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SISSEJUHATUS

Organisatsiooni liikmete tegevuse suunamise vOimalused pustitatud eesmarkide
saavutamiseks on juhtimise valdkonnas heks olulisemaks uurimisprobleemiks. Seda
vordlemisi laia uurimisprobleemi voib omakorda kitsendada, pustitades kusimuse
indiviidi ja individuaalsuse vaatenurgast — milline on organisatsiooni liikme
individuaalsete omaduste mdju tema organisatsioonisisese tegevuse kujundamisel ning
millisel maéral peaks organisatsiooni juhtimisel sellega arvestama? Viimase sajakonna
aasta jooksul on avaldatud selle kohta véga erinevaid arvamusi. Uhte darmusesse vaib
paigutada teiloristlikud ideed teaduslikust juhtimisest, mille kohaselt on véimalik leida
uks kbige parem viis konkreetse t66 tegemiseks ning tapselt maaratletud ja kontrollitud
tooprotsess tagab edu. Selle kasitluse kohaselt ei oma ttéotajate individuaalne eripéra
organisatsiooni toimimise seisukohalt erilist tahtsust. Teise &armusesse vOiks paigutada
erinevad kaasaegsemad organisatsioonikésitlused (nt reflektiivne teooria), mille
kohaselt inimeste personaalne vaatenurk ning organisatsioonis toimuva analuls ja
télgendamine kdigi tootajate poolt on organisatsiooni eduka toimimise seisukohalt
ulimalt oluline (McAuley et al. 2007).

Sandberg ja Targama (2005) eristavad juhtimises ajalooliselt kujunenud
ratsionalistlikku ja uuemat interpretatiivset paradigmat ning véidavad, et toimub
liilkumine viimase suunas. Ratsionalistlikku juhtimise paradigmat iseloomustab
juhtimine l&bi otseste mdjutusvahendite nagu tO6tajate instrueerimine ja kontroll.
Interpretatiivse paradigma kohaselt ei ole inimtegevuse peamiseks kujundajaks mitte
niiverd organisatsioonisisesed piirangud, reeglid ja kasud, vaid inimeste tdlgendus
konkreetsest situatsioonist, milles ollakse. Sellest Idhtuvalt on otstarbekas panustada
juhtimisel rohkem td6tajate mottemaailma mdistmisele ja kujundamisele ning tugineda
pigem avatud dialoogile  kui autoriteedile.  Tehnoloogia arengu ja
globaliseerumisprotsesside tulemusel muutuvad t66d keerulisemaks, muutlikumaks,
vahem standardiseerituks ning véliselt raskemini jalgitavaks. See tdhendab, et t66tajate

tegevuse suunamise vOimalused labi instrueerimise ja vahetu kontrolli vahenevad,



suurendades tOotajate isiklikku tegutsemisvabadust nii t60 sisu kui selle tegemise

viiside valikul.

Kéesolev magistritod késitleb tddalast kompetentsust lahtuvalt interpretatiivsest
juhtimisparadigmast. Milliseid véljakutseid seab tdotajate suurem tblgendamis- ja
tegutsemisvabadus toodalase kompetentsuse kasitlemisele? Kuidas kirjeldada kindla
ametikoha t00s vajalikku kompetentsust, kui erinevad to6tajad mdistavad ja teevad seda
tood erinevalt? Magistritod eesmargiks on leida, kuidas on erinevad t66 maoistmise
viisid seotud tootaja ndgemusega toOalasest kompetentsusest Tootukassa
juhtumikorraldajate  puhul.  Uurimistd6  tugineb  todalase  kompetentsuse
fenomenograafilisele kasitlusele, mille kohaselt to6taja spetsiifiline t60 mdistmise viis
on aluseks sellele, milliseid teadmisi, oskusi ja muid omadusi peetakse oluliseks,

rakendatakse ning arendatakse.

Magistritdo uurimistilesanneteks on:

o analliisida todalase kompetentsuse kasitlemise teoreetilisi aluseid;

o analliusida fenomenograafia kui kvalitatiivse uurimismeetodi teoreetilisi aluseid;

e leida erinevad viisid, kuidas To6tukassa juhtumikorraldajad mdistavad oma t66
olemust (millist tdhendust t66le omistavad);

e leida, kuidas mdistavad juhtumikorraldajad kompetentsust oma td0s, ehk
milliseid teadmisi, oskusi vdi muid omadusi peetakse vajalikuks, et oma t66d
hasti teha;

o analliisida seost t66 mdistmise viisi ja kompetentsuse maistmise viisi vahel.

Ké&esolevas magistritéds uuritavaks sihtgrupiks on Eesti Té6tukassa juhtumikorraldajad,
kelle t66 moodustab (he poole Tootukassa kahetasandilisest klienditeenindusest.
Kahetasandilise klienditeeninduse teise poole moodustab toévahendus. Nende kahe

tasandi erinevust on Too6tukassa sisedokumentides selgitatud jargnevalt:

“Toovahenduse klientideks on todtud, kes vajavad to66 leidmiseks eelkdige teadmisi-
oskusi t00 otsimiseks, ndustamist, valikute juhendamist, julgustamist ja motiveerimist.

Toootsingute kaigus voib selguda, et nende toélesaamine eeldab erialaste teadmiste-



oskuste voi kogemuste omandamiseks koolitust vdi toOpraktikat voi muud abi, mille
pakkumist saab korraldada to6vahenduskonsultant.

Juhtumikorralduse  klientideks on todtud, kes vajavad tddotsinguteks ja
todlerakendumiseks ulatuslikumat ja mitmekilgsemat abi ning paindlikumat lahenemist.
Sageli on vaja meie suuremat sekkumist, et aidata kliendil lahendada probleeme, mis
takistavad toootsinguid ja té6lesaamist, ning millest Ulesaamiseks ei piisa alati ainult
meie teenustest, vaid tuleb teha koostodd teiste valdkondade spetsialistide ja

organisatsioonidega.” (Eesti T06tukassa, 2010)

Kui t60d otsiv inimene poordub Tootukassasse, votab tédvahenduskonsultant ta to6tuna
arvele. Todvahenduskonsultant suunab kliendi juhtumikorraldusse, kui:

e tal on véga madal enesekindlus ja/vdi vahesed sotsiaalsed oskused t66
leidmiseks;

e tal on suured sotsiaalsed erivajadused v6i muud takistused t6ole saamisel, mille
uletamiseks peab juhtumikorraldaja pakkuma tdiendavat abi ja vajadusel tegema
koostodd teiste valdkondade spetsialistide vOi organisatsioonidega. (Eesti
Tdo6tukassa, 2010)

Kuna juhtumikorralduse klientide probleemistik varieerub suuresti, siis ei ole voimalik
tootada vélja standardseid protseduurireegleid selle kohta, milliseid meetodeid millistel
juhtudel rakendada. Seega on juhtumikorraldajate ndol tegu ametigrupiga, kellel on
suhteliselt suur tdébalane autonoomia ning kaesoleva magistritod eesmarki silmas

pidades on tegu igati sobiliku sihtgrupiga.

Esimesed juhtumikorraldajate ametikohad loodi kunagise To6hdiveameti juurde 2004.
aastal puuetega inimeste aasta raames. Algselt oli juhtumikorraldajate t66 suunatud
ennekdike puuetega inimeste tddleaitamisele, praeguseks on t6d leidmist takistavate
probleemide ring, millega juhtumikorraldajad tegelevad, oluliselt laiem. 2012. aasta
kevadel oli Too6tukassas juhtumikorraldajaid ligikaudu 80-90, kes asuvad Ulle koigi
maakondade laiali, proportsionaalselt to6tute arvuga konkreetses teeninduspiirkonnas.
Neist arvestatav osa on tulnud to66le 2010. aastal seoses tootuse Kiirest kasvust tingitud

suurema vajadusega juhtumikorraldamise t60 jargi.



1. TOOALASE KOMPETENTSUSE KASITLEMISE
TEOREETILINE RAAMISTIK

1.1 Tooalase kompetentsuse maaratlemise ja kirjeldamise viisid

Tdoalane kompetentsus on mdiste, millel ei ole uhtset, laialdaselt aktsepteeritud
definitsiooni. Erinevate autorite ké&sitlustes vdib kompetentsus viidata tulemustele
(outcome), mida inimesed peaksid olema vdimelised to6tades saavutama, konkreetsetele
tegevustele ja kaitumisviisidele (behaviours) voi tootaja omadustele (personal traits)
(Mansfield 2004; Velde 1999). Nende erinevate méaratluste thiseks jooneks on aga

arusaam kompetentsusest kui millestki, mis on vajalik heaks todsoorituseks.

Le Deist ja Winterton (2005) eristavad kompetentsuse késitlemises USA, Suurbritannia
ning Prantsuse-Saksa-Austria traditsioone. USA ldhenemise kohaselt defineeritakse
kompetentsust peamiselt kaitumuslikult ehk l&bi konkreetsete kaitumisviiside, mida
erinevate to0de teostamisel rakendatakse. Uheks mdjukamaks autoriks selles
traditsioonis on McClelland (1973, 1998), kes madratleb kompetentsust kui hulka
tapselt defineeritud k&itumisviise, mis eristavad silmapaistvaid to6tajaid tidpilistest
tootajatest. Suurbritannia traditsioonis, kus kompetentsuse kasitlus on kujunenud
valdavalt kutsestandardite koostamise kontekstis, defineeritakse kompetentsust
funktsionaalselt 1abi soovitavate tulemuste, mida inimesed peaksid suutma todtades
saavutada. Uheks taoliseks kompetentsuse maaratluseks on vdime sooritada ametikohal
vajalikke tdoulesandeid vastavalt seatud nduetele (Le Deist ja Winterton 2005: 34).
Prantsuse-Saksa-Austria lahenemised on kujunenud kahe eelmisega vdrreldes
monevorra hiljem ning on oma olemuselt multidimensionaalsed. See tahendab, et
kompetentsuse madratlus sisaldab nii k&itumuslikke, funktsionaalseid kui personaalseid
tahke. Analluisides nimetatud kompetentsuse késitlemise traditsioonide arengut,
jouavad Le Deist ja Winterton jareldusele, et tldine trend on multidimensionaalsuse
kasvu suunas. See tdhendab, et USA kaitumuslikule kompetentsuse maaratlusele
lisandub (ha enam funktsionaalseid ja kognitiivseid tahke (nt teadmised) ning

Suurbritannia funktsionaalsele késitlusele lisanduvad ké&itumuslikud ja kognitiivsed



aspektid. Kompetentsuse erinevate maaratluste tiipoloogia on toodud joonisel 1. Sellest
tipoloogiast lahtuvalt on kompetentsuse osad eristatavad kahel teljel: ametialane-
personaalne ning kontseptuaalne-rakenduslik. Antud kasitluse kohaselt paigutuvad
teadmised kognitiivse kompetentsuse, oskused funktsionaalse kompetentsuse ning
kaitumuslikud omadused sotsiaalse kompetentsuse kategooriasse. Metakompetentsus
hdlmab kompetentsuse osi, mis toetavad teistesse kategooriatesse paigutuvate

kompetentsuse osade arendamist (oskus Gppida).

Ametialane Personaalne
Kontsentuaalne Kognitiivne Meta-
P kompetentsus kompetentsus

Funktsionaalne

Rakenduslik kompetentsus

Sotsiaalne kompetentsus

Joonis 1. Kompetentsuse tiipoloogia (Le Deist, Winterton 2005: 39)

Stoofi et al. (2002: 347) kohaselt on segadus kompetentsuse mdiste Umber tingitud
osaliselt objektivismile tuginevast uskumusest, et on véimalik leida Uks ja ainus tdene
kompetentsuse méératlus. Erinevate definitsioonide Ule arutamine eesmaérgiga jouda
konsensuseni ei anna aga soovitud tulemust, kuna puudub kompetentsuse teoreetiline
raamistik. See tahendab, et kui ei ole Kkirjeldatud kompetentsuse seoseid teiste
muutujatega — millised muutujad mdjutavad kompetentsuse kujunemist ja mida
kompetentsus omakorda mdjutab — ei ole ka alust otsustamaks, mis peaks kuuluma
kompetentsuse definitsiooni ja mis mitte. Seega on kompetentsuse maératlemisel
mottekam lahtuda konstruktivistlikust vaatenurgast ning defineerida kompetentsust
lahtuvalt konkreetsest situatsioonist ja vajadustest, mitte selle mdiste absoluutsest

tdhendusest (ibid: 351). Sellest tulenevalt l&htub ka kéesolevas magistritdos kasutatav



kompetentsuse méaératlus ennekdike kooskdlalisusest uurimistods tehtud metoodiliste
valikutega, ega apelleeri ainudige voi tdese kompetentsuse definitsiooni tiitlile.

Magistritod Uheks uurimisilesandeks on leida juhtumikorraldajate erinevad arusaamad
kompetentsele juhtumikorraldajale vajalikest omadustest. Kuna eesmérgiks on mdoista
just nimelt juhtumikorraldajate vaatenurka, on teadlikult valditud kompetentsuse mdiste
véga spetsiifilist piiritlemist, mis, olles aluseks operatsionaliseerimisele, vOiks takistada
vOi vélistada juhtumikorraldajate teatud kasitluste avaldumise. Seega lahtub kaesolev
magistritod Sandbergi (2000) kompetentsuse fenomenograafilisest kasitlusest, mille
kohaselt todalane kompetentsus on defineeritud kui teadmiste, oskuste ja muude
omaduste kogum, mis on organiseeritud ja seotud t06ga l&bi t6otaja individuaalse t66
mdistmise viisi. Magistritoos kasutatav mdiste ,,kompetentsuse osa‘“ viitab konkreetsele
teadmisele, oskusele v6i muule omadusele, mis on td6taja arvates vajalik antud t66
tegemiseks heal tasemel. Sellest definitsioonist ja uurimistod avastuslikust iseloomust
ldhtuvalt kisiti intervjuu raames nii kognitilvse kompetentsuse (teadmised),
funktsionaalse kompetentsuse (oskused), sotsiaalse kompetentsuse (isikuomadused ja
kaitumisviisid) kui ka muude vajalike omaduste kohta, mille kategooriat kisimuses ei
tdpsustatud. Antud l&henemine eristub selgelt kompetentsust kitsamalt piiritlevatest
ldhenemistest, mille theks néiteks on McClellandi (1998) intervjuumeetod (behavioral-
event interview). Selle meetodi puhul on kompetentsus juba eelnevalt maaratletud kui
kaitumisviiside kogum ning tdotajatega labiviidavate intervjuude raames kogutaksegi
infot peamiselt edukatele to6tajatele omaste kditumisviiside kohta, jattes kdrvale nditeks
t00s vajalikud teadmised ning tulemused, mille saavutamist kaitumisviisid peaksid

toetama.

Kisimus erinevate toode sisust ja nende teostamiseks vajalikust kompetentsusest on
inimressursi juhtimise Uheks keskseks teemaks. Uurimisvaldkond, mis selle kiisimusega
stigavuti tegeleb, on organisatsioonipsiihholoogia (industrial psychology) teadusharusse
kuuluv tookoha analliis (job analysis). Todkoha analtlis on konkreetse tdokoha
uurimine eesmargiga mdista selle spetsiifilisi tlesandeid ja vastutusala ning seda,
milliseid teadmisi, oskusi ja voimeid (abilities) on selle t60 tegemiseks vaja (Crowell et
al. 2011: 318). Ehkki osa autoreid leiab, et to6koha analliis peaks kasitlema ainult

reaalselt jalgitavaid tookohaga seotud omadusi ja tOdalast kaitumist voi tegevusi



(Harvey ja Wilson 2000), on nii t60 kui ka t06taja omaduste lilitamine td6koha analGusi
maadratlusse laialdaselt aktsepteeritud (Sanchez, Levine 2012: 400). Seega voib 6elda, et
to0s vajaliku kompetentsuse kirjeldamine on tdokoha analulsi ks keskseid elemente
ning erinevad tookoha analulsi meetodid l&dhtuvad sageli erinevatest kompetentsuse

maaratlustest.

Tookoha analtlsi protsessi kaigus kogutud informatsioon on aluseks paljudele
personalijuhtimise valdkonda paigutuvatele organisatsioonisisestele tegevustele.
Joonisel 2 on toodud (levaade seosest todkoha analtilisi ja personalivaldkonna tegevuste
vahel. Tookoha analliisi peamisteks andmekogumise meetoditeks on kusimustikud,
intervjuud, vaatlus ja logid voi péevikud, mille vahendusel kogutakse informatsiooni
antud t66ga seotud inimestelt — tdotajatelt, todjuhatajatelt, juhtidelt voi tédanallitikutelt
(job analyst). Tookoha analtlsi viib enamasti labi kas organisatsiooni
personalivaldkonna spetsialist, juht, kelle valdkonda kdnealune tookoht kuulub, voi
organisatsioonivaline konsultant. Té0koha analliusi protsessi tulemuseks on t66koha
kirjeldus (tooulesanded, vastutusalad jne) ning tdokoha ndudmised (ndudmised antud
tood tegeva inimese teadmistele, oskustele ja muudele omadustele). Téokoha kirjeldus
ja tookoha ndudmised on omakorda aluseks mitmesugustele personalitod valdkonda
kuuluvatele tegevustele, sh varbamine, valik, t60 tasustamine, tootajate arendamine ja

koolitamine, to6tervishoid ja tédohutuse tagamine. (Mathis, Jackson 2011: 68)

Erinevaid meetodeid tookoha anallilisi teostamiseks on palju, kuid lahtuvalt sellest,
millist laadi informatsiooni kogutakse ja analliUsitakse, on nende seas eristatavad
todokohale orienteeritud (work-oriented) ja tO6tajale orienteeritud (worker-oriented)
meetodid (Sanchez, Levine 2012; Sandberg 2000; Sandberg, Targama 2005; Brannick
et al. 2007; Lopez et al. 1981). Osa tookoha analtilisi meetodeid kasitleb m&lemat poolt
korraga (multi-method vdi hybrid methods) — nii t66 kui todtajaga seotud infot. Tabelis
1 on toodud Ulevaade kolmest nimetatud tdokoha analliiisi meetodite kategooriast ning
nende alla liigituvatest l1&henemistest tuginedes Brannicku et al. (2007) liigendusele.
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Meetodid:
o Kisimustikud
e Intervjuud
e Vaatlus
e Logid/péevikud

TOOKOHA ANALUUS

Andmeallikad:
e TooOtajad
e Too6juhatajad
e Juhid
e To0Oanalultik

Teostajad:

o Todanallutik

(personalitddtaja)
e Viline konsultant
e Juhendaja/juht

T

Tookirjeldus

Tookoha ndudmised

\/

Valik

Vordne kohtlemine
Personaliplaneerimine
Vérbamine

T60 tasustamine

Arendamine/koolitamine
Tulemusjuhtimine
Tootervis ja téoohutus
Toosuhted

Joonis 2. To6koha analuitisi seosed personalitd6 valdkondadega (Mathis, Jackson 2011:

68)

Tabel 1. Todkoha analiidsi levinumad meetodid.

Tookohale orienteeritud

Todtajale orienteeritud

Kombineeritud meetodid

Aja ja todliigutuste uurimine
(Time and motion study)

Tdoelementide meetod
(Job element method)

Kombineeritud toédanalsi
meetod

(Combination job analysis
method)

Tookoha funktsionaalne
analtilis
(Functional job analysis)

Tdokoha anallitsi kiisimustik
(Position analysis
questionnaire)

Kombineeritud tookoha
disaini kiisimustik
(Multimethod job design
guestionnaire)

Tooulesannete kiisimustik
(Task inventories)

Kognitiivsete (ilesannete
analuis
(Cognitive task analysis)

Kriitiliste intsidentide tehnika
(Critical incident technique)

Too6taja omaduste meetodid
(Trait-based worker-oriented
measures)

Allikas: Autori koostatud (Brannick et al. 2007 pdhjal)
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Tookohale orienteeritud tookoha analtiisi meetodid keskenduvad sellele, milliseid
tooulesandeid ning millisel viisil sooritatakse. Sagedamini kasutatavateks lahenemisteks
selles grupis on aja ja tooliigutuste uurimine (time and motion study), tédkoha
funktsionaalne analtls (functional job analysis), tdoulesannete kisimustik (task
inventory) ja Kriitiliste intsidentide tehnika (critical incident technique). Aja ja
tooliigutuste uurimine keskendub vastavalt kas erinevate tooOllesannete tegemiseks
kuluva aja analliisimisele voi Ulesande raames teostatavatele tooliigutustele ja nende
jargnevusele. Nende lahenemiste eesmargiks on Gldjuhul t66 efektiivsuse suurendamine
(Brannick et al. 2007: 24-25). Tookoha funktsionaalse analiiisi keskmes on
tooilesanded, millest t66 koosneb, ning toollesannete komplekssust Kirjeldatakse labi
kasutatavate toovahendite, vajalike teadmiste ja informatsiooni, koost6o,
instruktsioonide hulga, analliisi ja otsustamise mahu ning matemaatiliste ja keeleliste
funktsioonide (Olson et al. 1981: 353). Tooulesannete kisimustiku meetodi puhul
palutakse anallilisitavat t66d tegevatel inimestel taita hulgast tlesandekirjeldustest (200—
600) koosnev kilsimustik ning hinnata iga Ulesande esinemise sagedust, kestust ja
keerukust (Nelson et al. 1975: 105). Kriitiliste intsidentide tehnika kaardistab, millistel
konkreetsetel tegevustel on eduka td0soorituse seisukohast oluline positiivne voi
negatiivne mdju. Selle meetodi kéigus analiiisitakse tootajatega labiviidud intervjuude
kaigus kogutud informatsiooni juhtumite kohta, kus mingi kindel tegevus on viinud

soovitava tulemuseni. (Flanagan 1954)

Toéokoha analutsi meetodid, mis on orienteeritud tdotajale, keskendub sellele, millised
tootajate omadused (teadmised, oskused, voimed ja muud omadused) on vajalikud heal
tasemel toosoorituseks. Sagedamini kasutatavateks ldhenemisteks on ametikoha
analliusi  kisimustik (position analysis questionnaire), tddelementide meetod (job
element method), td6taja omaduste meetodid (trait-based worker-oriented measures) ja
kognitiivsete Ulesannete analliis (cognitive task analysis). Ametikoha analiisi
kisimustiku meetod l&htub eeldusest, et erinevad t66d on kirjeldatavad labi tooalaste
tegevuste (komponentide) struktuuri. T66 komponendid on erinevate t66de puhul aga
paljuski samad. Seega, erinevalt tookohale orienteeritud meetoditest ei kirjeldata siin
mitte toéoulesannet, vaid Uldisemat tédalast tegevust, mis viib tdéoulesande taitmiseni.
Komponendid on jagatud jargmistesse kategooriatesse: sisendinformatsiooni saamine,

otsustamine ja info to6tlemine, toOalased tegevused (seadmete kasutamine, ronimine,
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materjalide tootlemine), suhtlemine, todsituatsioon ja —kontekst ning muud
komponendid (McCormick et al. 1972: 348-349). ToOelementide meetod l&htub
samadest eeldustest kui eelnevalt kirjeldatud ametikoha analliusi kusimustik. Oluliseks
erinevuseks on aga see, et kui ametikoha analliusi kusimustikku tdidavad todkoha
analliusi eksperdid, siis to6elementide meetodi puhul tadidavad kisimustikku to6tajad ise
ning klsimuste sOnastus on seetbttu lihtsam. (Harvey et al. 1988: 640). Tootajate
omaduste meetodid Kirjeldavad to6taja erinevaid omadusi, mis on vajalikud konkreetse
t00 tegemiseks. Need vdivad olla nditeks flusilised vdi vaimsed omadused, Gpitud
oskused, motivatsioonilised vdi sotsiaalsed aspektid. (Lopez et al. 1981: 484)
Kognitiivsete ulesannete analiitis keskendub vaimsetele tegevustele, mida kindel t66
eeldab, kuid mis ei ole valiselt jélgitavad. Seega on antud l&henemine paremini sobiv
selliste ametikohtade analllsimiseks, mis hdlmavad vahe flusilist tegevust ja palju
mottetodd. Kognitiivsete omaduste kategooriateks vdivad olla naiteks infotootlemise
oskus, prognoosimine ja planeerimine, ideede genereerimine, probleemide &ratundmine,

Oppimine, tahelepanuvdime, mélu ja motivatsioon (Wei, Salvendy 2004: 290).

Kombineeritud meetodeid kasutavad t60koha analulsi ldhenemised Kkasitlevad
samaaegselt to0 erinevaid kognitiivseid, sotsiaalseid ja futsilisi aspekte (Campion et al.
1999).

Tookoha analiiusi  kui uurimisvaldkonna korghetk oli  1970ndatel ning ehkki
selleteemaliste teadusartiklite koguarv aasta 18ikes on jaanud samaks, on tipp-
teadusajakirjades avaldatud artiklite osakaal pusivalt langenud (Sanchez, Levine 2012:
399). Kaudselt voib sellest jareldada, et tookoha analiiiis ei ole suutnud enam nii hasti
vastata nendele kisimustele, mille ees tdnapéeva organisatsioonid seisavad. Siinkohal
ilmneb kaks konekat vastuolu traditsiooniliste tdtkoha analulsi meetodite vaikimisi
eelduste ja tdnapaevaste organisatsioonide tegevuskeskkonna vahel. Esiteks kirjeldab
tookoha analliis tooulesandeid ja edukaks soorituseks vajalikke teadmisi, oskusi ja
muid omadusi lahtuvalt sellest, milline on antud t66 praegu voi oli minevikus. Seega
vaadeldakse t60d staatilisena, kuid on véhetdendoline, et tehnoloogia arengu,
globaliseerumise ja strateegiliste imberkorralduste (iha sagedasema vajaduse kontekstis
jadvad tood staatiliseks (Schneider, Konz 1989: 51). Kui muutub t66s kasutatav

tehnoloogia (kuidas t60d tehakse) vOi organisatsiooni strateegia (mida tehakse), siis
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muutub ka to0de sisu ja nende tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja muude
omaduste spetsiifika. Teiseks on traditsioonilisele téokoha anallisile omane
positivistlik epistemoloogiline ja ontoloogiline perspektiiv (Cronshaw 1998: 7). Sellest
ldhtuvalt vaadeldakse konkreetset t66d kui néhtust, mis on erinevate seda t60d tegevate
inimeste 10ikes vaikese variatiivsusega. Sanchez ja Levine argumenteerivad, et sellised
objektivistlikud eeldused t60 olemuse kohta olid mdistlikud ajal, mil t66 oli
organiseeritud lahtuvalt teiloristlikest p6himdtetest (td6llesannete standardiseerimine ja
kindel t6ojaotus). Tanapaevase tookorralduse kontekstis, kus paljud standardiseeritud
ulesanded on antud elektrooniliste seadmete taita ning rbhuasetus on tdotajate
vBimustamisel (empowerment), tditmaks tooiulesandeid oma parima &randgemise jargi,
peavad need positivistlikud oletused aga vahem paika. Seega v0ib osa tddalast tegevust
Kirjeldavate hinnangute variatiivsusest, mida vahel on peetud juhuslikuks, peegeldada
stistemaatilisi erinevusi selles, kuidas moned to6tajad oma t66d tblgendavad ja seda
teevad. (Sanchez, Levine 2012: 403)

Kritiseerides tdokoha analliusi erinevaid traditsioonilisi l&henemisi, toob Sandberg vélja
mdningad tdiendavad kitsaskohad (Sandberg 2000: 10). Probleemiks, mis kaasneb
to0taja vaatepunktist lahtumisega (worker-oriented methods), on see, et tootaja vajalike
omaduste kirjeldused on suhteliselt Gldised ega ole véga otseselt seotud konkreetse
toosituatsiooni ja -téoulesannetega. Seega jaab selgituseta, kuidas to6taja konkreetsed
omadused tapsemalt toimivad ja edukat todsooritust toetavad. Vottes todkoha analiiisi
lahtepunktiks konkreetse t60 ja selle Ulesanded (work-oriented methods), ei teki liiga
uldiste kirjelduste probleemi, mis avaldus tto0taja vaatepunktist lahtumise puhul.
Peamine raskus seisneb aga selles, kuidas tuletada tooulesannete detailsest kirjeldusest
tootaja vajalikud omadused nende tooulesannete edukaks sooritamiseks. Todulesande
kirjeldus ei pruugi anda véga selget suunist, mida on vaja kdnealuse t66 voi toollesande
tasemel sooritamiseks. Koige olulisem traditsiooniliste kompetentsuse kirjeldamise
ldhenemiste puudus on aga see, et kompetentsust kirjeldatakse kaudselt, t66s vajalike
omaduste loeteluna (ibid: 11). Sellised kirjeldused ei ndita aga, kas tOdtajad neid
omadusi uldse kasutavad ning kuidas neid omadusi kasutatakse. Naiteks vdivad kahel
tootajal olla pealtndha sarnased omadused, kuid nad vdivad teha oma t66d erinevalt,

sOltuvalt sellest, milliseid omadusi ja kuidas otsustatakse rakendada.
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Eelnevalt kirjeldatud puuduste valguses pakub Sandberg (2000) valja alternatiivse
kasitluse edukaks toosoorituseks vajaliku kompetentsuse ~motestamiseks ja
kirjeldamiseks, millele tugineb ka kédesoleva magistritdd empiiriline pool. Sandbergi
(ibid) fenomenograafilise késitluse kohaselt on todalane kompetentsus teadmiste,
oskuste ja muude omaduste kogum, mis on organiseeritud ja tdoga seotud labi t6otaja
individuaalse t06 mdistmise viisi. See tdhendab, et to6 mdistmise viis on aluseks sellele,
milliseid kompetentsuse osi to6taja kasutab ja arendab ning kuidas on erinevad
kompetentsuse osad seotud eduka todsooritusega kindlas t66s voi t6016igus. Erinevate
t06 mdistmise viisidega tootajad kasutavad ja arendavad erinevaid kompetentsuse osi
ning erinevate kompetentsuse osade tdéhendus erinevate t66 moistmise viiside kontekstis
varieerub. Seega, kui tdieneb vdi muutub todtaja t66 mdistmise viis, siis sellega
muutuvad ka kompetentsuse osad, mida see todtaja peab oluliseks, rakendab ja seelabi
ka arendab. Antud ldhenemise tiheks eeliseks on ka varjatud (tacit) teadmiste ja oskuste
rolli tunnustamine, millest t60d ja tootajat lahus vaatlevad traditsioonilised kasitlused
mdoda vaatavad (Le Deist, Winterton 2005: 31).

Kompetentsuse fenomenograafiline kasitlus lahendab kaks tdéokoha analilsi
traditsiooniliste  meetodite olulist ja pOhimdttelist probleemi. Esiteks on
fenomenograafiline lahenemine interpretatiivne ja vOimaldab paremini késitleda ja
seletada ametigrupi sisest variatiivsust t00 tegemise viisides. Teiseks voimaldab
fenomenograafiline ldhenemine késitleda kompetentsust strateegiliselt ja tulevikku
vaatavalt. See tahendab, et kui organisatsiooni strateegia muutub ja selle selgitamine
tootajatele toob kaasa strateegiale vastava muutuse t60 mdistmise viisis, siis uuest t06

mdistmise viisist lahtuvalt tegutsedes muutub ka kompetentsus.

Kompetentsuse uurimine fenomenograafilise meetodiga eeldab, et andmete kogumise
peamiseks vormiks on poolstruktureeritud intervjuu konkreetset t66d tegevate
tootajatega. Intervjuu on eelistatud andmete kogumise vorm, kuna fenomenograafiline
meetod on avastusliku iseloomuga ning selle eesméargiks on mdista todtajate erinevaid
vaatenurki. Valikvastustega klsimustike kasutamine tdhendaks, et kisimused ja
vOimalikud vastused (vaatenurgad) on eelnevalt juba méératletud ja selliselt ei saa olla
kindel, et kirjeldatud saavad koik tootajate jaoks olulised aspektid nende t66 tegemise

viisi juures. Intervjuu kaigus kaésitletakse peamiselt kahte kiisimust — milline on
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intervjueeritava t0otaja personaalne t66 mdistmise viis ning milliseid teadmisi, oskusi ja
muid omadusi peab t66taja vajalikuks, et antud t60d hésti teha. Seega Uhest kiljest
uuritakse t60d ja tédulesandeid (tootaja pilgu l&bi), teisest kiljest kirjeldatakse vajalikke
teadmisi, oskusi ja muid omadusi ning kolmandaks kirjeldatakse ka seoseid t60
moistmise viisi ja kompetentsuse mdistmise viisi vahel. See tdhendab, et kirjeldatakse
seda, kuidas spetsiifiline t66 mdistmise viis toetab vdi ei toeta erinevate kompetentsuse
osade vaartustamist ning kuidas erinevad kompetentsuse osad aitavad kaasa edukale
toosooritusele tootajapoolsest t60 tdlgendusest lahtuvalt. Jargmine peatikk kirjeldab
fenomenograafiat kui kvalitatiivset uurimismeetodit pohjalikumalt, selgitades l&hemalt,
kuidas kujunevad nahtuste mdistmise viisid ning see, kuidas konkreetse néhtuse

mdistmise viis on aluseks selle suhtes tegutsemisele.

16



1.2 Fenomenograafia uurimismeetod

Fenomenograafia on kvalitatiivne uurimissuund, millele panid 1970ndatel aluse Rootsi
hariduse ja 6ppimise valdkonna uurijad. Bowden (2000: 1) toob esile Ference Martoni
ja tema kolleegide Roger Siljo, Lars-Owe Dahlgreni ja Lennart Svenssoni rolli
teedrajava uurimistod labiviimisel. Esimene pdhjalikum fenomenograafia Kui
uurimissuuna kirjeldus avaldati ligikaudu 30 aastat tagasi (Marton 1981) ning see on
teadusandmebaasides (Web of Knowledge, Scopus) tanaseni kbige enam tsiteeritud

fenomenograafia-alane teadusartikkel. Marton defineerib fenomenograafiat jargmiselt:

,Fenomenograafia on uurimismeetod, mis on kohandatud kaardistamaks kvalitatiivselt
erinevaid viise, kuidas inimesed kogevad, kontseptualiseerivad, tajuvad ja mdistavad
neid Umbritseva maailma erinevaid aspekte ja eksisteerivaid nahtusi.“ (Marton 1986:
31, viidatud Bowden 2000: 2 kaudu)

Fenomenograafia lahtub teise astme vaatepunktist, mis tdhendab, et uurimuse tulemusel
ei véideta midagi otse maailma kohta (esimese astme vaatepunkt) vaid selle kohta,
millisena inimesed maailma kogevad (teise astme vaatepunkt) (Laherand 2010: 143).
Uurimiskisimuse v@ib pistitada naiteks selliselt: ,,Millised on peamised riikide
majanduslikku edukust mojutavad tegurid?* Samas vOib kisida ka nii: ,,Millised on
esimese klassi Opilaste arusaamad sellest, mis on peamised riikide majanduslikku
edukust mojutavad tegurid? Esimene kisimus lahtub esimese astme vaatepunktist,

teine kusimus aga teise astme vaatepunktist, uurides kellegi teise arvamusi.

Fenomenograafilise uurimuse analtsitihikuks on uuritava nihtuse kogemise viis ning
uurimisobjektiks variatiivsus nahtuste kogemise viisides (Marton, Booth 1997: 111).
Fenomenograafilise uurimuse kesksed mdisted on nahtuse kogemise viis ehk kasitus®,

tulemuskategooria ning tulemuskategooriate stisteem.

Néahtuse kogemise viis ehk kasitus (conception) viitab sellele, kuidas inimesed kogevad

monda kindlat aspekti Umbritsevast maailmast:

' Antud terminit on eesti keeles kasutanud Laherand (2010).
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»Nahtuse kogemise viis tdhendab viisi, kuidas inimene mdnda nahtust kontekstist
eristab ja seda kontekstiga suhestab. N&htuse tdhendus kellegi jaoks kindlal ajahetkel
vastab nédhtuse osade vOi aspektide kombinatsioonile, mida parasjagu kontekstist

eristatakse ning mis on samaaegselt teadvuse fookuses.*“ (Marton ja Booth 1997: 112)

See tahendab, et n&htuste kogemise viis vOi néhtuse tdhendus indiviidi jaoks on seotud
sellega, millistele kdnealuse n&htuse osadele indiviid antud hetkel tahelepanu poorab.
Néiteks vOib aknast valja vaadates vaataja teadvuse fookus olla suunatud erinevatele
Oues asuvatele asjadele (nt tdnavad, majad, inimesed), aknale (akna raam, klaasi
omadused), maja arhitektuurile (akende paiknemine) voi ka vaatamisele (ndgemistaju)
kui tegevusele iseenesest jne. Samamoodi vOib teadvuse fookus olla suunatud t66
erinevatele aspektidele. Reeglina ei ole kdik konkreetse nahtuse erinevad osad ega
kdnealuse situatsiooni osad, milles néhtust késitletakse, samaaegselt fokuseeritud
teadvuses. Sellest asjaolust tulenebki variatiivsus néhtuste kogemisel — erinevad
indiviidid tajuvad nahtuse erinevaid osi ja omistavad seetdttu thele ja samale néhtusele
erinevaid tahendusi. Seejuures vOivad kasitused olla erineva keerukuse astmega. Osa

kasitusi on taielikumad, haarates rohkem terviku osi kui teised.

Indiviidi késitus (olukorra voi nahtuse kogemise viis voi sellele omistatud tdhendus) on
seotud indiviidi kditumisega. Kui inimesed kogevad teatud situatsioone sarnasel viisil,
siis nad ka kaituvad nendes situatsioonides sarnasel viisil. Erinevused situatsioonidele ja
nahtustele reageerimise viisides viitavad erinevustele nende situatsioonide ja néhtuste
tajumise ning kogemise viisides. (Marton ja Booth 1997: 126) Sellest seosest avaldub
ka fenomenograafia kui uurimissuuna praktiline vaartus ja selle relevantsus eriti just
Oppimise valdkonnas. Kui Ulesande edukas voi mitteedukas lahendamine on seotud
sellega, kuidas erinevad inimesed tlesannet mdistavad, siis dppimise sligavam tahendus
seisneb Ulesande maistmise voi kogemise viisi arendamises. Samale jareldusele jduavad

ka Sandberg ja Targama téoalase kompetentsuse kasitlemise kontekstis:

, T00tajad ja ka juhid tegutsevad kooskdlas oma mdistmise viisiga, mis on aluseks
nende tulemuslikkusele ja kompetentsuse osadele, mida nad arendavad ja todulesannete

taitmisel rakendavad.
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See tdhendab, et kui inimesed muudavad oma mdistmise viisi, muudavad nad Uhtlasi ka

oma kompetentsust ja t66 tulemuslikkust.* (Sandberg ja Targama 2007: 111)

Edaspidi on kasutatud termineid ,kasitus“ (conception) ja ,mdistmise viis“

samatahenduslikena.

Tulemuskategooriad moodustatakse fenomenograafilise uurimuse andmeanaliisi
kaigus, vottes kokku sarnased kasitused ja tuues valja nende kesksed omadused. Need
kategooriad Kirjeldavad tdhenduste vahelisi sarnasusi ja erinevusi ning valjendavad
kvalitatiivselt erinevaid viise néhtuste Kkirjeldamiseks, analliisimiseks ning
moistmiseks.* (Barnard et al. 1999: 219)

Marton ja Booth toovad vélja kolm peamist Kirjelduste kategooriate kvaliteedi
kriteeriumit. Esiteks peaks igal Kirjelduste kategoorial olema uuritava néhtusega selge
seos ning iga kategooria peaks iseloomustama teistest selgelt eristuvat (unikaalset) viisi
kdnealuse néhtuse kogemiseks. Teiseks peavad Kkirjelduste kategooriad olema
teineteisega loogiliselt seotud. Sageli on see seos hierarhiline. Kolmandaks peaks
kirjelduste kategooriate hulk olema nii vdike kui vdimalik, kuid piisav, et anda edasi
kesksed erinevused nahtuste mdoistmise viisides. (Marton ja Booth 1997: 125) See
tdhendab, et kuna tden&oliselt ei valjenda erinevad inimesed oma mdtteid ja arvamusi
identses sdnastuses, on vdimalik ka minimaalsete erinevustega kasitused liigitada eraldi

kategooriatesse, kuid see ei ole otstarbekas.

Tulemuskategooriate susteem peegeldab kirjelduste kategooriate omavahelisi seoseid ja
on Martoni poolt maératletud kui erinevate nadhtuse kogemise viiside loogiliselt
struktureeritud kogum (Marton 2000: 105).

Fenomenograafia lahtub mittedualistlikust ontoloogilisest perspektiivist. Selle kohaselt
on subjekt (indiviid) ja objekt (tajutav reaalsus voi selle osa) vastastikuses seoses ning
késitus (ndhtuse kogemise viis) on selle seose peegeldus (Barnard et al. 1999: 216).
Marton ja Booth selgitavad inimese ja maailma vahelist seost selliselt, et inimene
puutub maailmaga kokku, kogeb seda ning need kogemused kujundavad inimest (ilma
nende kogemusteta ei oleks tegu sama inimesega). Samas on see, millisel viisil inimesed

maailma kogevad ja omistavad sellele tdhendust, mojutatud nende varasemast
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elukaigust ja kogemustest (Marton ja Booth 1997: 113). Maailm kujundab seega inimest
ja inimesest soltub see, milline on maailm tema jaoks. Ei ole olemas Uhest kiljest
reaalset ja teisest kuljest ,,ebareaalset subjektiivset maailma. On ainult Uks maailm,
mida inimesed kogevad erinevatel viisidel ja see maailm on alati samaaegselt nii
objektiivne kui subjektiivne. (Barnard et al. 1999: 216)

Fenomenograafiliste uurimuste kdige sagedasemaks andmekogumise viisiks on
intervjuu. Fenomenograafiline intervjuu on oma olemuselt reflektiivne ja tundlik selle
suhtes, kuidas iga inimene uuritavat nahtust kasitleb, samas peab intervjuu olema nii
uuriv kui suunav (Barnard et al. 1999: 221-222). Suunamine tahendab siinkohal seda,

et intervjuu on poolstruktureeritud ja peaks keskenduma uuritavale néhtusele.

Intervjuu kava koosneb paarist sissejuhatavast kiisimusest ning edasine dialoog lahtub
intervjueeritava poolt antud vastustest. Intervjuu labiviimisel on rbéhuasetus sellel, et
intervjueeritav véljendaks oma seisukohti v@imalikult selgelt ja pohjalikult ning
intervjueerija mdistaks, kuidas uuringus osalejad kaésitletavaid néhtusi mdistavad
(Sjostrém ja Dahlgren 2002: 341). Intervjuu pdhikisimuseks vdib olla naiteks: ,,Mida
tdhendab teie jaoks kompetentsus juhtumikorraldaja t66s?* ning tapsustavad kusimused
nagu ,,Kas te selgitaksite lahemalt?* vo6i ,,Kas te vdiksite tuua naite?* on vajalikud

intervjueeritava vaatenurga paremaks maoistmiseks.

Intervjueeritavad valjendavad ndhtuse kogemise vOi mdistmise viisi kahel tasandil —
seesmisel ja vélimisel — ning intervjuu raames pldtakse kirjeldada mélemat. Seesmine
tasand koosneb nahtuse kesksetest omadustest, mis tuginevad intervjueeritava selgele
arusaamale ning milles intervjueeritav on kindel. Valimine tasand peegeldab néhtuse
mdistmise viisi valimisi piirjooni, kus selgitused ja ideed muutuvad ebaselgeks. Sageli
on selle pdhjuseks asjaolu, et intervjueeritavad ei ole kdnealuse nahtuse antud aspekti
ule varem moelnud ning ei ole paris kindlad selles, mida nad tahavad 6elda. Vestluse
arenedes valimisele tasandile on julgustavate lisakiisimuste kisimine, mis suunavad

intervjueeritavat sigavamalt motisklema, vaga oluline (Barnard et al. 1999: 222).

Fenomenograafilise intervjuu ja andmeanaliisi l&biviimisel kehtivad samad
podhimotted, mis fenomenoloogilise uurimisviisi puhul. Esiteks peab uurija olema

teadlik oma vdimalikust kallutatusest ja eelarvamustest ning jatma need teadlikult
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kdrvale (bracketing/rule of epoche). Teiseks peab analiilisi fookus olema kirjeldamisel,
mitte selgitamisel (rule of description). Kolmandaks tuleb uuritava poolt antud
Kirjelduste ja selgituste erinevaid osi kaésitleda vordselt olulistena (rule of
horizontalization). (Barnard 1999: 223)

Andmeanaliiisi jaoks on vajalik koik intervjuud salvestada ja transkribeerida.
Anallisiprotsess  kujutab endast Uleskirjutuste mitmekordset labilugemist ja
labitdotamist, mille tulemusel joutakse kdige olulisema informatsiooniga véljavoteteni.
Sjostrom ja Dahlgren (2002: 341) toovad valja seitse analulsietappi, r6hutades samas,
et tdpne analliusiprotsess on etappide omavahelise seotuse tottu raskesti kirjeldatav:

1. Andmetega tutvumine (familiarization), mille kaigus uurija saab esmase
ulevaate empiirilisest materjalist lugedes labi k6ik Uleskirjutused. See on oluline
ka vdimalike Uleskirjutustesse sattunud vigade parandamise seisukohast.

2. Kompileerimine (compilation), mis hdlmab ko&igi uuritavate poolt thele
kiisimusele antud vastuste koondamist. Selle etapi kdige olulisem osa on leida ja
maéaratleda iga vastuse kBige olulisemad elemendid.

3. Individuaalsete vastuste taandamine kesksele ideele (condensation).

4. Sarnaste vastuste esialgne grupeerimine (grouping).

5. Sarnaste vastuste esialgne vdrdlemine, mdaératlemaks tulemuskategooriate
vahelisi piire (comparison). Selles faasis tuleb aeg-ajalt ette varasemate
grupeeringute muutmist.

6. Kategooriatele nimetuste andmine kirjeldamaks nende olemust (naming).

7. Tulemuskategooriate vastandav vordlemine (contrastive comparison), mis
hdlmab iga tulemuskategooria unikaalsete omaduste ja ka kategooriatevaheliste

sarnasuste Kirjeldamist.

Kuigi fenomenograafilised uurimismeetodid said alguse Gppeprotsessi uuringutest, on
neid voimalik rakendada ning ka rakendatakse muude uurimisteemade puhul nii
haridusvaldkonna siseselt kui ka mujal. (Bowden 2000: 1). Hariduse ja teaduse
valdkonnas on fenomenograafilist meetodit rakendatud nditeks eesmargiga mdista,
kuidas dpilased tajuvad ja mdistavad Opitava sisu (Ebenezer, Erickson 1996; Bradbeer
et al. 2004; Bowden et al. 1992), kuidas Opetajad tajuvad Opilaste osalemist
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Oppeprotsessis (Harris, 2008), mida tdéhendab infop&devus Opilaste jaoks (Gross, Latham
2011) ja kuidas erinevad akadeemilise personali arusaamad infopddevusest vordluses
raamatukogunduse standarditega (Boon et al. 2007), kuidas kogenud teadlased
mdistavad teadustdo tahendust (Brew 2001). Fenomenograafilist meetodit on kasutatud
ka fenomenograafia kui uurimisviisi uurimiseks (Trigwell 2000). Teine valdkond, kus
fenomenograafiline meetod on leidnud sagedasemat rakendust, on meditsiin. Uks osa
selle valdkonna uuringutest keskendub patsientidele ja erinevate haiguste Vvoi
meditsiiniliste seisundite tajumise viisidele patsientide poolt. Naiteks sellele, kuidas
sidamehaigustega patsiendid tajuvad oma elusituatsiooni (Martensson et al.1998;
Kérner et al. 2002), kuidas patsiendid tajuvad oma Gigusi arstiabi saamise kontekstis
(Nordgren, Fridlund, 2001) ning kuidas tajutakse raseduse ajal suitsetamise
mahajatmise probleemi (Abrahamsson et al. 2005). Sageli on meditsiini valdkonnas
labiviidud fenomenograafiliste uurimuste sihtrihmaks ka meditsiiniline personal.
Néiteks on uuritud, kuidas operatsioonided mdistavad tehnoloogia tahendust (Barnard,
Gerber 1999) ja kuidas vaimse tervise valdkonnas tegutsevad meditsiinided mdistavad
tervise tahendust (Jormfeldt et al. 2007). Arijuhtimise valdkonnas on fenomenograafilist
uurimisviisi  kasutatud suhteliselt vahem. Siiski on konealune meetod leidnud
rakendamist nditeks turunduse valdkonnas, leidmaks, kuidas kliendid tajuvad turundust
kui tegevust (Lin 2011) ning ka ettevotte rahvusvahelistumise uurimisel, analtisides
erinevaid viise, kuidas vaikefirmade omanikud mdistavad rahvusvahelistumist ja kuidas

see mdjutab nende vélistegevust (Lamb et al. 2011).

Tboalase kompetentsuse uurimisel fenomenograafilise meetodiga on kahtlemata kdige
tuntum Volvo autotehase mootorioptimiseerijate erinevaid t60 ja kompetentsuse
mdistmise viise késitlev uurimus (Sandberg 2000). Lahtudes ideest, et t66 mdistmise
viis on aluseks kompetentsuse kujunemisele, on kompetentsust uuritud ka néiteks
anestesioloogide (Larsson et al. 2003), meditsiiniddede (Ramritu, Barnard, 2001) ja
Opetajate puhul (Huntly 2008).
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2. JUHTUMIKORRALDAJATE TOO JA
KOMPETENTSUSE MOISTMISE VIISID

2.1 Valim ning andmete kogumise ja analttsi meetodid

Kéesoleva magistritod uurimisulesandeid arvestades oli kdige otstarbekamaks
andmekogumise meetodiks poolstruktureeritud intervjuu, kuna kogutavate andmete
iseloom eeldas uuringus osalejatelt enesereflektsiooni ja wuurija poolt vastuste
tapsustamist. Poolstruktureeritud intervjuu formaat voimaldas kujundada vestluse kulgu
ldhtuvalt iga konkreetse intervjueeritava vastustest ja nende vastuste tdhendust piisavalt
avada, hoides vestlust kaudselt siiski uuritaval teemal. Kuna intervjuu formaat on
vOrdlemisi ajamahukas, seadis see omad piirangud potentsiaalsele valimi suurusele.
Kuna uuringu otseseks eesmargiks ei olnud aga tagada tulemuste Gldistatust kindlale
populatsioonile, vaid mdista teemat suigavuti, ei olnud valimi suurus ka niivord kriitilise
tahtsusega (teadusajakirjades on avaldatud fenomenograafilisi uurimusi ka nditeks kuue
osalejaga l&biviidud intervjuude baasil). Kokkuvdttes méérab osalejate arvu vajaduse
klllastuspunkt — see on valimi suurus, mille puhul edasiste intervjuude labiviimisel ei
lisandu enam uusi unikaalseid uuritava nahtuse mdistmise viise. Kaesoleva uurimistoo
puhul oli seatud eesmargiks viia labi intervjuud 10-15 juhtumikorraldajaga, ehk kaasata

suurusjargus 10-15 protsenti kdigist To6tukassa juhtumikorraldajatest.

Uuringus osalemiseks ndusoleku kisimine toimus Too6tukassa keskkontori
personalikliisimuste eest vastutavate tootajate vahendusel. Kui eelinfole tuginedes olid
sobilikud maakondlikud osakonnad valja valitud, pdordusid personalitdotajad edasi
maakondlike osakondade juhatajate poole, kes kuisisid omakorda ndusolekut
juhtumikorraldajatelt. Kui juhtumikorraldajad olid osakonnajuhataja vahendusel
ndusoleku andnud, lepiti konkreetne intervjuude l&biviimise aeg kokku juba
juhtumikorraldajatega. Koik juhtumikorraldajad, kelle poole pdorduti, andsid oma

ndusoleku uuringus osalemiseks.
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Valimi koostamisel l&htuti alljargnevatest kriteeriumitest, mille eesmérgiks oli tagada
vOimalikult  erinevate inimeste sattumine valimisse. Uuringusse kaasatud
juhtumikorraldajad pidid:

e asuma erineva linnastumise astmega piirkondades. See mdjutab téokoormust,
juhtumikorralduse klientide probleemistikku ja vOimalike koostéOpartnerite
hulka, keda juhtumikorraldajad saavad kliendi abistamiseks kaasata;

e olema erinevas vanuses, mis vdib olla seotud juhtumikorraldajate Gldiste
hoiakutega;

e olema erineva staaziga, mis viitab vilumuse erinevatele tasemetele;

e olema erineva haridusliku taustaga, mis on seotud juhtumikorraldajate

teoreetiliste teadmistega, mida on vdimalik t66s rakendada.

Taiendavaks valikukriteeriumiks oli, et uuringusse kaasatud juhtumikorraldajad peaksid
asuma sellistes maakondlikes osakondades, kus tootab vahemalt 3 juhtumikorraldajat.
Kolleegide olemasolu on vajalik selleks, et intervjueeritaval oleks v@imalus tajuda enda
t66 mdistmise viisi vordluses oma kolleegidega. Seega tehti valik mitte Uksikute
indiviidide, vaid maakondade kaupa, kaasates iga valjavalitud (ksuse koik
juhtumikorraldajad. Valimisse voeti Tallinna Tahesaju blroo juhtumikorraldajad (5),
Tartumaa osakonna juhtumikorraldajad (3) ja Vérumaa osakonna juhtumikorraldajad

(3). Ulevaade uuringus osalejate taustandmetest on toodud tabelis 1.
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Tabel 2. Uuringus osalejate taustandmed.

Sugu Osalejaid
Naine 10
Mees 1
Vanus

kuni 30 1
30-39 3
40-49 5
50 ja vanem 2
Staaz

kuni 1 aasta 2
2—3 aastat 7
4 ja rohkem aastat 2
Piirkond

Tallinn (T&hesaju biiroo) 5
Tartu 3
Voru 3

Allikas: Autori koostatud

Intervjuud viidi 18bi vahemikus 15.-28.03.2012 juhtumikorraldajate t6dpaigas toopaeva

keskel. Intervjuude labiviimiseks olid kdigis buroodes eraldatud privaatsed ruumid.

Intervjuud olid Ules ehitatud jargmiselt:

1) Enese ja uurimuse tutvustamine. Selles

juhtumikorraldajatele, et:

sissejuhatavas

a. uuringu eesmérgiks on leida erinevad viisid, kuidas juhtumikorraldajad
mdistavad oma t60d ja kompetentsust;

b. intervjuu on vaba arutelu vormis ega eelda valmis vastuseid. Vastuste
otsimine ja motisklemine on igati aktsepteeritav;

c. andmeanalliisiga puutub kokku ainult uuringu l&biviija ja uuringu
tulemused on esitatud viisil, mis ei vdimalda siduda vastuseid konkreetse
juhtumikorraldajaga;

d. Tootukassa ja uuringus osalejad saavad tagasisidet 2012 suvel.

2) Intervjuu salvestamiseks loa kiisimine. Intervjueeritavatele selgitati:
a. intervjuude salvestamise vajalikkust intervjueeritavate tdpse sonastuse

sailitamiseks;
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b. salvestiste tootlemise ja sdilitamise p6himotteid, mille kohaselt helifaile
séilitatakse ainult kuni transkribeerimiseni.
3) Intervjueeritavalt taustandmete kisimine. Intervjueeritavatelt kisiti nende
vanuse, staazi, varasema tdokogemuse ja hariduse kohta.
4) Intervjuu sisuline osa. Selles osas kasitleti:
a. juhtumikorraldamise t60 tdhendust intervjueeritava jaoks;
b. kompetentsuse tdhendust intervjueeritava jaoks.
5) Intervjuu I6petamine, milles:
a. intervjueeritavale anti vdimalus viimaste motete lisamiseks;

b. intervjueeritavat tdnati uuringus osalemise eest.

Intervjuu sisuline osa hdlmas vastuse otsimist kahele uurimiskisimusele: kuidas
mdistavad juhtumikorraldajad oma t66d ja kuidas mdistavad juhtumikorraldajad
kompetentsust oma t66s. Lahtuvalt Kvale (2007: 58) soovitusest koostati kaks intervjuu
kava. Esimene neist koosnes kdesoleva magistrito0 sissejuhatuses sonastatud
uurimiskusimustest, kasutades teoreetilist keelekasutust. Teine intervjuu kava koosnes
lihntsamas keelekasutuses sdnastatud intervjuuklsimustest, mis arvestasid ka intervjuu
dunaamilisi aspekte. Intervjuukisimuste vahendusel otsiti vastuseid uurimisktsimustele
ning igast uurimiskusimusest tulenes mitu intervjuukisimust. Seejuures ei ole antud
uurimuse puhul uurimiskisimuste ja intervjuu kusimuste jarjekord paris sama.
Esimesest uurimiskisimusest lahtuvad intervjuukisimused paiknevad intervjuu
esimeses pooles ja ka intervjuu 18pus. Teisest uurimiskisimusest lahtuvad
intervjuukisimused paiknevad intervjuu kava keskel. Ulevaade uurimiskisimustest ja
intervjuukisimustest on toodud joonisel 3. Siiski tuleb médnda, et kiisimuste jarjekord
oli erinevate intervjuude puhul paljuski erinev. See sdltus sellest, milliseid teemasid
intervjueeritavad oma vastustes esile tdid ja millises suunas vestlus arenes. Samuti oli
esimeste intervjuude puhul temaatiline kava moneti lihem ja lihtsam, jargnevate
intervjuude puhul aga pohjalikum, kaasates mitmeid esimeste intervjuude ké&igus

avaldunud lisateemasid.
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Intervjuukisimus 1:
Mida tahendab Teie jaoks juhtumi-
korraldamise t66?

Intervjuukisimus 2:
Mis on juhtumikorraldamise t66
eesmark?

Intervjuukisimus 3:
Mida Te saate teha kliendi aitamiseks?

Uurimiskisimus 1:

Millised on erinevad viisid, Intervjuukisimus 4:
kuidas juhtumikorraldajad Milliseid koostoopartnereid te saate
mdistavad oma t6od? kaasata kliendi abistamisel?

Intervjuukisimus 5:
Mida tdhendab Teie jaoks kompetentsus
juhtumikorraldamise t66s?

Intervjuukisimus 6:
Milline roll on haridusel?

Uurimiskdsimus 2: o .
Millised on erinevad viisid, Intervjuukusimus 7:

kuidas juhtumikorraldajad Milline roll on kogemusel?
mdistavad kompetentsust oma

t60s? Intervjuukiisimus 8:

Milline roll on isikuomadustel?

Intervjuukisimus 9:

Moeldes oma todkaaslastele, kas Teile
tundub, et Teie arusaamine juhtumi-
korraldamise t60st on sarnane?

Intervjuukiisimus 10:
Kas moni Teie kolleeg tundub Teile
silmapaistvalt kompetentne?

Intervjuukisimus 11:
Mida tdhendab Teie jaoks tdoalane
edukus juhtumikorraldamise t60s?

Joonis 3. Intervjuu kava: uurimiskiisimused ja intervjuukisimused (Autori koostatud)
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Intervjuude k&igus kogutud andmete analliusi labiviimisel oli aluseks Fallsbergi ja
Dahlgreni I&henemine. Sellest on (levaade toodud k&esoleva magistritod teoreetilises

osas fenomenograafia uurimismeetodi peatikis peatikis (peatiikk 1.2).

Esimeseks sammuks peale intervjuude labiviimist oli intervjuude transkribeerimine.
Uurimuse raames l&biviidud 11 intervjuusalvestise kogukestuseks oli 10 tundi ja 20
minutit. Koige pikem intervjuu kestis 1,5 tundi, kdige lihem pool tundi. Koik
intervjuud transkribeeriti pea téielikult, jattes kdrvale ainult intervjuu sissejuhatava osa,
milles sisuliste teemade aruteluni ei joutud. Intervjuu Gleskirjutuste pikkus kokku oli

101 A4 lehekiilge (teksti suurus: 11, uhekordne reavahe).

Kuna t06 autor transkribeeris helisalvestised ise, kulges andmetega tutvumise etapp
suhteliselt ladusalt — Uleskirjutuste Uhekordsest labilugemisest piisas, et teemasse sisse
elada ning intervjuude sisust Ulevaade saada. Peale kdikide intervjuude Uleskirjutuste
uhekordset l&bilugemist oli jargmiseks sammuks wksikute intervjuude pdhjalik
labitootamine esmalt juhtumikorralduse t66 mdistmise viiside seisukohalt. Selle raames
Kirjutas autor intervjuust vélja kbik méarksénade kategooriad, mis Kirjeldasid konkreetse
juhtumikorraldaja arusaama juhtumikorraldamise t60st koos viidetega kategooriate
tdhendust avavatele tekstildikudele. Peale esimese intervjuu labitdotamist sellisel viisil
asuti jargmise intervjuu uleskirjutust analitisima, tuginedes siis juba esimese intervjuu
alusel koostatud esialgsele tulemuskategooriate siisteemile. Kui jargnevas intervjuus
avaldusid tdiendavad kategooriad, mida esimeses intervjuus ei avaldunud, lisati
vastavalt vajadusele uusi kategooriaid. Kolmanda intervjuu analttsimisel tugineti juba
kahe esimese intervjuu alusel loodud tulemuskategooriate ststeemile ja jallegi lisati
vajadusel uusi kategooriaid vOi grupeeriti seniseid kategooriaid Umber, et see
tulemuskategooriate siisteem vbimaldaks kirjeldada koigis seni labitdotatud
intervjuudes Vvéljendatud juhtumikorraldamise t66 mdoistmise viise. Taiendavate
kategooriate lisamine ja tulemuskategooriate siisteemi kohandamine kestis, kuni kdik
intervjuud olid 1&bi t66tatud ja iga unikaalse juhtumikorraldamise t60 tdhenduse jaoks

oli moodustatud eraldiseisev kategooria.

Kui kdik intervjuud olid esimese uurimiskusimuse vaatenurgast (millised on erinevad

juhtumikorraldamise t66 mdistmise viisid) labi tdotatud, kordus sama analtlsi ja
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kategoriseerimise protsess teise uurimiskisimuse seisukohast (millised on erinevad
viisid mdistmaks tooalast kompetentsust juhtumikorraldamise t60s). Esmalt tootati labi
esimene intervjuu ja Kirjutati vélja koik olulisemad td6alast kompetentsust Kirjeldavad
kategooriad. Seejarel asus autor analliisima jargmist intervjuud ning tegi vajalikud
taiendused ja kohandused kategooriate slisteemis. Sarnaselt esimese uurimiskisimuse
analliisiga muutus ja téienes kategooriate susteem seni, kuni kdik intervjuud olid l&bi
tootatud ja kOik unikaalsed t6odalase kompetentsuse mdistmise viisid kategooriate

siisteemis esindatud.

Jargmiseks analutsietapiks oli leida seosed juhtumikorraldamise t66 mdistmise viiside
ja tooalase kompetentsuse mdistmise viiside vahel. Esimeseks sammuks oli uurida, kas
erinevate juhtumikorraldamise t66 mdistmise viisidega tdotajad mdistavad ka tdoalase
kompetentsuse tahendust erinevalt. Teisisdnu, kas teatud kompetentsuse kategooriad
avalduvad ainult koos teatud t06 moistmise viiside kategooriatega? Selleks kdrvutati t60
mdistmise viiside ja kompetentsuse mdistmise viiside kategooriaid indiviidide 10ikes.
Seejarel keskenduti nendele kompetentsuse kategooriatele, mida mainisid erinevad
juhtumikorraldajad, sdltumata t66 mdistmise viisist. Eesmargiks oli leida, kas nende
kompetentsuse kategooriate tahenduses leidub erinevate juhtumikorraldajate jaoks
teatavaid rohuasetuse erinevusi, mida vdiks seostada t06 moistmise viisiga. Sellele
kiisimusele vastuse otsimiseks liiguti tagasi intervjuu Gleskirjutuste juurde,
analliusimaks tapset sOnastust, mida erinevad juhtumikorraldajad samadesse
kategooriatesse paigutatud kompetentsuse mdistmise viiside véljendamiseks kasutasid.
Andmeanaliiisi teostamiseks kasutati tekstitootlusprogrammi MS Word 2007 ning
uleskirjutuste valjatriikile kasitsi tehtud méarkmeid.

2.2 Juhtumikorralduse t66 osad

Selles peatiikis on toodud Ulevaade peamistest juhtumikorraldamise t66 osadest, mida
uuringus osalejad intervjuude kaigus valjendasid. Need on need t66 kui nahtuse
tajutavad osad, mille erinev kombinatsioon iseloomustab juhtumikorraldajate
individuaalseid késitusi ehk juhtumikorraldamise t66 mdistmise viise. Grupeerides

sarnased to0 mdistmise viisid, moodustuvad t66 moistmise viiside tulemuskategooriad,
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millele on viidatud antud t606 teoreetilises osas. Juhtumikorraldamise t60 erinevad osad,

mida intervjueeritavad vélja tdid, on kirjeldatavad kuue erineva kategooria abil:

1.

© o~ w D

kliendi ndustamine;

kliendi survestamine;

abistavate institutsioonide kaasamine;

suhtlemise vahendamine kliendi ja teiste institutsioonide vahel;
koost6o tooandjatega;

sotsiaalhoolekande slisteemi arengu toetamine.

Jargnevalt on esitatud nende kuue kategooria Kirjeldused koos valjavotetega

intervjuudest, mis avavad erinevate kategooriate Sisu.

Kliendi ndustamine on juhtumikorraldaja ja kliendi vahelise koostotsuhte kdige

esimene tasand. Selle raames kuulab juhtumikorraldaja ara kliendi mure ja annab talle

nou sel méaral, kui ta ise oskab ja suudab. Seejuures vdib ndustamise valdkond olla

vaga erinev, sOltuvalt konkreetse kliendi vajadustest ja ka konkreetse juhtumikorraldaja

teadmistest ja oskustest. Noustamine kdige lihtsamal tasandil vdib tdhendada kliendi

motteviisi avardamist tema valikuvdimaluste osas:

AV: Mida saab juhtumikorraldaja teha, et klienti aidata?
JK4: raédkida, raakida, innustada, pakkuda motteid, pakkuda variante, ndidata

nagu neid teeotsasid vdib-olla kétte, et kas selline...

AV: Mis Te mdtlesite variantide pakkumise all?

JK4: Et inimene tihtipeale ise ei née, et tal on hésti palju variante. Ta Utleb, et
tal ei ole mitte Uhtegi varianti, et ta nagu ise ei nde mitte Ghtegi varianti. Ta on ju
— nagu ikka toootsijad — suhteliselt pinges, stressis, osadel seal laheb see juba
depressiooniks ja muudeks nendeks tdsisemateks haigusteks. Ta on igal juhul
mures ja mida kdrgem on see inimese emotsiooni tase, seda vahem ta suudab ju
moelda. Et siis tihtipeale ongi nii, et inimene ei n&e... Mdni ei n&e mitte Uhtegi
vOimalust, aga tegelikult seal voib-olla juba paari vestluse tulemusel tuleb meil

juba viis erinevat vdimalust, mida kdiki radu mgédda saab minna.

Teine sagedamini mainitud ndustamise tahk on seotud todotsingute praktiliste

oskustega:
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JK8: Me alustame toootsinguid sellest, et me vaatame, kas kandideerimise
dokumendid on korras, sest meil on tegelikult silamaani vdga palju inimesi, kes
ei tea sellest midagi. Nad ei tea, mis asi see CV on, mida temaga teha. Need on
kdige lihtsamad etapid, aga kui arvestada, et selline inimene satub
[juhtumikorraldusse], mis tahendab, et ta on kainud terve pika tee
toovahendusest ka juba l&bi, siis ta on tihtipeale otsinud seda to66d nii, et ta
tegelikult ei tea, kuidas seda otsida ja kuidas seda edukalt otsida. See on
tegelikult ju terve teadus ja siis sealt edasi, et dokumendid korda, edasi

selgitamised, kuidas need otsimised kaivad.

Osa juhtumikorraldajaid paneb kliendi ndustamisele aga teistega vorreldes enam rohku.
See tahendab, et kui Gldjuhul ndustavad juhtumikorraldajad klienti oma padevuse piires
ja spetsiifilisemate vajaduste korral kaasavad vastavaid spetsialiste, siis 0sa
juhtumikorraldajatest eelistavad spetsialistide kaasamise asemel ise klienti ndustada

ning vaartustavad oskusi, mis seda vdimaldavad:

JK4: Meil on kull palju erinevaid teenuseid, kuhu me saame oma kliente
suunata, me teeme koost6dd ja kokkulepete alusel saame oma kliendid saata
psuhholoogilisele ndustamisele, volandustamisele, sdltuvusndustamisele. Need
on nagu oma eriala spetsialistid, kes oskavad inimest ndustada vastavalt tema
vajadusele, aga mida paremad ndustajad me oleme ise, seda rohkem me saame
ise kliendiga t66d &ra teha. See annab meile rohkem informatsiooni sellest
kliendist. Kui ma saan aru, et kliendil on vaja psiihholoogilist ndustamist ja
saadan ta sinna &ra, siis ma saan sealt lause tagasisideks, aga ei saa sellega oma
klienti tundma. Ma pean selle ajaga ise ka joudma kuidagi selleni, et mina saan
ka teada... Et klient hakkaks mind ka usaldama. Kui ma oskaks ise nii hésti

ndustada, siis ma oleks ju kaks thes.

Kliendi nbustamisele suurema rohu asetamisega kaasneb ka kliendi suurem toetamine ja
inimlikum  suhtumine. Sellist ldhenemist Kkirjeldab véljavGte intervjuust, kus
juhtumikorraldaja mainis oma t66 olulise osana kliendi toetamist ja intervjueerija palus

tdpsustada, mida tdpsemalt ta selle toetamise all silmas peab.

AV: OK, mida te motlete selle toetamise all?
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JK5: Toetamine, lai mdiste. See tdhendab koike, sa oled tema jaoks olemas.
Tugiisik on voib olla palju éelda... Noh v6ib ka nii nimetada tegelikult. Sa oled
inimene, kes huvitub ja hoolib tema t66le saamisest, vGib olla sa oled ainuke

inimene, kes usub, et ta saaks téole.

Seda, et osa juhtumikorraldajaid erinevad (ksteisest ndustamisele pandava réhuasetuse
poolest, tajuvad osakonnasiseselt ka teised juhtumikorraldajad. Seda kirjeldab jargmine

mottevahetus:

AV: Kas seal on mingisugune erinevus, kuidas aitab selles t66s sotsiaaltod taust
ja kuidas aitab psiihholoogia taust nditeks?

JKG6: Eks siin ole vdib-olla erinevad niansid, et psthholoogil on ju rohkem
ikkagi ndustamisettevalmistus ma leian, et eks ta teeb vdib-olla oma t66d natuke
teise nurga alt. Ta on vdib-olla siis tugevam tdesti sellises konkreetses
ndustamises, et ta ise piauab leida Kliendile lahendusi. Sotsiaalt6o
ettevalmistusega inimene saab tegelikult kasutada dldisemaid voi laiemaid
votteid ja lihtsalt siis suunata vdib-olla teenusele psiihholoogi juurde. Siin on
vlib-olla see koht, kus psuhholoogi ettevalmistusega inimene Vvoib
juhtumikorraldajana hakata tegema psiihholoogi t66d juba kohati... Stgavuti,
mida sotsiaaltdotaja ettevalmistusega inimene ei oskagi.

AV: Aga kas Teile tundub, et sellel on mingid negatiivsed mdjud vdi seda ei
peaks tegema?

JK6: Ma tegelikult ei néde siin negatiivset mdju. Ma usun, et see ei tekita
probleemi, kui keegi psiihholoogi ettevalmistusega inimene teeb oma t66d nagu
sivitsi. Kui ta suudab oma t60d niimoodi Kkorraldada, et ta leiab aega oma

klientide jaoks ja pihendub kellelegi sligavamalt, siis see on ainult tervitatav.

Kliendi ndustamine on ks selline juhtumikorraldamise t66 tahk, mis on rohkemal vdi
vahemal madral omane kdigile uuringus osalenud juhtumikorraldajatele. Kolme
juhtumikorraldaja puhul ilmnes aga, et inimlikkusest lahtuvale ndustamisele ja soovile
klienti sligavuti mdista pandi teiste juhtumikorraldamise t66 aspektidega vorreldes enam

réhku.
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Kliendi survestamine juhtumikorraldamise t60 kontekstis on kantud eesmargist klienti
aktiviseerida. Sageli tuleb ette, et klient tegelikult ei soovi tddle minna ning on
Tdo6tukassas arvel ainult kehtiva ravikindlustuse saamiseks vdi on peamine t66 leidmist
takistav probleem lihtsalt motivatsioonipuudus. Sellisel juhul on vajalik koostada
kliendile ménevérra tegusam individuaalne todotsimiskava® ning jalgida tapselt selle
taitmist. Osa juhtumikorraldajaid selgitas, et nad kasutavad survestamist valikuliselt, kui

olukord seda nduab:

AV: Kui on osa kliente, nagu ka enne oli meil juttu, et on sellised
manipuleerijad, tahavad sdilitada oma haigekassa kindlustust jne, et kas see
kuidagi mdjutab seda, kuidas Teie teete oma t60d nende inimeste suhtes?

JK2: Ikka, ikka...

AV: Kuidas see mdjutab?

JK2: See mdjutab, missuguse metoodikaga ma temaga kaitun. Voib-olla ma
kutsun teda tihedamini siia, voOib-olla ma annan talle rohkem ulesandeid,
tihedamini mingeid Ulesandeid. Naiteks laheb vaatab konkreetse tookoha voi
teeb siis eelt6dd, et mis seal téokohas nditeks nduded on, mis oskused seal
peavad olema. Ma lihtsalt Gritan teda aktiviseerida rohkem ja kui ta jatab mul
selle taitmata, ma panen tema individuaalsesse todotsimiskavasse keeldumise

sisse.

AV: OK.
JK2: Kellega peab olema konkreetsem, eks ju, kellega saab olla natukene, et ma
lasengi tal natukene vabalt olla, kui ma n&en, et inimene on depressioonis

suures, no mida ma teda rimmin?

Teine osa juhtumikorraldajatest kirjeldas kliendi survestamist aga kui neile omast

toostiili, mis ei ole otseselt seotud kliendi ebaausate motiividega, vaid pigem

2 Individuaalne todotsimiskava (ITK) on kliendi ja juhtumikorraldaja vahel kokkulepitud ja
allkirjastatud plaan tegevustest, mida klient t60 leidmise nimel rakendab. Kokkulepitud

tegevuste korduva taitmatajatmise korral 18petatakse kliendi to6tuna arvelolek.
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juhtumikorraldajate endi pdhimotete ja veendumustega. Survestamisele tuginevat stiili

illustreerib jargmine 13ik:

AV: Millised on need erinevad t66stiilid, mille erinevust te mainisite?

JKT7: Et kas ma olen vdib-olla liiga leebe nditeks, et kas ma annan tihtipeale seal
rohkem jargi voi hoian ma pigem niimoodi... [koputab nukkidega vastu lauda]
Jarjepidevalt inimesi nagu tegevuses, et selline personaaltreener, ttleme. Moni
juhtumikorraldaja vdib-olla nagu on rohkem selline jarjekindlam, méni natukene

leebem.

AV: Mis Te mdtlete selle jarjekindluse all?

JK7: Inimeste tegevustes hoidmine, et ta taidaks kokkulepitud tegevusi, mis me
raagime. Et ta teeks jarjepidevalt neid tegevusi, mis me kokku lepime. Réhutad
talle tle, et tuleb aktiivselt vaadata to0pakkumisi, et seda nagu pidevalt talle
korrutada néiteks ja kontrollida ka siis vajadusel, et kas ta on teinud [ja] mis ta
tegi. Et selline aktiivsuse hoidmine jarjekindlalt, et mitte selline enese 18dvaks
laskmine ja selline motiveerimine, et kui inimesel ei ldhe kdik nii hasti ja
tulemusi ei ole, et siis ikkagi jarjekindlalt, et ,,ei ole midagi, lahme edasi.“ Voib-
olla see ei ole hea véljend, aga nagu selline ora tagumikus hoidmine.

Survestamisele tuginevat to0stiili véljendanud juhtumikorraldajate puhul ilmnesid
mitmed konekad hoiakud, mis toetavad kliendi suuremale aktiviseerimisele réhumist.

Esiteks, ootused sellele, millega to6tu peaks tegelema:

AV: Millest sdltub see, kas inimene saab t6ole?

JK6: Oi, see sbltub mustmiljon pisikesest asjast. ma arvan... Issand... Et satub
kokku dige inimene ja dige todkoht, toopakkumine, et need kaks omavahel
kokku viia. See on ju Tootukassa eesmérk. Kui need kaks asjaolu kokku

langevad, siis tegelikult ongi ju inimene to6l.

AV: Aga mis veel v8ib sinna vahele tulla voi takistada?

JKG6: Aktiivsus, valmisolek, tahe teha t66d.

AV: Selle inimese enda poolt siis?
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JKG6: Just nimelt, ja inimene peab olema valmis ja tahtma t66le minna ja
aktiivselt tegelema selle kusimusega. Mina olen selle mdtteviisi esindaja, et
to6tu to0 on otsida tood 5 péeva nadalas. See on tema to0 ja tdesti peaks sellega
tegelema nii-6elda kaheksast viieni, et ta tdesti aktiivselt iga paev otsib, proovib,

anallusib toopakkumisi. To6tu t06 on t66 otsimine.

AV: Te Utlesite vdga selgelt, et see on Teie vaatenurk. Kui te motlete oma
kolleegidele, kas seal on teistsuguseid vaatenurki, kas juhtumikorraldajad
erinevad selle poolest, et kuidas te oma t66d néaete?

JKG6: Ma usun, et meil on kdigil Gsna sarnane vaatenurk. Kull aga on kindlasti
meie juhtumikorraldajate seas neid inimesi, kes on voib-olla konkreetsemad ja
survestavad klienti rohkem, ja siis on neid, kes on rohkem sellised nii-6elda
leebed, toetavad, sellised soojad. Kumbki variant ei ole ju halb, sdltuvalt
inimesest. Monel inimesel ongi vaja rohkem sellist survestamist, sest muidu ei
ole edasiminekut, ja teisel ongi vaja sellist leebust, soojust, toetamist, sellist

aeglast, pikka teed.

Teiseks kaasnesid survestava stiiliga ka veendumused t66tuse pdhjuste ja lahenduste

kohta, mille kohaselt vdtmeks on siiski todotsija ise:

AV: Millest sdltub kliendi todlesaamine?
JK7: Punkt (ks kindlasti on see tahe. Mina leian, et ei ole t66puudust, on

tootajate puudus, kes tahavad teha to6d.

AV: OK, et siis igal Teie kliendil justkui oleks tema enda soovi korral véimalus
leida rakendust?

JK7: Absoluutselt. Ja isegi need ndudmised, mis nad vahest vélja toovad, et
oleks... Aga lihtsalt sa pead otsima, hasti aktiivne ise olema ka ja selle nimel

t00d tegema.

Kolmandaks avaldusid koos survestava stiiliga ka veendumused juhtumikorralduse t66
eesmarkide ja tulemuse mdddetavuse kohta. Sellega kaasnesid tldjuhul arusaamad, et
juhtumikorralduse t66 eesmargiks on to6tu toolesaamine ja t60 tulemuslikkus on

moddetav toolerakendumise maara abil konkreetse juhtumikorraldaja klientide seas:
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AV: Kas juhtumikorraldaja totalast edukust on vdimalik kuidagi mdota,
mingisuguste nditajatega?
JK7: Jah, ikka. Meil on, kes paljud t66le saavad, eks ole.. Seda nagu vOetakse

meil kogu aeg vélja, kui palju inimesi on t66le lainud.

AV: Et teile tundub, et to6lerakendunud klientide arv on moistlik kriteerium,
mille alusel seda t60 tulemuslikkust hinnata?

JKT7: Ikka, jah, sest see eesmark ongi todle saada.

Juhtumikorralduse t66 soovitavad IGpplahendused ja tulemuslikkuse hindamine oli
teema, mille 18ikes erinevate juhtumikorraldajate vaatenurgad erinesid kardinaalselt.
Eelpooltooduga vastandusid selgelt kahe jargneva juhtumikorraldaja ndgemused, mille
kohaselt t60 leidmine ei ole ainus aktsepteeritav I6pplahendus ning t66, mis ei sobi
kliendile, vib olla ka ebasoovitav lahendus. Seejuures on nende mdlema kommentaari
autorite puhul t66 mdistmise viisis védga tugevalt esindatud inimlikkusest l&htuv

ndustamise aspekt.

JK4: Minu arvates on edukas juhtumikorraldaja see, kes suudab to6tada, nagu
meil see vanarahva tarkus dtleb, et hundid s66nud, lambad terved. Klient on
selles mottes rahul, klient on saanud vastavalt oma enda isiklikule vajadusele siis

kas toole voi muu koha tihiskonnas enda jaoks ja sealt ei teki selliseid pingeid.

Antud kommentaar viitab sellele, et arvestades juhtumikorralduse klientide laia ja
keerukat probleemide ringi, ei ole to6turul pakutavate tdotamisvdimaluste juures
reaalne, et kbik kliendid jouaksid todle. Paljude jaoks v6ib lahenduseks olla nditeks
tdovOimetuspensioni madramine, mis tagab pisiva sissetuleku ja vahendab kliendi
sotsiaalsete probleemide stivenemise ohtu. Jargmine intervjuu katkend selle kohta, mida
tdhendab juhtumikorraldaja toédalane edukus, viitab arusaamisele, et peamine on siiski
plida lahendada kliendi probleeme ja mitte ilmtingimata probleemide kiuste klient

kuidagi t66le saada.

AV: Mida tdhendab Teie jaoks edukus juhtumikorraldamise t06s?
JK11: Et ma sain aidata tal need probleemid &ra lahendada... Noh, niivord-

kuivord... Aga ta on saanud sammu edasi. Tdendoliselt tal on mingid nduanded,
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mis ta peab ise tegema edasi... Ta on ikka neist mingil mé&aral kinni hakanud ja
teeb neid asju ise edasi... Tal on suund... Ja kui ta ongi niitid saanud 18puks selle
todkoha, mis talle tbesti meeldib, ja see ongi see, mis ta tahtis, siis ta niiid saab
edasi minna ju tervikuna. Mitte ei olnud see, et ,,sai t66le, mul tkskdik, kui kaua
ta seal to0l on, kas talle meeldib vdi ei meeldi, mina sain linnukese kirja.« Ei, ma

sain teda tervikuna aidata... Kdikide tema probleemide lahendamisel.

Nagu mainitud, siis kliendi survestamine kui juhtumikorraldamise t66 osa on aspekt,
mille I6ikes erinevate juhtumikorraldajate t66 mdistmise viisid erinevad kullaltki palju.
On juhtumikorraldajaid, kes rakendavad survestavat stiili valikuliselt teatud juhtudel
ning on juhtumikorraldajaid, kes omistavadki kliendi aktiviseerimisele oma toostiilis
markimisvéarselt suurt ja pusivat rolli, ning on ka neid, kes eelistavad suurema

aktiviseerimisvajadusega kliendi suunata kolleegile:

JK9: Mdningaid on vaja kull nagu dpetada, et elus ei tule kdik nii lihtsalt, et
lihtsalt oled, saad sotsiaalosakonnast need rahad, siin kéid ravikindlustuse parast
ja tootad mustalt vai siis lihtsalt oled. Ma ei ole see, kes oskab neid arvelt maha

vOtta, mina pigem tahan neid hadiseid, keda on vaja aidata. [...]

Kindlasti on hea, et siin [osakonnas] on nii erinevad need juhtumikorraldajad.
Me saame ju vahetada omavahel kliente. Kui néiteks ma tunnen, et ma ei saa
temaga hakkama, siis ma radgin teise konsultandiga, et akki tema nagu naeb
kuidagi seda teistmoodi ja siis kas annab ndu vOi siis me vahetame lihtsalt

kliente v6i midagi. Sellest on ka kasu vahepeal — nii konsultandile kui kliendile.

Abistavate institutsioonide kaasamine on sarnaselt kliendi ndustamisega selline osa
juhtumikorraldamise to6st, mida tdid valja kdik uuringus osalejad. See tahendab, et kui
kliendil on probleem, mille lahendamiseks ei piisa enam juhtumikorraldaja oskustest ja
ndustamisest, siis juhtumikorraldaja kaasab erinevaid institutsioone, mille tegevus on
suunatud kliendi abistamisele. Kdige sagedasemad koostdopartnerid selles kategoorias
(lisaks Tootukassa sisesele vorgustikule) lahtuvad klientide kdige sagedamini
esinevatest probleemidest. Nendeks on pere- ja eriarstid, kui Kliendi todle saamist
takistavad tervislikud probleemid, ning kohalikud omavalitsused ja nende

sotsiaaltootajad, kui lahendamist vajavad sotsiaalsed probleemid, néiteks elukoha
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puudumine. Juhtumikorraldajate vahelised erinevused abistavate institutsioonide
kaasamises seisnesid Uhest kiljest selles, kui laia koostGopartnerite ringi kaasatakse.
Nagu Uhest eelnevast kommentaarist ilmnes, suunavad sotsiaaltdd ettevalmistusega
inimesed, kellel on hea llevaade sotsiaalsusteemist tervikuna, klienti pigem erinevate
spetsialistide juurde, kes oskaksid teda aidata. NOustamisele orienteeritud
juhtumikorraldajad tegeleksid kliendi erinevate probleemidega pigem ise. Teisalt erines
juhtumikorraldajate lahenemine institutsioonide kaasamisel selle poolest, kas radgiti
pigem juhtumipdhisest koostdost (konkreetse kliendijuhtumi lahendamise raames) voi
panustatakse pusivate suhtevorgustike loomisele. Projektipdhist lahenemist, milles

keskne osa on informatsiooni hankimisel, iseloomustab jargmine arvamus:

AV: Mismoodi néeb valja Teie koostd6o kohaliku omavalitsusega?

JK7: Naiteks ma helistan, et kui mul tks isik nditeks ei otsi t66d véga aktiivselt,
siis ma votan, helistan linnaosavalitsusse eks ole, uurin selle inimese tausta ja
siis annan tagasisidet, mis see isik meil siin tegi, mis protsessis on. Ja siis
kuulan, et kuidas kuidas linnavalitsused omalt poolt saavad meid aidata. Vi
naiteks eluaseme probleem, et siis mis isik peab tegema selleks, et saada eluaset,

mis dokumendid on vaja.

Osa juhtumikorraldajaid viitas aga sellele, et neil on pusiva iseloomuga suhted oma
koostoopartneritega ning nad panustavad nende tugevdamisele ja sdilitamisele:

AV: Aga kui Te réagite sellest, et Te mdtlete ette ja sellega seoses tegutsete ja
toimetate, siis kas Te tooksite mdne naite, mis nii-6elda otsuseid voi tegevusi Te
olete selle raames teinud?

JK1: Utleme siis niimoodi, et iiks kolleeg juhtumikorraldaja on vétnud iihendust
vallavalitsuste liiduga ja selle esinaisega ja on kokku leppinud, et me tahame
hakata nendega rohkem koost6dd tegema. Omavalitsuste liit kutsus kokku
esialgu sotsiaaltootajad ja lihtsalt saime tuttavaks, réédkisime, mis on meie
funktsioon ja tutvustasime ennast. Ja siis edasi on meil nudd niimoodi vélja
kujunenud, et ka vallavanemad on juba v6etud seltskonda ja on kokku lepitud, et
me hakkame Uksikuid valdasid l&bi kdima. Tegelikult me ei kai pakkumas oma
teenuseid nii palju voi ennast miumas, kui lihtsalt esialgu tegeleme nende

suhetega, sest neid pole nagu olnud vdi siis ei ole vaga head olnud. Me nédeme
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praegu niimoodi, et me teeme tditsa rahulikult step-by-step, aga I6pptulemus on
see, et kui meil on head suhted juba, siis tuleb see teine pool otsa, kuidas me

saame koosttdd teha, Uksteist vdib-olla aidata... Mis iganes.

Suhtlemise vahendamine Kkliendi ja teiste institutsioonide vahel tdhendab koige
lihntsamal kujul seda, et kui klient ei saa erinevatel pdhjustel enda aitamiseks vajalike
institutsioonidega tulemuslikult suheldud, votab juhtumikorraldaja vahendaja rolli ja

suhtleb Kkliendi eest. Seda lahenemist kirjeldab jargmine véljavote intervjuust:

AV: Mis Te saate selle inimese heaks teha, mis vdimalused veel on? Millise
kandi pealt on inimest véimalik aidata?

JK4: Meie juhtumikorralduse Klientidest hasti paljud podrduvad meie poole
selle terviseprobleemiga ja nad nagu ei oskagi ise selles mdéttes hakata neid asju
lahendama. Siis me votame ikka tGhendust tkskdik milliste institutsioonidega, et
me k&ime nendega koos vdi nende eest igasuguseid l&bird&kimisi pidamas, kas
siis arstidega voi sotsiaaltootajatega voi monikord téoandjatega, et mis parasjagu

kellelgi vaja on.

Lisaks puudulikule suhtlemisoskusele peab osa juhtumikorraldajaid suhtlemise
vahendamist vajalikuks seetdttu, et sageli ei voeta klienti tdsiselt. Kui juhtumikorraldaja
votab vahendaja rolli, on kliendi v8imalused suuremad ja tdenéosus, et klient loobub, on
vaiksem. Seda lahenemist kirjeldav kommentaar avaldus (he intervjuu kéigus, kus
uurija palus juhtumikorraldajal vdrrelda erinevaid kolleege ja nende t60 tegemise viiside

erinevusi:

JK10: Ma ei nde nagu, et [osa kolleege] julgeksid suhelda todandjaga. Kui sa
néed, et inimest oleks nagu vaja aidata, varu rohkem aega ja vota need tédandjad
ette ja suhtle nendega. Seda ma néen, et nad ei nad nagu ei julge, Utlevad to6tule,
et vOta ise. Samas sa néed, et siis ei ole sellest mingit [kasu]. Tihti on niimoodi,
et to6andjad ei vasta Uldse meililegi, aga kui T6o6tukassast juhtumikorraldaja
Kirjutab tausta ja paneb ise kaaskirja juurde — mulle vastavad kéik todandjad
,.kahjuks ei sobi“ v6i niimoodi. Vahemalt vastavad, aga tihti on nii, et meie

tobandjad ei vasta uldse meilidele, ainult nendele, kes kutsutakse voib-olla
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vestlusele vOi nii, ja inimesel tekib siukene tuhi tunne, et mis ma sellest CV-st

saadan, hakkab kdega I66ma.

Viimsest kommentaarist ilmneb tegelikult ka juhtumikorraldaja tunnetus, et suhtlemise
vahendamine on t606 oluline osa ja sellega tegelemise méér on juhtumikorraldajate seas
erinev, mis omakorda kinnitab, et selle kategooria eraldi véljatoomine kaesolevas
uurimuses on pdhjendatud. Osa juhtumikorraldajatest votab kliendi ja institutsioonide
vahelise suhtlemise vahendamisel veelgi aktiivsema rolli. See tdhendab, et teatud
juhtudel ei ole eesmérgiks mitte ilmtingimata suurema kontaktide arvu saavutamine,
vaid ebasobivate vOi kahjulike kontaktide sulgemine. Seda vaatenurka Kkirjeldab

jargmine kommentaar:

AV: Teile tundub, et tddandjate suhtumine puuetega inimestesse on muutunud?

JK2: See suhtumine on kindlasti muutunud nende aastatega ja eriti oli ta juba
muutunud siis, kui oli t66joudu véhe, sest tegelikult kui seda puudega inimest
moistetakse ja teda usaldatakse ja keegi votab ta t66le, siis ta on nii lojaalne
tootaja, et teist lihtsalt sellist annab otsida. Temal ei ole vdimalust joosta Uhest
kohast teise, otsida paremaid v@imalusi, ja tihtipeale oli ka selliseid tédandjaid,

kelle puhul ma votsin endale diguse delda oma kliendile, et ma ei vii teid sinna
tooandja juurde, sest ta kasutas teda dra. Ma teadsin, et t0dandjad lihtsalt
kasutasid &ra odavat t06joudu, et nad ei maksnud, kuna ta on puudega, tal on
pension juures, ta ei maksa talle palka ja ma lihtsalt Gtlesin, et ma ei vii... Ma ei

usalda sind sinna viia.

AV: Kas voiks oelda siis, et oma kliendi kaitsmine on osa juhtumikorraldaja
to0st?

JK2: Kindlasti... Ja vdga suur osa, vaga suur osa. Juhtumikorralduse klienti
tuleb vahepeal kaitsta ka siin omas osakonnas, mitte selles mottes, et oleks nagu
pahatahtlik vdi midagi, aga ikkagi aktiivsemad saavad ju ettepoole. Vdib-olla
nad on kiiremad reageerijad, votavad nendest teenustest vOi véljadppest
kiiremini osa ja vahepeal tuleb tihtipeale tGestada, et ta on vdimeline, et
proovime dra, anname talle selle vBimaluse. Ja tdpselt niisama tuleb kaitsta

tooandja juures, niisama tuleb kaitsta omavalitsuses, arsti juures tihtipeale, sest
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ega koik teevad oma to0d ja koigil on Kiire ja tihtipeale suhtutakse klientidesse
ka kullaltki pealiskaudselt.

Koosttd todandjatega on pdhimdttelt sarnane kategooria abistavate institutsioonide
kaasamisega. Erinevus on aga selles, et kui abistavate institutsioonide kaasamise
kategooria puhul tehakse koostddd organisatsioonidega, mille pdhitegevus ongi
suunatud kliendi abistamisele, siis koostdd todandjatega toimib teistel alustel.
Juhtumikorralduse Kklientide abistamine ja neile vastutulek on tddandjate jaoks
valikuline. Seetdttu on koostd6 todandjatega kui juhtumikorraldamise t66 osa toodud
vélja eraldi kategooriana. Sarnaselt abistavate institutsioonide kaasamise kategooriale
tdhendab koostdo todandjatega kdige lihtsamal tasandil juhtumipdhist kontakti, mille

keskseks osaks on infovahetus. Selle tahendust avab jargmine kommentaar:

AV: Teie koostdo tédandjatega, mismoodi see vélja naeb?

JKG6: Lihtsa néitena voin tuua lihtsalt sellise loo, et on olemas ks kuulmis- ja
kdnepuudega inimene, kes otsib t60d. Tal on selline puue, mis takistab ka
suhtlemist, ehk koéne- ja kuulmispuue néiteks, et pidada tema eest
eellabiradkimisi todandjaga. VOi siis vastupidi, leppida té6andajaga kokku
tooandja valmisolek votta enda kollektiivi vastu puudega inimene, et milline on
uldine suhtumine ja valmisolek lihtsalt selleks. Kas kliendil on otstarbekas ldse
kandideerida, kui tegelikult tédandjal puudub valmisolek ja vdimalused votta

puudega inimene tdole, et lihtsalt teavitada.

Nende juhtumikorraldajate puhul, kelle koost6d té6andjatega piirdus juhtumipdhise
infovahetusega, avaldus enamasti ka motteviis, et Eesti praeguses majandussituatsioonis
ei saa t60andjatelt oodata erilist vastutulekut. Sellest tulenevalt ei pula niisuguse
motteviisiga juhtumikorraldajad selles koostotsuhtes saavutada t6dandja suuremat

paindlikkust:

AV: OK, kas vo0iks 0Oelda, et juhtumikorralduse klientide puhul Gldiselt, et
[selleks, et] nad saaksid t6dle on vaja todandja poolne vastutulek, et nad teeksid
mingisuguseid moondusi, et nad kohanduksid kuidagi?

JK6: Tegelikult mitte, pigem on see nii erivajadustega inimeste puhul. Siis nad

peavad tulema... Siis nad peaksid olema vastutulelikud vdi valmis tédkoha
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kohanduseks vOi mingisugusteks tmberkorraldusteks organisatsioonis, aga kui
tegemist ei ole selles mottes erivajadusega inimesega ehk puudega inimesega,
siis ei pruugi olla vajalik té6andja poolne eriline vastutulek. Siis tuleks lihtsalt
need takistavad asjaolud paris likvideerida v8i viia miinimumini. Té6andjalt me
ei saa oodata, et ta iga kliendi puhul teeb mingisuguseid moondusi, see lihtsalt ei
l&he selle meie majandusega kokku.

AV: UhesBnaga, et [...] praegu Te selle vGimalusega ei arvesta tegelikult?

JK6: Jah, mitte nii vaga, mitte nii vaga.

Teine grupp juhtumikorraldajaid néeb tG6andjatega koostooks aga suuremaid véimalusi
ning ei piirdu mitte ainult info vahetamisega, vaid piiavad saavutada ka todandja
suuremat vastutulekut juhtumikorraldaja kliendile ning hoida té6andjatega pusivaid
suhteid.

AV: Kes on sagedasemad vélised koostoopartnerid?

JK2: No... Kes meil on? Minu klientide pohjal, kuna ma olen véga palju
puuetega inimestega to6tanud, on raviarstid, perearstid, siis on omavalitsused,
sotsiaaltdotajad... Ja no kdige suurem koostdoOpartner on ikkagi tédandja. Kui
ikka todandjal... Kuidas ma utlen... Tédandja roll on ju tegelikult kasumit
teenida ja tema tahab tublisid t6é6mehi. Ta tahab védga selliseid, kes oskaksid
hasti palju, kes oleksid vdimelised kdike tegema, kes oleks taibukad, kes oleks
iseseisvad, isemdtlejad, et neid ei pea sundima midagi tegema. Neid on ju palju
lihtsam vétta toole kui, Gtleme, meie juhtumikorralduse kliente, ja seal on vaja

nlud véga sellist paindlikku t66andjat ja paindlikku t66d, toostiili... Kdike.

Jargnev intervjuu 10ik iseloomustab hasti sellist koostoostiili, mille puhul
juhtumikorraldaja pluab Ghest kiljest saavutada td6andja paindlikkust ja vastutulekut,

teisest kiljest aga klienti toetada ja ndustada:

JK2: Nditeks tdnane juhtum... Eile leppisime inimesega kokku kdik, tapselt
kellaajad, julgustasin, ndustasin. Hommikul helistab t66andja mulle — aga seda
inimest kell 8 ei ole. Votan ma sellele inimesele toru, ta nutab seal otsas, tleb:

,Ma ei julge minna, ma ei julge minna, mul on hirm inimeste ees.* Nii, votsin
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ma uuesti tdbandja ette, radkisin temaga niimoodi &ra, palusin toéandjat, anusin,
et ta annaks veel ihe vdimaluse, nditeks, et ta tana Ghtupoole prooviks veel
uuesti, l&heks vaataks. R&akisin dra ka selle inimese tausta, et ta lihtsalt kardab,
uskuge mind, ta on hea tubli to6taja, kui me saaks temaga sellest hirmust lahti, et
ma oleks nbus temaga kaasa minema, aga mul tulevad teised kliendid, ma ei saa
kaasa minna. Siis ma palusin, et ta tuleks talle ukse peale vastu, votaks ta seal
vastu sellel kellaajal, siis ma helistasin uuesti tagasi, helistasin sellele kliendile,
palusin, et ,,Palun ole nuld kena, me raékisime kdik dra, dra karda, sind ei
[panda] kohe toodle, sulle néidatakse, tutvustatakse,” ja niidd veel tddandja
helistas mulle, et ta tuli kohale, aga ta on ikkagi hirmul, ja t66andja Utles selle
eest, et ,,Tanan, ma ei oleks iial selle peale tulnud, et inimestel on nii suured

hirmud.

Rdhutamist véérib asjaolu, et need juhtumikorraldajad, kes eeldavad tédandjatelt
suuremat paindlikkust, arvavad, et sellest voidavad pikemas perspektiivis ka té6andjad

ise:

AV: Uhesdnaga, et Te vaatlete siis tooandjat kui Uhte sellist valist
koostOopartnerit, kes ka peab andma oma panuse, et see inimene jouaks t6ole?

JK2: Kindlasti, ja mida mina olen praegu mdelnud kiill, et nii kaua kui meie
tooandjad ei vadrtusta oma tootajat... Selles mottes, et tegelikult tootaja on see,
kes annab ju toodangu sellele todandjale, et tal tuleks tulem, kasum, et tal oleks
kvaliteetne toodang, et tal oleks mida miua — tegelikult séltub ju sellest
tOotajast. Ja kui see to6taja tunneb ennast hasti tddkohal ja tddandja juures, kui
ta saab aru, et temast sdltub miski ja teda vadrtustatakse, siis see t6otaja annab
ka oma parema panuse sellele to6andjale, ka tema tunneb ja vaartustab seda

tooandjat, ta on lojaalsem sellele tooandjale, ta on distsiplineeritum.

AV: Kas ma saan aru Teie vaatenurgast Oigesti, et see mdtteviis, mis toetaks
justkui juhtumikorralduse klientide to6levotmist, neile vastu tulekut, nende
vajaduste arvestamist, et see tegelikult aitaks ettevotetel ka sellist Gldisemat
personalipoliitikat efektiivsemaks muuta?

JK2: Kindlasti, kindlasti. Et see 16ppkokkuvdttes on palju tulusam ja palju
kasumlikum t66andja poolelt ka.
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Juhtumikorraldajad, kelle koost6d tdoandjatega seisneb peamiselt infovahetuses ja kes
tooandjate vastutulelikkusele kuigivord ei looda, pdhjendavad seda turumajanduse
toimimise pdhimatetega, mille tdttu ei saa todandjatelt oodata heategevust. Samas ei pea
need juhtumikorraldajad, kes ootavad to6andjatelt suuremat paindlikkust ja selle nimel
ka tootavad, t60andjate vastutulekut mitte ainult heategevuseks, vaid usuvad, et
tooandjatel on sellest ka vodita. Seega nad on leidnud viisi, kuidas motestada koostood
todandjatega viisil, mis vdimaldaks plielda suurema vastutuleku poole, ilma et see

tahendaks ebarealistlike ootuste seadmist.

Juhtumikorraldaja ja todandja vahelistest Uhekordsetest juhtumipdhistest kontaktidest
vOivad kasvada vélja ka pikaajalisemad suhted, mida ka t66andja tajub kasulikena ja
seda mitte ainult tdnu sobivate tOotajate saamisele, vaid ka juhtumikorraldaja

nduandvale rollile.

AV: OK, ma kusiksin veel kord selle té6andjatega koostoéd kohta, et kas see
koostdosuhe Teie ja todandjate vahel saab Qldiselt alguse sellest, et on
konkreetne toopakkumine ja Teie néete, et Teil on klient, kes vdiks sinna sobida
jasiis Te votate hendust?

JK10: Jah, mina votan thendust jah. V&i kui meil on eelnev koosttd olnud
mingi firmaga edukas, siis on alati hea podrduda sinna seepdrast, et on nagu
eelnevad suhted juba. [Kaubandusettevote] on siuke hea firma ja [supermarketite
kett], kuhu vdib alati otse personalijuhi poole pddrduda, isegi kui neil ei ole

sobivaid tookohti. Et on selline juhus ja kas on vdimalik ja alati on vastu tuldud.

AV: OK, Uhesdnaga, et selliseid pikaajalisi koostdosuhteid té6andjatega Teil on
ja nende hoidmine on ka Uks osa Teie to0st?

JK10: Jah, jah, jah... Tihti on nii, et nad ka tahavad kisida midagi ja siis nad
helistavad mulle, et just kas nitd selle soodustingimustel sotsiaalmaksuga
seoses VvOI siis mis teha kui l1&heb nii ja, no Ghesbnaga... Suhtleme, kellega on

pikaajalised suhted olnud, et siis ikka, suhtleme, et see on nagu hésti tahtis ka.

AV: Et Te siis annate ka ndu tooandjatele, just sellise seadusandliku poole
pealt?
JK10: Jah.
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AV: Kas vOiks 6elda, et see on siis selline vastastikku kasulik suhe?
JK10: Jah, jah.

Pusivad suhted ja teineteisemdistmine juhtumikorraldajate ja t6dandjate vahel vdivad
areneda ka sihipdrase suhtevdrgustiku arendamise labi, mis ei ole seotud konkreetselt

uhegi juhtumiga:

AV: Aga kui Te réaégite sellest, et Te métlete ette ja sellega seoses tegutsete ja
toimetate, siis kas Te tooksite mdne ndite, mis otsuseid vOi tegevusi Te olete
selle raames teinud?

JK1: Oleme kokku leppinud [suuremate to0andjatega] [linnas] dldse,
[maakonnas] ka, ja k&ime té&pselt samamoodi, rddgime endast ja uurime,
mismoodi té6andjad varbavad ja mismoodi td6andjad mdtlevad, et siis me ju
saame siin otsida neile selliseid sobivaid inimesi, kui me teame, kuidas nad
motlevad. Me vdime siit ju pakkuda inimesi igasuguseid, meil on hasti palju
erinevaid inimesi, aga kui me ei tea seda téoandjat, seda t66d, tdpselt seda, mida
see toGandja tahab saada, milline see t60 tapselt vélja naeb, siis me v8ime saata
sinna véga valesid inimesi ja see rikuks dra jalle meie suhted kdik. Et ,keda te

meile saadate, eks ole... Selles mottes motleme ette.

Sotsiaalhoolekande stisteemi arengu toetamine on senistest kategooriatest kdige
kaudsem viis juhtumikorralduse klientide abistamiseks. See tihendab, et
juhtumikorraldajad todtavad selle nimel, et nende klientide jaoks tekiks tulevikus
taiendavaid vdimalusi vGi lahendusi, mida praegu veel ei ole. Vdiks 6elda, et see on
tulevikku suunatud t66, mille eelduseks on juhtumikorraldajate visioon, ja see mdjutab
juhtumikorraldajate tegutsemist ka praeguses olukorras. Need juhtumikorraldajad, kelle
t6d mdistmise viisis on see aspekt esindatud, teevad seda td6od nii, nagu see vOiks
tulevikus olla, ja Uletavad seega oma praegust padevust ning Too6tukassa ametlikku
arusaama juhtumikorraldamise toost. Selle kategooria tédhendust kirjeldab jargmine

pikem véljavote (hest intervjuust:

JK1: Et tegelikult ju m6tleme me ka, et mis me siis oma klientidega teeme, kes
on tdesti nagu... Kellel ei olegi t66d, kellel ei olegi voimalik kdia puuduste voi

puude vodi sdltuvuse tdttu, et mis nendest saab? Tegelikult neid pikaajalisi kliente
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jaab ju jarjest ronkem ja need on meie juhtumikorralduse kliendid, aga mis me
siis nendega 10puks teeme? Kui me vdib-olla oleme ta saanud nii palju ikkagi
juba rea peale, et ta vOiks natukegi midagigi teha, ja me arvame, et inimene
peakski natuke midagi tegema, et siis kuidas need sotsiaalsed ettevotted,

mismoodi...

AV: Kas selle kohta vOiks oelda siis niimoodi, et kuna Teie klientuur on
suuremate takistustega, kes on keerulisem sihtgrupp, siis Teie Ulesanne on labi
koostdd ja ka sotsiaalse ettevotluse arendamise kohanda vdi ka luua uusi
tootamise vOimalusi, mis oleksid sobilikumad just juhtumikorralduse
Klientidele?

JK1: Noh, luua me ei saa otseselt, aga me saame koguda infot, ennast kurssi
viia, ja me saame seda infot jagada ka omavalitsustele. Eestis ei ole see vaga
levinud, ei ole vdga palju infot ja siis seda infot, mis meie saame, me jagame
kohe nendega ja samas otsime jalle ise uut infot ja kogemusi. [...]

Me teeme nagu lobitodd praegu. Kuigi meie, To0tukassa ei saa selle looja ise
olla, vdib-olla meil 6nnestub kellestki oma kliendist kasvatada valja midagi voi
kedagi, kes vdiks teha Uihe sotsiaalse talupidamise vdi midagi sellist, aga kuna
sellest ei teata suurt midagi, siis mida rohkem meie sellest teada saame, seda
rohkem me saame ndustada ja jagada seda infot teistele ka.
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2.3 Juhtumikorraldajate t66 mdistmise viisid

Jargnevas tabelis on toodud tlevaade 11 uuringus osaleja individuaalsetest kasitustest
ehk juhtumikorralduse t66 mdistmise viisidest. Juhtumikorralduse t66 mdistmise viis on
kombinatsioon erinevatest juhtumikorralduse t66 osadest, mida konkreetne
juhtumikorraldaja oma t66ga seostab. Juhtumikorralduse t60 osade detailsem kirjeldus
esitati eelmises peatiikis. Tabelis 3 on toodud kokkuvdte juhtumikorralduse t66 osadest,

mida erinevad juhtumikorraldajad intervjuude kéigus esile tdid.

Tabel 3. Juhtumikorraldajate individuaalsed t66 mdistmise viisid.

IK Kliendi _ Kliendi _ Instituts_. Suhtlemise_: Iﬁqostb‘_ﬁ SUsteemi_
nbustamine | survestamine | kaasamine | vahendamine | t6dandjatega | arendamine

1 |+ ++ + ++ +

2 |+ + ++ ++ ++ +

3 + + ++ ++

4 ++ ++ + ++

5 | ++ ++ +

6 |+ ++ ++ + +

7 + ++ + + +

8 + ++ + + +

9 ++ + + +

10 | + + ++ ++ ++

11 | ++ +

Markus: Tulbas JK on mérgitud juhtumikorraldajaid tahistavad numbrid. ,,+* tdhendab,
et kategooria on esindatud mdddukalt voi lihtsamal kujul. ,,++ tdhendab, et kategoorial
on juhtumikorraldaja t66 mdoistmise viisis olulisem téhendus ja t6d selle osaga
tegeletakse suvitsi. Tuhi lahter tdhendab, et vastav kategooria ei avaldunud.

Allikas: Autori koostatud

Nagu tabelist ndha vOib, on erinevate juhtumikorraldajate  arusaamine
juhtumikorraldamise t6ost kullaltki erinev ning seda vaatamata asjaolule, et To6tukassa
siseselt on ametijuhendites ja muudes organisatsioonisisestes dokumentides t66 sisu ja
uldised pdhimbtted kirjeldatud. Fenomenograafia kui uurimismeetodi keskseks ideeks
on, et inimesed tajuvad nahtuse osade erinevaid kombinatsioone, ning et osa kasitusi
ehk mdistmise viise on téielikumad kui teised, hGlmates suuremat hulka kdnealuse
nahtuse osadest. Seda kinnitab ka juhtumikorraldamise t66 moistmise viiside analliis.
Toodud tabelis on juhtumikorraldaja nr 2 kasituses esindatud kdik kuus kategooriat,
juhtumikorraldaja nr 5 puhul kolm kategooriat ning juhtumikorraldaja nr 11 puhul kaks

kategooriat. Kaks juhtumikorraldamise t60 osa olid vdhemalt lihtsamal kujul esindatud
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koigi intervjueeritud juhtumikorraldajate t60 mdoistmise viisides. Nendeks on kliendi
ndustamine ja abistavate institutsioonide kaasamine. Vaatamata sellele, et nendele t66
osadele panustamises eksisteeris teatav  variatiivsus, VvOib neid pidada

juhtumikorraldamise t66 baaselementideks.

Juhtumikorraldajate t66 maoistmise viise enim diferentseerivateks kategooriateks on
kliendi survestamine ja koost06 té6andjatega. Nende t06 osade tajumisel on suhteliselt
vordselt esindatud need, kelle puhul ei ole antud kategooriad Uldse esindatud, need,
kelle puhul kategooria on mdddukalt esindatud, ja need, kelle t66 mdistmise viisis on
kategoorial véga oluline osa. Kliendi survestamine ja koostdo téoandjatega on teatud
mottes vastandlikud voi teineteisele piiranguid seadvad juhtumikorraldamise t60 osad.
See tdhendab, et nende juhtumikorraldajate puhul, kelle t66 mdistmise viisis on véga
oluline ja pusiv osa Kkliendi survestamisel, on koost6d té6andjatega esindatud vaid
mdddukalt (juhtumikorraldajad nr 6, 7 ja 8). See tdhendab, et vahetatakse infot néiteks
konkreetse toopakkumise (ksikasjade osas, aga pikaajalisi koostoosuhteid ei ole ja
juhtumikorraldaja ei taotle t66andja vastutulekut. Vastupidine kehtib samuti — nende
juhtumikorraldajate puhul, kelle t66 moistmise viisis on olulisel kohal tihe koost66
tooandjatega (juhtumikorraldajad nr 1, 2, 4 ja 10), ei ole kliendi survestamine Gldse
esindatud Gldse voi rakendatakse seda valikuliselt siis, kui olukord nduab. P&hjusele,
miks kliendi survestamine ja koost66 téoandjatega teineteist teatud mééral valistavad,
viitavad erinevaid seisukohti valjendanud juhtumikorraldajate tldised hoiakud. Kliendi
survestamisele olulist tdhendust omistavad juhtumikorraldajad usuvad, et tédle saamine
sOltub peamiselt t06d otsiva inimese aktiivsusest ning turumajanduses ei ole dige oodata
tooandjatelt heategevust. Seega suunatakse peamine tahelepanu kliendile, eesmérgiga
tdsta tema aktiivsust ja konkurentsivGimet selliselt et see vbimaldaks tal jouda
todkohani ilma toédandjapoolse vastutulekuta. Juhtumikorraldajad, kelle t66 mdistmise
viisis on vdga olulisel kohal koostod todandjatega, usuvad seevastu, et
juhtumikorralduse klientide konkurentsivdime to6turul ongi madalam ja seda ei ole
enamasti voimalik tdsta tasemele, mille juures nad suudaksid koigi teiste toootsijatega
vordsetel alustel konkureerida. Klientide to6lesaamine ei s6ltu seega mitte ainult kliendi
tahtest, vaid ka té6andjatepoolsest paindlikkusest ja vastutulelikkusest. See tahendab, et
Kliendi toolesaamise nimel ei Gritata mitte ainult viia klienti tdokohani, vaid ka tuua

tookohta Kkliendile l&hemale. Seetbttu esineb td0andjatega tugevamale koostdole
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panustavate juhtumikorraldajate t60 mdistmise viisides sagedamini ja suuremal mééral

suhtlemise vahendamine ning abistavate institutsioonide kaasamine.

Kliendi survestamine vastandub teatud madral ka kliendi ndustamisele.
Juhtumikorraldajatel, kelle t66 mdistmise viisis on oluline osa kliendi survestamisel
(juhtumikorraldajad nr 6, 7 ja 8), on kliendi ndustamise aspekt mdddukalt esindatud.
Nendel juhtumikorraldajatel, kelle t66 mdistmise viisis on kliendi ndustamisel aga véaga
oluline osa (juhtumikorraldajad nr 4, 5, 9 ja 11), puudub kliendi survestamise osa
taielikult. See on loogiliselt seletatav sellega, et panustamine kliendi nGustamisele, tema
moistmisele ja abistamisele inimlikust tasandist lahtuvalt eeldab véga usalduslikku
suhet Kliendi ja juhtumikorraldaja vahel (liks juhtumikorraldajatest Kirjeldas seda kui
,tugiisikuks® olemist). Samaaegselt kliendi survestamisega on selle usaldusliku suhte
saavutamine aga raskendatud, kuna survestamisega kaasneb kliendi jaoks kindlasti
kohati ebameeldivaid elemente nagu ambitsioonikate eesmarkide pustitamine, kontroll
ja negatiivne tagasiside, kui klient ei ole talle pandud llesannetega tegelenud.

Uuringus osalenud 11 juhtumikorraldaja individuaalsed kasitused ehk t66 mdistmise
viisid on grupeeritavad kolme tildisemasse tulemuskategooriasse (TK)®:

1. rohuasetus kliendi ndustamisel (juhtumikorraldajad nr 5, 9 ja 11);

2. rbhuasetus kliendi survestamisel (juhtumikorraldajad nr 6, 7 ja 8);

3. rohuasetus koostool partneritega (juhtumikorraldajad nr 1, 2, 3, 4 ja 10).

Tulemuskategooriat réhuasetus kliendi ndustamisel (TK1) iseloomustab véga suure
tdhtsuse omistamine Kkliendi ndustamisele, mis eeldab inimlikku suhtumist ja
usalduslikku suhet kliendi ja juhtumikorraldaja vahel. Usaldusliku suhte taotlemine
tdhendab, et hoidutakse kliendi survestamisest, kuna see vOib rikkuda suhteid
juhtumikorraldaja ja kliendi vahel. Kliendi ndustamisele suurema téhtsuse omistamisega

kaasnevad hoiakud ja métteviisid ei vélista aktiivset koostdod abistavate institutsioonide

* Tulemuskategooria koondab enda alla sarnased t66 mdistmise viisid. See tahendab, et samasse
tulemuskategooriasse paigutuvad nende juhtumikorraldajate t66 mdistmise viisid, kes tajuvad

juhtumikorraldamise t66d sarnastest aspektidest koosnevana (vt peatikk 1.2).
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ja tdbandjatega ning suhtlemise vahendamist kliendi ja muude vajalike institutsioonide
vahel, kuid need tegevused on esindatud méddukalt.

Tulemuskategooriat réhuasetus kliendi survestamisel (TK2) iseloomustab véga suure
tahtsuse omistamine kliendi aktiviseerimisele, millega kaasnevad selged veendumused
t00tuse pohjuste (t66tu motivatsiooni ja tahtmise puudumine) ning lahenduste (t6ootsija
aktiivne ja jarjepidev tegutsemine) osas. Sellega kaasneb hoiak, et juhtumikorralduse
kliendid on suutelised t66turul konkureerima, ning et tdtandjatepoolne vastutulek ei ole
asi, millega peaks arvestama. Antud hoiakute tottu ei ole juhtumikorraldajatel
tooandjate ja abistavate institutsioonidega tugevaid koostoosuhteid ning pigem ,,karmi
toostiili tottu on ka kliendi ndustamine rohkem instrumentaalset laadi, olles suunatud

ennekdike kliendi oskuste ja teadlikkuse suurendamisele.

Tulemuskategooriat rdhuasetus koostodl partneritega (TK3) iseloomustab aktiivne
panustamine abistavate institutsioonide kaasamisele, suhtlemise vahendamisele ning
tihedale koostoole todandjatega, mille kaudu juhtumikorraldaja pidab saavutada
vastutulekut ja paindlikkust. See on ka peamine erinevus kahe esimese
tulemuskategooriaga. Seejuures tegeletakse kindlasti ka kliendi ndustamisega; kliendi
survestamine voib olla esindatud, kuid kui seda tehakse, siis konkreetsest juhtumist
ldhtuvalt. Seda tulemuskategooriat iseloomustab mdtteviis, mille kohaselt koikidel
inimestel on vaja joukohast tegevust, et jd&da terveks ja tunda ennast thiskonna
vadrtusliku osana, kuid juhtumikorralduse kliendid vajavad rohkem abi, toetust ja

todandjate poolset vastutulekut.

Joonisel 4 on toodud skemaatiline ulevaade tulemuskategooriatest ja nende
omavahelisest suhestumisest ehk juhtumikorraldamise t66d kui ndhtust tervikuna
kirjeldav tulemuskategooriate susteem. Vertikaalteljel on kujutatud koostd6 olulisus
abistavate institutsioonide ja todandjatega ning suhtlemise vahendamine kliendi ja
erinevate institutsioonide vahel. Esimene horisontaaltelg kirjeldab ndustamise kui
juhtumikorraldamise t66 tulemuskategooria puhul, teine horisontaaltelg kliendi
survestamise osa tahtsust. TK1 r6huasetus ndustamisel hdlmab vahemal mé&éral
koostodd ja suurel mé&ral ndustamist, survestamist ei esine. TK2 rdhuasetus
survestamisel hdlmab samuti vahemal maéral koostodd, kuid suuremal maaral

survestamist ning osaliselt ka ndustamist. TK3 réhuasetus koost66l hdlmab erinevalt
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kahest esimesest kategooriast suuremal mé&aral koostood abistavate institutsioonide ja
tooandjatega. Lisaks on kolmandas tulemuskategoorias kaasatud nii ndustamise kui

survestamise elemendid.

Koost66

A

TK3: Rbhuasetus koostdol
partneritega

TK1: Rohuasetus TK2: Rohuasetus
ndustamisel survestamisel

Noustamine <

» Survestamine

Joonis 4. Juhtumikorraldamise t66 mdistmise viiside tulemuskategooriate siisteem
(Autori koostatud)

2.4 Juhtumikorraldajate kompetentsuse mdistmise viisid ja nende
seosed t66 mdoistmise viisidega

Fenomenograafia kui uurimismeetodi Uheks keskseks ideeks on, et inimeste seas
eksisteerivad erinevad néhtuste mdistmise viisid ja nédhtuse mdistmise viis on aluseks
sellele, kuidas indiviid k6nealuse néhtuse suhtes tegutseb. Antud juhul tdhendab see, et
juhtumikorraldaja arusaamine sellest, mida t&dhendab juhtumikorraldamise t66, on
aluseks sellele, kuidas ta juhtumikorraldajana tegutseb. Jargnevalt on selgitatud, kuidas
to6 maoistmise viisi spetsiifika avaldub todalase kompetentsuse kasitlemises

juhtumikorraldajate poolt.

Selleks anallusiti, milliseid teadmisi, oskusi vO&i muid omadusi peavad
juhtumikorraldajad oluliseks, vottes analliisi aluseks nende t66 mdistmise viiside
paigutumise tulemuskategooriate siisteemi. Teatud kompetentsuse osi peeti oluliseks t66
maoistmise viisist sdltumata, teisi mainisid ainult kindla tulemuskategooria esindajad.

Lisaks omasid moned kompetentsuse osad erineva t06 mdistmise viisiga to6tajate jaoks
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erinevat tdhendust. Tabelis 4 on toodud kokkuvdte nimetatud Uhisosast ja olulisematest

erinevustest.

Tabel 4. Kompetentsuse osad tulemuskategooriate 18ikes

Kompetentsuse osa Rdhuasetus Rdhuasetus Rdhuasetus
ndustamisel survestamisel koostool
(TK1) (TK2) (TK3)
Haridus + + +
Kogemus + + +
Lai silmaring + + +
Sotsiaalkaitse stisteemi tundmine + + +
Huvi tundmine Kkliendi vastu + + +
MOoistvus + + +
Usaldusvaarsus + + +
Kannatlikkus + + +
Jarjekindlus + + +
Tahe teha juhtumikorralduse t66d + + +
Ise terveks jaddmine + + +
Suhtlemisoskus* + + +
Riskijulgus* (-) + +
Paindumatute hoiakute puudumine + () +
Oskus anda vastutus kliendile + () +
Inimlikkus + () +
Usaldusttekitav valimus + () ()
Umberliilitumise voime (-) + (-)
Mitte liiga moistev olemine () + ()
Laiem mdtlemine () () +
Loovus ) () +
Organiseerimisoskus ) () +
Erinevate valdkondade tundmine ) ) +
Tulevikuvisioon () () +

Mairkus: ,,+ tdhendab, et antud kompetentsuse osa avaldus vastava t66 moistmise viisi
puhul. ,,(-)* tdhendab, et antud kompetentsuse osa vastava t66 mdistmise viisi puhul ei
avaldunud. Térniga ,,** tdhistatud kompetentsuse osi tolgendasid erinevate t60
maoistmise viisidega juhtumikorraldajad erinevalt.

Allikas: Autori koostatud

Erialast haridust véartustasid erinevad juhtumikorraldajad killalt erinevalt, kuid
hoiakute variatiivsus erinevates t66 mdistmise viiside tulemuskategooriates oli sarnane.
See tdhendab, et nii ndustamise, survestamise kui koost6d rbhuasetusega

juhtumikorraldajate seas leidus neid, kes pidasid sotsiaalvaldkonna (psiihholoogia,
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sotsiaaltdd, eripedagoogika) haridust vajalikuks kui ka neid, kes leidsid, et see ei ole

ilmtingimata vajalik.

Kogemuse vajalikkuse osas oli tiksmeel suurem. Kdik juhtumikorraldajad leidsid, et kas
eelnev nodustamisalane voi juhtumikorraldamise t60 kaigus omandatud kogemused
(inimestega suhtlemisel, teatud juhtumite lahendamisel vdi sotsiaalkaitse sisteemi
tundmadppimise osas) on kompetentsuse vajalik osa.

Laia silmaringi peeti vajalikuks, et olla kursis thiskonnas ja klientide elukeskkonnas
toimuvaga. Samuti on laia silmaringi osaks kursisolek thiskondlike muutustega laiemas

mottes.

Sotsiaalkaitse susteemi tundmist peeti vajalikuks selleks, et teada ko&ikvdimalikke
institutsioone, mille kaudu juhtumikorralduse klient vBiks abi saada, ning seda, kuidas
tapselt ndevad valja abi taotlemise protseduurid. See kompetentsuse osa seostub Uhest
kiljest ndustamisega, mille kaigus juhtumikorraldaja annab kliendile ndu, kuhu
poorduda ja kuidas vormistada erinevaid taotlusi. Teisest kiiljest avardab sotsiaalkaitse
stisteemi vdimaluste teadmine ka juhtumikorraldaja potentsiaalsete koostdOpartnerite

ringi.

Huvi tundmine kliendi vastu on (ks keskseid ndustamise t6dga seonduvaid omadusi.
Kliendid saadetakse t66vahenduskonsultantide poolt juhtumikorraldajate juurde just
seetdttu, et nende to6lesaamist takistavad probleemid on tavaparasest keerulisemad ning
todvahenduse Kiire tempo ei vdimalda neid piisavalt analliisida ja lahendada. Seega on
juhtumikorraldaja lesandeks stveneda pdhjalikult kliendi probleemidesse, kuna ilma

selleta on t60le saamine vahetdenaoline.

Mdistvus on samuti tks oluline ndustamise t66ga seotud isikuomadus, mis on vajalik

avatud suhtluseks kliendi ja juhtumikorraldaja vahel.

Klient peaks tajuma juhtumikorraldajat kindlasti ka usaldusvaarsena, seda ennekdike
just konfidentsiaalsuse aspektist. Kui klient ei tunne, et ta vdib juhtumikorraldajat
usaldada, jaavad tegelikud to6lesaamist takistavad probleemid varju.
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Kannatlikkus on oluline osa juhtumikorraldaja kompetentsusest, kuna juhtumite
lahendamine votab sageli vaga kaua aega — vahel isegi aastaid — ning t60 leiab vaid

vaike osa juhtumikorraldaja klientidest.

Jarjekindlus on vajalik omadus, kuna juhtumikorralduse sihtgrupi ndol on tegu
inimestega, kelle probleemid on keerulised ja mitmetahulised, ning tagasil6dgid on
sagedased. Seega, kui kliendi motivatsioon ja usk l6pplahendusse vdib kdikuda, siis

juhtumikorraldaja seda endale lubada ei saa.

Tahe teha juhtumikorralduse t66d on seotud juhtumikorraldaja isikliku motivatsiooniga
antud to6 tegemiseks. Oluline on, et inimene teeks seda to0d sellepérast, et see t60

meeldib. Vastasel juhul ei saavutata soovitud tulemust.

Ise terveks jaamine ja labipblemise ennetamine on juhtumikorraldamise t60s vaga
oluline teema. Klientide probleemid on rasked ja juhtumikorraldajal tuleb nendesse
stiveneda pohjalikult. Samas on keeruline suiveneda ja toetada kliente paevast paeva,
ilma et see oleks juhtumikorraldaja jaoks emotsionaalselt kurnav.

Eelnevaid kompetentsuse osi tbid erinevatesse tulemuskategooriatesse paigutuvad
juhtumikorraldajad vélja suhteliselt sarnaselt. Teatud kompetentsuse osade puhul ilmnes
aga tulemuskategooriate I6ikes tdhenduste erinevusi, mis on seostatavad
juhtumikorraldaja spetsiifilise t66 mdistmise viisiga. Uheks heaks naiteks sellest on
suhtlemisoskus, mis oli erinevate juhtumikorraldajate poolt vdga sagedasti mainitud
kompetentsuse osa ning ilmnes kdigi kolme tulemuskategooria puhul. See, kuidas
juhtumikorraldajad suhtlemisoskust mdtestasid, on aga seotud nende t60 mdistmise
viisiga. Uks juhtumikorraldaja (JK8), kelle t66 mdistmise viisi iseloomustab survestav
stiil ja vahene koost06 abistavate institutsioonidega (TK2), kirjeldas suhtlemisoskust
kui ,,oskust rakendada erinevaid suhtlusstiile ja vajadusel vestluse kéigus kliendiga ka
taktikat muuta.” Teine juhtumikorraldaja (JK5), keda iseloomustab ndustav stiil (TK1)
ja tihe koostdo abistavate institutsioonidega, kirjeldas suhtlemisoskust kui ,,0skust
rédkida erinevate koostOOpartneritega — sotsiaaltddtajaga, kliendiga, kolleegiga.*
Kolmas juhtumikorraldaja (JK10), keda iseloomustab réhuasetus koostddle (TK3) ja kes
teeb tihedalt koostodd ka todandjatega, kirjeldas suhtlemisoskust kui ,,oskust suhelda

erinevate klientidega, juhtidega ja tddandjatega.
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Teine néide sellest, kuidas sarnase oskuse téhendus lahtub t66 mdistmise viisist, on
riskijulgus. Uks juhtumikorraldaja (JK8), keda iseloomustab survestav stiil (TK2),
selgitas riskijulgust kui ,,valmidust kasutada vajadusel ebatavalisi suhtlusvétteid ning
viia klienti stressi.“ Teine juhtumikorraldaja (JK2), keda iseloomustab rdhuasetus
koostdole (TK3), selgitas riskijulguse tahendust kui ,,valmidust votta vastu otsuseid,
mida ei ole kusagil kirjas ja mis on seaduslikkuse piirimail* ja t6i ndite Uhe puudega

kliendi abivahendi finantseerimise kohta.

Lisaks sellele, et teatud kompetentsuse osad kandsid erineva t66 mdistmise viisiga
tOGtajate jaoks erinevat tdhendust, avaldus iga tulemuskategooria puhul ka teatud hulk
spetsiifilisi kompetentsuse osi, mis olid iseloomulikud ainult selle tulemuskategooria
juhtumikorraldajatele.  NOustamise rdhuasetusega tulemuskategooriasse (TK1)
kuuluvatele juhtumikorraldajatele unikaalseks kompetentsuse osaks oli usaldusttekitav
valimus. Vélimust ja hiigieeni rohutati oluliste omadustena, mis toetavad voi takistavad
usaldusliku Kkliendisuhte tekkimist. Need juhtumikorraldajad tdid valja nditeks selle, et
pikad kunstkiined, dlgadeni kdrvardngad ja ka vormiriietus on takistavad asjaolud, mis
ei pruugi tekitada Kkliendis valmidust juhtumikorraldajat usaldada ning raskendavad
kontakti saamist. Kuna ndustamise réhuasetuse puhul on t66 keskmes vaga usalduslik
suhe kliendiga, siis on mdistetav, miks valimus kui seda takistav v0i toetav tegur on

toodud esile kui oluline kompetentsuse osa.

Survestamise rohuasetusega (TK2) juhtumikorraldajate puhul avaldus kaks unikaalset
kompetentsuse osa, mille tahtsustamine on seotud nende t66 mdistmise viisiga. Esiteks,
umberlilitumise vdime kui juhtumikorraldaja oskus karmi ja toetavat suhtlusstiili
varieerida. Juhtumikorraldajal on the kliendikohtumise jaoks planeeritud 30 minutit ja
toopaeva jooksul tulevad kliendid jarjest. lIsegi, kui juhtumikorraldajal on kalduvus
rakendada pigem survestavat stiili, ei saa seda teha kdigi klientidega, kuna osa neist on
emotsionaalselt sellises seisus, et survestamine on valistatud. Seega peavad survestava

stiiliga juhtumikorraldajad oma lahenemist rohkem kohandama.

Teine ainult survestava réhuasetuse (TK2) puhul avaldunud kompetentsuse osa on olla
mitte liiga moistev. Kui mdistvus ilmnes eelnevalt Gihe kompetentsuse osana, mis on
omane koigile tulemuskategooriatele, siis ainult survestava réhuasetuse puhul tuli vélja,

et liigne mdistvus vOib olla takistavaks asjaoluks. See on seletatav survestava
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rohuasetuse aluseks oleva motteviisiga, mille kohaselt todle saamise votmeks on kliendi
aktiivsus ning tulemuse saavutamiseks tuleb klienti vdimalikult palju aktiviseerida.

Liigne mdistvus vdib muuta kliendi mugavaks ja ega anna soovitud tulemust.

Lisaks kahele eelpooltoodud unikaalsele kompetentsuse osale on survestava réhuasetuse
puhul koénekaks ka teatud kompetentsuse osade mainimata jatmine, mis teiste
tulemuskategooriate puhul selgelt avaldusid. Esiteks maérkisid mitmed ndustamise
(TK1) ja koostod (TK3) rdhuasetusega juhtumikorraldajad, et oluline omadus on
paindumatute hoiakute puudumine. See tdhendab, et juhtumikorraldaja peab olema
voimalikult tolerantne, ei tohi klienti mingil juhul hukka mdista ega olla konfliktne
inimene. Seda peeti oluliseks seetdttu, et kui kui klient juhtub olema samuti konfliktne
ja paindumatute hoiakutega, siis see koostdo ei toimi. Teine mainitud kasutegur seisneb
selles, et kui juhtumikorraldajal ei ole vdga tugevaid veendumusi, kuidas asju tuleks
ajada, on ta avatum erinevate lahenduste suhtes ja see hdlbustab kliendi jaoks kdige
sobilikuma lahenduse leidmist.

Teine kompetentsuse osa, mida survestava réhuasetusega (TK2) juhtumikorraldajad ei
maininud, on oskus anda vastutus kliendile. See kompetentsuse osa tahendab, et klient
peab tundma, et ta vGtab ise initsiatiivi ja lahendab oma probleeme ise, mitte ei suru
juhtumikorraldaja talle konkreetseid lahendusi peale. Uhest killjest tagab see jallegi
kliendi jaoks koige sobivamate lahenduste leidmise, teisest kiljest ka kliendi aktiivse
osaluse ndustamisprotsessis. Antud kompetentsuse osa seos survestava réhuasetusega
(TK?2) seisneb selles, et kui juhtumikorraldaja votab ise vaga aktiivse ja taganttorkiva
rolli, votab ta kliendilt Uhtlasi ka vastutuse. Keeruline on panna Kklienti vastutust votma

tegevuste eest, mille initsiatiiv ei tulene temast endast.

Kolmas kompetentsuse osa, mida survestava réhuasetusega (TK2) juhtumikorraldajad ei
maininud, on seotud juhtumikorraldajate isikuomadustega. T&psemalt t6id koost6o
(TK3) ja ndustamise (TK1) réhuasetusega juhtumikorraldajad vélja hulga isikuomadusi,
mille vOib votta kokku hise nimetaja alla — inimlikkus. See hdlmab méarksdnu nagu
sObralikkus, lahkus, soov aidata (mitte karistada) ja hoolimine. Kuna survestamisest
lahtuv toostiil ei tugine usalduslikule suhtele juhtumikorraldaja ja kliendi vahel, siis
tdendoliselt just selle tottu ei peeta ka inimlikkusest lahtuvaid isikuomadusi kuigivord

olulisteks.
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Koostdd rohuasetuse tulemuskategooria (TK3) erineb ndustamise ja survestamise

rohuasetusest peamiselt selle poolest, et koostod abistavate institutsioonide ja

todandjatega omab tdhtsamat rolli. NGustamise ja survestamise aspektid on aga samuti

esindatud. Seega seisnes koostod réhuasetuse tulemuskategooria (TK3) kompetentsuse

kéasitluse eripéra pigem tdiendavate koostodga seotud kompetentsuse osade kaasamises:

laiem mdotlemine, mis tdhendab seda, et koost6d rbhuasetusega
juhtumikorraldajad ei piiritle vaga tapselt, kus nende t66 algab ja kus see 16peb.
Oluliseks peetakse vaadata koiki seotud osapooli ja nende voimalikku rolli
tulemuste saavutamise toetamisel ning tegutsetakse sellest lahtuvalt;

loovus kui oskus ndha konkreetsest juhtumist l&dhtuvalt véimalikke lahendusi,
mida ei ole varem kasutatud;

organiseerimisoskus, mis omab suuremat téhtsust just aktiivsema koostoosuhte
korral abistavate institutsioonide ja td6andjatega. Juhtumikorraldaja on see, kes
kaasab kliendi vajadusest lahtuvalt koostdopartnereid ning korraldab nende hist
pingutust kliendi probleemide lahendamise nimel;

erinevate  valdkondade tundmine, mis Uhest Kkiljest tahendab, et
juhtumikorraldajal on parem arusaamine erinevate to0de sisust ja kdikvdimalike
koostodpartnerite vaatenurkadest ning ootustest, teisest kiljest aga aitavad need
teadmised vahendada kliendi hirmu mééaramatuse ees ja tunda ka &ra selle, kui
klient on valinud tee, mis ei ole tema jaoks vdib-olla kdige sobilikum;
tulevikuvisioon kui juhtumikorraldaja oskus olla oma tegevuse ja métteviisiga

kaesolevast hetkest sammu vOrra ees ja moelda pikemaajalise kasu peale.
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KOKKUVOTE

Ké&esoleva uurimistd6 tulemusel ilmnes, et juhtumikorraldajate seas eksisteerib kolm
peamist juhtumikorraldamise t66 mdistmise viisi: r6huasetus ndustamisel, réhuasetus
survestamisel ja rdhuasetus koosttdl. Need kolm kategooriat on keerukuse poolest
hierarhilised selles t&henduses, et rdhuasetus koostddl hdlmab suuremat hulka
juhtumikorraldamise t66 aspekte kui teised kaks t66 mdistmise viisi. See kinnitab
fenomenograafia Uht teoreetilist seisukohta, mille kohaselt erinevad néhtuste mdistmise
viisid tajutavate nahtuse osade arvu poolest. Need kolm kategooriat on eristatavad ning
kohati ka Uksteisele vastanduvad. Ndaiteks ndustamise réhuasetuse puhul ei avaldunud
kliendi survestamine kui juhtumikorraldamise t66 osa; survestamise réhuasetuse puhul

avaldus ndustamise osa vaid mdddukalt.

Analidsides erineva t66 mdistmise viisiga juhtumikorraldajate arusaamu to0alasest
kompetentsusest ilmnevad seosed t60 mdistmise viisi ning todalase kompetentsuse
mdistmise viisi vahel. lga t66 mdistmise viisi puhul avaldus teatud hulk unikaalseid
kompetentsuse osi, mis ei ilmnenud teiste t60 mdistmise viiside puhul. N@ustamise
rohuasetuse puhul oli selleks usaldusttekitav véalimus, survestamise réhuasetuse puhul
umberlilitumisv@ime ja mitte lilga mdistev olemine, koost6o réhuasetuse puhul laiem
mdtlemine, loovus, organiseerimisoskus, erinevate valdkondade tundmine ja
tulevikuvisioon. Kaigis tulemuskategooriates peeti oluliseks suhtlemisoskust, kuid
sOltuvalt t66 mdistmise viisist ja koostod mahust erinevate partneritega selle tahendus
varieerus. Vastandlike t66 mdistmise viiside puhul avaldusid ka teineteisega vastuolus
olevad kompetentsuse osad. Naiteks peeti nBustamise rbhuasetuse puhul oluliseks
kompetentsuse osaks hoolivust, survestamise réhuasetuse puhul mitte liiga mdistev
olemist. Antud seosed toetavad fenomenograafilise kompetentsuse kasitlust, mille
kohaselt t66 maoistmise viis on aluseks t60s vajalike teadmiste, oskuste ja muude

omaduste vaartustamisele, rakendamisele ja arendamisele.

Vaatamata sellele, et Tootukassa organisatsioonisisestes dokumentides on

juhtumikorralduse pd&himdtted ning juhtumikorraldajate (lesanded ja vastutus
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kirjeldatud, eksisteerib selle t66 mdistmise ja tegemise viisides arvestatav variatiivsus.
Uheks seda v@imaldavaks asjaoluks on juhtumikorraldajate suur todalane autonoomia,
mis téhendab, et igal juhtumikorraldajal on suhteliselt vabad kaed valida, milliste
meetmete abil klienti aidata. Té0alane autonoomia on omakorda vajalik seet6ttu, et
igale kliendile tuleb Idheneda individuaalselt ning standardseid lahendusi ei ole. Kuna
traditsiooniliste tookoha analliisi meetodite he puudusena on t&heldatud ametigrupi
sisese variatiivsuse ebapiisavat selgitamist, siis vOib 0Oelda, et fenomenograafiline
kompetentsuse kasitlus on kdesoleva uurimuse raames ennast digustanud — erinevused
selles, milliseid kompetentsuse osi peetakse oluliseks, on selgitatavad erinevuste kaudu

t60 maoistmise viisis.

Fenomenograafilisel kompetentsuse késitlusel on mitmeid kasulikke praktilisi
valjundeid inimressursi juhtimisega seotud tegevustes. To0 mdistmise viisi ja
kompetentsuse vahelise seosega arvestamine aitab kaasa néiteks to0tajate Gppimise ja
arendamise tulemuslikkuse suurendamisele. Uhest kiiljest aitab see mdista, milliste
kompetentsuse osade arendamine mahub konkreetse juhtumikorraldaja t66 mdistmise
viisi poolt loodud raamistikku ning milliste kompetentsuse osade arendamine eeldab t66
moistmise viisi muutmist vOi taiendamist. Néiteks, korraldab Too6tukassa
juhtumikorraldajatele koolitusi, mille eesmargiks on Opetada tookeskset ndustamist ja
seda, kuidas tagada kliendi aktiivne osalus selles koostdods ehk teisisdnu, kuidas
suurendada Kliendi vastutustunnet ndustamise protsessis. Noustamise ja koostdo
rohuasetusega t60 mdistmise viiside puhul on t66 mdistmise viis ja nimetatud
kompetentsuse osa kooskdlas. Survestamise réhuasetuse puhul, milles on eestvedav roll
juhtumikorraldajal, tdhendab vastutuse andmine Kkliendile aga suuremat vastuolu t66
mdistmise viisiga ning nende juhtumikorraldajate koolitamisel tuleks seda vastuolu
arvesse votta. Selliste oskuste arendamise tulemuslikkus, mille rakendamist t60
mdistmise viis ei toeta, on kaheldav. Teisest kuljest vdib ka tootajate t66 mdistmise
viiside kujundamist vaadelda kui arendustegevust. Kui muutub t66 mdistmise viis,
muutub ka see, kuidas to6taja tegutseb, ning teistsuguse tegutsemise kaigus

omandatakse uusi kogemusi, oskusi ja teadmisi.

Teine olulisem jareldus on see, et igal juhtumikorraldajal on vajalikud oskused, et saada
teatud tdpi klientidega vaga hasti hakkama. Klientide probleemid on véga erinevad ja
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ka juhtumikorraldamise t60 osad, mida nende lahendamiseks tuleb rakendada, on
erinevad. Monikord piisab juhtumi lahendamiseks ainult kliendi kuulamisest
(nBustamine). Teistel juhtudel tuleb kasutada keerukat kombinatsiooni erinevatest
meetoditest (ndustamine, survestamine, koost6d perearstidega, labiradkimised
tooandjatega). Onnestumine kliendi aitamise t66s tahendab seda, et juhtumikorraldajal
on olemas just need omadused, mida on vaja konkreetse kliendi aitamiseks. Seega —
mida tdielikum on juhtumikorraldaja t66 mdistmise viis, seda erinevamate klientidega
saab ta hakkama, kuid ka lihtsama t66 mdoistmise viisi ja sellele vastava
kompetentsusega juhtumikorraldajatel on eeldused saada hakkama teatud klientidega.
Seda arvesse vottes on vOimalik kavandada uute juhtumikorraldajate jark-jargulist
arengut nii, et iga jargnev juhtum esitaks piisava valjakutse ja aitaks arendada teatud
omadusi ilma noorele juhtumikorraldajale Gle jou kdaimata. Nii oleks vdimalik leida

sisseelamise perioodil optimaalne tasakaal tulemuslikkuse ja 6ppimise vahel.

Teades erinevaid t60 moistmise viise kindlas ametigrupis, on vdimalik seda infot
kasutada ka varbamis- ja valikuprotsessis ning meeskonna komplekteerimisel.
Tootukassa kontekstis tadhendaks see, et kui soovitakse, et meeskonnas oleks
vOrdvaarselt esindatud erinevate toostiilidega juhtumikorraldajad, on intervjuu kaigus
voimalik koguda infot kandidaadi t66 mdistmise viisi kohta ning selle alusel
prognoosida tema tulevast toostiili.

Tboalase kompetentsuse kasitlemisel on seni valdavalt l&htutud positivistlikest
eeldustest, st eksisteerib tootajatest sbltumatult maaratletav t66 kui niisugune ning on
voimalik identifitseerida edukaks todsoorituseks vajalikud teadmised, oskused ja muud
omadused. Viimase aja arengud organisatsioonides viitavad aga sellele, et t66 muutub
keerulisemaks, muutlikumaks ja vahem standardiseerituks ning to6tajad iseseisvamaks.
See téhendab, et t60 maaratlus, mis on tegelikult aluseks tdotajate
organisatsioonisisesele tegutsemisele, on té6tajapoolne t66 madratlus, ja mida paremini
me mdistame tootajate interpretatsioone, nende kujunemist ja toimemehhanisme, seda
efektiivsemalt on vdimalik muutunud oludes nii kompetentsust kui organisatsioone

tervikuna juhtida.
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LISAD

Lisa 1. Intervjueerimisstiili kirjeldus

Ké&esoleva uurimuse intervjueerimisstiili on kdige lihtsam kirjeldada labi peamiste
kasutatud kisimuste tulpide. Kvale intervjuuklsimuste tlpoloogiast (2007: 60-62)
leidsid kaesoleva uuringu raames kBige enam rakendust jargmised kisimuste tidbid:

e sissejuhatavad kisimused (introductory questions);

e tdpsustavad kisimused (specifying questions);

o tdlgendavad kisimused (interpreting questions).

Jargnevalt on toodud ndide vestluse tlupilisest kdigust uurija ja intervjueeritava vahel

kaesolevas uuringus (AV — Aare Vark, JK — juhtumikorraldaja):

AV: Réakides tooalasest kompetentsusest, milline roll on juhtumikorraldaja
haridusel? (sissejuhatav kiisimus)

JK:  Vadga suur roll. Haridus on kindlasti vaga oluline.

AV: Kas te réagiksite sellest lahemalt, kuidas haridus aitab kaasa juhtumikorraldaja
toole? (tapsustav kisimus)

JK:  Kliendi aitamiseks on véga oluline teada, kust sa mida saad, millised on selle
kliendi vdimalused abi saamiseks, sotsiaaltoetused, ndustamine... Kuidas see

siisteem tervikuna toimib. Sotsiaaltdo taust on selles mottes kasuks.

AV: Kas ma saan Teist 0&igesti aru, et sotsiaaltod alane haridus annab
juhtumikorraldajale vaga hea (levaate sotsiaalhoolekande slsteemist ja selle
vOimalustest tervikuna ja Te saate seda kliendi huvides maksimaalselt
rakendada? (tGlgendav kiisimus)

JK: Jah, just.

Antud intervjuu 16ik algab suhteliselt Gldise sissejuhatava kiisimusega, mis voib (aga ei
pruugi) pélvida intervjueeritavalt detailse ja pGhjaliku vastuse. Praegusel juhul j&i

intervjueeritav vordlemisi napisnaliseks ja vajalikuks osutus tdpsustava klsimuse
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kisimine. Teisest vastusest ilmnes juba konkreetsemalt, millisena néeb intervjueeritav
hariduse, eriti just sotsiaaltoo alase hariduse kasutegurit. Kolmas, interpreteeriv kiisimus
on veendumaks, kas uurija sai digesti aru, mida intervjueeritav métles. Interpreteerivate
klsimuste kasutamine tdhendab andmete valideerimist osaliselt juba intervjuu kéigus ja
see muudab andmete hilisema analiiusi ja tdlgendamise lihtsamaks. Antud juhul kinnitas
intervjueeritav uurija tdlgendust. Siit edasi oleks intervjuu jatkamiseks juba mitmeid
vBimalusi. Uks variant oleks kisida naiteks selle kohta, kas lisaks sotsiaaltoo alasele
haridusele on juhtumikorralduses abiks veel mdned erialad. Teine v6imalus oleks
kisida detailsemalt sotsiaaltd6 kohta, néiteks kas peale sotsiaalhoolekande siisteemist
ulevaate andmise on sotsiaaltod veel kuidagi kasulik. Kui tdiendavate kisimuste
kiisimine enam uut infot juurde ei anna, vdib lugeda intervjueeritava vaatenurga selles
klsimuses kirjeldatuks ja liikuda edasi jargmiste teemadega — nditeks, milline roll on
kogemusel. Siin on oluline markida, et selline tapsustamine, interpreteerimine ja
intervjueeritava vaatenurga sugavama mdistmise poole puldlemine on killaltki
ajamahukas. Seega teemade valik, mille puhul rohkem tdpsustada ja stigavamale

kaevata, tehti uurija poolt intervjuu kéigus uurimistilesannetest ja teooriast lahtuvalt.
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Lisa 2. To0tukassa juhtumikorraldajate arv ja paiknemine tksuste

16ikes 2012. aasta kevadel

Uksus

Juhtumikorraldajaid

Hiiumaa osakond

Ida-Virumaa osakond (J6hvi biiroo)

Ida-Virumaa osakond (Narva biiroo)

Ida-Virumaa osakond (Kivi6li biiroo)

Ida-Virumaa osakond (Sillamée biiroo)

Jogevamaa osakond

Jarvamaa osakond

Laanemaa osakond

Laane-virumaa osakond

Pélvamaa osakond

Parnumaa osakond

Raplamaa osakond

Saaremaa osakond

NINDOTINDNWIN W WIN [P |N | |-

Tallinna ja Harjumaa osakond (TGnismae biiroo)

[EEN
N

Tallinna ja Harjumaa osakond (Tondi biiroo)

Tallinna ja Harjumaa osakond (T&hesaju biiroo)

Tartumaa osakond

Valgamaa osakond

Viljandimaa osakond

Vorumaa osakond

W Wb | N |on

Kokku
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SUMMARY

A PHENOMENOGRAPHIC STUDY ON CASE MANAGERS’ CONCEPTIONS OF
WORK AND COMPETENCE

Aare Vark

One of the topics that is central to human resources management relates to the nature of
a particular job and the tasks it involves as well as to the competences required for that.
As a result of technological development and globalisation process, jobs become more
complex, more variable, less standardised and harder to observe from outside. In such
changed circumstances, traditional job analysis methods characterising competences are
becoming less efficient in meeting the needs of modern organisations, as the methods
presume that the content of duties changes little and people holding similar posts
perform their tasks in a similar manner. This thesis applies an alternative approach to
competence based on the phenomenographic research method, and uses a group of case
managers of the Estonian Unemployment Insurance Fund in the underlying study. It is
the duty of case managers to advise and assist unemployed people who experience
problems that prevent their employment, while solving the problems requires careful

analysis and planning, often also the involvement of other relevant institutions.

The key idea of the phenomenographic approach is that people working in similar
positions understand their work differently. The concept of work, in turn, determines
what kind of knowledge, skills or characteristics are considered essential, used and
developed by employees. The objective of this thesis was to identify how case managers
understand their work and how it is related to what they consider as necessary

competences in their work.

The interviews conducted with 11 case managers as part of the study revealed three

main ways of understanding case managers’ work: emphasis on counselling, emphasis
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on pressure, and emphasis on cooperation. As regards emphasis on counselling the
client, utmost importance is ascribed to counselling activities, which require good and
trusting relations between the client and the case manager. Building a trusting
relationship means avoiding pressure as it can ruin the relations between the case
manager and the client. Greater emphasis on counselling does not rule out active
cooperation with supporting institutions and employers, or assisted communication
between the client and the relevant institutions; however, such activities are moderately

present.

As regards emphasis on pressure, the activisation of the client himself or herself is
considered very important. Often, case managers have certain views of the reasons for
unemployment (lack of motivation and will) and solutions (job seeker’s active and
consistent pursuits). They also believe that case managers’ clients are able to compete
with others on the labour market, while no particular flexibility is expected from
employers. Due to the nature of this approach, case managers do not have strong
cooperation relations with employers and supporting institutions. Because of the
relatively ‘strict’ working methods, counselling of clients can be rather instrumental,

and is above all aimed at improving the skills and awareness of the client.

Emphasis on cooperation with partners is characterised by active involvement of
supporting institutions, assisted communication and close cooperation with employers,
while the case manager makes efforts to achieve flexibility. This is the main difference
compared to the two previous categories. Emphasis on cooperation with partners
certainly also involves counselling of clients. Pressure on the client can be present, yet it
usually depends on the particular case. The underlying idea of this approach is that
everyone needs suitable duties to remain healthy and serve as a valuable member of the
society, but case managers’ clients need more help, support and also more flexibility

from employers.

Certain unique competences were considered important in each way of understanding,
which were not mentioned in the other approaches. Emphasis on counselling related to
trustworthy appearance, which can have a conducive or adverse effect on the
development of a trusting relationship between the case manager and the client. The

unique competences relating to emphasis on pressure were the ability to switch from a

71



stricter style to a more lenient one as well as being not too caring. Emphasis on
cooperation involved the unique competences of broader understanding, creativity,

organisation skills, familiarity with different fields and future vision.

The study at hand identified that even though the nature and principles of case
management work have been described in the in-house documents of the
Unemployment Insurance Fund, case managers see and interpret their work differently.
The identified ways of understanding work differ both by content (what is seen as
elements of case management work) and by degree of difficulty (the number of
elements perceived to exist in case management work), which confirms the theoretical
positions of phenomenography. Based on how they understand their work, case
managers value and use different competences; thus, it can be said that the
phenomenographic approach to competence has helped to explain not only what
qualities are considered important but also why they are seen important and why people
choose to apply them.
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