a serious challenge to the organisation, where the
uniform quality throughout Estonia is required. Hence, the need to monitor consulting

skills of the specialists.
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The aim of the master’s thesis was to find out how employment mediation consultants and
case managers, working in Estonian Unemployment Insurance Fund, use counselling skills
in working with the unemployed, and based on activity indicators assess which are the

main obstacles in the implementation of different counselling techniques.

To achieve the aim, the author of the research formulated the following tasks:

e proceeding from the theory, to analyse the methods used in consulting of job-
seekers and describe the skills, required for effective advising;

e to give an overview of the principles of the Estonian Unemployment Insurance
work-focussed consultancy and to create understanding of the adviser’s role;

e to analyse work-focussed counselling skills of the Estonian Unemployment
Insurance Fund’s employment mediation consultants and case managers as well as
the obstacles hindering implementation of the counselling technics, supported by
the consultant performance indicators based on a work-focussed counselling model;

e to give a summarising overview of the research results, and, proceeding from the
research conclusions, to make proposals on assessment of work-focussed

counselling skills.

In the theoretical part of the Master’ thesis, the author describes human incentives to work
and factors influencing employment, overviews job-seeking support, cognitive behavioural
therapy and solution-focussed counselling technics, also skills, used in brief therapy
consulting, which support client in job search, growing their skills in job search and
increasing transferable skills, including dealing with conviction-related barriers. In
addition, the theoretical part contains the definitions of the consulting skills assessment and
gives an overview of the principles of the Estonian Unemployment Insurance Fund in
work-focussed counselling. Besides, a concept was created about the role of consultant in a

process of supporting job-seekers.

The empirical research was based on the qualitative method and for gathering data,
observation was used, which allows first-hand observation of activities and environment,
hence giving an understanding how counselling session is carried out that is to experience

counselling in the process not via the counsellor’s memory and interpretations. Six
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employment mediation consultants and six case managers from Estonian Unemployment
Insurance Fund participated in the research and altogether 52 client meetings were

observed. Qualitative content analysis in analysing the data.

It became evident from the results of the research that using different counselling
techniques is interconnected, meaning that the prerequisite for motivating the client,
raising perception of self-efficiency, and composing an appropriate activity plan is creating
collaboration based on trust and hence gathering necessary information guided on the
client’s goals, strengths and development issues. The consultants whose trust-creating and
data gathering activity indicators were assessed lower, also had development issues in
motivating the clients and composing an activity plan. The research also showed that
feedback on counselling skills give the consultants assurance and courage that they are on

the right track, which supports the consultants in achieving expected results.

The research explains, how advisors, surveyed in the research, use their work-focussed
consulting skills; studies correlations, concerning the major obstructions for
implementation of different consulting technics. As the research scope was small, no
generalised conclusions can be made that would cover all job medication consultants and

case managers of the Fund.
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LISAD

Noustaja oskuste tegevusniitajad tookeskse noustamise mudeli alusel

4 viga hea, 3 hea, 2 rahuldav, 1 kesine, 0 ei ole vdimalik hinnata

Hinnang

Usalduse loomine

kliendisuhte loomine

on kohtumiseks ette valmistatud

tervitab klienti ning tutvustab end (sh kolmandaid osapooli, kui nad viibivad
kliendikohtumisel)

tutvustab kliendile tema Gigusi ja kohustusi

oskab end kliendile arusaadavalt viljendada

aktiivne kuulamine

julgustab klienti rddkima ning annab mérku, et teda kuulatakse, kasutab
teadlikult avatud kehakeelt

peegeldab kliendi emotsioone

kasutab timbersonastamist andes raékijale teada, kuidas temast aru saadi

teeb aegajalt vestluses kokkuvotteid vestluse fookuse sdilitamiseks

kliendi aktsepteerimine

aktsepteerib kliendi ndrku ja tugevaid kiilgi, tema eripérasid, tervislikku ja
sotsiaalset seisundit ning véljendab empaatiat ja moistmist Kliendi
seisukohtade suhtes

kohtleb koiki kliente vordselt

Info kogumine ja toole keskendumine

vestluse juhtimine

suunab vestlust kliendilt vajaliku info saamiseks

kasutab avatud kontekstipdhiseid kiisimusi

kiisib vajadusel ka ebamugavaid kiisimusi

méirkab detaile ja kliendi vihjeid ning kiisib nende kohta tdpsustavaid
kiisimusi - ei lepi ebamiérase infoga

fookuse hoidmine

ei lase kliendil to6teemadelt eemale kalduda, haarab kinni t66ga seotud
vihjetest kliendi jutus ja kasutab neid, annab moista, et tema iilesanne on
klient toole aidata

to0ga mitte seonduvat juttu kuulates leiab sellest tugevusi, mida saab
toootsingutel kasutada ning annab neist kliendile mérku

tugevuste ja takistuste leidmine

leiab kliendi jutust to6le saamist soodustavaid ning seda takistavaid asjaolusid

poorab kliendi tahelepanu leitud tugevustele, ei ignoreeri takistusi

mirkab muutusi kliendi jutus vai kditumises ning poorab neile tdhelepanu

toetab kliendi tooga seotud positiivseid uskumusi
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Motiveerimine ja enesetohususe taju tostmine

motiveerimine

enne motiveerimist on teadlik kliendi eesmarkidest ning vajadustest, kasutab
kliendi eriparasid arvestades teda motiveerivaid argumente

tunnustab Kklienti proportsionaalselt tegelike saavutuste voi joupingutuste eest

leiab kliendi negatiivsetest véidetest positiivset, kasutab timbersdnastamist
kliendi negatiivse jutu positiivsemaks pooramiseks

aitab ndha voimalusi, innustab klienti tegevuste 1dbiviimisel

positiivsete ndidete toomine

toob nditeid teiste sarnases olukorras olnud inimeste edust voi enda
kogemusest, voimalusel kasutab statistikat v3i fakte positiivsete ndidete
toomiseks vOi argumenteerimiseks

Tegevuskava koostamine

koostoo kliendiga

on teadlik kliendi vajadustest, oskustest, voimetest ja emotsionaalsest
seisundist ning koostab tegevuskava koostoos kliendiga

aitab kaardistada alternatiive ja analiiiisida voimalikke piiranguid, annab
edasisidet voimalike raskuste kohta, et klient saaks nendega arvestada

kontrollib, kas kokkulepitud tegevused on kliendile moistetavad, jdukohased
ning klient mdistab nende vajadust, aitab saavutada eduelamuse 14bi véikeste
onnestumiste

tegevuskava vaadatakse kohtumisel iile ning vajadusel korrigeeritakse

eesmirgistamine

tegevuskava ldhtub koos kliendiga piistitatud peaeesmargist ning vahe-
eesmarkidest

eesmdrgid on selged, mdddetavad, kliendi poolt aktsepteeritud, realistlikud,
tahtajaga (SMART)

tegevuste vajalikkust pohjendatakse kliendile 14bi eesmargi

Hinnang Hinnangu selgitus ehk hinnang antakse juhul, kui noustaja:

véiga hea (4)

demonstreerib viaga korgel tasemel teadmisi, oskusi ja dispositsiooni,
tegemist on professionaalse noustajaga, kelle ndustamisoskused iiletavad
ootusi ning keda saab tuua eeskujuks kolleegidele

hea (3)

demonstreerib jarjekindlalt professionaalseid teadmisi, oskusi ja
dispositsiooni, ndustamisoskused vastavad ootusele

rahuldav (2)

demonstreerib limiteeritud teadmisi, oskusi ja dispositsiooni,
ndustamisoskused on ootustele ldhedal, kuid vajavad arendamist

kesine (1) demonstreerib piiratud voi puuduvaid teadmisi, oskusi ja dispositsiooni,
ndustamisoskused on ebapiisavad ning vajavad arendamist

eiole ei demonstreeri teadmisi, oskusi ja dispositsiooni, tegevusnditajad on

voimalik vélja jaetud ndustamissessioonist, mistottu ei ole voimalik hinnangut anda

hinnata (0)
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