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TIIVISTELMA

Opinnaytety0 toteutettiin Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman,
lapsiperheiden Arjen tuen palveluiden toimeksiannosta. Sen tavoitteena oli
kehittdad henkiléston osaamispankki, johon osaaminen kootaan helposti
hahmotettavaksi kokonaisuudeksi. Arjen tuen palveluissa tyoskentelevét
lapsiperheiden kotipalvelu, perheohjaus ja lahityd, joka on ammatillista
tukihenkilétoimintaa. Tyon tarkoituksena on nostaa henkildston
osaamisresurssi nakyvaksi ja tehostaa ennaltaehkaisevan tyon
vaikuttavuutta.

Toiminnallisen opinnaytetyon kehittdmismenetelmana kaytettiin
palvelumuotoilua. Sen avulla Arjen tuen palveluiden henkiléston
kokemukset olivat mukana kehittamistydssa. Palvelumuotoiluprosessi
eteni kehittamistehtavan maarittelysta, kayttajatutkimukseen ja
suunnitteluun. Kayttajatutkimus koostui havainnoinnista, kyselysta,
haastatteluista ja muotoiluluotaimista. Suunnitteluvaihe sisélsi erilaisia
visualisointeja, brainstorming -tydpajan ja prototestauksen. Suunnittelussa
huomioitiin lapsiperhepalveluissa vahvasti kdynnissa oleva muutos ja sen
tarpeet.

Tuotos sisaltaa osaamispankin selkedn rakenteen, jossa palvelumuotoilun
avulla muodostetut ylakasitteet jasentdvat osaamisia. Osaamispankin
toiminnallisuuden suunnittelussa pyrittiin huomioimaan eri kayttajaryhmien
tarpeita. Tuotos sisaltdd lomakkeen, joka toimii osaamispankissa
osaamisten keraamisen tyokaluna.

Asiasanat: ehkaiseva lastensuojelu, perhetyd, varhainen tuki, varhainen
puuttuminen, osaamisen johtaminen, osaamispaaoma ja oppiva
organisaatio
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ABSTRACT

This thesis was commissioned by Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma, Arjen
tuen palvelut (Paijat-Hame Joint Authority for Health and Wellbeing, daily
life services to support families with children). The objective was to create
a layout for a digital competence bank, where the competences of
personnel would be easy to find. Arjen tuen palvelut includes home help
services for families with children, family guidance and the services of
professional support persons.The purpose was to make the competence
resources of the personnel visible and to increase the effect of preventive
support on families with children.

Service design was used as the development method in this functional
thesis. The method made the experiences of the personnel part of the
development process. The service design process advanced from defining
the development challenge to researching of user experience and
designing. The user experience research consisted of observation, inquiry,
interviews and design probes. The designing stage included visualizations,
a brainstorming workshop, and testing of the prototype. The changes
taking place in the services for families with children were taken into
account in the design process.

The output of the thesis is a distinct structure for a competence bank.
Using the methods of service design, headlines were formed to classify
competence. The needs of different user groups were considered. The
output includes a form that will be a tool for collecting knowledge.

Key words: preventive child welfare, family work, early support, early
intervention, knowledge management, knowledge-based resources,
learning organisation
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1 JOHDANTO

Ennaltaehkaisevaa tyota lapsiperheiden hyvaksi kehitetaén kiihkealla
tahdilla vastaamaan lastensuojelun painopisteen siirtymisté korjaavasta
tyosta peruspalveluissa tarjottavaan varhaiseen tukeen. Jotta tyo
peruspalveluissa olisi vaikuttavaa ja lastensuojelutarvetta
ennaltaehkéisevaa, sen tulee pystya vastaamaan lapsiperheiden
yksil6llisiin haasteisiin oikea-aikaisesti riittavilla voimavaroilla. Tahan
tyohon sosiaali- ja terveysministerié on valjastanut valtakunnallisen lapsi-

ja perhepalvelujen muutosohjelman. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017a.)

Toteutin opinnaytetydnani suunnitelman henkiléston osaamisen
kokoavasta osaamispankista Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman,
lapsiperheiden Arjen tuen palveluihin. Sen tavoitteena on toimia
ennaltaehkéisevaa tyota tehostavana tyokaluna. Osaamispankin avulla
l6ydetaan perheiden tarpeisiin sopiva osaaja perheen tyontekijaksi,
tyopariksi tai konsultoitavaksi. Se palvelee asiakkaan palveluohjausta
asiakasprosessin eri vaiheissa. Osaamispankin visuaalinen rakenne
auttaa palveluohjauksessa ja kehittdmistehtévissa toimivia tyontekijoita
hahmottamaan kaytettavissa olevan osaamisresurssin selkedmmin.
Samalla se tukee seka organisaation osaamispaaoman, ettéa yhteiséllisen
osaamisen kehittymista erilaisen osaamisen liikkkuessa joustavasti

laajemmalla tyokentalla.

Opinnaytetyoni kirjallinen osuus etenee toimeksiantajan maarittamisesta,
kehittamistarpeen kuvaukseen. Tietoperustassa avaan opinnaytetyoni
kannalta kahta keskeisté aihealuetta: lapsiperheiden hyvinvoinnin
tukemista seka henkilostdon osaamisresurssien hyddyntamista.
Opinnaytetyoni kuvauksen aloitan maarittdmalla palvelumuotoilua
kehittamismenetelmana, minka jalkeen avaan opinnaytetydprosessin

vaiheet ja kuvaamalla valmiin tuotoksen.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Yhteiskunnan tasolla on meneillaan voimakas lapsi- ja perhepalveluiden
muutos. Suomen hallitus on kaynnistanyt yhtena karkihankkeenaan lapsi-
ja perhepalveluiden muutosohjelman, LAPE hankkeen. Sen tarkoituksena
on kehitta4 lasten ja perheiden hyvinvointia tukevia palvelurakenteita
yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. Tavoitteena on vahvistaa peruspalveluita
vastaamaan lasten ja perheiden yksil6llisiin tarpeisiin oikea-aikaisesti.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2016, 5-6, 12.)

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman rakentuminen ja sita edeltavien

organisaatioiden yhdistyminen haastaa henkiloston hallintaa. Arjen tuen
palveluissa on tarve hahmottaa henkiléston osaamista ja sen resursseja,
kun perheiden kanssa tehtavaa tyota kehitetddn ja uusia palvelumuotoja

kehitetaan.

2.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman,
Lapsiperhepalveluiden, Arjen tuen palvelut. Vuoden 2017 alussa entisten
peruspalvelukeskusten Oivan ja Aavan seka Lahden kaupungin
organisaatiot yhdistyivat Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyméksi. Se tuottaa
sosiaali- ja terveydenhuollon ja ymparistdterveydenhuollon palveluita
Paijat-Hameen alueella. Sosiaalipalvelut se tuottaa Asikkalan, Hartolan,
Hollolan, litin, Karkélan, Lahden, Myrskylan, Orimattilan, Padasjoen ja
Pukkilan alueella. (Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2016.)
Opinnaytetyoprosessini aikana Arjen tuen palveluiden organisaatio

rakentui ja toimintoja yhtendistetiin.

Lapsiperhepalveluiden organisaatio koostuu Lasten ja perheiden
hyvinvoinnin-, Lapsiperheiden tuen- ja Lastensuojelun tulosyksikdista
(Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma 2018). Arjen tuen palvelut kuuluvat
peruspalveluita tuottavaan Lapsiperheiden tuen tulosyksikkdon, ja siihen
kuuluvat lapsiperheiden kotipalvelu, perheohjaus ja lahityo, joka on



ammatillista tukihenkilotoimintaa. Arjen tuen palvelut on jaettu, |&hitydta
lukuunottamatta, kahteen toimialueeseen, joiden mukaan henkitsto on
jakautunut. Kevaalla 2018 lapsiperheiden kotipalvelussa tytskenteli 32,
perheohjauksessa 20 ja lahitydssa viisi tyontekijaa. Arjen tuen palveluissa
toimii Posse-kehittdmisryhma, jossa tyoskentelee kehittdjasosiaaliohjaaja
ja lapsiperheiden kotipalvelun l&hihoitaja. He ovat mukana LAPE-
hankkeeseen liittyvassa alueellisessa kehittamistydssa. Posse-ryhman
tehtavana on kehittda uusia palvelumuotoja lasten ja perheiden
tukemiseksi. Esimiehina toimivat palveluesimies ja kaksi johtavaa
perheohjaajaa, jotka vastaavat lapsiperheiden kotipalvelusta ja
perheohjauksesta. Arjen tuen palveluiden alaisuudessa tydskentelee myos

kaksi sosiaaliohjaajaa, jotka vastaavat tukihenkil6- ja tukiperheasioista.

Arjen tuen palveluissa on kaynnissa voimakas kehitystyd. Ammattiryhmat
kehittavat omaa toimintaansa seka keskinaista yhteistyotaan. Perheohjaus
tuotteistaa palvelupaketteja, joiden tarkoituksena on avata palvelun
siséltoja. Uusia lasten ja perheiden tuen muotoja kehitetddn yhteistytssa
sidosryhmien kanssa. Tasta esimerkkind on perheohjaajan jalkautuminen
neuvolan vastaanotolle seka lapsiperheiden kotipalvelun ja neuvolan
terveydenhoitajan yhteiset VaVu-kotikaynnit ensimmaista lastaan
odottaviin perheisiin. Asiakkaiden tarpeisiin pyritdan vastaamaan myos

ryhméamuotoisilla palveluilla.

2.2 Muutostarve lapsiperheiden palveluissa

Lapsiperheiden hyvinvoinnista ja huostaanottojen maaran kasvusta ollaan
oltu huolissaan viime vuosina. Lasten ja nuorten, 0-17-vuotiaiden,
sijoitukset kodin ulkopuolelle ovat nousseet vuodesta 1994 0,8 prosentista
vuoteen 2015 1,4 prosenttiin vastaavan ikaisista (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2017a). Nyt valtionjohto haluaa panostaa
ennaltaehkéaisevaan tybhon. On todettu, ettd ongelmallisissa tilanteissa
perheiden palveluverkosto voi olla laaja. Hajallaan toimivat palvelut

heikentavat tuen vaikuttavuutta, ja pahimmillaan ne eivat vastaa lasten ja



perheiden tuen tarpeisiin. Rakenteellisilla muutoksilla halutaan turvata
perheiden kokonaisvaltainen hyvinvointi ja riittava tuki sita tarvitseville
seka ennaltaehkaista lasten ja nuorten sijoituksia ja huostaanottoja.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2016, 9-11.)

LAPE -hankkeen tavoitteena on integroida lasten, nuorten ja perheiden
palvelut palvelukokonaisuudeksi, joka pystyy vastaamaan tarpeisiin oikea-
aikaisesti ja tehokkaasti. Talla tavoitellaan tuen painopisteen siirtymista
peruspalveluihin kalliin korjaavan tyon sijaan. Muutos ulottuu kuntien,
itsehallintoalueiden ja valtion virastojen toimintakulttuuriin seka
kansalliseen ohjaukseen, lainsd&dantoon ja muuhun johtamiseen pysyvan
muutoksen tueksi. (Sosiaali- ja terveysministerié 2017a.) Paijat-Hame on
mukana muutosohjelmassa Huomisen hyvinvointia lapsille ja perheille
Paijat -Hameessa-hankkeella. Sita hallinnoi sosiaalialan osaamiskeskus
Verso. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017b.)

Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman strategiassa painotetaan tyota
peruspalveluissa ja tavoitteena on vahentaa kalliiden erityispalveluiden
tarvetta. Palveluja kehitetdan vastaamaan oikea-aikaisesti tuen tarpeisiin
asiakkaiden arjessa. Tahan pyritdan innovatiivisuudella palvelujen
kehittamisessa vahvistaen henkiléston osaamista ja solmimalla
kumppanuuksia eri toimijoiden kanssa. Palvelujen saatavuutta pyritaan
kehittamaan hyddyntden monikanavaisuutta. (Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtyma 2017, 4, 8-10.)

2.3 Tavoite, tarkoitus ja tuotos

Opinnaytetyoni tarkoitus on nostaa Arjen tuen palveluiden henkiloston
laaja ja monipuolinen osaaminen esiin. Sen on tarkoitus auttaa
kohdentamaan olemassa olevat osaamisresurssit paremmin perheiden
yksiléllisiin tarpeisiin ja tukea henkilostba tydssaan. Se vahvistaa
ennaltaehkéisevan tyon vaikuttavuutta ja mahdollistaa tehokkaamman
henkilostoresurssien kayton Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman,



Lapsiperhepalveluiden, Arjen tuen palveluissa. Osaamisen esiin
nostaminen tukee osaamisen johtamista ja tydyhteison osaamisen

kehittymista.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli suunnitella henkiléstén osaamispankki
tyokaluksi Arjen tuen palveluille. Se toteutetaan suunnitelmani pohjalta
sahkoisené Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyman intranetissa.
Palvelumuotoilun avulla olen pyrkinyt hahmottamaan henkildstén
kokemusta olemassa olevasta ja tydssa tarvittavasta osaamisesta seka
huomioimaan tulevaisuuden haasteet. Naiden perusteella
osaamispankkiin muodostui selke& rakenne, josta tydssa tarvittava

osaaminen on helposti I6ydettavissa.

Tuotoksena syntyi rakenne Arjen tuen palveluiden henkiloston séhkdiseen
osaamispankkiin ja lomakkeet osaamistietojen kerddmiseksi eri
ammattiryhmiltéd. Suunnitelma sisalsi rakennekuvauksen, visualisointeja
osaamispankista ja kirjallisen kuvauksen osaamispankin toteutuksen
tueksi. Taman liséksi koostin projektista tiedostokansion, joka sisalsi

kaiken projektiin liittyvan materiaalin.

Toteutin opinnaytetyoni palvelumuotoillen. Palvelumuotoilu haastaa
organisaation jasenet ja palvelun kayttajat yhteissuunnitteluun. Toisin kuin
perinteinen suunnittelu, palvelumuotoiluprosessin suunnitteluvaihetta
edeltaa laaja tutkimusvaihe, jolla pyritédn ymmartamaan kayttgjien
kokemusta. Palvelumuotoilun tavoitteena on muokata palvelun
kayttdjakokemusta sujuvammaksi ja tuottaa siihen kayttajan seka
organisaation kannalta merkityksellista arvoa. TAh&an edetaan
palvelumuotoiluprosessin ja erilaisten palvelumuotoilun menetelmien ja
visualisointien avulla. (Koivisto 2007.) Palvelumuotoilun kasitteisto, jota
yleisesti kaytetaan teollisessa suunnittelussa, tunnetaan huonosti
sosiaalialalla (Keinonen 2013, 23-24). Tahan vastasin kokoamalla
sanaston opinnaytetydssani kayttamistani palvelumuotoilun kasitteista (liite
1).



3 LAPSIPERHEIDEN HYVINVOINNIN TUKEMINEN

Sosiaalihuoltolaki takaa lapsiperheille palveluja ja tukea haastaviin
tilanteisiin. Tukea pyritddn tarjoamaan myo6s ennaltaehkéaisevana
lastensuojeluna, peruspaveluissa, lastensuojelulain perusteella. (Sosiaali-
ja terveysministerio 2017c, 50-51.) Riittavan varhaisella tuella voidaan
ehkaista ongelmien kasauttumista ja kasvamista lapsen kasvua ja
kehitysta uhkaaviksi, erityispalveluja vaativiksi haasteiksi. (Taskinen 2010,
46.) Ehkaisevan perhetydn tarkoituksena on auttaa perhetté haastavien
elamantilanteiden yli ja loytamaan voimavaroja arjen hallintaan (Ronkko &
Rytkénen 2010, 32, 40).

3.1 Sosiaalihuoltolaki perhepalvelujen perustana

Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on taata kaikille yhdenvertainen oikeus
tarpeenmukaisiin hyvinvointia edistaviin ja yllapitaviin palveluihin, seka
sosiaalinen turvallisuus kaikille. Laki velvoittaa kuntien viranomaisia
edistimaan lasten hyvinvointia ja ennaltaehkéisemaan riskitekijoita lasten
kasvuoloissa. Palveluiden ja niiden kehittamisen tavoitteena on tukea
vanhempia ja muita lapsen hoidosta ja kasvatuksesta vastaavia henkiloita
lasten kasvatuksessa. Lain tarkoituksena on vahvistaa
asiakaskeskeisyytta ja asiakkaan osallisuutta sosiaalihuollon palveluissa.
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 1, 9 & 10 8). Asiakaslahtoisyys
sosiaalipalveluissa tarkoittaa asiakkaan osallisuutta palvelun kaikissa
vaiheissa. Tama edellyttdd asiakkaan yksilollista, ihmisarvoa kunnioittavaa
kohtaamista ja hanen tarpeidensa kuulemista. Asiakkaan ja
palveluntuottajan vuorovaikutuksen avulla luodaan yhteistd ymmarrystéa
siitd, miten olemassa olevilla palveluilla voidaan vastata asiakkaan

tarpeisiin. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017c, 16.)

Sosiaalihuoltolaki siséltaa erityissdadoksia erityista tukea tarvitseville
lapsille. Lapsen erityisen tuen tarve voi johtua kognitiivisesta tai
psyykkisesta vammasta tai sairaudesta, paihdeongelmasta tai usean



tukimuodon tarpeesta. Lapsella voi olla erityisen tuen tarve myags, jos
hanen kasvuolonsa vaarantavat tai uhkaavat hanen terveyttaan tai
kehitystaan tai lapsen oma kayttaytyminen vaarantaa sité. Erityisen tuen
tarve maaritetddn tapauskohtaisesti, ja arvion sosiaalipalveluissa tekee
sosiaalityontekija. (Sosiaali- ja terveysministerié 2018a.) Sosiaalihuoltolaki
(Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 148) maarittaa, ettd tukea tarvitessaan
perhe on oikeutettu perhetydhon ja kotipalveluun. Erityista tukea
tarvitsevan lapsen terveyden ja kehityksen tueksi voidaan jarjestaa
tukihenkilo (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 28 8). Perheen tilanne
kartoitetaan palvelutarpeen arvioinnilla. Yhdessa perheen kanssa
pohditaan heidéan voimavarojaan ja tuentarpeitaan. (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2015.) Lapsen edun huomioiminen on sosiaalihuollon

palveluissa esisijaista (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014 58).

Lapsiperheiden kotipalvelu on sosiaalihuoltolain maarittama
sosiaalipalvelu, jota kuntien tulee tarjota sita tarvitseville. Sita tarjotaan
lapsiperheelle tilanteessa, kun toimintakyky arjessa on jostain syysta
heikentynyt tai elaméntilanne sita vaatii lapsen hyvinvoinnin turvaamiseksi.
Kotipalveluna tarjotaan apua ja tukea jokapaivaiseen elamaan kuuluvissa
toimissa, kuten asumiseen, hoitoon ja huolenpitoon seka lasten
kasvatukseen. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 198.) Sen avulla tuetaan
perhetta selviytymaan jokapaivaisesta arjestaan ja pidetaan ylla heidan
toimintakykydan. Tarpeen mukaan se on konkreettista auttamista, kuten

kotitdiden tekemista. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017c, 60.)

Lapsiperheiden kotipalvelu on ennaltaehkaisevaa tyota perheissa. Se
tukee ja auttaa perhetta selviytymaan arjen toimista haastavissa
tilanteissa. Se voi olla lastenhoitoa, kotitdiden tekemista, lasten
kasvatuksessa ja arjen rytmittamisessa tukemista. Tarve kotipalveluun voi
syntyd mm. synnytyksen jalkeen, vanhemman sairastuessa tai
haastavassa perhetilanteessa. Vaikka lapsiperheiden kotipalvelu on lain
kunnille velvoittamaa toimintaa, kaytannét sen toteutumisessa vaihtelevat

kunnittain. (Jarvinen, Lankinen, Taajamo, Veistila & Virolainen 2012, 72-



75.) Kotipalvelua toteutetaan suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti
yhteisty0ssa asiakasperheen kanssa. Se on maaraaikaista, mutta
tydskentelyn pituus vaihtelee tarpeen mukaan. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2015.)

Erityista tukea tarvitsevan lapsen tueksi voidaan jarjestaa tukihenkilo.
Tukihenkil6toimintaa jarjestetdan sekad vapaaehtoistoimintana etta
ammatillisena tukihenkildtoimintana. Tukihenkilon tarkoituksena on turvata
lapsen terveytta ja kehitysta, yhteisen toiminnan avulla. Toiminta
muotoutuu tuen tarpeen mukaan. Tukihenkil® voi olla elaman,
ihmissuhdetaitojen tai arkisten asioiden opettaja ja rajojen asettaja. Tyolle
asetetaan tavoitteet, ja sille on aina lapsen huoltajien hyvaksynta.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016.)

Perhetyd on sosiaaliohjausta ja muuta tarvittavaa apua, jota perhe
tarvitsee tuekseen voimavarojensa vahvistamiseksi, ja keskinaisen
vuorovaikutuksen parantamiseksi. Sité tarjotaan erityista tukea tarvitsevan
lapsen kasvun turvaamiseksi. (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014, 188.)
Perhety0 raataloidaan perheiden yksilollisia tarpeita vastaaviksi. Sen
avulla voidaan tukea vanhemmuutta, ohjata vanhempia lasten hoidossa ja
kasvatuksessa, vahvistaa arjen hallintaa ja toimintakykya uusissa
tilanteissa, tukea perheen vuorovaikutusta, vahvistaa sosiaalisia
verkostoja ja ehkaista syrjaytymista. Perhetyd muokataan perheen
tarpeiden mukaan. Se on tavoitteellista tydskentelyd perheen
elamanhallinnan ja omien voimavarojen loytamiseksi ja vahvistamiseksi.
Perhety0 sisaltaa keskusteluja, toimimista arjen ymparistdssa ja muuta
perheen nakodkulmasta tarpeellista toimintaa. (Sosiaali- ja
terveysministerio 2017c, 58.)

Ennaltaehkaisevan perhetyon tavoitteena on olla matalan kynnyksen
palvelua sité tarvitseville perheille. Haasteiden ei tarvitse olla suuria, kun
haetaan tukea perhetytsta. Se tukee perheiden hyvinvointia, ja

ennaltaehkéisee riskeja joita perheiden haastavissa tilanteissa voi syntya.



Se ehkaisee ongelmien syntymista, ja niiden kasautumista suuremmiksi
haasteiksi. Tavoitteena on huomioida perheiden haasteet arjessa, ja
|6ytaa ratkaisu niihin ohjaten sek&a perheen voimavaroja etsien. Pienia
asioita muuttamalla vaikutetaan perheen toimintakykyyn ja arjessa
selviytymiseen. (Jarvinen ym. 2012, 73-74.) Oikea-aikaisella tuella voidaan
valttaa erityispalveluiden ja lastensuojelun tarve (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2015). Karjalainen (2013, 52) toteaa perhetyon
vapaaehtoisuuden ja maaraaikaisuuden vaikuttavan perheen
sitoutumiseen ja tyon vaikuttavuuteen. Ennaltaehkaisevan perhetyon
voimavarana perheiden motivoinnin ndkokulmasta on tassa hetkessa
tydskentely, menneisyyden penkomisen tai tulevaisuuden arvioinnin

sijaan.

3.2 Lapsiperheiden varhainen tuki

Lastensuojelulaki velvoittaa viranomaisia tukemaan perheita niiden
kasvatustehtavassaan. Tukea on tarjottava riittavan varhain, ja tarpeen
mukaan perhe on ohjattava lastensuojelun piiriin. Lastensuojelun
ulkopuolella olevia lapsia, nuoria ja lapsiperheita tuetaan
ennaltaehkéisevan lastensuojelun turvin kunnan peruspalveluissa. Sen
tarkoitus on tukea lapsen ja nuoren kasvua, kehitysta ja hyvinvointia, seka
taata tukea vanhemmuuteen. (Lastensuojelulaki 417/2007, 28 & 38.)
Ennaltaehkaisevaa lastensuojelua peruspalveluissa tarjoavat sosiaali-,
terveys-, opetus-, likunta-, ja kulttuuripalvelut, joita erityispalvelut tukevat
tarpeen mukaan. Lapset huomioidaan myds aikuisille suunnatuissa
palveluissa, joissa riski lapsen hyvinvoinnille on olemassa, kuten paihde-
ja mielenterveyspalvelut. Kaikilla lasten ja perheiden kanssa
tydskentelevillda on vastuu huolehtia lapsen hyvinvoinnista ja vastata

tuentarpeisiin. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2015.)

Varhaisen tuen tarkoituksena on ehkaista ongelmien kasvaminen ja
vahentaa inhimillistd karsimysté. Lasta ja perhettd tuetaan jokapaivaisissa

ymparistoissa, kuten paivakoti tai koulu. Palveluiden rakenteet ja
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toimintatavat tukevat hyvinvointia, ja niissd on mahdollisuus saada
tarvittaessa erityista tukea. Aikuisille suunnatuissa palveluissa
huomioidaan lapsen tuen tarve, ja asiakkaan tilannetta arvioidaan myos
vanhemmuuden ndkoékulmasta. Varhaiseen tukemiseen kuuluvat huolen
tunnistaminen, puheeksiotto ja tukitoimenpiteet. (Taskinen 2010, 39-49.)
Varhaisen tuen edellytyksena on tuen tarpeiden havaitseminen
varhaisessa vaiheessa (Rautio 2016, 112). Sen havaitseminen voi olla
joskus vaikeaa. Vanhempien omillaan parjaamisen tarve voi olla vahva, ja
vanhemmuudesta halutaan suoriutua hyvin, jolloin perhe tuo viranomaisille

esiin parjaadvimman puolensa. (Tammentie 2009, 63-81.)

Riskitekijoiden tunnistaminen on keskeista, jotta varhaista tukea on
mahdollista tarjota perheelle. Perheen ja lapsen varhainen tuki voi alkaa jo
lapsen odotusaikana. On tutkittu, etté riski syrjaytymiselle on
ylisukupolvinen, johon voidaan vastata tarjoamalla lapsen elamaan
suojaavia tekijoita. (Kajantie, Hovi, Erikson, Laivuori, Andersson &
Raikkdnen 2013, 36.) Perheiden elamassa on aina riskitekijoiden liséksi
voimavaroja, joiden suhde vaikuttaa perheen voimavaraisuuteen.
Vahvistamalla perheen omia voimavaroja tai tarjoamalla niita perheen
ulkopuolelta, vaikutetaan myonteisesti perheen hyvinvointiin. (Rautio
2013, Raution 2016 mukaan 119.)

Kun lapsella havaitaan haasteita, hanta tulisi pyrkia auttamaan niissa
ymparistdissa joissa han jo toimii: kotona, paivakodissa tai koulussa.
Toimintaympariston muutoksilla, ja olemassa olevien resurssien kaytolla
pyritaan tukemaan lapsen kasvua ja kehitysta. Tarvittaessa turvaudutaan
moniammatilliseen tyéhon. (Makela 2013,19-20.) Perheiden kohtaamisella
on suuri merkitys varhaisen tuen toteutumisessa. Vaikuttavan perheita
tukevan tyoskentelyn lahtokohtina ovat perheen kokema arvostus ja
heidan yksildllisista tarpeista lahteva tyoskentely. Tuen tarpeiden
maarittely perheen ulkopuolelta voi tuottaa perheelle tunteen
ulkopuolisuudesta omassa elamassaan, joka heikentdd perheen toiminta-

ja selviytymiskykya. Tuen ja ohjauksen tulisi kohdata perheen senhetkinen
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elamantilanne, jotta perhe pystyisi noudattamaan saamiaan neuvoja.
(Vuori 2012, 64, 72-74, 87.) Varhaisen puuttumisen kaytantoja tulee
kuitenkin pohtia, jottei puuttuminen leimaa lasta, ja hyva tarkoitus kaanny
itseaan vastaan (Satka 2009, 28-29.)

Jos tyontekijalla herda huoli lapsesta tai perheen tilanteesta, on asia
otettava puheeksi perheen kanssa. Puheeksiottamisen voi tehda vaikeaksi
epavarmuus omasta tulkinnasta tai reaktio, joka siité saattaa seurata.
Stakes on kehittanyt huolen puheeksiottamisen menetelman. Sen
ydinajatuksina ovat varhainen puuttuminen tilanteissa, joissa huoli heréaa,
tyontekijan oman kokemuksen riittdminen huolen perusteeksi, ennakointi,
ja asiakkaan voimavarojen tukeminen. Tydntekijan apuna on huolen
vyohykkeistd ja puheeksiottamisen lomakkeisto, jonka avulla omaa huolen
kokemusta voi jasentaa ja mitata. Puheeksiottamiseen liittyy olennaisesti
lupaus l6ytaa tilanteeseen apua. (Jarvinen ym. 2012, 187-189.)

3.3 Perhetyd arjen hallinnan tukena
Lahtékohdat perhetyélle

Perhetyd on tavoitteellista ja suunnitelmallista tyota perheen kanssa. Silla
pyritaan aktiivisesti ja tietoisesti vaikuttamaan perheen elamaan. Sen
lahtbkohtana on tukea perheiden ja sen jasenten hyvinvointia. Perhetytn
tavoitteet luodaan yhdesséa perheen kanssa. Osallisuus tavoitteiden
maadrittelyssa sitouttaa perhettd muutostydhon, johon perhetydlla pyritaan.
Ennaltaehkaisevan perhetyon tarkoituksena on vahvistaa hyvinvointia, ja
vahentaa perhetilanteessa olevia hyvinvoinnin riskitekijoitda. Se auttaa
perhettéd sujuvoittamaan arkeaan, huomioimaan hyvinvointia uhkaavia
riskitekijoita ja tukee niiden selvittdmisessa. (Ronkkd & Rytkdnen 2010,
27-32, 186.) Perhetydn vahvuutena on lasné&olo perheen autenttisissa
tilanteissa (Myllarniemi 2017, 21). Voimavarojen ollessa vahaiset tuen
ottaminen vastaan voi olla helpompaa, kun se tuodaan perheen kotiin
(Rautio 2016, 114).
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Lapsen edun turvaaminen ja lapsilahtoisyys ovat perhety6ta johdattavia
lahtokohtia. Perheen hyvinvointi vaikuttaa keskeisesti lapsen hyvinvointiin.
Perhetydn tavoitteena on lapsen tarpeiden esiin nostaminen erilaisissa
perhetilanteissa. Se turvaa lapsen perusturvallisuutta ja hoivaa, tukemalla
vanhempia lasten hoidossa ja kasvatuksessa. Tavoitteena on vahvistaa
vanhemmuuden kasvatustietoisuutta, jonka avulla vanhemmat kykenevét
toimimaan ja tekemaan ratkaisuja lapsen tarpeista lahtien. Perhety® auttaa
vanhempia vastaamaan lapsen erityisiin tuentarpeisiin. Perhetydntekijan
velvollisuutena on puuttua lapseen kohdistuviin laiminlydnteihin. Huoli
lapsen hyvinvoinnista otetaan puheeksi ennakoiden, jolloin on mahdollista
valtaa tilanteiden kehittyminen lapselle vahingollisiksi. Tavoitteena on
yhdessa vanhempien kanssa toimia lapsen hyvaksi. (Jarvinen ym. 2012,
26-27, 40, 113, 129-135, 136-138.)

Perhetyon arkilahtdisyys

Perhetyota tehdaan perheen arjessa. Arki kasitetdan perhetydossa
paivittaisten asioiden sujuvana hoitamisena. Se rakentuu toistoista,
rutiineista ja jokapaivaisista perheen kaytannon asioista. Saannallinen
toistuva arki tuottaa turvallisuuden ja hallinnan tunteen. Arjen hallinta
vaikuttaa ihmisen toimintakykyyn kokonaisvaltaisesti, ja vaikuttaa
merkittavasti elamanhallinnan kokemukseen. Se tarkoittaa arjessa
selviytymisen kokemusta, ja kykya toimia muuttuvissa, joskus
haastavissakin tilanteissa. Tunne elaméan jatkuvuudesta ja
ennakoitavuudesta tuottaa kokemuksen kyvykkyydesta vaikuttaa arkisiin
asioihin. Joskus perheen tavalliseksi kokema arki voi sisaltaa sujuvaa
arkea estavia tai lapsen hyvinvoinnin nakékulmasta haitallisia rakenteita.
(Jarvinen ym. 2012, 114-115.) Vanhemmat saattavat alkaa muokata
arkeaan tasapainottaakseen ongelmallista tilannetta perheessa, kuten
lapsen haastavaa kayttaytymista. Arki saattaa muodostua uuvuttavaksi, ja
lopulta haastaa koko perheen toimintakykya. Perhety6n avulla vanhempia
ohjataan hahmottamaan perheen tilannetta objektiivisemmin, mika tukee

heidéan motivaatiotaan muutokseen. (Karjalainen 2013, 42-45, 62-63.)
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Perhetyon pyrkimyksena on ymmartaa asiakasperheiden arjen
todellisuutta, ja syita erilaisiin toimintatapoihin. Vuorovaikutuksen avulla on
tarkoitus luoda yhteista ymmarrysta, ja auttaa asiakkaita ymmartamaan
omaa arkeaan ja kayttaytymisensa vaikutuksia. Keskustelujen avulla
annetaan tilaa perheenjasenten erilaisille kokemuksille perheen
tilanteessa. Yhteiseen ymmarrykseen paaseminen edellyttaa avoimuutta,
ja pyrkimysta aidosti ymmartaa toisen tulkintoja. Tahan voidaan paasta
dialogisen vuorovaikutuksen ja yhteisen toiminnan avulla. (Hovi-Pulsa
2011, 86-87.) Dialogiseen vuorovaikutukseen asettuminen vaatii
luottamusta siihen, ettei tarvitse tietda ja ennakoida, vaan asioita voi
ihmetella yhdessa toisen kanssa. Se edellyttdaa avoimuutta ja uteliaisuutta
ymmartaa toisen ihmisen ajatusmaailmaa. Dialogi mahdollistaa
uudenlaisten ndkdkulmien avautumisen. Perheen ja tyontekijan yhteisen
reflektoinnin avulla luodaan uudenlaista ajattelua, ja kyseenalaistetaan
riskitekijoina olevia arjen ajattelu- ja toimintamalleja. Tiedostamalla
muutostarpeet on mahdollista vahvistaa tai muuttaa toimintatapoja.
(Jarvinen ym. 2012, 113-119, 143-144.)

Jokainen kokee arjen omasta, elamankokemusten rakentamasta
elamismaailmastaan kasin. Perheen lahtokohdista sopivien tavoitteiden
asettaminen edellyttaa tyontekijalta pyrkimysta ymmartaé perheen
elamismaailmaa seka perheen ymmarrysta arjestaan ja sen vaikutuksista
perheenjaseniin. Perheen arjen muutoksissa on kyse uusien rutiinien
rakentamisesta perheen arkeen. Niitd luodaan opettelemalla uudenlaista
tapaa toimia. Tavoitteen asettelussa on tarked ymmartaa perheen omaa
kokemusta arjestaan ja siina olevista haasteista. (Jarvinen ym. 2012, 114-
115.) Muutos on uuden opettelua ja vanhasta luopumista. Ihmisilla on
yksildllinen tapa suhtautua muutokseen, johon temperamentilla ja
aiemmilla elamankokemuksilla on vaikutus. Muutokseen tarvittava aika on
yksil6llinen, ja siihen edetaan pienin askelin. (R6nkkd & Rytkénen 2010,
74-76.)
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Vuorovaikutus perhetyon tydvélineena

Vuorovaikutus on perhetydn tarkein tyévaline ja tyon kohde perheissa
(Myllarniemi 2007, 85). Vuorovaikutuksella perhetydssa tarkoitetaan
keskustelua, sen tapaa ja yhteistydsuhteen luomista perheeseen.
Tutustuminen perheeseen, luottamuksellisen suhteen syntyminen ja
dialogi edellyttavat vuorovaikutusta. Keskusteluissa perheen kanssa
perhetyontekija mallintaa tapaa olla vuorovaikutuksessa toisen kanssa
lasna ollen, kuunnellen ja toisesta valittaen. Vuorovaikutuksen avulla
luodaan yhteistd ymmarrysta perheen tilanteesta, ja toisaalta
vuorovaikutussuhteella vaikutetaan perheenjasenten kasitykseen
itsestaan. Perhetydntekija toimii peilind perheenjasenille, ja vaikuttaa
tydskentelysuhteellaan heidén identiteettiinsa. Tyontekijan ja perheen
valille syntyva positiivinen vuorovaikutus vahvistaa perheen motivaatiota ja
tavoitteeseen tahtaavan tyoskentelyn onnistumista. (Ronkko & Rytkdnen
2010, 57, 165-168.) Perhetyota voi kuvata tyontekijan ja perheen
vuorovaikutussuhteena, jossa yhdessa pohditaan perheen tilannetta,
muutostarvetta ja sen mahdollisuuksia. Perhetydntekijan rooli on tukea
perhetta I6ytamaan ratkaisuja perhetilanteensa haasteisiin. Perheen
omista lahtokohdista ja voimavaroista lahteva ratkaisujen etsiminen
vahvistaa perheen toimivaa arkea. (Hovi-Pulsa 2011, 103.) Keskustelut
auttavat selkiyttdma&an perheenjasenten ajatuksia vaikeissa
elamantilanteissa (Rautio 2016, 117).

Perhetyd on monimuotoista ty6ta, jossa sovelletaan monipuolisesti ja
tarkoituksenmukaisesti erilaisia tyootteita ja menetelmia perheiden tarpeita
vastaaviksi. (Karjalainen 2013, 58-59.) Voimavaraistavan tyootteen avulla
nostetaan esiin perheessa olevia myonteisia asioita ja voimavaroja, seka
perheelle merkityksellisid asioita. Se on positiivisen palautteen antamisen
lisdksi perheen toiminnan ja toimivien toimintatapojen tutkimista ja
vahvistamista. Tyontekijan tapa olla vuorovaikutuksessa, toivon tunteen
yllapitdminen, myonteisten asioiden ja vahvuuksien esiin nostaminen

tuottaa perhetta voimauttavia kokemuksia. Voimavaraistavan tydotteen
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keskeinen ajatus on, ettd perhe itse on oman elam&nsa paras asiantuntija,
ja sité tydskentelyssa pyritdan hydodyntamaan toimivan arjen
vahvistamiseksi. (R6nkk6 & Rytkénen 2010, 188-189,194-195.)
Pysahtyminen perheen haasteiden aarelle tuottaa perheelle tunteen, etta
toimitaan heidan lahtokohdistaan. Perheen mahdollisuus itse maarittaa
perhetyon tavoitteita voimauttaa vanhempia. Voimavarojen kasvu
vahvistaa elaméanhallinnnan tunnetta ja arjessa jaksamista. Jo tieto
mahdollisuudesta perhetydn tukeen saattaa tuottaa voimaantumisen
tunteen. (Rautio 2016, 118-119.) Toiminnallisuus perhetydssa tarjoaa
perheelle uudenlaisia tapoja toimia arjessaan. Tekemalla perheen kanssa
yhdessa arkisia asioita hydédynnetéaéan sosiaalisen oppimisen
mahdollisuuksia ja mallinnetaan arjessa toimivia kaytantoja. (Alatalo, Lappi
& Petrelius 2017, 47.)

Perhetta tarkastellaan systeeming, jossa sen kaikki jasenet vaikuttavat
erilaisissa suhteissa toisiinsa. Arjessa oleviin ongelmiin pyritdédn loytamaan
ratkaisu vaikuttamalla perheenjasenten valisiin suhteisiin. Systeemisen
teorian mukaan ihminen toimii elinympéaristdssaan suhteessa moniin
erilaisiin suhdejarjestelmiin, vaikuttaen omalla toiminnallaan ja
vuorovaikutuksella niiden toimintaan. Suhdejarjestelmat muovaavat
ihmisen ajattelua ja kasitysta itsestdan suhteessa niihin. Perhesysteemia
tarkateltaessa kiinnitetd&dn huomiota sen sisélla oleviin alasysteemeihin ja
niiden suhteeseen toisiinsa. Huomiota voidaan kiinnittdd mm.
vanhemmuuden systeemiin, johon liittyy vanhemmuuden roolien ja rajojen
tarkastelu tai sisaruussysteemiin ja sisarusaseman merkitykseen.
Perhesysteemiin voi liittya erilaisia liittoumia, jotka voivat vaikuttaa muihin
suhteisiin haitallisesti. Erilaiset perhemuodot, kuten uusperheet, voivat
muodostaa monimutkaisia alasysteemeja, jotka voivat olla fyysisesti
erillaan, mutta vaikuttaa voimakkaasti perheeseen. Vanhempien erotilanne
haastaa vanhemmuuden alasysteemida, jonka toimivuus vaikuttaa
keskeisesti lasten hyvinvointiin. Perhetyontekijan vuorovaikutussuhde

perheeseen muodostaa oman systeeminsa, jolla on vaikutus kaikkiin
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perheenjaseniin seka perhetyontekijaan itseensa. (Ronkkd & Rytkdonen
2010, 89-116.) Haasteet arjen yksittaisella osa-alueella saattavat vaikuttaa
voimakkaasti perheen arjen kokonaisuuteen, ja aiheuttaa perheen
vuorovaikutukseen negatiivisen kierteen. Arjen tilanteiden jatkuva
riistaytyminen hallinnasta aiheuttaa huolta, mik& heikentaa vanhempien
toimintakykya kokonaisvaltaisesti. Yhteen ongelmaan puuttumalla voidaan
saada arki sujuvammaksi ja perheen ilmapiirid myonteisemmaksi.
Perheiden arkeen vaikuttaminen ei edellyta suuria muutoksia arjen
rakenteissa. Pienet muutokset voivat tasapainoittaa haastavammissakin
tilanteissa elavien perheiden elamaa. (Karjalainen 2013 52-55.)

Perhety6 pyrkii hahmottamaan perheen verkostoissa olevia voimavaroja ja
tukee perhettd hyddyntamaan niita. Tyontekija voi pohtia asiakkaan
kanssa l0ytyyko omasta laheisverkostosta tukea, johon voisi turvautua.
Sen jasenia voi ottaa mukaan yhteistydhon perheen tai sen jasenen
muutoksen tueksi. (Jarvinen ym. 2012, 113, 149-150.) Laheisilta saatu tuki
on perheille tarkeaa. Puutteet laheisverkostosta tuottavat perheille
ulkopuolisuuden ja yksinaisyyden kokemuksia. (Vuori 2012, 88.) Perheen
verkostoja voidaan avartaa luomalla rynmamuotoista toimintaa.
Kokemusten jakaminen toisten kanssa auttaa vanhempia suhteuttamaan
asioita, ja halventamaan mahdollisia hdpeén ja syyllisyyden tunteitaan.
(ROnkko & Rytkonen 2010, 42.) Vertaistuen avulla perheiden on
mahdollista saada kokemuksia siita, etteivat ole yksin haastavien asioiden
kanssa. (Rautio 2013, 165.) Vertaistuki antaa normaaliuden kokemuksia
perheelle, ja luottamus omaa vanhemmuutta kohtaan vahvistuu.
Samaistuminen tavallisiin lapsiperheen tilanteisiin hukassa olevan

vanhemmuuden sijaa voimauttaa vanhempia. (Rautio 2016, 119.)

Perhetydssa toimitaan pedagogisessa suhteessa, joka tukee
perheenjdsenten kasvua. Perheiden yksil6llisten tavoitteiden lisaksi
perhety0 vahvistaa perheenjasenten identiteettid ja elamanhallintaa seka
osallisuutta. (Hovi-Pulsa 2011, 99, 105-106.) Tytskentelyn tavoitteiden ja

siséllén suunnittelun ohella tulisi pohtia milla tavoin paastaan hyvaan
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vuorovaikutussuhteeseen asiakkaan kanssa. Taméan tulisi ohjata myos
kaytettavien menetelmien valintaa. (R6nkkod & Rytkdnen 2010, 167-168.)
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4 HENKILOSTON OSAAMISRESURSSIEN HYODYNTAMINEN

Osaamisen johtaminen mahdollistaa henkilostdn osaamispotentiaalin
hyodynnettavyyden ja kehittymisen organisaation tavoitteiden suuntaisesti.
Se perustuu ymmarrykseen tydssa tarvittavasta tiedosta, henkiloston
osaamisen hahmottamisesta, ja kyvysta luoda vuorovaikutteinen oppimista
tukeva toimintakulttuuri. (Virtanen & Stenvall 2010, 168-173.)
Osaamispddoma on organisaation voimavara, jota osaamisen johtamisella
kehitetaan. Siihen kuuluu henkilostdn yksildlliset vahvuudet ja tydyhteisén
yhteisdllinen osaaminen, seka naita tukevat rakenteet. (Ollila 2006, 50.)
Oppiva organisaatio on tydyhteiso, joka osaa hytdyntaa jasentensa
osaamista yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Sen toimintaa ohjaa

organisaation strategia. (Otala 2008, 78-80.)

4.1 Osaamisen johtaminen henkilostoresurssien kehittajana

Osaamisen johtamisen kasite kuvaa organisaation olemassa olevan,
hankittavan tai muutettavissa olevan osaamisen hallintaa. Organisaation
osaaminen sisaltaa kaiken tiedon, taidon ja kokemuksen, joka
henkilostdlla on. Sen perusta on toimialan ydinosaaminen. (Isoherranen,
Rekola & Nurminen 2008, 152-153.) Osaamisen johtaminen hallitsee
tyotehtaviin liittyvaa tietoa ja taitoa, soveltaen niita kaytannon tyon
hyodyksi. (Hyrkas 2009, 87-89.) Osaamisen johtaminen edellyttaa tyon ja
toimintaympariston kokonaisvaltaista ymmarrysta ja kehittamishaasteiden
hahmottamista. Tehtadvana on tunnistaa kyvykkyydet henkil6stosta, ja
ohjata henkil6ston oppimista organisaation tavoitteiden suuntaan.
Osaamisen johtamista ohjaa organisaation strateginen linja. (Virtanen
Stenvall 2010, 175-176.) Se antaa suunnan osaamisen kehittdmiselle
organisaation tavoitteiden mukaiseksi. Strategia linjaa tyon perustehtavaa,

sen merkitysta, seké vaatimuksia osaamiselle. (Taivalkoski 2012, 105.)

Osaamisen johtaminen rakentuu tietojohtamisesta, henkilostoresurssien

johtamisesta ja oppivan organisaation kehittamisesta. Paaasioita ovat:
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osaamisen kartoittaminen tai mittaaminen, sosiaalinen ulottuvuus, johon
kuuluvat: yhteiset tavoitteet, yhdessa toimiminen ja yhdessa osaaminen,
seka innovatiivinen asenne. Tietojohtaminen hallitsee tydyhteiséssa
olevaa tietoa ja osaamista, huomioiden myds hiljaisen tiedon, tavoitellen
yksil6llisen osaamisen kehittymista yhteisolliseksi osaamiseksi. Huomio
kiinnittyy organisaation sisaisen tiedon kulkuun, oppimisen ohjaamiseen ja
uuden tiedon tuottamiseen. Henkildstéresurssien johtamisella hallitaan
henkil6ston osaamista tavoitteena ohjata sitéa organisaation strategian
suuntaisesti. Johtajan vastuulla on vied& organisaation strategista linjaa
tyoyhteison kaytannon toimintaan. Oppivan organisaation kehittamisessa
johtajan vastuulla on oppimiselle suotuisan ilmapiirin luominen, seka
osallisuus tavoitteiden suuntaisen osaamisen maarittelyyn. (Hyrkéas 2009,
87-89, 92.) Osaamisen johtamisen tuloksena syntyy kehittyneempia
toimintatapoja ja palveluita, osaamista, innovaatioita ja taloudellista hyotya
(Isoherranen ym. 2008, 155). Silla vaikutetaan myonteisesti palvelun
laatuun (Hyrkas 2009, 89).

Osaamisen johtamisen osa-alueet ovat liitettdvissd osaamisen johtamisen
kehitysvaiheisiin. Ne ovat kehittyneet ajan my6téd, rakentuen edellisen
vaiheen perustalle. Osaamisen johtamisen ensimmainen sukupolvi
korostaa henkiloston jasenten yksilollistd osaamista ja sen kartoittamista.
Toinen sukupolvi kehittdd osaamisen johtamisen suuntaa
yhteisdllisemmaksi, painottaen yhdessa oppimista ja tiedon jakamista.
Kolmannessa sukupolvessa korostuu uuden tiedon luominen ja
innovatiivisuus. Nama kolme sukupolvea kuvaavat myos osaamisen
johtamisen kehitystasoja ja kolmea tapaa johtaa osaamista. Edistynyt
osaamisen johtaminen huomioi kaikkien kehitystasojen painotukset.
(Hyrkas 2009, 91-92, 162-161.)

Suotuisa ilmapiiri on edellytys osaamisen johtamiselle, ja tydyhteison
osaamisen kehittymiselle (Hyrkas 2009, 162). Tarkein keino johtaa
osaamista on vuorovaikutus henkiléston kanssa. Sen avulla luodaan

oppimiselle suotuisaa ilmapiirid, ja mahdollistetaan oppimisen prosessit.
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Johtajan tehtavana on valittaa tietoa organisaation sisalla, ja auttaa
henkilostoa kasittelemaan uutta tietoa. Han luo myos rakenteet yhteison
vuorovaikutukselle ja oppivalle organisaatiolle. (Viitala 2005, 341-343.)
Luottamus on lahtokohtana osaamisen johtamiselle. Tydyhteisdssa tulee
olla tilaa myos eriaville ja kriittisille ajatuksille toiminnan kehittymiseksi.
Kriittisten ajatusten avulla osaamisen johtaja saa uudenlaista nakokulmaa
tarkastella asioita. (Taivalkoski 2012, 61.) Erilaisten vuorovaikutteisten
foorumien avulla voidaan jakaa organisaatiossa olevaa osaamista ja
hiljaista tietoa. Tiimeissa ja tyoryhmissa tyoskentely jakaa jasentensa
tietoa ja osaamista koko ryhman kayttoon. Yhteisen tavoitteen aarella
tarvitaan kaikkien ryhman jasenten osaamista. Mentorointi siirtaa
kokemuksen tuomaa tietoa ja organisaation arvoja ja toimintaperiaatteita
kokeneelta tyontekijaltd kokemattomammalle. Samalla se vahvistaa
mentoroijan ammattiosaamista ja patevyytta. (Virtainlahti 2009, 118-119.)
Henkildston jasenten tulee tietdd omat vahvuutensa ja
kehittamiskohteensa, joita heille tulee osoittaa, esim. kehityskeskustelujen
kautta. Taméan tiedon avulla pystytddn hahmottamaan koko yhteison
osaamista, ja suunnittelemaan tarvittavaa koulutusta, jossa henkildston
osaaminen huomioidaan suhteessa toiminnan strategiaan ja
tulevaisuuden visioihin. (Rekola 2008, 159-160.)

4.2 Osaamispddoma organisaation voimavarana

Organisaation osaamispaaoma rakentuu inhimillisesta-, rakenteellisesta-
ja sosiaalisesta paaomasta. Inhimillinen pdaoma kuvaa inhimillisia
voimavaroja, kuten tybn suorittamiseen liittyvaa tietoa ja osaamista,
tyomotivaatiota ja -kykya. Se sisaltdd ymmarryksen organisaation arvoista,
kulttuurista ja strategiasta. Inhimillinen padoma on vahvasti sidoksissa
rakenteelliseen ja sosiaaliseen padomaan. Sosiaalinen paddoma kuvaa
yhteisdllista nakokulmaa inhimillisen paddoman rinnalla. Siihen liittyy
ihmisten valiset suhteet ja yhteisty0 tydyhteisdssa ja sen ulkopuolella

sidosryhmien kanssa. (Ollila 2006, 50.) Rakennepadaoma mahdollistaa
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yksilon osaamisen kehittymisen ja sen jakamisen yhteiseksi osaamiseksi.
Se sisaltdéd organisaation fyysiset ja henkiset rakenteet, teknologian,
jarjestelmat ja toimintakulttuurin. (Otala 2008, 47.) Siihen liittyy keskeisesti
organisaation strategia (Ollila 156-157). Stahle ja Leant ( 2000) kuvaavat
selkean strategian sisaistaminen tukevan vastuun jakamisen
mahdollisuutta organisaation sisalla. Se on edellytys yhteinaiselle
toiminnalle. (Ollila 2006, 156-157.)

Inhimilliseen paaomaan kuuluu henkiléston maara ja laatu. Henkiloston
lukumaara on tarked osaamispadoman nékdkulmasta. Organisaation
oppimisen ja innovatiivisuuden nakokulmasta lukuméaaran ohella vaikuttaa
henkil6stdon moninaisuus. Organisaatiossa jossa on edustettuna eri
koulutustaustaisia ja ikaisia jasenia, on rikkautena nahda asioita eri
nakokulmista. Laatu koostuu henkiloston jasenten osaamisista,
ammattitaidosta, heidan kokemastaan tyon hallinnasta, oppimishalusta,
sitoutumisesta ja motivaatiosta. Kyky toimia yhteistydssa organisaation
jasenten kanssa, kyky jakaa omaa osaamista, ja pyytaa apua sita

tarvitessa siséltyy inhimilliseen padomaan. (Otala 2008, 58-59.)

Organisaation osaaminen sisaltda henkilostén ammatillisen osaamisen
lisdksi kaytannon tietoa, joka on mahdollista oppia vain kaytannon
osallisuudella organisaation toiminnassa. Tama on hiljaista tietoa, joka on
jaettavissa sosiaalisesti. (Pohjolainen 2016, 81). Hiljainen tieto on
organisaation voimavara. Se kuvaa automatisoituneita toimintoja ja
ammattitaitoa, joka on syntynyt kokemuksen kautta. Hiljaista tietoa on
vaikea kuvailla sanoin. Jakamalla kokemuksen tuomaa tietoa, turvataan
organisaation osaamisen jatkuvuus ja laatu, seka kehitetaan
toimintatapoja. Hiljaisen tiedon jakaminen organisaatiossa, lisééa sen
yhteisollisyytta. (Virtainlahti 2009, 38-41, 46-48, 108, 110.) Hiljaisen tiedon
haltuunotto on haaste organisaatioille. Tyontekijan siirtyessa pois tyosta,
siirtyy arvokas osaaminen pois organisaation osaamispadomasta. (Otala
2008, 52.)
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Hiljainen tieto on monimuotoinen kasite, jonka maarittely on haastavaa.
Hiljaista tietoa voidaan maaritella erilaisista ulottuvuuksista kasin. Se
kuvaa tietoa ja osaamista, jonka avulla henkild toimii &killisissa tilanteissa.
Hiljainen tieto on talléin kykya ottaa huomioon tilanteen kokonaisuus,
paatosten vaikutukset tulevaisuuteen, ja tarkoituksenmukaisuus eri
osapuolten nakdkulmasta. Taté ei voi oppia vain teoreettisesti, vaan se
kertyy kumulatiivisesti kokemusten ja reflektion kautta. Hiljaista tietoa on
myo6s kaytannoén osaaminen, joka on kontekstiin sidonnaista, toimintaan
tarvittavaa taitoa ja osaamista, seka tyohon vaikuttavia kasityksia,
uskomuksia, asenteita ja arvoja. Naiden vuorovaikutuksella ja kaytannon
reflektoinnin avulla hiljainen tieto vahvistuu. Hiljainen tieto kehittyy myos
sosiaalisesti yhteisojen sisélla. Yhteison toimintatavat ja yhdessa
muodostettu tieto kasvattavat yksilon hiljaista tietoa, ja yksilon hiljainen
tieto kasvattaa yhteison yhteisdllista hiljaista tietoa, jonka avulla yhteison
on mahdollista luoda uutta tietoa. Hiljainen tieto vahvistuu
vuorovaikutuksessa eri ulottuvuuksiensa kanssa. (Toom 2008, 33-54.)
Hiljaista tietoa kuvataan tietdmisen prosessiksi, jossa tieto ja kaytannot
rakentuvat kokemuksen kautta tavoiksi tehda tyota ja selvité erilaisista
tilanteista. Sen esiin nostamiseksi on kehitelty haastattelumenetelmia, ja
sitd on mahdollista nostaa esiin tarinoiden ja kertomusten avulla.
(Pohjolainen 2016, 72.)

4.3 Oppivan organisaation kehittaminen

Oppiva organisaatio on aktiivisesti toimintaansa kehittava yhteiso. Sen
ilmapiiri tukee uusien asioiden oppimista ja kehittdmista, sekd ymmartaa
epaonnistumiset oppimisen mahdollisuuksiksi. Tieto liikkuu
organisaatiossa avoimesti, ja jokainen jasen tuntee sen yhteiset tavoitteet
ja visiot. Yhteinen arvomaailma johdattaa jokaisen toimintaa. Omaa
osaamista jaetaan yhteisossa. (Virtainlahti 2009, 228-230.) Oppiva
organisaatio on jatkuvassa muutoksessa, pyrkien vastaamaan

toimintaymparistossa tapahtuviin muutoksiin ja tulevaisuuden haasteisiin.
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Se osaa hyodyntaa kaikkien jasentensa yksil6llista osaamista
menestyksensa luomiseen. (Otala 2008, 78-80.) Oppivan organisaation
tunnusmerkkeja ovat myonteinen ilmapiiri, johdon osallistuminen
osaamisen maarittelyyn, yhteisollisyys ja vuorovaikutustaidot (Hyrkas
2009, 89). Sen toiminta perustuu sosiokonstruktivistiseen
oppimiskasitykseen, jossa tieto muodostetaan vuorovaikutuksessa,

yhteisen reflektion avulla (Suominen 2011, 88).

Oppiva organisaatio on yksi osaamisen johtamisen nakdkulma. Sen
tavoitteena on hyddyntad henkildston jdsenten osaamista organisaation
yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Henkiloston jasenten on opittava
toimimaan yhdessa, yhdistden osaamistaan. Keskeista sen toiminnassa
on tiimissa tydskentely, ja oppiminen uusia tyétapoja kehittaen. Tieto on
kaikkien ulottuvilla, ja se liikkuu vapaasti kaikkiin suuntiin organisaation
sisélla. Organisaatiokulttuuri tukee oppimista ja innovatiivisuutta.
Henkildstolla on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhonsa, osallistumalla
paatoksentekoon, ja kyseenalaistamalla toimintatapoja ja organisaation
strategiaa. (Kauhanen 2009, 144, 158-159.)

Oppivan organisaation jasenet ovat sitoutuneet ja siséistaneet
organisaation toiminnan taustalla olevan strategian ja tavoitteet, jolloin
yksilon toiminta ja uuden oppiminen suuntautuu tarkoituksenmukaisesti
organisaation nakokulmasta. Henkiléston kokemus toiminnan
merkityksellisyydesta, ja omasta osallisuudesta motivoi tydskentelemaan
yhteisten tavoitteiden eteen. (Suominen 2011, 138-139.) Organsaatioon
sitoutunut tyontekijd on motivoitunut suuntaamaan osaamispotentiaalinsa
tyon ja sen kehittdmisen hyvéksi, ja on tyytyvainen tyéhonsa. Sitoutuminen
vaikuttaa haluun kuulua tyéyhteisonsa jaseneksi, ja tehdd parhaansa sen
eteen. Osaamisen johtaja vastaa organisaatiolle merkityksellisten asioiden
avaamisesta henkilostolleen. Oppimismotivaatio suuntautuu henkilélle
merkityksellisiin asioihin. (Viitala 2008, Taivalkosken 2012, 12 mukaan.)
Johtajan kyky tuottaa voimaantumisen kokemuksia sitouttaa ja motivoi

henkilostéa. Johtamiskaytanndilla on keskeinen merkitys tAméan
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toteutumiselle. Kasvatuksellinen ja pedagoginen osaaminen tukee johtajan
mahdollisuutta vahvistaa yksilon kehittymista tydyhteisdssa, ja tuottaa

voimaantumisen kokemuksia. (Suominen 2011, 94-96.)
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5 POHDINTA

Lapsiperhepalveluiden kehittdminen oli valtakunnallisen LAPE -hankkeen
my6ta alueellisesti ja valtakunnallisesti kiihkeassa vauhdissa
opinnaytetydprosessini aikana (Sosiaali- ja terveysministerio 2017a,
Sosiaali- ja terveysministerid 2017b). Koin, ettd opinndytetyoni oli osa tata
kehittamistyota. Aika henkiléston osaamisten kokoamiseksi oli otollinen
organisaatioiden yhdistyessa yhdeksi laajaksi kokonaisuudeksi, Paijat-
Hameen hyvinvointiyhtymaksi. Palvelumuotoilun yhteiskehittdminen

mahdollisti henkiloston &&nen kuulumisen kehittamistydssa.

5.1 Luotettavuus ja eettisyys

Kaytin opinnaytetyoni tietoperustassa paasaantoisesti ajankohtaista
tutkimustietoa. Perhetyon osalta haasteeksi muodostui perhetyén
kasitteen monimuotoisuus. Sosiaalihuoltolain mukaisen perhetyon
kasitteen muotoutuminen sosiaalihuoltolain uudistuksen my6ta on melko
uusi (Juurikkala & Kaikko 2016, 3), eika tasta tutkittua tietoa 16ytynyt. Sen
eroavaisuus lastensuojelussa toteutettavaan tehostettuun perhetyéhon
vaikutti havaintojeni mukaan olevan veteen piirretty. Perehedyin seké
neuvolassa tehtadvaan ennaltaehkaisevaan perhetyon, seké lastensuojelun

avohuollon perhetydhon liittyviin tutkimuksiin.

Opinnaytetyoni toimeksianto oli mielenkiintoinen ja haastava. Koin, etta
sain olla mukana kehittAmé&ssa jotain sellaista, mika tukee lasten ja
perheiden tueksi tehtavaa tyota. Tyon merkityksellisyys tekijalleen on
eettinen ratkaisu (Hirsijarvi ym. 2009, 24-25). Toteutin opinnaytetyoni
hyvaa tieteellista kaytantod noudattaen. Kayttdjatutkimuksen vaiheet oli
suunniteltu ja dokumentoitu huolellisesti, huomioiden tietojen suojaaminen
(Tutkimusettinen neuvottelukunta 2012, 6). Toimeksiantaja edellytti
opinnaytetydn salaamista prosessin osalta. Opinnaytetydstani julkaistaan
tietoperustan liséksi vain pohdintaosuus, josta poistan toimeksiantajan

edellyttdmat asiat. Palvelumuotoilu menetelmana vaatii henkiléstén
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osallisuutta opinnaytetyoni eri vaiheissa. Pyrin luomaan heille ymmarrysta
kehittamistehtavasta ja sen vaiheista. Esittelin tyoni suunnitelman
henkiloston kehittdmispaivassa, jolloin heilla oli mahdollisuus esittaa
tarkentavia kysymyksia. Kyselylaatikoiden ja muotoiluluotainten mukana
oli toimintaohjeiden liséaksi kuvaus menetelman tarkoituksesta, jotta kaikille
olisi selvdd mihin saamaani aineistoa kaytan. Kaytin menetelmia, joihin
henkilostd pystyi tarttumaan heille sopivalla hetkelld, jotten hairitsisi
asiakastyotta. Palaute henkilostolta oli positiivista, josta voin paatella

onnistuneeni tassa.

Palvelumuotoilun tavoite empatian ja ymmarryksen kokemukselle oli
tietynlainen riski kayttajalahtodisen tutkimuksen luotettavuudelle, koska
tutkijan ymmarrys muodostuu oman kokemuksen kautta (Rantala 2006,
228-229). Monipuolisilla menetelmilla pyrin takaamaan
kayttajatutkimuksen luotettavuutta (Hirsijarvi ym. 2013). Monipuoliset
havainnnot kaytannon tydssa ja keskustelut henkildstén kanssa vahvistivat
ymmarrystani henkiléston kokemuksista. Valipresentaatiossa saamani
palaute kayttajatutkimuksen tulosten yhtenevaisyydesta yleisesséa
keskustelussa ja tutkimuksessa perheiden kanssa tehtavassa ty6ssa
ilmenevisté asioista, antoi osaltaan viitteité tutkimuksen tulosten vastaavan

kaytannon tyota.

5.2 Opinnaytetyoprosessin ja tuotoksen arviointi

Ryhdyin tietoisesti laajaan projektiin, mika oli tietoinen riski tyon
laadukkaasti loppuun suorittamisen kannalta. Palvelumuotoilu edellytti
perusteellista kayttajatutkimusta monipuolisin menetelmin toteutettuna,
jotta ymmarrys kayttdjakokemuksesta muodostui. Ty0 vaati monipuolista
osaamista, myoés oman alani ulkopuolelta. Tyémaaraa olisi voinut
keventaa toteuttamalla opinnaytetyon ryhmaty6na, ja monialainen ryhma
olisi tukenut palvelumuotoilun monialaista luonnetta. Monialaisen ryhman
avulla olisi ymmarrys osaamispankin séhkdisesta rakenteesta ja sen

toteutuksesta ollut huomattavasti parempi. Paatin kuitenkin toteuttaa
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opinnaytetyoni yksin, koska néin pystyn ajoittamaan projektin vaiheet
helpommin aikatauluni mukaan. Puutteisiin osaamisessani, vastasin
konsultoimalla osaajia, ja tekemalla yhteistydta organisaation sisalla eri

tyontekijdiden kanssa.

Opinnaytetyon aikataulu venyi huomattavasti suunnitellusta. Tahan vaikutti
paaosin henkilokohtaiset syyt. Toimeksiantaja tuki opinnnaytetyoni
toteutusta koko opinnaytetydprosseni ajan, vaikka kiire ja tekniset
haasteet sita ajoittain haastoivatkin. Kohtaamiset ja viestittelyt
toimeksiantajan edustajien kanssa loivat minuun uskoa ja selkiyttivat
ajatuksiani projektin kddnnekohdissa. Heidan kanssaan oli innostavaa
tydstaa osaamispankin suunnittelua ja koin, etta tekemiseeni luotettiin.
Ohjaavalta opettajaltani sain ohjausta opinnaytetyoni kirjallisen osuuden
kirjoittamiseen. Han auttoi minua kiinnittdm&&n huomion olennaiseen.
Vertaisarvioijien kysymykset palvelumuotoiluprosessista havahduttivat
minut kuvaamaan palvelumuotoilua menetelmana selkeammin.

Palvelumuotoilun osalta sain ohjausta myds muotoilun opettajalta.

Opinnaytetyoni tuotos antaa Arjen tuen palveluille tydkalun osaamisen
hallintaan. Tata voidaan hyddyntaa oppivan organisaation kehittymisen
tukena, kehittdamistydssa ja osaamisen johtamisessa (Otala 2008, 82-83).
Tyo lasten ja perheiden tukena vaatii monipuolista osaamista, ja kykya
sopeuttaa vuorovaikutus erilaisten asiakkaiden tarpeisiin. Tyoskentely eri
elamankaaren kehitysvaiheissa olevien lasten ja perheiden kanssa
edellyttda laajaa osaamista. On selvaa, ettda osaamiset vahvistuvat oman
mielenkiinnon alueella tydskenneltaessa, mutta tydssa ei voi valttya
kohtaamasta niita perheitd, joiden tarpeisiin oma osaaminen ei ole niin
vahvaa. Kayttajatutkimuksesta ilmeni samojen teemojen esiin nousemisen
seka vahvuuksina, ettd haasteina. Osaamispankki tuo Arjen tuen
palveluiden henkildston laajan ja monipuolisien osaamisen koko
tyoyhteison ulottuville. Sen avulla on mahdollista saada osaaminen

kohtaamaan osaamistarpeet. Osaamisen jakaminen henkilolta toiselle,
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vahvistaa henkildston jasenten ja koko yhteison osaamista, mika tukee
osaltaan oppivan organisaation kehittymistéa (Virtainlahti 2009, 228-230).

Lapsia ja perheita tukevan tyén kehittamisen tarpeet ovat suuret, jotta
ennaltaehkaiseva tuki tavoittaa sita tarvitsevat. Tulevaisuusnékdkulman
huomioiminen osaamispankissa tuottaa Arjen tuen palveluille lisdarvoa,

kehitettdessa palveluita tulevaisuuden tavoitteiden suuntaisiksi.

Onnistuin muodostamaan kattavat osaamiskokonaisuudet
kayttajatutkimuksen avulla. Osaamisten erilaiset hakumahdollisuudet
helpottavat olennaisen osaamisen loytamista. Konsultoimalla osaajia voi
tarvittaessa saada tukea ja lisata omaa osaamista itselle vieraammissa
tilanteissa. Tama edellyttda kuitenkin osaamispankin vakiintumista
henkiloston tyévalineeksi kaytdnndssa. Pyrin esittamaan toiveet sahkoisen
osaamispankin rakenteeseen niin, etta siihen olisi mahdollista liittda
mydhemmin uutta tietoa, kuten osaamis- tai palvelukuvauksia. Sen
hyodynnettavyyteen vaikuttaa keskeisesti henkiloston aktiivisuus paivittaa
osaamistietojaan. Osaamipankkia on mahdollista kehittaa informatiiviseksi,
lisddmalla kuvauksia erilaisista menetelmista ja niihin liittyvista

tutkimuksista.
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LITTEET

LIITE 1. Palvelumuotoilusanasto
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Kayttajaymmarrys
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Muiden organisaatioiden tutkimista, vertailua ja arviointia
suhteessa kehitettavaan palveluun. Tavoitteena hyodyntda
kehitystydssa parhaat ja sopivimmat ominaisuudet ja valttaa
virheet. (Tuulaniemi 2011, 138-139.)

Usein ryhmassa toteutettava luova menetelma, jonka
tarkoituksena on tuottaa erilaisia ideoita tietyn ongelman
ratkaisemiseksi (Curedale 2012, 275).

Liitetoiminnan suunnittelun malli, jossa kehitettavaa kohdetta
tarkastellaan er nakokulmista. Sitd voidaan hyodyntda myos
palvelujen kehittdmistydssa. (Tuulaniemi 2011, 180-181.)

Palvelun todellisessa ymparistdssa tapahtuvaa toiminnan
seuraamista. Sen avulla lucdaan todellista kuvaa
palveluympdristosta ja siind tapahtuvasta vuorovaikutuksesta.
(Tuulaniemi 2011, 150.)

Palvelutuokion eri aistein havaittavia ja koettavia asioita,
ihmisia, ympdristdjd, esineitd ja toimintatapoja, joita
muockkaamalla voidaan vaikuttaa asiakkaan
palvelukokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 80-81.)

Kayttdjatutkimuksen perusteella luotuja henkildhahmoja, jotka
kuvaavat palvelun mahdollisia kayttajid. Palvelua kehitetaan ja
arvioidaan ndiden profiilien ndkdkulmasta. (Tuulaniemi 2011,
154-155)

Tutkimus, joka kohdistuu palvelun kdyttajiin. Tavoittesna on
ymmartad kdyttdjan toimintaa ja selvittdd kayttdjan
kokemuksia, toiveita ja tarpeita. (Tuulaniemi 2011, 142-143).

Empaattinen ymmarrys palvelun kayttajan kokemuksista ja
toiminnasta. (Tuulaniemi 2011, 142-143.)

Itsedokumentoinnin valine, johon tutkittava henkild kirjaa
kokemuksiaan. Luotaimia kaytetdan, kun havainnointi on vaikea
toteuttaa toimintaympdristossa. (Tuulaniemi 2011, 151))
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Kayttajdlantdinen kehittamismenstelma, jossa hyddynnetadn
yhteistoiminnallisuutta. Kayttajien kokemus on suunnittelun
keskidssd. (Koivisto 2007.)

Palvelumuotoilun vaiheet, jotka etenevat vaihe vaiheelta. 5e
alkaa projektin madritielylla ja etenee kdyttdjautkimuksen
kautta suunnitteluun, palvelutuotantoon ja arviointiin.
(Tuulaniemi 2011, 130-131))

Palveluprosessin kuvaus, johon on kuvattu asiakkaan kulkemat
vaiheet palvelussa. Palvelupolku koostuu asiakkaan kokemista
palvelutuckioista. (Tuulanierni 2011, 78.)

Palvelupolun vaiheita, jolloin asiakas on eri aistiensa kautta
kontaktissa palveluun (Tuulaniemi 2011, 79).

Uusi palvelumalli vieddan kaytantdén ensin pienemmadlle
alueelle, jolloin s on helpommin muckattavissa tarpeiden
miukaan. Palvelun toimintaa arvioidaan kaytanndssa ja siihen
tehdadn tarvittavat muutokset. (Tuulaniemi 2011, 232-233)

Visuaalinen ja konkreettinen malli kehitettdavéstd palvelusta.
Téta hyddynnetaan palvelun osa-alueiden testauksessa, jollcin
saadaan nopeast testattua ja arvioitua ideoiden toimivuutta.
[(Tuulaniemi 2011, 196-198).

Palveluprosessia kronologisesti kuvaava visuaalinen malli, jossa
asiakkaan kulkema palvelupolku on pilkottu asiakkaan ja
palveluntucttajan kohtaamisista, eli palvelutuckicista. Mallissa
on eriteltynd asiakkaalle ndkyvd toiminta ja taustalla tapahtuva
toiminta, seka resurssit, joita palvelun tucttamisen vaiheissa
tarvitaan. (Tuulamiemi 2011, 212-216.)

Visuaalinen kuvaus palveluun lintyvista sidosryhmista ja
yhteistydverkostoista (Koivisto 2007, 73).

Kayttajatutkimuksen tuloksia, jotka ohjaavat
suunnitteluvaihetta. Naiden avulla kdyttdjilta esiin noussut tieto
sailyy suunnittelun loppuun saakka. (Tuulaniemi 2011, 156.)

Konkreettinen kuvaus aineettomista asicista, kuten palvelusta
(Tuulaniemi 2011, 115).
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