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1 JOHDANTO

Taméa opinnaytetyd on kehittdmistyd, jonka tavoitteena on selkeyttdd ja uudelleen
maarittdd Tyovoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia eri
vaiheiden kautta. Kehittdmistytssa tdsmennetddn Tyovoiman palvelukeskus Reitin
ydintehtavéa ja ydintehtdvien osa-alueita. Palveluohjausprosessin uudelleen maéritta-
misen ja selkeyttdmisen tavoitteena on saada tehokkuutta pitkaaikaisty6ttomien akti-
vointiin seka kuntouttavan tyotoiminnan méaéran lisdédmiseen Mikkelin kaupungissa
siten, ettd kaikki tyonhakijat tulevat tasavertaisesti kokonaisuudessaan huomioiduksi.
Tama kehittdmistyd on myods osa Mikkelin kaupungin ja TE-toimiston ty6llisyysstra-

tegiaa.

Kehittamistydhon osallistui koko Tyodvoiman palvelukeskus Reitin henkildsto ja Mik-
kelin kaupungin sosiaalitoimen kuntouttavan tyétoiminnan sosiaalityontekijé seka
sosiaaliohjaaja. Kuntouttavan tydtoiminnan tyontekijoiden osallistuminen palvelupro-
sessin kehittdmiseen oli perusteltua, koska palveluprosessien yhteensovittamisella
voidaan poistaa myds paallekkaista tekemista ja vahvistaa yhteistyota yli organisaa-

tiorajojen.

Kehittamistyon tarve tuli ajankohtaiseksi syksylla 2009, jolloin Tydvoiman palvelu-
keskus Reitin henkilostolla herasi jatkuva huoli asiakasmadrien suuruudesta yhté pal-
veluohjaajaa kohden. Yhdelld palveluohjaajalla oli l1ahes 100 asiakasta, jonka vuoksi
yksilokohtaista palveluohjausta ei pystytty enda toteuttamaan kaikkien sitd tarvitsevi-
en asiakkaiden kohdalla. Lisaksi Mikkelin kaupungin uusi tyéllisyydenhoitostrategia
ja tyo- ja elinkeinoministerion asettamat asiakassegmentit asettivat vaatimuksia Tyo-

voiman palvelukeskus Reitin palveluohjausprosessien kehittdmiselle.

TyoO- ja elinkeinoministerio on méaéritellyt asiakassegmentit seuraavasti: 1) suoraan
tyomarkkinoille suuntaavat 2) osaamisen ja kehittdmisen kautta tyémarkkinoille suun-
tavat 3) tyomarkkinoille kuntoutuvat. (Rakennetyottomyytta kasittavat kehittdamislin-
jaukset 2011.) Néista viimeksi mainittu on l&hinnd Tydvoiman palvelukeskus Reitin

asiakkaita

Mikkelin kaupungilla on ollut vuodesta 2009 valityomarkkinoiden kehittdmishanke

Vaaksa-projekti sekd uutena hankkeena vuonna 2010 toimintansa aloittanut tydpajojen
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kehittdmishanke Vartti. Nama projektit tekevat tiivistd yhteistyotd Tydvoiman palve-
lukeskus Reitin kanssa. Paasaantoisesti asiakkaat ohjautuvat néihin projekteihin Reitin
kautta. Palveluohjausprosessin tarkentaminen tuli ajankohtaiseksi, jotta projekteja

voidaan tehokkaasti hyddyntaa.

Tyovoiman palvelukeskus Reitti sijaitsee erilladn Mikkelin TE-toimistosta ja sosiaali-
toimesta. Yhteisty6n tekeminen on usein haasteellisempaa kun toimitaan erill&an emo-
organisaatioista. Yhdessd suunnittelemalla ja organisoimalla yli organisaatiorajojen
voidaan saavuttaa ne tavoitteet ja pdamaarat, jotka kunnat ja TE-toimisto ovat yhtei-

sesti méaaritelleet Tyovoiman palvelukeskus Reitille.

Jokaisessa tyoyhteisdssa on hyva ajoittain pysahtya miettimaan ja tutkimaan tyon tar-
koitusta ja tavoitteita prosessinakdkulmasta késin. On syytd pohtia myods keskitytaan-
ko tyossa oikeisiin asioihin ja voiko tyoté ja tyOtapaa parantaa, tehdadénko turhaa paal-
lekkaistd toimintaa ja miten asiakkaiden palvelua voisi parantaa. Tyon tutkiminen
kuvausten avulla auttaa Kirkastamaan tydn merkityksen ja kokonaisuuden seka sita
kautta myos tyon hallittavuuteen. (Honkanen 2006, 173-175.)

2 AKTIIVINEN TYOVOIMA- JA SOSIAALIPOLITIKKA

Aktivoivan tydvoimapolitiikan on katsottu syntyneen vuonna 1997, jolloin tydmark-
Kinatukiuudistus astui voimaan ja oikeus tyomarkkinatukeen sdédettiin vastikkeelli-
seksi tyollisyystoimenpiteisiin osallistumisen seké aktiivisen tyénhakemisen kautta.
EU-jasenyyden myota alkoi entistd vahvemmin Suomessa korostua aktiivinen tyo-
voima— ja sosiaalipolitiikka, jota leimasi aktivoitumista koskevat uudistukset.

1990-luvun taantuman jalkeen on edelleen jaanyt joukko pitkdaikaistyottomia tai
muuten vaikeasti tyollistettdvid ja heiddn méaransa on pystytellyt suhteellisen korkeal-
la. Vahva taloudellinen kasvu 2000-luvulla ei kuitenkaan kohentanut ty6llisyytta siind
maé&rin kuin oli odotettu. Parhaillaan k&ydaan keskustelu tulevasta tyévoimapulasta
suurten ik&luokkien jaadessa elédkkeelle. TyOvoiman tarjonnan supistuminen ei kui-
tenkaan tulevaisuudessa auta automaattisesti niitd, jotka ovat jo vaikeassa tyomarkki-

Na-asemassa.
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Ennusteen mukaan elékkeelle siirtymisen huipun arvioidaan olevan vuonna 2012 noin
70 000 henkilod. Tama osoittaa sen, ettd ollaan pysyvasti menossa tilanteeseen, jossa
tyomarkkinoille tulevien joukko on pienempi kuin elékkeelle poistuvien. Tavoitteena
on poistumisian nouseminen vahintddn kolmella vuodella. Tavoitteen toteuttaminen
edellyttdd tyollisyysasteen nostoa ja kaikkien tydvoimareservien saamista kéyttéon.
(Rakennetyottomyytté késittavat kehittamislinjaukset 2011.)

Rakennetyottomyyden alentamiseksi on nostettu keskiodn myods vélitydmarkkinat.
Valitydmarkkinoilla tarkoitetaan tydmarkkinoiden ja ty6ttémyyden vélissa olevia tuet-
tuja palveluja, aktiiviohjelmia seka ty6tilaisuuksien tarjoamista niille henkildasiakkail-
le, joiden sosiaalinen selviytyminen on alentunut ty6ttdomyyden pitkittyessa. Valityo-
markkinoiden ldhtdkohtana ei ole varsinaisesti kehittdd uusia palvelurakenteita vaan
tukea Tyovoiman palvelukeskusten toimintaedellytyksia yha vahvemmaksi. Tydvoi-
man palvelukeskukset tulevat olemaan enemmankin valitysmarkkinoita koordinoiva

palvelurakenne. (Suunto-projekti 2007—2013.)

2.1 Aktivoinnin merkitys

Aktiivisella tyévoima- ja sosiaalipolitiikalla on ollut keskeinen merkitys silloin, kun
tyottdmia on pyritty saattamaan takaisin tydelamaéan. Kuitenkin viimeisen vuosikym-
menen aikana on edelleen todettavissa, ettd avoimille tydmarkkinoille péaésy ei ole
onnistunut kaikkien tyonhakijoiden kohdalla. Osalla hakijoista tydsuhteet ovat olleet
edelleen 12 kuukautta kestavid palkkatukijaksoja, joiden vélissa on aina tyottomyys-
jaksoja. Osa tydnhakijoista on 1990-luvun laman seurauksena syrjaytynyt jo tydmark-
kinoilta siin& mé&érin, ettd sinne paluu on vaikeaa tai joidenkin kohdalla lahes mahdo-
tonta erilaisista syista.

2.2 TE-toimistojen ndkemyksia tyollistymisen esteista ja palvelutarpeista

Véhatalo(1998, 59-60) on todennut, ettd tyottdmyys ei pelkastaan luo syrjaytymisté.
Usein tyottdmyyden pitkittyessa alkaa nousta muita ongelmia kuten taloudellisia, ter-
veydellisia ja sosiaalisia ongelmia. Jo ennen 1990-luvun lamaa oli véestdssa erotetta-

vissa syrjaytyneiden ja huono-osaisten ryhmé. Tyévoimaviranomaiset puhuivat vaike-
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asti tyollistettavista ja sosiaalihuolto puhui pitkdaikaisasiakkaista. Silloin alkoi myds

asiakkaiden pompottelua néiden kahden eri viranomaistahon valilla.

Hallituksen tyollisyysohjelma (2000-2005) vahvisti entisestdan tyémarkkinatuen ke-
hitystd ja tyovoiman palvelukeskusten vakinaistamista. Sen yhtend tavoitteena oli
my®6s valtion ja kunnan yhteistyon lisédminen ja kunnan osallistuminen vahvemmin
pitkaaikaistyottomyyden ratkaisuyritykseen. Kunta néhdainkin entista tarkedmpéana
yhteistydtoimijana haettaessa pitkén aikavéalin ratkaisuja tyollistymiseen liittyvissé
kysymyksissa. Tyottomien tyollistymiseen liittyvat asiat ovat nykyisin jo osa kuntapo-
litiikka seka paikallista ja seudullista tyollisyyspolitiikkaa. (Karjalainen & Saikku ym.
2008, 9, 44.)

Iso muutos aktiiviseen tydvoima- ja sosiaalipolitiikassa tuli vuonna 2001 kuntouttavan
tyotoiminnan lain voimaantulon my6ta (189/2001). Laki koski aluksi kaikkia alle 25-
vuotiaita vailla ammatillista koulutusta olevia aktiiviendon piiriin kuuluvia nuoria.
Kuntouttavan ty6toiminnan laki laajeni vuonna 2010 koskemaan myds kaikkia yli 500
paivad tyomarkkinatukea saavia tyonhakijoita. Tadman lain tavoitteena oli parantaa
tyottdman tyonhakijan mahdollisuuksia paasta tydeldmaan erilaisin tukitoimin. Kun-
touttavan tyotoiminnanlaki toi myods velvoitteen kunnan ja ty6hallinnon véliseen yh-

teistydhon.

TyOdmarkkinatukijarjestelman uudistus vuonna 2006 toi jo lisdd vastikkeellisuutta yli
500 pdivaa tyomarkkinatukea saaneille tyonhakijoille. Silloin tydmarkkinatukea saa-
ville ty6ttomille astui voimaan uusi erityinen aktiivikausi, jonka aikana tarjotaan te-
hostetusti aktiivitoimenpiteitd jopa sanktioiden uhalla. Samanaikaisesti myos kunnille
tuli sanktioiden uhka. Miké&li kunta ei pysty jarjestaméan tyottomille aktivointia, se
joutuu osallistumaan tydmarkkinatukikustannuksiin, joka on puolet tydmarkkinatues-
ta. Tdman lain voimaantulon my6té alkoivat kunnat olla entistd kiinnostuneempia pit-
kéaikaistyottomien aktivoinnista, koska rakennetyottomyys on kunnille suuri rasite

taloudellisestakin nédkokulmasta. (Kietdvdinen ym. 2011.)

Tuija Kotiranta (2008) tarkastelee véitoskirjassaan aktivointia tyottdmien nakokul-
masta. Kotiranta etsi vastausta siihen millaisella kasitteelld aktivointia ilmiéna pitéisi
tarkastella. H&n toteaa, etta aktivoinnin sijasta tulisikin puhua enemman tyo6llistymisen

tukemisesta tai esteiden poistamisesta. My0s sosiaalityon tai siihen rinnastettavien



5
lahialojen, kuten sosiaalisen kuntoutuksen, aktivoinnin, ohjauksen ja terapeuttisen
tyootteen tarkein tydmuoto tulisi olla yksil6llista ja erilaiset elaménolosuhteet ja histo-
riat huomioivaa palvelua. Ne tulisi huomioida vaadittaessa aktivoinnin tehostamista,
silla aktivointi on kaikkien oikeus, mutta ei velvollisuus. Monet tyottémat ovat koke-
neet aktivoinnin ristiriitaisena tilanteena silloin, kun heita on yritetty saattaa tyomark-
kinoille erilaisin aktiivitoimenpitein, vaikka tyota ei ole ollut tarjolla muutenkaan kai-
kille.

2.3 Yhteiset asiakkaat

Pitkéaaikaistyottomat ja muut vaikeasti tyollistyvat ovat olleet tydhallinnon ja kuntien
yhteisié asiakkaita vuosikymmenid. On myos Kiistelty siitd kumman vastuulla he ovat.
Vasta vuonna 2000 on alettu 16ytaa rakentavaa yhteisty6td seka ymmarrysta siité, ettd
pitkdaikaistyottomat eivat ole sektorikysymys, vaan se koskettaa koko yhteiskuntaa.
(Karjalainen & Saikku, ym. 2008, 9, 44.)

Sosiaalitydssa kuntouttavan tyon haasteeksi on noussut aktivoivien, selkeiden palve-
lukonseptien kehittdminen sekd tydprosessien, tydjaon, asiakasvalikoinnin ja ohjaus-
mallien kehittdminen. On jouduttu pohtimaan myds sitd, kuinka nivelletdadn yhteen
sosiaalityon pitkéat asiakasprosessit ja tyohallinnon ja muiden yhteistydkumppaneiden
tuotteistetut palvelut kokonaisuudeksi. Yhteistyon tekemisessa on ollut myds ongel-
mia. Ongelmat ovat syntyneet usein siit4, kun ei tiedetd toisen tahon tarjoamista mah-
dollisuuksista asiakkaiden hyvaksi, koska ei ole ollut yhteisté strategiaa eikéd yhteisia
toimintatapoja. (Pietildinen & Seppéala 2003, 91; Kananoja & Lahtinen & Marjamaki
2010, 207 - 208.)

Niin sosiaalitoimessa kuin tyohallinnossa joidenkin asiakkaiden tarpeet ovat muuttu-
neet siind méaarin monitahoisiksi, ettd yhden organisaation asiantuntijuus ei enéa riita
yksin ratkomaan kaikkia tilanteita. Ratkaisua on ldhdettavé etsimaan yhteisesti yhteis-
ten asiakkaiden kohdalla ja Tydvoiman palvelukeskusten moniammatillisuudesta.
Usein asiakkaalla on ollut jo ennen Tyévoiman palvelukeskuksen asiakkuutta muiden
viranomaisten asiakkuus. (Krook 2006, 26 — 27.)



3 PALVELUOHJAUS JA SEN KEHITTYMINEN

3.1 Palveluohjauksen synty

Palveluohjaus on l&htoisin Yhdysvalloista vuodelta 1860. Siell4 case management -
tyotavalla kehotettiin koordinoimaan julkisesti rahoitettuja terveys- ja sosiaalipalvelui-
ta, jossa asiakkaina olivat aluksi koyhét ja sairaat (Kersbergen 1996). Ensisijaisesti
mallissa korostettiin asiakasta tukitoimien keskipisteend. Suomeen palveluohjaus ké-
sitteend tuli sosiaalipoliittiseen keskusteluun voimakkaammin vuonna 1990. (Pietilai-
nen & Seppéléd 2003, 19.)

Palveluohjauksen juuret loytyvét yksilokohtaisen sosiaalityén menetelmissa (case-
work), missd palveluohjaus perustuu asiakaskeskeisyyteen, yksilollisyyteen, tarvel&h-
toisyyteen, vastuullisuuteen, suhteen jatkuvuuteen ja asiakkaan osallistumiseen. Kes-
keisté siind on nahdé asiakas kokonaisvaltaisesti ja sovittaa palvelut kokonaisuudeksi.
Palveluohjauksen tulisi olla koko palvelujérjestelméé lapéisevaad toimintaa siten, etta
se tukee asiakkaan selviytymista. (Ala-Nikkola 1997, 230.)

Palveluohjaus késitteend on hyvin moniulotteinen riippuen siitd, mistd ndkdkulmasta
sitd tarkastellaan. Palveluohjaus kasitteella kuvataan niita toimintoja ”joilla asiakkaan
ja viranomaista edustavan palveluohjaajan yhteistyona suunnitellaan, organisoidaan,
yhteen sovitetaan ja arvioidaan palveluja, joita asiakas tai hédnen perheensa tarvitsevat
nykyisessa eldmanvaiheessa elamanhallinnan tueksi”.(Pietilainen & Seppéld 2006,
10.) Palveluohjaus voi kuitenkin néayttaytya eri aloilla ja organisaatioissa eri tavoilla
riippuen siitd millaisia asiakkaan tarpeet ja yhteiskunnan resurssit ovat.(Korolainen
2006, 10).

Pietildisen ja Seppalan (2003) mukaan nakokulmia palveluohjaukseen on kuvannut
Hékkinen (2000); Jarvikoski & Héarkapéé (2000); Pietildinen (2001) seuraavasti:

Perinteinen palveluohjaus: Palveluohjaaja on palveluverkoston monipuolinen asian-
tuntija, joka auttaa asiakasta palvelujarjestelméssa. Keskeistd on hallita tarjolla olevat
palvelut. Palveluohjaajan tehtdvéné on huolehtia ja etsid sopivat palvelut asiakkaalle

ja sovittaa ne yhteen.



Intensiivinen, yksilollinen palveluohjaus: Palveluohjaus on hyvin intensiivisté. Pal-
velut jarjestetadn lahelld ja ne tuottaa usein joko palveluohjaaja tai jokin muu yhteis-
tyoryhman jésen, joka toimii yhteistydssé palveluohjaajan kanssa. Ohjaus perustuu

arjen kaytantoon liittyviin asioihin ja niiden opetteluun.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta korostava palveluohjaus: Keskeistd on asiak-
kaan oman toimintavoiman tukeminen ja omien voimavarjojen kayttoonotto seké liit-
tyminen omaan yhteisdonsa taysivaltaisena jasenend. Tarke&é on asiakkaan omat, tar-
kedna pitamat asiat, jotka maérittavat toimintaa ja sen tavoitteita. Viimekadessa asia-
kas tekee kuitenkin itse itsed&n koskevat péaatokset ja tyontekijd on enemman kump-

panin roolissa.

Siirtymavaiheen palveluohjaus: Lahtokohtaisesti on odotettavissa muutos asiakkaan
elamaéntilanteessa, esim. tyollistyminen, koulutus jne. Siirtymévaiheen palveluohjauk-
sessa korostuu hyva yhteistyo asiakkaan ja palveluohjaajan valilla, mutta myés hyvin

toimiva ja saumaton yhteisty6 eri organisaatioiden ja muiden yhteistyotahojen kanssa.

Asianajomalli: Palveluohjaajan rooli korostuu asiakkaan asianajajana tai puolestapu-
hujana. Siinad painottuu palveluissa todettujen puutteiden osoittaminen seka asiakkaan

oikeuksien puolustaminen.

N&mé edelld esitetyt kuusi mallia ja sovellutusta sekoittuvat ja vaihtelevat k&ytannon
tyossd aina asiakkaan tilanteiden ja tarpeiden mukaan. Yhté oikeaa tapaa ei ole vaan

toimintamalli méaraytyy aina asiakaskohtaisesti. (Pietildinen & Seppald 2003, 13-15.)

Pietildinen ja Seppala (2003, 23) ovat todenneet, ettd tyonhakijoilla on ollut usein vai-
keuksia hyvinvointijarjestelmén palveluiden sektoroitumisesta ja asioinnista palvelus-
ta toiseen, jonka vuoksi palveluista ei ole syntynyt toimivaa kokonaisuutta. Palveluoh-
jaus onkin havaittu yhtend ratkaisuna pirstaleisen palvelujérjestelmén aiheuttamiin

ongelmiin. Siitd hyotyvat seka asiakas ettd tyontekija.



3.2 Palveluohjauksen toimintamalli, lahtokohdat ja tavoitteet

Palveluohjauksen toimintamallissa korostuu kokonaisvaltaisuus. Asiakkaan tilannetta
tarkastellaan tuen ja palveluiden ndkdkulmasta. Liséksi analysoidaan asiakkaan kanssa
yhdessa mista tuki- ja palvelumuodoista han parhaiten hy6tyy. Sopivia palvelumuoto-
ja etsitddn yli hallinto- ja organisaatiorajojen, jonka jalkeen ne yhdistetd&dn kokonai-
suudeksi. Palveluohjaus on toimintamalli, jossa ty6td tehd&&n suunnitelmallisesti si-
ten, ettd asiakas saa tarpeitaan vastaavan tuen, jossa pitdd huomioida asiakkaan voi-
mavarat asiakaslahtoisesti. Perusta asiakaslahtdisyydelle on asiakkaan ja tyontekijén
yhteistyd, missa korostuu asiakkaan oma osallistuminen ja itseméardamisen kunnioit-
taminen. Olennaista siind on asiakkaan saama tuki ja seuranta. (Pietildinen & Seppéla
2003 10-14.)

Palveluohjauksen tavoitteena on myos korostaa asiakkaan vastuuta omasta eldmasta ja
omien valintojen tekeminen. Tavoitteena on, ettd asiakas osallistuu ohjaukseen omasta
tahdostaan ja sitoutuu tavoitteensa saavuttamiseen, mutta hanen taytyy myos kokea

edistyvénsa prosessin aikana, jotta motivaatio sdilyisi. (Lairio & Puukari 2001,13-15.)

Palveluohjaaja on asiakkaalle myds tyokalu, jonka kautta asiakkaan eldmaé koskevat
paatokset siirtyisivat viranomaisilta ja ammattiauttajilta asiakkaalle itselleen. Tama ei
aina tapahdu sopusoinnussa eri jarjestelmien kanssa. Onnistumisen lahtokohtana on
kuitenkin toimiva yhteistyo asiakkaan ja eri jarjestelmien valill4. Palveluohjaaja voi-
daan nahda niin sillanrakentajana kuin ovien aukaisijana, mutta samalla myds neuvot-

telijana ja diplomaattina asiakkaan ja verkostojen valilla. (Suominen 2002, 17.)

Kallaranta & Rissanen & Vilkkumaa (2003) ovat todenneet, etta palveluohjaus on yksi
keino tehostaa monikerroksisen palvelujarjestelman toimintaa seka parantaa palveluita
kéyttavien asiakkaiden tilanteiden kokonaisvaltaista hahmottamista ja edistdd nain
asiakkaiden kohtaamista. Palveluohjaus on ndhty myos yhtena osana palveluiden uu-
delleen organisoinnin tarvetta, jolla pyritdan esimerkiksi ketjuttamaan, porrastamaan
ja tehostamaan sosiaali-, terveys-, koulutus- ja tyovoimapalveluita siten, ettd niista

muodostuisi toimivia kokonaisuuksia. (Nieminen & Pajamaki 2007, 6.)

Tavoitteena palveluohjauksessa on tunnistaa asiakkaan tarpeet ja jarjestad asiakkaalle

hénen tarvitsemansa palvelut. Yksilokohtaisen palveluohjauksen (case management)



9
keskeinen sisdltd6 muodostuu neuvonnasta, koordinoinnista seka asianajosta. Naihin
liittyy tiivisti palvelutarpeen yksil6llinen arviointi, suunnittelu sekd asiakkaan voima-
varat. Palveluohjaus on yksi menetelma, jolla liitetddn palvelut asiakkaan tueksi lie-
ventden samalla palvelujarjestelmén hajanaisuutta. Organisaatiotason palveluohjauk-
sessa korostuu organisaation sitoutuminen palveluohjauksen perusarvoihin. Keskeista
siind on valtasuhteen muuttuminen asiakkaan ja palveluntuottajien/palvelunantajien
valilla, suorituskeskeisyyden muuttaminen laadulliseksi, byrokratian osittainen pur-
kaminen ja toimintavapauksien laajentaminen. Kaytdnndssa organisaation tulee antaa
sellaiset valtuudet tehdad tyotd, ettd palveluohjausta on mahdollista toteuttaa. (Ka-
nanoja & L&hteinen & Marjaméki 2010, 375.)

Palveluohjaus on asiakkaan kanssa tehtdvaa yhteistyota ja palveluiden koordinoimista.
Sen tulisi olla koko palvelujarjestelmaé lapdisevaa toimintaa, jonka tavoitteena on
koota yhteen eri sektoreita siten, ettd ne aidosti tukevat asiakkaan selviytymista. Pal-
veluohjauksen tarve korostuu silloin, kun asiakkaalla on tarve tukeen ja palveluihin,
jotka vaativat kokonaisvaltaista palvelutarpeen maérittelyd sek& yhdessa pohdintaa.
(Ala- Nikkola 1997, 230.)

Ei riitd, ettd asiakas tarvitsee palveluohjausta. Hanell& tulee olla myds oma motivaatio,
halu ja sitoutuminen yhteistydhon seké halua neuvotella, pohtia, ottaa vastuuta ja pitaa
Kiinni sovituista asioista. Palveluohjaus on asiakkaalle hyédyksi, kun hdn on myos itse
aktiivinen ja kertoo elaméntilanteestaan seka tarpeistaan mahdollisimman avoimesti ja
rehellisesti. (Pietildinen, Seppéld 2003, 38-41.)

Mikko Kesan (2009) Tydvoiman palvelukeskuksille ja TE-toimistoille tekeméassa sel-
vityksessd nousi esille tyonhakijoiden tyémotivaatio. Se todettiin yhtend tydnhakijan
ominaisuuksista. 62000 asiakkaasta 10 %:lla arvioitiin olevan esteend motivaation

puute. Naisté asiakkaista keskimaarin puolet oli yli 55-vuotiaita.

Eeva Terdvan ym. (2011) tekemdssé tutkimuksessa tarkastellaan myods tyonhakijan
motivaation muutoksia suhteessa tyottomyyden pituuteen. TE-toimiston virkailijoiden
mukaan voidaan havaita kaksi kayttaytymismallia. Toisessa motivaatio tyonhakuun
kasvaa, kun tyottomyyspaivéarahajakso alkaa paattyd. Toisessa taas motivaatio on las-
kenut tasaisesti mita pitempéan tyéttomyys pitkittyy, jonka myota usko tyénsaantiin

hiipuu.
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TE-toimiston tyontekijat pitivat motivaation selvittdmista hyvin haasteellisena tehta-
vand, mutta totesivat asiakkaan motivaation kasvavan, kun he saavat itse olla vaikut-
tamissa tyonhakuprosessin suunnitteluun ja p&atoksiin sekd siihen mihin haluavat
osallistua. Kyse on motivaation rakentamisesta ja asiakkaan arvoista, joihin tyontekija
ei pysty vaikuttamaan. Motivaation rakentumiseen voidaan kuitenkin vaikuttaa mo-
niammatillisella yhteisty6lla ja silld, ettd pystytddn tarjoamaan asiakkaalle sellaisia
palveluita, joissa han kokee onnistuvansa. (Rakennety6ttomyytta koskevat kehittamis-
linjaukset 2011.)

3.3 Palveluohjausprosessin lahtékohdat

Prosessissa on lahtdékohtana asiakkaan tilanne, jonka hén itse maarittelee sekd mihin
h&n haluaa muutosta. Prosessi alkaa yhdessé tyontekijan kanssa analysoimalla ja tun-
nustelemalla eri vaihtoehtoja. (Jarvikoski 2000, 252.)

Joskus kuitenkin tarvitaan ammattilaisen arvio siitd, onko palveluohjausprosessin
aloittaminen ajankohtaista tai sen hetkisen avun ja tuen tarpeen paras l&hestymistapa,
jota asiakas ensisijaisesti tarvitsee. Alla olevassa kuvassa (kuviol) aukaistaan ja kuva-

taan palveluohjauksen kdynnistymisté ja sen arviointia.
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Asiakkaan ja tyontekijan kohtaaminen

Millaisia ovat asiakkaan huolenaiheet?

Millaisiin asioihin hén etsii apua?

Mité han minulta tydntekijana pyytaa?

Millainen on hanen kokonaistilanteensa?

Onko hén usean eri tahon asiakas?

Onko han sopinut jonkun muun tydntekijan kanssa asioidensa tydstamisesta?

!

Ei ole sopinut

On sopinut

Miten mind tyontekijéana voin auttaa tata asiakasta? . A e -
P R - - . Miten tydntekijana voin auttaa tata asiakasta?
Riittadko, ettd vastaan asiakkaan minulle kohdistamaan asiaan? AR . . . .
Riittaako, etta vastaan asiakkaan minulle kohdistamaan asiaan?

VN / |

Riittaa Ei riita Riittaa

Ei riita

Millaista yhteistydté asiakas toivoo minun

ja nimeamansa tydntekijn kesken? Voisiko palveluohjauksesta olla hydtyé

talle asiakkaalle?
Olenko miné oikea henkild tdmén
asiakkaan palveluohjaajaksi?

Yhteistydn kéynnistdminen A/
sovitulla tavalla
Olen Enole
Onko minulla resursseja aloittaa Kuka olisi talle asiakkaalle
palveluohjaus tdmén asiakkaan sopivin palveluohjaajaksi?
kanssa? \
Kylla Ei
Sovin asiakkaan kanssa Asiakkaan ohjaaminen toiselle tyontekijalle
palveluohjauksen aloittamisesta sovittujen pelisdantdjen mukaisella tavalla

KUVIOL1. Palveluohjauksen kdynnistyminen ja sen arviointi (Pietilainen & Seppéla
2003, 39.)

Kaikki asiakkaat eivét halua tai eivat edes tarvitse palveluohjausta. Kuitenkin tiedot-
taminen palveluohjauksen mahdollisuudesta on térked4 kuvata ja kertoa se asiakkaille,
yhteistyokumppaneille ja eri organisaatioihin. Kuvaamalla hyvin prosessia seka sen
kulkua voidaan luoda ja kehittad yhteisia toimintasaantdja kuten milloin ja mihin asia-
kas voidaan ohjata silloin, kun tyontekija ei itse pysty, ei osaa tai ei voi muusta syysta
lahted tyoskentelemddn kokonaisvaltaisesti asiakkaan kanssa. (Pietildinen & Seppala
2003, 38.)

Palveluohjauksen tarvetta harkitessa on jokaisen asiakkaan kohdalla pohdittava myos
niista lahtokohdista onko asiakas kykenevé tai halukas koordinoimaan omaa palvelu-
kokonaisuuttaan, koska palveluohjaus on toimintaa, johon ei voi maarétd. Vaihtoehto-

jen tarjoamiseen tarvitaan myos harkintaa ja oikeilla annostuksilla voidaan myos vai-
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kuttaa siihen miten asiakas valintaansa ja vaihtoehtoja miettii. Joskus kuitenkin hyva-

kin vaihtoehto voi asiakkaasta tuntua ylivoimaiselta. (Tapaninen 2000, 30-31.)

Palveluohjauksessa oleva asiakasryhma tulee olla myds maaritelty ja rajattu, ja siita
tulisi olla periaatepaatés. Sauli Suominen (2003) on madrittelyt palveluohjauksen
priorisoinnin kolmeen periaatteeseen:

1) Empatiaperiaate tarkoittaa sitg, etta palveluohjaus voidaan aloittaa niiden
asiakkaiden kohdalla, joiden tilanne on kaikkein vaikein ja tyontekijalla on
asiakkaana vain muutama ohjattava. Todennékdisté kuitenkin on, etté toiminta
johtaa ainakin aluksi useisiin epgdonnistumisiin.

2) Menestysperiaate tarkoittaa sitd, ettd aluksi valitaan sellaisia asiakkaita, joi-
den katsotaan hyotyvan palveluohjauksesta eniten. Usein naiden asiakkaiden
kohdalla onnistuminen on todennékéisempéa. Myos palveluohjaaja voi tyds-
kennelld useamman asiakkaan kanssa yhté aikaa.

3) Valintaperiaate tarkoittaa sitd, ettd nostetaan esille erityisryhmat, joita halu-
taan priorisoida eri syistd. Nédiden asiakkaiden jattaminen palveluohjauksen ul-
kopuolelle tulee tapahtua yhteistyossa eri toimijoiden kesken.

Tehdaénpé priorisointi kuinka tahansa, se tulee tapahtua tietoisesti ja yksiselitteisten
valintojen kautta, koska ndma valinnat ohjaavat ja vaikuttavat kdytannén tyon muo-
toutumiseen. Priorisoinnin periaatteista paattdminen kuuluu ensisijaisesti ylimmélle
johdolle, mutta paatokset tulee tehda yhteistydssa asiakastyota tekevien kanssa. (Suo-
minen 2003, 21-25.)

3.4 Palveluohjausprosessin kaynnistyminen

Palveluohjausprosessiin kuuluu, etta asiakkaan kanssa laaditaan yhdessé yksilokohtai-
nen etenemissuunnitelma. Palveluohjaaja on silloin asiakkaan vastuuhenkild, joka
koordinoi palvelut yhteen asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Palveluohjaaja voi toteuttaa
itse osan palveluista, esimerkiksi ohjausprosessin, mutta palveluita voidaan hankkia
my0s palveluntuottajilta. Palveluohjausprosessi on kokonaisvaltaista. Siin asiakasta
ei pilkota palveluiden mukaan, vaan palvelut ”venytetdan™ asiakkaan mukaan ja han-
kitaan yksil6llisesti. Kokonaisvastuu prosessista on kuitenkin palveluohjaajalla, joka
my0s valvoo ja seuraa osaprosessien, esimerkiksi tydvalmennuksen, toteutumista.
(Tyollisyysportti, 2010.)
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Prosessissa on alku ja loppu, mutta sen valiin mahtuu erilaisia palveluita ja palvelui-
den antamista sek& muita toimintoja. Prosessin alku on asiakkaan tulo palvelua anta-
vaan yksikkoon tai jokin muu ensimmadinen kontakti. Prosessi paattyy silloin, kun
asiakkaan tarpeisiin on vastattu tai sitten palvelu jatkuu toisessa yksikdssa. (Holma &
Liukko 1999,47-48.)

Moniammatillinen yhteistyd korostuu erityisesti niiden asiakkaiden kohdalla, joilla on
selvasti tyollistymiseen liittyvia esteitd. Sosiaali- ja terveyspalveluiden liittdminen
nykyista vahvemmin ihmisen tyollistymiseen tahtddvaan polkuun on térkeda. Yhteis-
tyo kuitenkin edellyttdd yhteisen kielen luomista sekd kokonaiskuvaa siitd miten asia-
kas etenee tai siirtyy palvelutasolta toiselle. (Nouko-Juvonen, 2000, 18-23;Kalpa &
Kuusisto-Niemi 1997,12, 41.)

3.4 Palveluprosessin eri vaiheita

Seppald & Pietilainen(2003,37) on kuvannut palveluprosessissa tietyt vaiheet. Niita ei
kuitenkaan selkeé&sti voida erottaa toisistaan, vaan ne limittyvat k&ytannon tydssa toi-

siinsa. Palveluprosessin vaiheet ovat:

Asiakkaaksi ohjautuminen ja valikoituminen (palvelutarvearvio)
Asiakkaan tukeminen oman tilanteensa méérittelyssa
Tutustuminen ja luottamuksen rakentaminen
Palvelusuunnitelman tekeminen ja jarjestaminen

Suunnitelman toteutus, seuranta, arviointi ja korjaaminen

o gk~ w N E

Palveluohjauksen paattyminen tai ohjauksen jatkuminen

Prosessi ei ole pelkéstdan sarja erillisia toimintoja tai tyontekijan toimenpiteitd, vaan
silla on myo6s merkitystd asiakkaalle hanen jasentdessédn omaa eldmaansa. Prosessin
etenemisessa ja toteutumisessa korostuu asiakkaan ja tyontekijan yhteisty0 vastavuo-
roisesti ja se pitad sisallaédn pohdiskelevaa luonnetta. Kartoitus ja tilannearvio ovat
olennainen osa koko prosessia seka tyontekijan ammatillista osaamista. Aluksi onkin
tarke&d saavuttaa yhteisymmarrys siitd mitd asiakkuus tarkoittaa sekd niista seikoista
miksi ja miten tyoskennell&dan ja mitkd ovat ohjauksen tavoitteet. Tyontekijan on myds
tarkedd tunnistaa ja tiedostaa asiakkaan odotukset ja toiveet. Avoimuus ja selked kes-
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kustelu yhteisistd peliséannoistd ja tavoitteista antaa aina paremmat mahdollisuudet
hyvélle yhteisty6lle. (Kananoja & Lahteinen & Marjamaki 2010, 136-137.)

Keskeista prosessissa on asiakas aktiivisena toimijana ja omien tavoitteiden saavutta-
jana. Edellytyksend on, ettd ohjauksen, neuvonnan ja kuntoutustyon on lahdettava ja
edettava asiakkaan tavoitteista ja hdnen kokemusprosessistaan kasin siten, ettd asiakas
pystyisi prosessin edetessa hankkimaan tietoa ja ymmarrystd omasta tilanteestaan ja
sen reunaehdoista. Prosessin aikana asiakasta pyritddn myos saattamaan epatyydytta-
vasta elaméntilanteesta kohti parempaa toimintakykya ja eldmanlaatua. Palveluoh-
jausprosessi on vaiheittain eteneva prosessi ja siihen kuuluu yla- ja alaméet sek& no-
peutukset ja hidastukset. Prosessissa on sopeuduttava asiakkaan aikatauluun, mikali
halutaan tuloksia. (Jarvikoski 2000, 246-269&Holma 1999, 29.)

Prosessin alkamisen ja paattymisen maarittad asiakkaan lisdksi myos palveluita antava
organisaatio. Prosessi muodostuu asiakkaalle annetuista palveluista, joissa edetdén
tavoitteiden suuntaisesti vaiheesta toiseen. Onnistunut lopputulos edellyttdd kuitenkin
asiakkaan omaa toimintaa tilanteidensa muuttamiseksi. Vastaavasti se edellyttaa tyon-
tekijdd tunnistamaan toimivat tyotavat ja toimia mahdollistajana. Palveluprosessin
tulee olla asiakkaalle kokoajan lapindkyvaa ja sitd tulee yhdessé arvioida ja kehittda
koko prosessin ajan. (Holma & Liukko 1999, 26-28.)

4 TYOVOIMAN PALVELUKESKUKSET

4.1 Tyovoiman palvelukeskusten synty ja tavoitteet

Tyovoiman palvelukeskusten syntyminen alkoi vuonna 2000. Siihen vaikutti yhten&
osatekijana aktiivisen tyovoimapolitiikan ja sosiaalipolitiikan vahvistuminen. Tyo-
voiman palvelukeskusten tavoitteena on rakenteellisen tyottémyyden purkaminen,
pitk&aikaistyottomien ja vaikeasti tyollistettdvien tukeminen ja auttaminen sekd kun-
touttaminen takaisin ty6eldmaan erilaisilla tyollistymistd edistavilla aktiivitoimenpi-

teilla.
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Aktiivisuuden korostamiseen on liittynyt my0ds varhaisen puuttumisen tavoite. Tyo6t-
tomyys tulisi saada katkaistua mahdollisimman nopeasti ja pyrkié aikaisin jo kuntout-
tavaan tyootteeseen. Kaytanndssa Tyovoiman palvelukeskusten tehtdvand on pitkaai-
kaisty6ttdmyyden katkaisu, mutta se on myos asiakkaan vaikeita tilanteita selvitteleva
ja kuntouttava keskus. (Kananoja & Lahtinen & Marjamaki 2010, 208.)

Tyodvoiman palvelukeskukset ovat toimineet pysyvina pitkaaikaisty6ttomia palvelevi-
na yhteispalvelukeskuksina vuodesta 2005 alkaen. Palvelukeskusten vakinaistamista
edelsivat yhteispalvelukokeilu ja joissakin kunnissa Esr-projektit, kuten Mikkelissa
vuosina 2001-2006. Naiden kokeilujen avulla pyrittiin etsim&én uusia keinoja raken-
teellisen ty6ttomyyden purkamiseen. Tavoitteena oli kehittdd sektorirajojen ylittdvaa
yhteispalvelua asiakaslahtoisesti tyévoimatoimiston (TE-toimiston), kunnan sosiaali-
toimen ja Kelan yhteistyond. Naista kokeiluista saatiin hyvia tuloksia. Ne mydtéavai-
kuttivat siihen, ettd Matti Vanhasen 1. hallituksen ty6llisyysohjelmaan siséllytettiin

Tyovoiman palvelukeskusten vakinaistaminen.

Tyovoiman palvelukeskuksille madariteltiin myos selkeat tavoitteet: 1) rakenteellisen
tyottdmyyden alentaminen sek& syrjaytymisen ehkaisy 2) osaavan ty6évoiman saata-
vuuden varmistaminen ja varautuminen ikarakenteen muutokseen 3) tyon tuottavuu-
den lisadminen sekd tyon organisoimisen ja mielekkyyden parantaminen.

Tyovoiman palvelukeskusten toimintaa voidaankin pitda yhtend aktiivisen tyévoima-
ja sosiaalipolitiikan integroitumisen ilmentyméné. Tydvoiman palvelukeskukset eivat
ole lakis&ateisid, vaan niiden toiminta perustuu kunnan ja valtion yhteistyGsopimuk-
seen. (Arnkil ym. 2004, 19; Arnkil ym. 2008, 185-200.)

Tyovoiman palvelukeskuksia on yhteensé 39:114 eri paikkakunnalla. Jokaisen palvelu-
keskuksen toimintamalli on omanlaisensa. Yhteista niille kaikille on tuottaa kuntout-
tavaa ja tyollistymistd edistavaa palvelua. Palveluille on ominaista vahva verkostoyh-
teisty0, jossa tyontekijoiden keskeisend tehtavana on loytaa seké rakentaa asiakkaille
yksil6llisia palveluita verkostoja hyddyntden. Moniammatillisuus on toiminnan perus-
ta ja vahvuus. Tyévoiman palvelukeskusten henkildstd osallistuu myds monenlaisiin

alueellisiin ja kiinteisiin yhteistyéryhmiin. (Arnkil ym. 2008, 227.)

Arnkil ym.(2008) tydvoimatoimistoille ja Tydvoiman palvelukeskuksille tehdyssé

arviointitutkimuksessa todettiin, ettd Tyévoiman palvelukeskukset ovat osoittautuneet
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paikallisesti toimiviksi malleiksi. Ne ovat kehittyneet myonteisesti asiakkaiden tyo- ja
toimintakyvyn selvittdmisessa ja tuen antamisessa, mutta yhteyksid avoimiin tyo-
markkinoihin tulisi kehittd edelleen. Positiivisena néhtiin, ettd kunnat ovat yhé aktii-
visesti mukana palvelukeskustoiminnassa. Edelleen taytyy kuitenkin kehittdd yhteyk-
sid tyévoimatoimiston (TE-toimisto) ja Tydvoiman palvelukeskusten valilla, koska
integroituja palvelukayténteitd ja verkostomaisia voimavarjoja tarvitaan yha kasva-

vaan ty6voimatarpeeseen.

Asiakkaiden arvion mukaan Tyévoiman palvelukeskuksissa saa inhimillista palvelua,
jossa korostuu henkildston ammattitaito ja ystavallisyys seka paneutuminen asiakkaan
tilanteeseen. Moni asiakas oli kokenut saavansa uusia mahdollisuuksia tydmarkkinoil-
le padsemiseksi ja sielld pysymiseksi. Jotkut asiakkaat olivat kokeneet palvelukeskuk-
sen paikkana, johon ohjataan “toivottamat tapaukset”, mutta olivat korostaneet sita,
ettd Tydvoiman palvelukeskusten palvelut sopisivat erittdin hyvin nuorille. Jatkossa
asiakkaat olivat toivoneet parempia yhteyksia avoimille tydémarkkinoille, koska sinne

sijoittuminen on paasaantoisesti asiakkaiden toive ja tavoite. (Arnikil ym. 2008.)

4.2 Tybvoiman palvelukeskusten rakenne

Tyovoiman palvelukeskuksista vastaavat hallinnollisesti kunta ja valtio yhdessa. Stra-
tegisesta johtamisesta vastaa emo-organisaatioiden johdosta koostuva johtoryhma.
Valtakunnan tasolla Tydvoiman palvelukeskuksia johtaa tyo- ja elinkeinoministerio,
jossa on mukana sosiaali- ja terveysministerio sekd Kuntaliiton ja Kelan edustus.
Kunnilla on kuitenkin vapaavalinta osallistua Tydvoiman palvelukeskuksen toimin-
taan. Toiminta on jaettu sek& resursoitu rahoituksellisesti puoliksi. (Karjalainen &
Karjalainen 2007,143.)

Tyovoiman palvelukeskusten henkildstd muodostuu kunnan ja TE-toimiston tyonteki-
joistad. Tydvoiman palvelukeskuksissa tyoskentelee tyévoima- ja palveluohjaajia, ter-
veydenhoitajia, kuntoutus-/ammatinvalintapsykologeja seka tyévalmentajia. Suurim-

malla osalla henkil6stosta on sosiaali- tai terveydenhuollon koulutus.

Tyovoiman palvelukeskukset tarjoavat palveluyhteistydna tyohon kuntouttavia palve-
luita TE-toimiston, kunnan ja Kelan asiakkaille.. Palvelu on luonteeltaan ty6hon kun-
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touttavaa erityispalvelua. Tyévoiman palvelukeskuksen palveluista on kysymys sil-
loin, kun kuntouttavat palvelut ovat tarjolla yhteisissa tiloissa, jossa TE-toimiston ja
kunnan tyontekijat ottavat vastaan asiakkaita yksin, parina tai laajemmassa kokoon-

panossa. (Tyo- ja elinkeinoministeri6 2010.)

Perusteeksi Tydvoiman palvelukeskuksen asiakkaaksi ohjaamiseen on méaéritelty asi-
akkaan tarve saada julkisten tyévoimapalveluiden rinnalla kunnan jarjestamisvastuulla
olevia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita. Vahintdan puolet asiakasméaéarasta tulee
olla yli 500 péivaa tyomarkkinatukea tyottomyyden perusteella saaneita, moniamma-
tillista palvelua tarvitsevia tyonhakijoita. Naiden lisaksi voidaan myos ohjata henkil6i-
t&4, joiden tyottémyyden pitkittymisté ja tydmarkkinoilta syrjaytymisté voidaan ehkéis-

td moniammatillisella palvelulla. (Kerminen 2010.)

Tyovoiman palvelukeskukseen ohjaamisen tulee perustua myos l&hettdvan tahon tai
Tyovoiman palvelukeskuksen tekemaéan palvelutarvearvioon. Asiakkaan toimintaky-
vyn tulee olla sellainen, ettd han pystyy ja kykenee osallistumaan vahintaan kuntout-
tavaan tyotoimintaan tai muihin tyollistymistd edistaviin palveluihin. (Kerminen
2010.)

4.4 Palveluprosessit

Tyovoiman palvelukeskusten palveluprosessin perustana on asiakkaiden ohjaaminen
ja tukeminen moniammatillisen tiimitydn avulla. Ohjaaminen perustuu palvelutar-
vearvioon ja sen pohjalta suunnitelman rakentamiseen. Suunnitelma voi pitaa sisallaan
kuntoutuspalveluihin ja aktivoiviin toimenpiteisiin ohjaamista, kuten esimerkiksi tyo-
harjoitteluun, tydelamanvalmennukseen, ty6kokeiluun, kuntouttavaan tydtoimintaan,
tai sitten terveydentilan kartoittamista, joka voi olla terveystarkastus, tyOrajoitteen

maéaérittely, tai eldkemahdollisuuksien selvittelya. (Valtakari ym. 2008, 100.)

Palveluprosessit ovat nayttaytyneet kaikissa palvelukeskuksissa léhes samanlaisina.
Prosessikaavioissa ne noudattelevat toisiaan. Niitd esitetd&n joko janana tai porrasmai-

sena nousuna. Palveluprosessia kuvataan kaikissa viiden vaiheen kautta. (kuvio2)
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1. Asiakkaaksi 2. Kartoitus- ja 3. Kuntoutus - ja 4. Valmennus ja 5. Asiakkuuden
ohjautumisenvaihe tutkimusvaihe ohjausvaihe tyollistymisen vaihe paattamisen vaihe

KUVI102. Palveluprosessin vaiheet. (Arnkil ym. 2007).

Asiakkuus alkaa yhteiselld toimeksiantosopimuksella palveluohjauksen aloittamisesta.
Kirjallinen suostumus perustuu tarvittavien tietojen vaihtoon eri viranomaisten kanssa.
Lahtotilanteessa selvitetddn asiakkaan eldamaéntilanne ja h&nen asemansa suhteessa
palvelujarjestelman professioihin. Laht6tilanteen selvittely on térkeé vaihe asiakkaan
ja tyontekijan valiselle luottamuksellisen suhteen luomiselle, koska usein joudutaan

kokoamaan palvelukokonaisuus eri palasista. (Reito 2006, 15-16.)

Kun asiakkaan kokonaistilannetta on selvitetty, aloitetaan varsinainen tavoitteiden ja
mahdollisuuksien asettelu ja etsiminen. Siitd muodostuu asiakkaan oma palvelusuun-
nitelma. Tdssé vaiheessa painopiste alkaa siirtyd ongelmakeskeisyydestd vuoropuhe-
luun eri toimijoiden kanssa. Palveluohjaaja toimii koordinaattorina, jossa tavoitteena

on asiakkaan palvelukokonaisuuden ympadrille syntynyt verkosto.(Reito 15-16.)

Palveluohjaus paéttyy silloin, kun palvelutarvetta ei endé ole. Se ei aina tarkoita, etté
tavoitteet olisi saavutettu, vaan se voi tarkoittaa, ettd asiakkaan tilanteeseen on saatu
tyydyttavéa ratkaisu. Keskeinen ajatus palveluohjauksessa on, ettd asiakkaalle saadaan
jarjestyméén oikeat, hédnen elamantilanteeseensa sopivat palvelut ja hén jatkaa taysi-

valtaisena jasenend yhteiskunnassa. (Reito 2006, 15-16.)

Tyovoiman palvelukeskusten asiakkuuden péaattymisen tavoitteena on kuitenkin se,
ettd asiakas saa ty0- tai koulutuspaikan tai hanen tyollistymistdén voidaan edesauttaa
normaaleilla tyonvalityspalveluilla. Asiakkuus voi myds péatyttya siihen, etta palve-
luohjauksella ei voida auttaa asiakasta, koska han ei ole itse motivoitunut eikd moti-
voitavissa parantamaan omaa tilannettaan. (Kananoja & Lahteinen & Marjaméki
2010, 210.)
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4.5 Valtakunnalliset asiakkuuskriteerit

Tyovoiman palvelukeskusten haasteena on pitkaan ollut palveluiden kohdentaminen
oikeisiin asiakkaisiin. Aikaisemmin palvelukeskus miellettiin paikaksi, johon voitiin
ohjata kaikki vaikeimmat asiakkaat, kuten akuutit paihdeongelmaiset ja elakeselvitte-

lya tarvitsevat.

Ensimmaiset asiakkuuskriteerit vahvistettiin Tydvoiman palvelukeskuksille vuonna
2007. Samalla myds ydintehtévia tarkennettiin. Tyévoiman palvelukeskusten ydinteh-
tavaksi méériteltiin “arvioida asiakkaan tyo- ja toimintakykya sekd parantaa heidan
tyomarkkinavalmiuksiaan ja tyollistymisen edellytyksid avoimille tydmarkkinoille.”

Ensisijaisesti Tyovoiman palvelukeskusten palveluihin tulee ohjata niitd asiakkaita,
jotka saavat tyomarkkinatukea sekd toimeentulotukea. Toissijaisesti voidaan ohjata
asiakkaita, joiden tyottomyys uhkaa pitkittyd ja jotka tarvitsevat moniammatillista
palvelua. Asiakkaalla tulee olla myos sellaiset sosiaaliset ja terveydelliset valmiudet,
ettd han pystyy kayttdmaan Tydvoiman palvelukeskuksen palveluita. Paikallisesti voi-
daan kuitenkin sopia asiakasohjautuvuudesta sek& siitd mihin asiakas ohjataan, kun
Tyovoiman palvelukeskuksen asiakkuus paattyy. (Arnkil & Saikku ym. 2008, 237-
240.)

TyOmarkkinatukiuudistuksen my6td vuonna 2006 alkoi kohderyhmaéksi valikoitua
asiakkaat, jotka olivat saaneet tydomarkkinatukea yli 500 péivéa ja olivat yhteisia asi-
akkaita sosiaalitoimen ja ty6hallinnon kanssa. Tahan ryhméaan panostaminen nahtiin
taloudellisestikin kannattavaksi niin tydhallinnon kuin kunnan nakdkulmasta. Tarkea-
na on kuitenkin pidetty sité, ettd asiakas on motivoitunut selvittdmaén omaa tilannet-

taan ja hyotyy palveluista. (Karjalainen & Saikku 2008, 42.)

Ty0- ja elinkeinoministerio tarkensi vuonna 2010 uudelleen Tydvoiman palvelukes-
kusten valtakunnallisia asiakaskriteereitd. Ne méariteltiin seuraavasti: asiakkaista va-
hintdé&n puolet tulisi olla yli 500 paivaa tydmarkkinatukea saaneita, moniammatillista
palvelua tarvitsevia. Asiakkaaksi voidaan ohjata myods henkil6itd, jos arvioidaan, etta
moniammatillisella palvelulla voidaan ennaltaehkéistd syrjaytymisté ja tyottomyyden
pitkittymistd. Ohjaamisen tulee perustua joko lahettavan tahon arvioon tai sitten Tyo-
voiman palvelukeskuksessa tehtyyn palvelutarvearvioon. Asiakkaan toimintakyvyn
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tulee olla sellainen, ettd han kykenee osallistumaan vahintddn kuntouttavaan tyotoi-
mintaan tai muihin tyollistymisté edistaviin toimenpiteisiin. Asiakkaaksi ei tule ohjata
henkil6itd, jos aktivointisuunnitelmassa on todettu, ettéd asiakas ei pysty osallistumaan
viela edes kuntouttavaan tyotoimintaan, vaan tarvitsee ensisijaisesti sosiaali- ja terve-

yspalveluita. (Kerminen 2010.)

Tyovoiman palvelukeskusten tarjoama apu on luonteeltaan erityspalvelua. Siksi on
tarkoituksenmukaista, ettd asiakasmaéarat pysyvat sellaisina, ettd yksilokohtaista palve-
luohjausta voidaan toteuttaa ja asiakkaiden asiat menevaét aidosti eteenpdin prosessina.
(mts.)

Vuonna 2010 Tyovoiman palvelukeskuksissa oli asiakkaana yhteensd noin 24600
tyonhakijaa. Kuukaudessa heitd oli keskiméérin 13 000. Naiden lisaksi noin 4500
asiakasta oli julkisissa tyévoimanpalveluissa esimerkiksi palkkatuetussa tyossé.
Vuonna 2009 p&éattyneistd asiakkuuksista 34 %:lla (8500 henkil6&) oli asiakkuus kes-
tanyt yli kolme vuotta, miké kertoo siitd, ettd asiakkuudet ovat usein pitkiéd. (Rakenne-
tyottomyytta kasittavat kehittamislinjaukset 2011.)

5 TYOVOIMAN PALVELUKESKUS REITTI

5.1 Reitin tavoitteet ja toimintaymparisto

Tyovoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluprosessin perustana on asiakkai-
den ohjaaminen moniammatillisen tiimin avulla palvelutarvearvion ja tyollistymis-
suunnitelman pohjalta. Ydintehtavana on selvittad asiakkaan tyollistymisen edellytyk-
si& avoimille tyomarkkinoille eri toimenpitein. Tyollistymissuunnitelma voi siséaltda
aktivoivia tyollistymistoimenpiteitd tai asiakasta tukevia palveluita, mutta myos ter-
veydentilan tai eldkemahdollisuuksien selvittelyd. Kuntouttava tydtoiminta voi olla

myos yksi vaihtoehto asiakkaan kuntoutumiseen tydmarkkinoille.

Tyovoiman palvelukeskus Reitti vakinaistettiin pysyvéna toimintana vuonna 2005. Se
on toiminut alusta asti seudullisesti seitsemén kunnan alueella. Mukana olevat kunnat
ovat Mikkelin kaupunki, Hirvensalmi, Kangasniemi, Mantyharju, Pertunmaa, Puuma-

la ja Ristiina. Asiakasméaéarat on suhteutettu jokaisen kunnan véestépohjan mukaan ja
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Mikkelin kaupunki on niista suurin. Kunnat osallistuvat myos taloudellisesti toimin-

taan ja maksavat toteutuneista palveluita.

Tyovoiman palvelukeskus Reitissa yhdistyy tyéhallinnon, sosiaali- ja terveydenhuol-
lon seka Kelan asiantuntijuus. Palvelu perustuu moniammatilliseen yhteistyohon. Teh-
tavana on asiantuntijaverkostona selvittéa asiakkaiden tyollistymisen mahdollisuuksia
sekd poistaa tyollistymisen esteitd. Tyollisyyden parantamisen liséksi tavoitteena on
asiakkaiden tyo- ja toimintakyvyn selvittdminen ja vahvistaminen seka aktiivisen ela-

maén ja osallisuuden lisdé&minen.

Tyovoiman palvelukeskuksen henkildsto vie palvelut asiakkaan omalle asuin- paikka-
kunnalle. Reitin palveluiden asiakasméaratavoitteet asettaa vuosittain johtoryhma
kuunnellen tyontekijoiden toivomuksia. Vuonna 2010 asiakasmaaré- tavoite oli 350
uutta asiakasta. Vuonna 2011 asiakasmé&éara pyritaan tietoisesti laskemaan 200 henki-
100N, koska liian suurella asiakasmé&arélla ei ole voitu toteuttaa palveluohjausta kaikil-

le sité tarvinneille asiakkaille.
Tyovoiman palvelukeskuksessa oli vuonna 2010 asiakkaita yhteensa 520. Heistd uu-

sia vuonna 2010 tulleita oli 139 henkilod. Alla oleva seuranta (kuvio 3) kuvaa sita

mihin asiakkuudet ovat paattyneet seurantakausilla 2001-2010.

Reitin paattaneiden tydmarkkina-asema (2010 N=197)
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KUVIO3. Reitin paéttyneiden asiakkaiden tydmarkkina-asema eri seurantakausilta.
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Vuonna 2010 Reitin paattyneista asiakkaista oli 13 % tydllistynyt avoimille tyémark-
kinoille. Koulutukseen siirtyneita oli 15 %. Palkkatukity6hon paattyneitd oli 17 % ja
tyovoiman ulkopuolelle siirtyi 28 % (eléke, pitk& kuntoutus, omaishoito, vanhempain-
loma). Tyottomaksi paattyi 14 % ja Reitin asiakkuuden keskeytti 13 %.

Vuonna 2010 Reittiin tulleista 139:st& uudesta asiakkaasta oli TE-toimiston ohjaama-
na tullut 52 % ja sosiaalitoimen ohjaamana 5 %. Omaehtoisesti Reittiin hakeutuneita

oli 29 %. Muun tahon ohjaamana 14 % (oppilaitokset, yhteistyokumppanit jne.).

5.2 Reitin henkil6sto ja tyonkuvat

Tyovoiman palvelukeskus Reitin moniammatillinen tiimi muodostuu viidesta tyohal-
linnon tyontekijasta ja viidesta kunnan tyontekijastd. Tyohallinnon puolelta on johtava
tydbvoimaohjaaja ja kolme tyévoimaohjaajaa sekd kuntoutus-ammatinvalintapsykologi.
Kunta puolelta on palvelukoordinaattori, kaksi palveluohjaajaa, terveydenhoitaja ja
toimistotyontekija. Reitissé ei tydskentele sosiaalityontekijad. Sosiaalipalvelut asiakas
saa oman kunnan sosiaalityontekijaltd. Kelan palvelut asiakkaalle toteutuvat Kelan

toimistosta.

Palvelukoordinaattorin ja johtavan tyévoimaohjaajan ensisijaisena tehtdvanad on
toiminnallinen ja taloudellinen vastuu seka toimia esimiehind Reitin henkilgstolle.

Tarvittaessa he osallistuvat my0s asiakastyohon.

Tydvoimaohjaajan tehtdvana on arvioida asiakkaan palveluntarve. Palvelutarvearvio
siséltdd lyhyen alkukartoituksen. Sen lahtokohtana on arvioida yhdessa asiakkaan
kanssa siirtyykd hén yksilokohtaiseen palveluohjaukseen vai suoraan véalityomarkki-
na-asiakkaaksi. Mikéli asiakkaan ty6- ja toimintakyky on hyvé, voidaan hé&net ohjata
myos suoraan tyonetsintapalveluihin. Alkukartoituksessa voidaan myds yhdessé asi-
akkaan kanssa todeta, ettd palvelukeskuspalveluilla asiakas ei ole autettavissa. Silloin

asiakas ohjataan niiden palveluiden piiriin, jossa hanta parhaiten voidaan auttaa.

Tyovoimaohjaajien ja palveluohjaajien tehtdvdna on asiakkaan kokonaistilanteen
selvittdminen ja tyo6llistymisprosessin eteenpdin saattaminen palveluohjauksellisella

tyOotteella hyddyntden moniammatillista tiimia ja yhteistyoverkostoja. Palveluohjauk-
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seen asiakkaat siirtyvéat palvelutarvearvion jélkeen. Palvelu- ja tyévoimaohjaajat teke-
vét tarvittaessa my0s Reittiin ehdolle tuleville asiakkaille palvelutarpeen arviointeja.
Tydvoimaohjaajien ja palveluohjaajien tyonkuvat ovat hyvin lahelld toisia. Ne eroavat
siing, ettd tydvoimaohjaajat ovat virkavastuussa olevia henkil6itd. Heidan vastuullaan
on myos tyohallinnon tietojarjestelmaén kirjaaminen seka tydvoimapoliittisten lausun-

tojen antaminen.

Terveydenhoitaja Kkartoittaa asiakkaan terveydentilaa. Asiakas ohjataan terveyden-
hoitajan vastaanotolle padsdantoisesti oman palveluohjaajan tai tydvoimaohjaajan
ldhettdmand, jos terveydentilassa on selvitettavéa. Kartoituksen jalkeen terveydenhoi-
taja konsultoi jatkotoimenpiteistd asiakkaan omaa palveluohjaajaa tai tyévoimaohjaa-
jaa. Terveydenhoitaja tekee myds seutukunnissa Reitin asiakkaille terveydentilakartoi-
tuksia ja ohjaa heité tarvittaessa eteenpdin esimerkiksi asiakkaan oman kunnan terve-

yskeskuksen tai muiden terveydenhuollon palveluiden piirin.

Kuntoutus/ammatinvalintapsykologin tehtdvana on asiakkaiden kokonaisvaltaisen
tilanteen kartoitus, kun kysymyksessad on ammatillisten intressien selvittdminen. Rei-
tin kuntoutuspsykologi tekee myos tarvittaessa Reitin asiakkaille neuropsykologia-
testejé. Palveluohjausprosessin ~ aikana  asiakkaat  ohjautuvat kuntou-

tus/ammatinvalintapsykologille oman palveluohjaajan lahettdména.

Toimistosihteerit auttavat esimiehid toiminnallisissa ja taloudellisissa asioissa. Lisak-
si he auttavat muuta henkildstoa asiakastyossd, esimerkiksi asiakkaiden tietojen Kir-
jaamisessa yhteiseen jarjestelmaan ja huolehtivat asiakaspapereiden arkistoinnista

sekd vastaavat tarvittaessa asiakaspuheluihin.

Sosiaalityontekija ei tyoskentele Tyovoiman palvelukeskus Reitissa. Sosiaalityonte-
kijan palvelut asiakas saa oman kunnan sosiaalitoimesta. Yhteistyd asiakkaan asioissa
hoidetaan joko puhelimitse tai yhteisessa verkostotapaamisessa, jossa tehdaan tarvitta-

essa asiakkaalle tyollistymis- tai aktivointisuunnitelma.

Tyovalmentajan palvelut toteutetaan Reitissa ostopalveluna. Tydvalmentajia tyos-
kentelee Reitissa kolme. Tydvalmentajien tehtdvana on toimia palveluprosessin aikana
tyobvoima- ja palveluohjaajien tyoparina. He ovat rinnalla kulkijoita ja tukijoita asiak-

kaan arjessa ja tyollistymisen edistamisessa. Tydvalmentajat ja tyonetsijat etsivét asi-
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akkaille sopivia ty6- tai harjoittelupaikkoja tai auttavat asiakasta 16ytaméaéan sopivan

koulutuspaikan.

5.3 Reitin asiakkaiden palveluprosessi ja sen vaiheet

Tyovoiman palvelukeskus Reittiin asiakkaat ohjautuvat ensisijaisesti TE-toimiston ja
sosiaalitoimen kautta tai muiden yhteistyéverkostojen kautta, kuten esimerkiksi oppi-
laitoksista, terveydenhuollosta tai muista tyollistamista toteuttavista tahoista. Asiakas
voi ohjautua Reitin palveluiden piiriin myds omatoimisesti. Lahettavé taho on jo arvi-
oinut asiakkaalle Reitin moniammatillisia palveluita, josta hanelle olisi hy6tyd. Aina
ei kuitenkaan ole itsestddn selvaa, ettd asiakkuus Reitissa alkaa, vaan palvelutarvear-
viossa arvioidaan vielda yhdessa asiakkaan kanssa onko Tyodvoiman palvelukeskus
Reitin tarjoamista palveluista hanelle hydtyd ja onko han motivoitunut selvittdmaan

omaa tilannettaan.

TE-toimistosta ohjatut asiakkaat on liitetty tychallinnon Ura-jarjestelmén info-listalle,
josta Reitin tyOvoimaohjaaja “poimii” asiakkaat ja ldhettdd heille kutsun info-
tilaisuuteen. Sen tavoitteena on kertoa asiakkaille Reitin tarjoamista palveluista seka

eri vaihtoehdoista asiakkaan tyollistymisen edistamiseksi.

Info-tilaisuus toteutetaan Tyodvoiman palvelukeskus Reitin tiloissa Kunnanmaki 7,
50100 Mikkeli. Info-tilaisuus kestaa tunnin. Tilaisuuden jalkeen asiakkaalle annetaan
henkil6kohtainen aika palvelutarvearvioon tydvoimaohjaajan luokse. Asiakas saa
myo6s alkukartoituslomakkeen, joka tdytetdan ennen palvelutarvearvioon tuloa seka
henkil6tietosuojaan liittyvan lakiesitteen, johon asiakasta pyydetddn perehtymaan en-

nen palvelutarvearviota.

Palvelutarvearviossa kartoitetaan asiakkaan palvelutarvetta sekd arvioidaan yhdessa
asiakkaan kanssa misté palveluista hén ensisijaisesti hyotyy. Ennen kuin asiakkuus voi
kaynnistyd, hanen pitdé allekirjoittaa suostumus siirtymisestd Reittiin sekd tietojen
vaihtoon Tydvoiman palvelukeskus Reitissé tydskentelevien tyontekijoiden valilla,
jotta henkil6std voi jakaa Tyovoiman palvelukeskuksen Typ-tietojarjestelmassé ole-

vaa tietoa asiakkaan palveluprosessista.
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Reitin henkilostolld on kéytettavissd yhteinen valtakunnallinen Typ-tietojarjestelma,
joka on luotu Tydvoiman palvelukeskusten omaan yhteiseen kayttoon. Tietojérjestel-
man kayttéd valvoo ja yllapitad tyo- ja elinkeinoministerid. Terveydenhoitajalla on
kayttooikeus Effica-tietojarjestelmédn ja tydvoimaohjaajilla tyohallinnon Ura-
jarjestelmaan. Kuitenkin ensisijaisesti asiakasta koskevat oleelliset tiedot merkitédan
omaan Typ-tietojarjestelmaan niin kauan kun asiakkuus on Tydvoiman palvelukeskus
Reitissé. Asiakkuuden paattyessa tehdaan asiakkaan tyollistymisprosessista loppuar-

vio, joka siirretddn automaattisesti tyohallinnon Ura- tietojarjestelmaan.

Palvelutarvearviosta osa asiakkaista lahetetddn suoraan terveydenhoitajan tapaami-
seen, mikéli asiakkaalla on sellaisia terveyteen liittyvia rajoitteita, jotka pitaa selvittaa
pikaisesti. Osa ohjataan suoraan valitydmarkkina Vaaksa-projektiin. Niiden asiakkai-
den, joilla ei ole selvitettavaa esimerkiksi terveyteen tai ammatinvalintaan liittyvissa
asioissa, ensisijainen palvelutarve on suoraan palkkaty6 yritykseen tai sitten palkkatu-
kityo, esimerkiksi yrityksiin, kuntaan, jarjestoihin tai yhdistyksiin.

Ne asiakkaat, jotka hyotyvét ensisijaisesti kuntouttavasta tydtoiminnasta, ohjataan
kunnan sosiaalitoimeen joko suoraan palvelutarvearvion jalkeen tai sitten tarvittaessa
palveluohjauksen aikana. Jos asiakas on Reitin asiakkaana, ohjaus ja tuki kuntouttavan
tyotoiminnan aikana voi toteutua Reitin palveluohjaajan tai tydvalmentajan toimesta.
Mikali asiakas siirtyy sosiaalitoimen kuntouttavaan tydtoimintaan, vastuu ohjauksesta
ja tuesta siirtyy heille. Vaikka asiakas siirtyisikin kuntouttavan tyétoiminnan yksik-
koon, asiakkuus Tydvoiman palvelukeskus Reitissa voi silti sdilyd. Asiakas voi palata
takaisin, kun valmiudet ovat nousseet tasolle, ja hdn alkaa hyétya tydhallinnon tar-

joamista aktiivitoimista, kuten tydelamanvalmennus tai palkkatyo.

Palveluohjaus aloitetaan kuitenkin suurimmalle osalle asiakkaista. He jadvat palvelu-
tarvearvion jalkeen odottamaan uutta kutsua ja palveluohjausprosessin k&ynnistymista

oman nimetyn palveluohjaajan kanssa.

Joskus palveluohjausprosessin aikana asiakkaan tyollistymisprosessi ei etene suunni-
telmallisesti. Syyna voi olla, etté asiakas ei ole motivoitunut tyéhon tai muuhun aktii-
vitoimenpiteeseen, tai kaikki tyollistymiseen liittyvéat asiat on selvitetty ja lopuksi to-
detaan, ettd asiakkaan tyOllistymistd ei voida auttaa julkisilla tydvoimapalveluilla.

Ennen asiakkuuden paattymista tehdaan tarvittaessa uusi palvelutarvearvio, jossa tyo-
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voimaohjaaja/palveluohjaaja seké asiakkaan oma sosiaalityontekija arvioivat yhdessé

asiakkaan kanssa uudelleen sopivia palveluita.

Kun kaikki palveluohjauksen ydinosa-alueet asiakkaan tilanteesta on selvitetty ja on
todettu, ettd asiakkaalla on mahdollisuuksia tyollistyd mééraajoin, esim. palkkatuki-
tyopaikkoihin (kunta, yhdistykset, jarjestot), siirtyy asiakas joko valitydmarkkina
Vaaksan asiakkaaksi tai sitten takaisin TE-toimiston asiakkaaksi ja Reitin asiakkuus
voidaan paattad. Tapauskohtaisesti asiakkuus voi myos jatkua edelleen Tydvoiman
palvelukeskus Reitissd, mutta ei enda yksilokohtaisessa palveluohjauksessa vaan
oman nimetyn tyovoimaohjaajan “kevyemmissd” palveluissa. Tydvoimaohjaajaa esit-
telee asiakasta sopiviin tyOpaikkoihin ja tarvittaessa tapaa asiakasta aika ajoin tyollis-

tymissuunnitelman péivittamiseksi.

6 REITIN KEHITTAMISPROSESSIN TAVOITTEET JA MENETELMAN
VALINTA

Tama opinnéytetyd on kehittdmistyd, jonka tavoitteena on Tydvoiman palvelukeskus
Reitin asiakasprosessien selkeyttdminen ja tarkentaminen. Kehittdmistehtava ei ole
perustutkimuksen luonteista, vaan kehittdmistoimintaa, jossa pyrkimyksena on sel-

keyttaa palveluprosessia.

Kehittdmistoiminnassa on keskeistd tiedon kéyttokelpoisuus. Kehittdmistoiminta ei
ole tiedeperusteista kehittamistd, vaan sen pyrkimyksena on tuottaa tietoa, josta voi-
daan keskustella myds yleisella tasolla ja jota voidaan myds koetella uusissa ympaéris-
toissd. Kun tutkimuksen tavoitteena on vastata tiettyihin tutkimuskysymyksiin tutki-
musmenetelmid kdayttden, niin kehittdmistoiminnassa pyritddn kehittdméan jotakin
tuotetta, palvelua tms. (Toikko & Rantanen 2009, 155-157.)

Palveluorganisaatioiden yhdessa tekeminen kohti asiakasldhtdisempéé tyGtapaa on
pitkallinen prosessi. Siind on sekd nousuja ettd laskuja. Jokaisen on I6ydettdva omat
ratkaisunsa huomioiden paikalliset olosuhteet ja mahdollisuudet. Yhten& vaihtoehtona
voidaan pitaa sitd, ettd aletaan tarkastella kriittisesti palveluprosesseja, toimintatapoja

sekd niita yllapitavia saantoja ja ohjeita ja purkamaan yhdesséd esteitd muodostavia
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kéytanteitd. Samalla voidaan siirtad painopistetta hallinnolliset rajat ylittavaan yhteis-
tyohon. (Pietildinen & Seppald 2003, 81.)

Selkeélla palveluprosessin kuvauksella voidaan auttaa niin asiakkaan kuin yhteistyo-
verkoston kasityksia ja odotuksia siitd mita on tarjolla. Prosessin kuvaamisesta hyotyy

my®0s asiakas, jos prosessin kuvaaminen onnistuu. (Laamanen 2007, 22-23, 163.)

Palveluprosessit voidaan tunnistaa kolmesta eri lahtékohdasta. Ne ovat ongelmaléh-
toisia, asiakasléhtoisia tai organisaatiolahtdisia. Palvelutapahtuma on kuitenkin palve-

lunantajan ja asiakkaan vuorovaikutustilanne, jossa asiakas on itse lasné.

Prosessin uudistamisen tarpeet nousevat usein asiakkaiden tarpeista, mutta myds or-
ganisaation vision muuttuessa nousee usein tarve uudistaa prosesseja. Nykyisin asiak-
kaiden tarpeet ja vaatimukset Kiristyvéat jatkuvasti, joten organisaatioiden téytyy olla
kokoajan valmis uudistumaan ja kehittdmadn parantaakseen toimintaansa. (Kalpa &
Kuusisto-Niemi 1997, 13, 43.)

6.2 Prosessin kuvaamisen tavoitteet

Prosessikuvauksen tavoitteena on tehda tyostd tavoitteellisempaa seka lapindkyvam-
paa, josta hydtyvét niin asiakas, tyontekijat seka verkosto- ja sidosryhmat. Palvelupro-
sessin kuvauksella tarkoitetaan asiakkaan tiettyyn ongelmaan kohdistuvien palvelui-
den muodostamaa toimintosarjaa. Prosessiin kuuluu palvelun kdynnistdminen, toteu-
tus ja palvelun paattdminen. Jokainen néistad vaiheista voi olla yksi tapahtuma tai
koostua useasta eri tapahtumasta. Palveluprosessiin kuuluu myés olennaisesti laadun-
hallinta, mik& voi kohdistua joko palveluprosessiin tai sen eri vaiheisiin. (Heimo
2005.)

Laamanen (2001, 23-27) toteaa, ettd usein prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen
auttaa tyontekijoitd ymmartdmaan kokonaisuutta ja mahdollistaa sitd kautta tyon ke-
hittdmisen ja itseohjautuvuuden. Kuvaaminen auttaa myos tyon kokonaisuuksien kas-
vattamiseen, monitaitoisuuteen ja tyotovereiden osaamisen arvostamiseen. Prosessi-
kuvaus on myds keino esittdd organisaation kaytdnnon tyotd. Kehittdminen voidaan
néhda konkreettisena toimintana, joka suuntaa selkeésti méariteltyyn tavoitteellisuu-
teen, jolla pyritddn joko toimintatavan tai toimintarakenteen kehittdmiseen. Suppeim-
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millaan se voi tarkoittaa yhden tyontekijan toiminnan kehittdmista tai sitten laajempaa
koko organisaation toimintatavan selkeyttdmistd. Prosessien mallinnukset ovat yksi

esimerkki toimintatavan selkeyttdmisesta.

Kehittaminen kasitetddn myos asioiden korjaamisena, parantamisena ja edistamisena,
jossa tahdatdan muutokseen ja tavoitellaan parempaa toimintatapaa seka toimintara-
kenteita, jossa tyontekijoiden rooli korostuu. Roolit korostuvat erityisesti asiantuntija-
ammateissa ja korkeaa osaamista edellyttavissa tehtdvissa. Kehittdmistyossa taytyy
olla mukana ne henkil6t, joita kehittdmien koskee. (Toikko & Rantanen 2009, 10-
17,58.)

Tassa kehittamistehtavéassa toimijoina ovat olleet Tydvoiman palvelukeskus Reitin
henkil6dstd ja alussa Mikkelin kaupungin kuntouttavan tytoiminnan sosiaalitydntekija

ja sosiaaliohjaaja, joita kehittdmistoiminta koskee.

Prosessin kuvaamisen avulla I6ydetddan myds roolit. Rooli tarkoittaa toimenkuvaa.
Rooli liittad ihmiset prosessiin siten, etta roolin avulla ihminen tietdd mika on hanen
tehtdvansé prosessissa. Roolien tarkoitus on tuoda henkildiden vastuut prosesseissa.
Kehittdmisprosessin ymmarrys syntyy keskustelun kautta. Keskustelu on tarkeaé, jotta
toiminta ei johtaisi merkityksettoméaan tekemiseen. Kun yhteinen ymmarrys saavute-

taan, on prosessikuvaus tehnyt tehtdvansa. (Laamanen 2005, 161-163.)

6.3 Oppimisen nakékulma

Oppimisen ndkdkulmasta prosessien sisalté on kahdenlainen. Ensiksi prosessien ku-
vaaminen antaa mahdollisuuden keskustella tavoitteellisesti menestyksen kannalta
kriittisestd toiminnasta. T&ll4 tarkoitetaan sité, etta erilaiset kasitykset sovitetaan yh-
teen Kkriittisten vaiheiden tunnistamiseksi ja saumattoman yhteistyon varmistamiseksi.
Toisena prosessien avulla mahdollistetaan oppimiselle ja osaamiselle rakenne. Nain

osaaminen siirtyy yksilotasolta koko organisaation kayttoon. (Laamanen 2007, 197.)

Oppimista on l&hestytty myds ekspansiivisen oppimisen kautta, joka on l&hella toi-
mintatutkimusta. Toimintatutkimus on piirteiltddn kaytantéon suuntautumista, muu-

tokseen pyrkimistd ja tutkittavien itsensé osallistumista toimintaan. Tavoitteena on
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muuttaa ja kehittdd nykyista toimintaa entisistd paremmaksi osallistujien kautta. (Kuu-
la, 1999,9.)

Virkkunen ym. (1999,13) toteaa ettd ekspansiivinen oppiminen on oppimista seka
tyokéaytantdjen kehittdmistd, missa tyontekijat itse alkavat ratkaisemaan tyén ongelmia
tulkitsemalla tyon tarkoitusta ja kohdetta uudesta nakokulmasta. Kehittdminen ei aina
toteudu suoraviivaisesti vaan yleensa siihen liittyy murroksia ja kriisejd. Ennen kuin
uusi toimintatapa voi syntyd, on tiedostettava ja kohdattava muutoksen tarpeet seka

nahda se uutena mahdollisuutena.

6.4 Prosessin arvioinnin tehtava

Arvioinnin tehtdvana on suunnata kehittdmistoiminnan prosessia siten, ettd se tuottaa
tietoa niin, ettd kehittdmisprosessia voidaan ohjata. Sit4 voidaan luonnehtia myos ke-
hittdmisprosessin solmuksi, missa kehittdmisen perustelua, organisointia seka toteu-
tusta arvioidaan. Arvioinnin tehtdvand on myds tuottaa tietoa kehitettavésta asiasta;
onko kehittdminen saavuttanut sen tarkoituksen mika on ollut tavoitteena seka sen,

missa on onnistuttu ja missa ei. (Toikko & Rantanen 2009, 61.)

Lindqvist Tuija (1999) on Kiinnittdnyt huomion arviointindakdkulman rinnalla myos
arvioijan asemaan. Onko arviointi ulkoista vai siséista arviointia? Ulkoisessa arvioin-
nissa tarkastellaan kehittdmistoimintaa ulkoapain, kun taas sisaisessa tarkastellaan sita
toimintaa, jossa on itse osallisena ja toteuttamassa sité. Sisdisen arvioinnin vahvuutena
voidaankin pitaa kohteen tuntemusta sekd mahdollisuutta monipuolisen aineiston hyo-

dyntdmiseen toimintojen kehittdmisessa. (Toikko & Rantanen 2009, 62.)

Usein kehittdmisprojektit ovat osa organisaation tai tydyhteison oman tyén kehitta-
mistd, eika siiné ole ulkopuolista arviointi. Systemaattisesti ja hyvin toteutettu itsear-
viointi on riittdva evaluaation muoto kehittdmisprojekteille. Joskus on kuitenkin hyo-
tyd, ettd pyydetddn kommentteja myds ulkopuolisilta tahoilta, koska ulkopuolisuus
antaa luvan kysellg, ihmetell& ja kommentoida. (Seppélé - Jarveld 2004.)

Tassa kehittamistydssa arviointi toteutettiin sisaisend arviointina. Arviointiin osallistui

kehittdmisprosessissa mukana ollet Tyévoiman palvelukeskus Reitin henkilosto.
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6.5 Reitin kehittamisprosessin eteneminen

Tamaéan kehittdmistyon tavoitteena on selkeyttédd ja tarkentaa Tyovoiman palvelukes-

kus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia.

Tybdvoiman palvelukeskus Reitin kehittamisprosessin vaiheet olen kuvannut syklimai-
send kehittdmisprosessina (kuvio 4). Kehittdminen ei kuitenkaan edennyt suoraviivai-

sesti, vaan siihen liittyi edestakaista liikettd, vélilla pysahdyksia ja my6s arvaamatto-

2009 kehittamistyon tarve
herdsi:
Huhti-toukokuu Tyévoiman palvelukeskus

2011.0pinndytetyon Reitin asiakkaiden
raportointi ja esittely palveluohjausprprosessin
selkeyttaminen

mia kaanteita.

Maalis- kesakuu 2010

Asiakkaiden
palveluohjausprosessin ja
parityoskentelymallin luominen
ja yhteensovittaminen
Tyovoiman palvelukeskus Reitin
ja Mikkelin kaupungin
kuntouttavn tyGtoiminnan
yksikon kanssa. Palveluprosessi
mallin esittely Mikkelin
kaupungin tyollisyydenhoidon
okiausryhmalle 18.6.2010.

Huhtikuu
2011.Kehittdmisprosessin
arviointi. Tuplatiimi
menetelmalld. Missa
onnistuttiin? Mika vaati
kehittamista?

Kesa- joulukuu 2010

Reitin ydintehtdvien osa-
alueiden tarkentaminen ja
selkeyttdminen
Asiakasprofiilien maarittely.
Ty6voimaohjaajan ja
kuntouttavan tyGtoiminnan
sosiaalityontekijan
parityoskentelymallin
kokeilu asiakkiaiden
palvelutarpeen arvioinnissa,

Kuvio4. Tyévoiman palvelukeskus Reitin kehittdmisprosessin vaiheet 2010-2011.

Kehittdmistyon tarve herasi syksylla 2009, mutta varsinainen kehittdmisprosessi
kaynnistettiin kevaalla 2010. Kehittamispéaivét toteutettiin 18.3.2010, 12.4.2010,
12.5.2010, 22.9.2010 ja 20.11.2010. Kehittdmisprosessia arvioitiin 1.4.2011.

Palveluohjausprosessia alettiin kokeilla kaytanndssé elokuussa 2010. Kokeilun tavoit-
teena oli havaita ongelmakohdat varhaisessa vaiheessa kehittdmistyotd, jotta tarvitta-

vat korjausliikkeet voitiin tehdé.

Kehittdmispdivat jarjestettiin Elomaantalolla, ja olimme poissa asiakastyotiloista. Ke-
hittdmispaiviin osallistui koko Tydvoiman palvelukeskus Reitin henkil6std. Alussa

kehittdmispaivissa oli mukana kuntouttavan tydtoiminnan sosiaalityontekijé ja sosiaa-
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liohjaaja Mikkelin kaupungista. Kaikki kehittdmistyohon osallistujat ovat olleet niin
tutkijoita kuin oman tyonsa kehittjia. Kehittdmisprosessi perustui dialogiaan ja yhtei-

sen ymmarryksen luomiseen.

Aluksi lahtokohtana oli kehittdd palveluohjausprosessimalli vain kuntouttavan tyotoi-
minnan selkeyttamiseksi sekd kuntouttavan tygtoiminnan tehokkaampaa hyddyntamis-
ta varten asiakkaiden kuntoutumisessa tyoeldmaan. Olimme pohtineet pitemman aikaa
onko tarkoituksenmukaista toteuttaa kuntouttavaa ty6toimintaa kahdesta paikasta,
Tyovoiman palvelukeskus Reitistd seka sosiaalitoimesta. TAama ristiriita antoi haasteen

kehittaa ja selkeyttad yhteista asiakaspalveluprosessia.

Suunnitteluvaiheessa tuli esille tarve siihen, ettd palveluprosessimallin voisi yhdistaa
my6s muihin asiakasryhmiin ja alkaa toteuttamaan sité yhteistyéna yhdessa. Lahto-
kohdaksi méariteltiin, ettd tydvoimanohjaaja ja kuntouttavan tydtoiminnan sosiaali-
tyontekija alkavat tekemaan yhdessa palvelutarvearvioita kaikille mikkelilaisille Tyo-
voiman palvelukeskus Reittiin ehdolle tuleville asiakkaille seka jo Reitin palveluiden
piirissé oleville asiakkaille, ensisijaisesti niille asiakkaille, joiden palveluohjauspro-
sessi ei ole syystd tai toisesta edennyt. Tamé tarkoitti sosiaalityontekijan toiminta-
mahdollisuutena sitd, ettd sosiaalityontekijé tydskentelee osan viikosta sovittuina péi-
vina Reitissd ja muut paivat sosiaalitoimessa seka yhden tydvoimaohjaajan tehtdvan-

kuvan muuttamista.

Toukokuussa 2010 valittiin tydryhmd. Tyéryhma koostui Reitin tydvoimanohjaajasta
ja palveluohjaajasta sekd kuntouttavan tyotoiminnan sosiaalityontekijasta ja sosiaa-
liohjaajasta. Tydéryhmén tehtévéana oli tehda Mikkelin kaupungin tyollisyydenhoidon
ohjausryhmélle luonnosesitys asiakkaan palveluohjausprosessista, kuinka tyontekijoi-
den mielestd palveluohjausprosessista saataisiin entistd tehokkaampi. Tyéryhmé ko-
koontui kerran kaksi tuntia, jolloin palveluprosessiehdotusta kehitettiin ja muokattiin.
Aikaisemmin oli jo yhdessd hahmoteltu ja visioitu kuinka palveluprosessia voisi te-
hokkaasti kéytdnndsséd toteuttaa. Palveluprosessikuvausta kasiteltiin yhdessa koko
Reitin henkildston ja kuntouttavan tydtoiminnan tyontekijoiden kanssa yhteisessa ke-
hittdmispéivassa 12.5.2010.

18.6.2010 kavi prosessimallinnusta esitteleméssa Mikkelin kaupungin tyollisyyden-
hoidon ohjausryhmalle sosiaalityontekijé ja tydvoimanohjaaja. Keskustelun ja tarken-
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nuksen jalkeen ohjausryhmé hyvaksyi ehdotuksen ja antoi valtuudet l&hted kokeile-
maan uutta mallia. Yhteisty0ssé toteutettua palveluprosessia péastiin tekeméan aktii-
visesti asiakastydssa elokuussa 2010. Joulukuun 2010 loppuun mennessa oli yhteis-
tyosséd palvelutarvearvioita tehty 49:lle asiakkaalle. Palveluohjausprosessia kehitettiin

kokoajan myds kehittamispaivien vélissa.

Yhteisten kehittamispaivien rinnalle perustettiin myds pienempi kehittdmistyoryhma.
Siihen kuuluivat Tyévoiman palvelukeskus Reitin esimiehet sekd tydvoimanohjaaja ja
palveluohjaaja Reitistd. Mikkelin kaupungin sosiaalitoimesta mukana olivat johtava
sosiaalityontekijé seka kuntouttavan tyotoiminnan sosiaalityontekijé ja sosiaaliohjaaja.
Taman tyoryhman tehtédvéana oli arvioida ja seurata uuden palveluprosessin toimivuut-
ta seké olla linkkin& sosiaalitoimen ja Tydvoiman palvelukeskus Reitin vélilla. Tyo-

ryhma kokoontui kolme kertaa.

6.6 Reitin ydintehtavien osa-alueet

Kehittdmispaivissa selkeytettiin ja kirkastettiin Tyévoiman palvelukeskuksen ydinteh-
tavien osa-alueita. Ydintehtévien osa-alueiden tarkentamisen tavoitteena on kirkastaa
Reitin ydintehtavaa seka tyontekijoiden tehtdvankuvaa. Ydintehtdvien osa-alueet jaet-

tiin kolmeen osa-alueeseen ja niiden siséltd maariteltiin (kuvio 5) mukaisiksi.



33

=Selvittaa asiakkaiden tydllistyminen edellytykset avoimille tydmarkkinoille.

=Toteuttaa yksilollista palveluohjausta hyddyntaen moniammatillista tiimia seka eri
verkostoja ja yhteistyokumppaneita.

=Koordinoi asiakkaan palveluprosessin kokonaisuudeksi.

=Asiakasmaara 40-60 henkil6a aktiivisessa palveluohjauksessa kerralla.

=Tekee paatoksen tai esityksen milloin asiakkuus voidaan paattaa.

= Laatii loppuarvion asiakkuusprosessista.

=Tekee esityksen missé asiakkaan tyollistymiseen liittyvat palvelut tai muut palvelut jatkossa
olisi hyva toteuttaa.

= Tekee my0s palvelutarvearvioita asiakkuuksien aloittamisesta .

TYP Reitin
palveluohjauksen
ydintehtavat

/ \ ﬁl’ekee palvelutarvearvioita Reitin palvelumahdollisuudesta uusille asiakkaille.
<Keskittyy niihin asiakkaisiin joiden palvelutarve selvitetty ja joita ohjataan uudestaan Reittiin
(palvelutarpeen uudelleenarviointi).

TYP Reitin « Aktiivisesta palveluohjauksesta péatettyjen asiakkuuksien seuranta,
. X . mikali palvelu-ityévoimaohjaaja katsoo sen tarpeelliseksi.
ty0v0|maohjau ksen = Ei tee syvallista yksilollista palveluohjausta vaan palveluihin ohjaamista
yd intehtavat = Seuraa asiakassisaanottoa, siiten etta asiakasmaarét ja kuntatavoitteet toteutuvat

=Tekee tiivista yhteisty6ta hankkeiden kanssa asiakkaiden tyollistymisen edistamiseksi.

(& /

KOsaaminen, ty6 — ja koulutushistoria, koulutustarve, motivaatio kouluttautumiseen, oppimisvaikeudey,
yksildllisen oppimisen ja opiskelun mahdollisuudet
=Motivaatio ty6llistymissuunnitelman toteutumisessa
=Tyokyky suhteessa tydnhakuammattiin (tyorajoitteiden kartoittaminen,

S
e

/
~

TYP Reitin ammatillinen kuntoutus, kuntoutukseen ja hoitoonohjaus, tyoterveyden yllapitaminen)
ydintehta\/an =Sosiaalinen toimintakyky ja olemassa olevat verkostot
=Aineelliset toimintaresurssit: asumismuoto- ja sijainti, kulkuyhteydet,
osa-alueet

toimeentulo, taloudellinen tilanne.
=Asema tydmarkkinoilla

\ A\ J

KUVI05. Tydvoiman palvelukeskus Reitin ydintehtavien osa-alueet 2011.

Kun ydintehtdvien osa-alueet oli madritelty, alettiin mééritelld asiakasprofiileita.

22.9.2010 ja 20.11.2010 kehittamispéivien aiheena oli asiakasprofiilien selkeyttami-
nen. Asiakasprofiilien kirkastamisen ja selkeyttdmisen tavoitteena on auttaa tyonteki-
joita palvelutarvearvion tekemisessd, kun he miettivat asiakkaille sopivia palveluja.
Asiakasprofiileja pohdittiin kahdessa kehittdmispaivéssé seké kerran ryhmatyoskente-
lyné kehittamispaivien valissa. Reitin henkilosto oli jaettu kahdeksi ryhmaksi. Kum-
mankin ryhmaén tehtavéana oli tarkastella ja pohtia eri asiakasprofiileja. Reitin esimie-

het eivat osallistuneet ryhmatydskentelyn tdhén vaiheeseen.

Tutkimuskysymykset ryhmaétyoskentelyvaiheeseen oli mééritelty seuraavasti: millaiset
asiakkaat hyotyvat Reitin palveluista? millaiset asiakkaat hyotyvat valitydmarkkina-
palveluista? millaiset asiakkaat hy6tyvét ensisijaisesti kuntouttavan tyétoiminnan pal-

veluista?

Kumpikin ryhma toi omat ehdotuksensa 20.11.2010 toteutettuun kehittdmispaivaan.

Kehittamispdivassa pohdittiin yhdessé ryhmien ajatuksia asiakasprofiileista ja niiden
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vaikutuksesta asiakastydhon. Tiiviin keskustelun jélkeen 16ydettiin yhteisymmarrys ja

asiakasprofiilit saatiin selkeytettya (kuvio6) mukaiseksi.

* TYP: REITTI ASIAKKAAT
* Haluaa tyomarkkmmlle
=1 Ty5° ja toimintakyky sellainen etta kyh aktiivitoi

* Tarvitsee yksilékohtaista palveluohj: ( palveluohjaajan, ty6ho
tydnetsijan.)
TYP- REITTI ASIAKKAAT . i tillisten palveluiden tarve.
. Ammatllllsen kuntoutuksen tarve (tyokykya ei ole terveydenhuollossa selvitetty
oma i io selvittami: ei midriteltyja tyorajoitteita tai ne ovat
epaselvit )

* Aina epaselvat tapaukset palvelutarpeen syvillisempaan arvioon.

 VALITYOMARKKINA ASIAKKAAT

. | paatetty lueet selvitetty jatk tyollistyy todenndkoisesti
- = valltyomarkklnmlle ja sitd kautta avoimille tydmarkkinoille.
VALITYOMARKKINA * Kouluttaut tai h koul ja pitkdn tyduran tehnyt josta jadnyt

tyﬁttiim:’-iksi ja tyovuosia ei paljon endd jaljella.

» Palkkatukityossa jarjestoissa ja yhdistyksissa pitkaan olleet ja ei koulutushalukkuutta.
(valilla tyossa valilla tyottomyys

* Tyorajoitteid vuoksi ei kyk a avoimille tyémarkkinoille yrityksiin

* Heikko motivaatio

ASIAKKAAT

* KUNTOUTTAVAN TYOTOIMINNAN ASIAKKAAT

* Joiden tydeldmanvalmiuksia kartoit ja tarvi kin tukea
. Elvét kykene viitend palvana viikossa ty6hallinnon tarj iin aktiivitoi
kohdalla on tarkoituk kaista kayttdd myos ty6vilineena( esim.
sadstetdan tyoelamanvalmennuspdivia tai kaikki jo kdytetty.
KUNTOUTTAVAN . :odennakousestl ty6elamaan kuntoutuminen vaatii pitkan ajan.
-  Asiakkaat jotka ei ensiijaisesti vnela hyody Reltln palveluohjuksesta snrtyy
TYOTOIMINNAN ASIAKKAAT sosiaalitoimen kuntouttavaan y y ' voi kuitenkin sailya

Reitissa.

* Ty6eldam&an kuntoutuminenn vaatii pitkdn ajan. Kuntoutumisen jilkeen asiakas voi
palata takaisin palveluohjaajalle.

KUVI106. Asiakasprofiilit Tydvoiman palvelukeskus Reitti 2011.

Kehittamisprosessin arviointi toteutettiin 1.4.2010 Teknograanin kokoustiloissa. Ke-
hittdmisprosessin arviointipédivassa pohdittiin ja tarkennettiin vield ydintehtévien osa-
alueita, asiakasprofiileita seka arviointiin lopuksi koko kehittdmisprosessia. kehitta-
misprosessin arviointikysymykset asetettiin seuraavasti: Missd on onnistuttu, mika

toimii? Mika vaatii edelleen kehittamista?

Arvioinnin tehtdvana on tuottaa tietoa kehitettdvasta asiasta, onko kehittdminen saa-
vuttanut sen tarkoituksen mikéa on ollut tavoitteena seka tietoa siitd missa on onnistuttu
jamissé ei. (Toikko & Rantanen 2009,61.)
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6.7 Tuplatiimi arviointimenetelméana

Tyodvoiman palvelukeskus Reitin kehittdmisprosessin arviointi tehtiin tuplatiimi- me-
netelméalld. Tuplatiimin kéyttd koettiin tdssa tilanteessa hyvana ratkaisuna, koska ke-
hittdmisprosessin aikana oli henkil6stod vaihtunut ja kaikilla ei ollut esimerkiksi ver-

tailukohdetta aikaisempaan palveluohjusprosessimalliin.

Tuplatiimi on Innotiimi Oy:n kehittdma ryhmatydmenetelméd, jonka avulla voidaan
késitelld aihetta ja tarkastella sitd useista eri ndakokulmista. Tuplatiimi -menetelmé on
analysoinnin, ideoinnin seka padtoksenteon valine. Menetelmalla pyritdén ratkaise-
maan esiin tulevia asioita sekd ideoimaan uusia ja valitsemaan sen jalkeen parhaat
toteutettavaksi. Ryhman jasenten taytyy sitoutua ja hyvéksya toteuttamaan parhaiksi

valitut ehdotukset.

Menetelma koostuu kolmesta eri vaiheesta, jotka ovat analyysivaihe, ideointivaihe ja
ratkaisujentekovaihe. Nama edellda mainitut vaiheet kulkevat eri vélivaiheiden kautta,
jota kutsutaan OPERAKksi. OPERA tarkoittaa oma nakemys, parin tai ryhman nake-

mys, esittely ja ristiinarviointi.

Analyysivaiheessa luodaan yhteinen nédkemys kasiteltdvasta asiasta. Ryhmanvetdja
kuvailee ratkaisevaa asiaa seké asian taustoja, jonka jalkeen osallistujat kartoittavat
lyhyen aikaa itsendisesti pulmakohtia. Tdamén vaiheen jalkeen asiat kirjoitetaan pape-
rille, esitelldan lyhyesti ja kirjataan kaikkien nahtévéksi. Sen jélkeen aiheet ryhmitel-
ld4n ja valitaan parhaimmat aanestdmalla. Eniten aanid saaneet otetaan jatkokasitte-
lyyn.

Ideointivaiheessa pohditaan keinoja ja menetelmi, joilla ongelmat voidaan korjata
tai poistaa.

Ratkaisuvaiheessa sovitaan jatkotoimenpiteistd. Jokaisessa kolmessa vaiheessa kay-
tetddn samaa tyoskentelymallia, joka tarkoittaa sitd, ettd kootaan kaikkien osallistujien
nédkemykset, esitelldan tulokset, etsitddn parhaimmat ndkemykset ja ryhmitelldén ne
aihealueittain. (Halttunen-Sommardahl 2008.)

Tuplatiimi -menetelménd on tarkoitettu erityisesti avoimien ongelmien ratkaisuun
sek& vaihtoehtojen ja ratkaisumallien karsimiseen tydskentelyn edetessd. Avoimilla

ongelmilla tarkoitetaan sellaisia ratkaisuja vaativia tilanteita, joihin ei ole taydellista
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oikeaa totuutta. Ongelmien ratkaisemisessa on tarke&é saada osallistujien nakdkulmat
esille, joka pitaa sisalladn keskustelemisen, vaihtoehtoisten ideoiden yhteensovittami-
sen seké johtopaatoksiin ja toimenpiteisiin sitouttamisen.

Yksivaiheinen tuplatiimi sopii sellaisiin tilanteisiin, joissa halutaan saada painotettu
nakokulma johonkin asiaan. Kolmivaiheinen tuplatiimi sopii taas sellaisiin tilanteisiin,
joissa halutaan saada osallistujat vahvemmin sitoutumaan lopputulokseen, esimerkik-
si toimintatapamuutokset. Menetelmé on tekninen, mutta sen etuna on se, etté sen ai-
kana ei lausuta &aneen arvioivaa kommenttia tai vastavéitettd. Kaikki mika syntyy
lopputuloksena, on jokaisen osallistujan hyvéksyma ja kaikki ovat sitoutuneita loppu-
tulokseen. (Innotiimi Oy. 2008.)

6.7 Reitin tuplatiimin eri vaiheet

Vaihe 1. Kehittdmispdivaan osallistujat jaettiin kahteen ryhmaan. Toisessa ryhmassé
oli viisi henkil6a ja toisessa nelja. Aluksi jokainen tuotti itsendisesti viisi asiaa missa
on onnistuttu ja toiset viisi asiaa miké vaatii edelleen kehittdmista. Sen jalkeen ryh-
méssa jokainen kertoi vuorotellen omasta mielestddn ne asiat, joissa oli onnistuttu ja

ne, jotka vaativat edelleen kehittamista.

Vaihe 2. Seuraavaksi ryhmét valitsivat kokonaisuudesta kymmenen eniten 84ni saa-
neet asiat, viisi asiaa missé oli onnistuttu ja viisi asiaa mité haluttiin kehittdd. Tamén
ryhmatydskentelyn jalkeen ryhmat kokoontuivat yhteen ja toivat omat ehdotuksensa

yhteiseen keskusteluun. Ehdotukset koottiin taulukoksi (taulukkol).



37
Taulukkol. Tuplatiimi vaihe 2. Tyévoiman palvelukeskus Reitti 1.4.2011

Missa onnistutt, mik& toimii? Mihin toivoisit muutosta, mit4 kehittaa?
*joustava tyokulttuuri, tydilmapiiri VIII *kuntavastuut — asiakastyon sujuvuuden
*ydintehtéva selkiytynyt V kannalta Il

*verkostoyhteistyon toimivuus, Reitin tun-|*perehdyttaminen

nettuus | *paritydskentelyn potentiaalia kayttamat-
*Kkehittdmisinnokkuus, - halukkuus VII ta

*foorumit/ palaverit 111 *projektien ja ostopalveluiden kaytté

*TYPin tarve kuntapuolella kirkastamat-
ta. Mitd kunnat odottavat Tydvoiman

palvelukeskus Reitilta

Vaihe 3. Kun kaikki viisi asiaa oli Kirjattu ja niistd keskusteltu, &&nesti sen jalkeen
jokainen kolmea omasta mielestddn hyvin toimivaa asiaa ja kolmea kehittdmisté vaa-
tivaa. Eniten adnid saaneista ehdotuksista keskusteltiin ja tehtiin yhteenveto ja jatko-

toimenpiteet (taulukko 2).

Taulukko2. Tuplatiimi vaihe 3. Tyévoiman palvelukeskus Reitti 1.4.2011.

Missa onnistuttu, mika toimii? Mihin toivoisit muutosta, mité kehittad?

*joustava tyokulttuuri, tydilmapiiri VIII *parityon, tiimityon lisédminen VI

*kehittdmisinnokkuus ja halukkuus VII *perehdyttaminen 1V

*ydintehtéva selkiytynyt V *projektien ja ostopalveluiden kéayttd
v

Missa onnistuttu ja mika toimii? Hyva tydilmapiiri nostettiin selkedsti kaikkein tar-
keimmaksi osa-alueeksi. Hyva ty6ilmapiiri koettiin merkittdvana osana tyén hyvin-
voinnin kannalta sek& vaativasta ja haasteellisesta asiakastyosta selviytymisessa. Hy-
van tyoilmapiirin todettiin Reitissd koostuvan avoimesta ja vuorovaikutteisesta kans-
sakaymisesta kaikkien tyontekijoiden valilla&. Mukavat tyokaverit todettiin ensiarvoi-
seksi voimavaraksi tyon mielekkyyden ja jaksamisen kannalta. Yhteiset kehittdmis-
paivat koettiin merkittdvaksi, koska arkitydn ohessa ei ehdi syvallisesti pysahtymaan

ja arvioimaan Reitin toimintaa sekd toimintatapoja yhdessa.
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Vaikka asiakastyd on haasteellista ja vaativaa seka ajoittain erittdin raskasta, ei kehit-
tdmisinnokkuus ja halukkuus ole hiipunut, vaan edelleen halutaan aidosti kehittd4 Rei-
tin toimintaa seka kehittya tyossd. Kehittdmishalukkuus osoittaa myds sen, etta Reitin
henkil6std jaksaa olla mukana myos eri verkostoissa tapahtuvissa ty6llistamisen kehit-

tamishankkeissa, jotka ovat lahell& Reitin ydintehtavaa.

Osaava henkilostd on Reitin moniammatillisen tiimityon toiminnan kannalta arvokas
padoma. Ydintehtdvien tarkentaminen seka tydnkuvien ja tehtdvien selkeyttamisen,
jota t&ssd kehittdmisprosessissa on toteutettu, toivotaan tuovan nyt apua asiakaspro-

sessien eteenpéin viemisessa.

Reitin tunnettavuus moniammatillisena erityispalveluna on vaikuttanut paljon siihen,
ettd yhteistyo verkostojen valilla on luontevaa ja helppoa. Yhteistyokumppaneille on
alkanut myos selkiytymaan Reitin ydintehtdvd sekd minkaélaisiin asiakastilanteisiin
Tyovoiman palvelukeskus Reitti pystyy parhaiten vastaamaan. Yhteisty6- ja verkosto-
kumppanit ottavat jo aktiivisemmin yhteytta Reittiin arvioidessaan asiakkaillensa so-
pivia palveluita. Reitin tyontekijoitd kutsutaan nykyisin myos yhd useammin verkos-
topalavereihin, kun yhteistydkumppanit arvioivat asiakkaan tyollistymisen mahdolli-

suuksia tai Reitin moniammatillisen tiimin palveluita.

Mihin toivoisit muutosta, mita haluaisit kehittdd? Asiakkaiden palvelutarpeen arvioi-
den tekemista ja Reitin asiakassisadnottoa pitéa viela selkiyttad. Kaikilla tyontekijoilla
ei ollut taysin selvaa kulkeeko asiakas aina yhden tydvoimaohjaajan kautta, joka tekee
ensimmadisen palvelutarvearvion vai voiko kuka tahansa Reitin henkildstosta sita to-
teuttaa. Usein yhteisydkumppanit saattavat ottaa keneen tahansa Reitin tyontekijaan
yhteytta asiakasasioissa ja esitelld asiakasta Reitin asiakkaaksi tai pyytdd yhteiseen

verkostotapaamiseen.

Pari- ja tiimity6ta tulisi kehittdd. Koettiin, ettd parityoskentelya tulisi lisatd. Samoin
asiakasprosessia voisi enemman miettia yhteisesti tiimissd. Tasmennettiin kuitenkin,
ettd paritydskentely ei aina tarkoita sitd, ettd otetaan parina asiakas haastatteluun, vaan
jatkuva konsultointi ja keskustelu asiakastilanteista on jo itsessdan pari- ja tiimityota.

Asiakastapaamiset parityona on aina mahdollista sovittaa yhteen, jos tyontekija kokee
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sen tarkoituksenmukaiseksi. Asiakastapaamiset parityona Reitin asiakkaille seutukun-

nissa pyritddn jatkossakin toteuttamaan parityGskentelynd kuten aikaisemminkin.

Uusien tyontekijoiden perehdyttdmiseen tullaan jatkossa Kiinnittdméaan paremmin
huomiota. Ehdotettiin, ettd uusi tydntekijé olisi aluksi vanhemman tyontekijan muka-
na konkreettisesti sovitun jakson asiakasprosessin eri vaiheissa. Ty6voiman palvelu-
keskus Reitissa ei ole ollut kdytdssa esimerkiksi perendyttdmiskansiota, jossa toimin-
ta, asiakasprosessit ja palvelut olisi aukaistu kohta kohdalta. Nimettya perehdyttdjaa ei
myo6skadn ole Reitissd sovittu, vaan uusi tyontekijé varaa jokaisen kalenterista ajan ja
tutustuu sitd kautta Reitin tyonsisaltoon. Sovittiin, ettd seuraava kehittdmisen kohde
on perehdyttdmiskansion luominen ja suunnitelma siita kuinka uusi tyontekijé pereh-
dytetaan.

Epéselvyyttd aiheuttaa myos miten tyollistdmista edistavia projekteja voisi hyodyntéa
tehokkaammin eri asiakastilanteissa ja asiakkaiden tyollistymisprosessissa, esimerkik-

si valitydmarkkina Vaaksa-projektia seka tyopajojen kehittdmishanke Varttia.

Tyovoiman palvelukeskus Reitti hankkii palveluita my6s ostopalveluina, esimerkiksi
tyovalmentajan ja tyonetsijan palveluita. Naiden ostopalveluiden kéyttd ei myoskaan
ole aivan selkeda kuten minkalaisissa asiakastilanteissa voidaan kayttaa tyovalmenta-
jaa tai tyonetsijaa seka voivatko kaikki tyontekijat lahettad asiakkaan esimerkiksi eri-
koislaakarin konsultaatioon, jos katsovat sen tarpeelliseksi. Jos se on mahdollista, niin
kuinka prosessi etenee?

Kuntavastuiden uudelleen jakaminen Reitin henkiléston kesken koettiin tarkedna asia-
kastyon tehokkuuden, taloudellisuuden ja sujuvuuden kannalta. Reitin toiminta-alue
on laaja. Jokaisella Reitin tyontekijalld on omia asiakkaita toiminta-alueen eri sopi-
muskunnissa. Koska seutukuntien asiakasméératavoitteet ovat pienemmat kuin Mik-
kelin kaupungin, olisi tehokkuuden ja taloudellisuuden n&kdkulmasta parempi, ettd
kuntavastuiden jakoa selkeytetdén, esimerkiksi tyOpareina aletaan huolehtia nimetyn

vastuualueen seutukunnasta.

Taman kehittdmistyon lahtokohtana oli Tyévoiman palvelukeskus Reitin palveluoh-
jusprosessin selkeyttdminen ja tarkentaminen. Tavoitteena oli myds mallintaa yhdessa

yhteinen palveluohjausprosessi malli Tyévoiman palvelukeskus Reitin ja Mikkelin
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kaupungin kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaille. Tédhan tavoitteeseen emme vielé-
ké&an péésseet yrityksestd huolimatta. Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta tuli voimaan
vuonna 2001 ja edelleen k&ydéaan vuoropuhelua néiden kahden organisaation vélill&
miten saada yhteisty6ssa kuntouttava tydtoiminta jarjestymaan niin, ettd se toiminnal-
lisesti, taloudellisesti ja tehokkaasti palvelisi asiakkuuksien etenemistd kohti tyollis-

tymista.

Kuntouttavan tydtoiminnan toteuttaminen yhteistydssa aikuissosiaalityontekijoiden
kanssa nostettiin edelleen tarkeédksi kehittdmisalueeksi. Kuntouttavan tyétoiminnan
asiakasmadréa pitdd pystya nostamaan. Kysymys ei ole siitd ettemme osaisi sité kdyt-
taa tyovalineend, vaan kysymys on l&hinnd siitd miten saada koko kuntouttavan tyo-
toiminnan prosessi yhteistydssa niin joustavaksi, ettd asiakasmaaran lisédminen on
mahdollista. Tdma vaatii edelleen jatkossa selkedéd kuntouttavan tyétoiminnan proses-

sin aukaisua seka yhteisymmarrysta ja tyonjaonselkeyttamista.

7 POHDINTA

Oma roolini kehittdmisprosessissa on ollut henkilokohtainen osallistuminen alusta
alkaen prosessin kaikkiin kehittdmisvaiheisiin seka oma kokemus Tydvoiman palve-
lukeskus Reitin kehittymisen eri vaiheista vuodesta 2001alkaen. Tyodskentelin myos
sosiaalityontekijan parina tyovoimaohjaajana asiakkaiden palvelutarvearvioinneissa,
minka tavoitteena oli kehittdd myos pysyvé kéaytanto.

Tassa opinndytetydssa olen kehittaja-tyontekijand tyoskennellyt mukana tasavertaise-
na osallistujana, kerannyt eri aineistoa ja reflektoinut sitd yksin ja yhdessa tydyhtei-
s0ssd muiden toimijoiden kanssa. Lopuksi olen raportoinut sen Kirjalliseen ja esitetta-
vaan muotoon. Aikaisempi historia, paivakirjamerkinnat, poytékirjat, muistiot seka
kehittdmispaivien yhteiset ryhmaétdiden tuotokset ja havainnointi ovat tuoneet pohjan

taméan kehittdmistyon raportoinnille.

Toikon ja Rantasen (2009, 143) mukaan osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on vuo-
rovaikutuksessa kokoajan aktiivisesti havainnoitavan toimintaympariston kanssa. Ha-
vainnointi voi olla my6s osa toimintaympariston analyysia tai sitten se voi olla koko

kehittdmistehtavén kestavaa ja tiivista kehittdmiseen liittyvaa.
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Katila ja Merildinen (2006) toteavat, ettd tutkija, joka tutkii omaa ty0téan ja organisaa-
tiotaan, on etuoikeutetussa asemassa, koska silloin hénelld& on mahdollisuus kuulla
seka osallistua keskusteluihin, johon ulkopuolinen ei paasisi. Luotettavuus kehittdmis-
toiminnassa tarkoittaa kaikkea kayttokelpoisuutta. Vakuuttavuus on taas keskeinen
luotettavuuden kriteeri. Kehittdmistoiminnassa on tutkimuskohdetta kuvattava luotet-
tavasti, johdonmukaisesti sekd uskottavasti. My0ds toimintaan osallistuvien kehittajien
on sitouduttava toimintaan, jotta toiminnan tuloksena on luotettava aineisto. (Toikko
& Rantanen 2009, 120-124.) Tassa kehittdmistehtdvassa olen pyrkinyt avoimesti

tuomaan esille kaiken sen mika on oleellisia tulosten ja luotettavuuden kannalta.

Arviointi palveluohjausprosessin toimivuudesta ja koko kehittdmisprosessista tehtiin
1.4.2010 kokopdivan kestavassa kehittamispaivassa. Arviointipaivaan kokosin kaikis-
ta kehittdmispaivista tuotetun materiaaliin kokonaisuudeksi, josta pidin alustuksen.
Aamupadiva kaytettiin vield ydintehtavien tarkentamiseen ja selkeyttamiseen. lltapéiva

keskityttiin koko kehittamisprosessin arviointiin tuplatiimi -menetelmalla.

Kehittdmistyon arviointitapa ei ollut aivan itsestdanselvyys. Tuplatiimi -menetelma
sopi kylla tdhan arviointiin, mutta heikkoutena oli, ettd kaikki kehittdmisprosessissa
alusta asti mukana olleet pitempiaikaiset tyontekijat eivat paasseet osallistumaan arvi-
ointipdivaan. Toisena heikkoutena arvioinnissa oli, ettd osa uusista tyontekijoista ei
ollut mukana alusta asti tassa kehittdmistyossa, jonka vuoksi koin, ettd arviointi jai
heikoksi. Todennakoisesti tdman vuoksi kaikki eivat myoskaan siséistaneet taysin

mité pitad arvioida, vai oliko ohjeistus kuitenkin epaselva?

Mietin, olisiko toinen arviointimenetelm& ollut parempi vaihtoehto. Pohdin, ettd
SWOT-analyysi olisi varmaan ollut selkedmpi arviointimenetelmd. Kyselylomake ei
taas mielestani olisi toiminut mill4&n tavalla tarkoitusta vastaavasti. Teemahaastattelu
olisi tuonut tulkittavaksi uuden aineiston ja ik&é&n kuin tutkimuksen tutkimuksen si-
sddn. Nadiden vaihtoehtojen esittdiminen “todellisena” ei lisdd uskottavuutta. SWOT
olisi kylla ollut mahdollista, mutta lopputulos olisi varmaankin ollut hyvin saman-

suuntainen, koska menetelméa noudattelee nyt tehdyn arvioinnin periaatteita.

6.4.2011 esittelin uudelleen kehittdmisprosessin arvioinnin tuloksia Reitin aamukoko-
uksessa. Kokouksessa oli paikalla koko Reitin henkil6std. lhmetystd herétti aluksi
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arviointipéivasta poissaolleiden kesken se, ettd kehittdmisalueeksi oli nostettu pari- ja

tiimityon kehittdminen. Selvennyksen jalkeen he olivat kuitenkin samaa mielta.

Kehittamistyon lopputuloksena saimme kuitenkin tdmén kehittdmisprosessin aikana
kirkastettua Reitin ydintehtévien osa-alueet sekd aukaistua asiakasprofiileita, joiden
tavoitteena on auttaa Reitin henkilstod asiakasprosessin eteenpdin viemisessa seka
yhteistyokumppaneita, kun he arvioivat asiakkaittensa palvelutarvetta.

Kokeilu yhteistyosta Reitin tydvoimaohjaajan ja kuntouttavan tydtoiminnan sosiaali-
tyontekijan kanssa kaynnistyi lupaavasti asiakkaiden palvelutarpeenarvioinnissa. Mut-
ta sitten tapahtui yllattava kdanne joulukuussa 2010, kun kuntouttavan tyétoiminnan
sosiaalityontekija siirtyi muihin tehtéviin ja yhteinen kehittdminen ei toteutunut lop-
puun saakka suunnitellusti, vaan jai kokeiluasteelle. Edelleen on auki kuinka nivelle-
taan sosiaalityontekijan ja tydvoimaohjaajan yhteisty¢ asiakkaiden palvelutarvearvi-
oinnissa yhdeksi kokonaisuudeksi. Emme péésseet tahén tavoitteeseen, johon kuiten-

kin Reitin henkil6sto ja ylin johto oli asettanut paljon toiveita ja odotuksia.

Ty0- ja elinkeinoministerion rakennety6ttomyyttd koskevassa kehittdmislinjauksessa
(2011) korostetaan moniammatillisen verkostotyon vahvuutta ja sitd, ettd tyonhakijan
palvelutarvetta arvioidaan ja tyollistymissuunnitelma tai aktivointisuunnitelma teh-
daan yhdessa moniammatillisesti asiakkaan kanssa. Myos palveluprosessin suunnittelu
ja seuranta tdytyisi tapahtua moniammatillisesti. Tama tarkoittaa ”yhden luukun” pal-
velua, jossa tyOhakija saa kaikki tarvitsemansa tyollistymisen tukipalvelut yhdesta
toimipisteestd, kuten tyo- ja toimintakyvyn arviointi, sosiaalipalvelut, sosiaalinen kun-
toutus (kuntouttava tyétoiminta) seka Kelan etuuksiin ja kuntoutukseen liittyvat palve-
lut ja tydvoimapalvelut. Viranomaisten tydnjaon tulee olla myos sellainen, ettd loppu-
tuloksena tyonhakijan terveytta ja tyokykya vahvistetaan ja samalla tuetaan tyollisty-
mista.

Nama tulevat kehittdmislinjaukset tuovat entisestaan haasteita yhteistyénkehittamisel-

le Ty6voiman palvelukeskus Reitin ja aikuissosiaalityon vélille.

Vuoden 2011 alusta sosiaalityontekijan palvelut mikkelildisille Tyévoiman palvelu-
keskus Reitin asiakkaille on pyritty toteuttamaan asiakkaan oman alueen sosiaalityon-

tekijan kanssa sosiaalikeskuksesta kasin. T&ma on asettanut yhteistyolle uudenlaisia



43
haasteita; miten yhteistydsta saadaan joustava ja luonteva toimintatapa, joka olisi osa

Tyovoiman palvelukeskus Reitin ja aikuissosiaalityon arkea.

Taméan tavoitteen toteutuminen vaatii molemmilta osapuolilta tasavertaista kump-
panuutta, paljon danen puhumista, yhdessé pohdiskelua ja yhdesséd tekemistd, koska
kysymys on kuitenkin yhteisista asiakkaista. Ensimmainen yhteinen palaveri Reitin ja
Mikkelin kaupungin aikuissosiaalityontekijoiden kanssa pidettiin 31.3.2011 Tyo6voi-
man palvelukeskus Reitin kokoustiloissa. Palaverissa tutustuimme toisiimme ja tois-

temme ydintehtaviin.

Tama kehittdmisprosessi ajoittui aikajanalle 2010-2011 ja kokonaisia kehittdmispai-
via oli varattu kuusi. Samanaikaisesti, kun Reitin palveluohjusprosessia kehitettiin,
tuli tyo- ja elinkeinoministeridsta valtakunnalliset linjaukset henkil6asiakkaiden mo-
nikanavaisista palveluista, joka toi jo tdman kehittdmisprosessin aikana uusia haasteita
Reitin asiakastyohon. Reitin henkildstd on osallistunut yhtd aikaa tdmén yhteisen ke-
hittdmisprosessin rinnalla myds koko Eteld-Savon TE-toimistojen monikanavaisten
palveluiden kehittamisprosessiin, joista yksi kehittdmisen osa-alue kohdistuu Ty6voi-
man palvelukeskusten asiakkaiden segmentointiin. Toisaalta oli rikkaus tdméan kehit-
tamistyon kannalta, kun ne menivét rinnakkain, mutta kaksi samansuuntaista kehitta-

misprosessia myos uuvuttaa.

Taméa opinndytetyd on kehittdmistyd, jonka tavoitteena oli selkeyttdd ja tarkentaa
Tyovoiman palvelukeskus Reitin asiakkaiden palveluohjausprosessia seka Kirkastaa
Reitin ydintehtavien osa-alueita. Mielesténi siind onnistuimme. Kuntouttavan tyo6toi-
minnan liittdmistd vahvemmin Tydvoiman palvelukeskus Reitin ydintehtévén rinnalle
emme hyvasta yrityksestd huolimatta onnistuneet. Joskus selked epaonnistuminen on

tulevan onnistumisen ensimmainen askel.
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