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Asiakaskeskeisyys ja asiakaskokemus ovat tulleet yha tarkeammiksi myos julkisen sektorin or-
ganisaatioiden toiminnassa. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten palvelu-
muotoilun prosessia ja tyokaluja voidaan hyodyntaa julkisten palveluiden kehittamistyossa.
Lisaksi opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten nuorten osallistamista voidaan edistaa
heita koskevien palveluiden kehittamisessa. Opinnaytetyon kehittamiskonteksti oli Ohjaamo-

Kirkkonummen Ohjaamon kanssa.

Opinnaytetyon kehittamistehtava toteutettiin palvelumuotoiluprosessin avulla. Toimeksianta-
jan tavoitteena oli asiakasymmarryksen keraaminen seka asiakkaiden odotusten kartoittami-
nen opinnaytetyon avulla. Opinnaytetyolta toivottiin myos apua Ohjaamon verkostotyon kayn-
nistamiseen. Taman lisaksi opinnaytetyolla pyrittiin vastaamaan siihen, 1) Miten palvelumuo-
toilun tyokaluja ja prosesseja voidaan hyodyntaa julkisten palveluiden kehittamistyossa seka
2) Miten nuorten osallistamista voidaan edistaa heita koskevien palveluiden kehittamisessa.

Opinnaytetyon tietoperusta koostuu osallisuuteen seka yhteiskehittamiseen liittyvasta kirjalli-
suudesta. Lisaksi tietoperustassa hyodynnettiin palveluinnovaatioita seka julkisen sektorin pa-
radigman muutosta. Opinnaytetyo perustui British Design Councilin kehittamaan palvelumuo-
toilun innovaatiomalli (ent. tuplatimantti) -prosessiin. Tassa tyossa innovaatiomallin prosessi
alkoi kartoittavilla haastatteluilla seka vertailuanalyysilla seka asiakasymmarryksen osalta
muotoiluluotaimella. Maarita -vaiheessa luotiin asiakasymmarryksen perusteella kolme empa-
tiakarttaa. Lisaksi nuorten tyopajassa maariteltiin nuoria askarruttavia kysymyksia. Naiden
perusteella Kehita -vaiheessa jarjestettiin verkostotyopaja, jonka tavoitteena oli yhdessa
pohtia Kirkkonummen Ohjaamon arvoja ja toiminnan periaatteita. Lisaksi kartoitettiin verkos-
ton vahvuuksia ja odotuksia verkostoyhteistyolle seka pohdittiin riskeja, joita yhteistyo mah-
dollisesti kohtaa toiminnan aikana. Kehita-vaiheessa verkosto paasi yhdessa innovoimaan pal-
veluaihioita, joita verkoston olisi mahdollista yhdessa kehittaa kunnan nuorille. Tassa vai-
heessa hyodynnettiin asiakasymmarryksen tuloksia. Toimita -vaihe jaa Ohjaamon vastuulle,
mikali toimeksiantajaorganisaatio haluaa pilotoida ja edelleen kehittaa verkoston kehittamia
palveluaihioita seka osallistaa asiakkaita kehitystyohon myos jatkossa.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyivat prosessin visuaaliset tuotokset Ohjaamon toiminnasta ja
asiakasymmarryksesta seka yhteenveto Kirkkonummen Ohjaamosta. Opinnaytetyon tuloksena
arvioitiin, etta palvelumuotoilun prosessi ja menetelmat sopivat erinomaisen Ohjaamo-toi-
minnan kaltaisen verkostomaisen ja usean eri toimialan yhdistavan palvelumallin kehittamis-
tyohon. Verkostomainen tyoskentely ja seka ymmarrys asiakkaiden maailmasta mahdollistavat
uuden tavan toimia tavalla, joka tuottaa lisaarvoa asiakkaille. Nuorten osallistaminen osoit-
tautui opinnaytetyon perusteella haastavaksi, mutta tarkeaksi tehtavaksi. Lisaksi opinnayte-
tyon tuloksena tuotettiin ehdotuksia palvelumuotoilun ja asiakasymmarryksen huomioimiseksi
Ohjaamon toiminnassa myos jatkossa.

Asiasanat: palvelumuotoilu, muotoiluajattelu, yhteiskehittaminen, nuorten osallisuus, julkis-
ten palveluiden asiakaskeskeinen kehittaminen, nuorten syrjaytyminen, Ohjaamo
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Customer centricity and customer experience have become increasingly important in the op-
eration of public sector organizations. The purpose of this thesis was to find out how the ser-
vice design process and tools can be used in the development of public services. In addition,
the aim of this thesis was to find out how youth involvement can be promoted in the develop-
ment of services aimed at them. The development context of the thesis was the development
of the One-Stop Guidance Center (Ohjaamo). The work was carried out in cooperation with
Kirkkonummi One-Stop Guidance Center, which started operating in spring 2019.

The development task of the thesis was implemented by using service design process. The
aim of the Kirkkonummi Ohjaamo was to receive analysed customer understanding and to
identify customer expectations. Ohjaamo also hoped for help in initiating cooperation of the
Ohjaamo network. In addition, the thesis sought to answer the following questions: 1) How
can service design tools and processes be used in public service development work, and 2)
How can youth participation be promoted in developing services for them.

The knowledge base of the thesis consists of the literature on inclusion, participation and co-
development. In addition, the knowledge base utilized public service logic and service inno-
vations as well as changes in the public sector paradigm.

The thesis was based on the British Design Council's framework for innovation (formerly
known as double diamond). In this work, the innovation process began with exploratory inter-
views, benchmarking, and a design probe for customer understanding. In the Define phase,
three empathy maps were created based on customer understanding. In addition, the youth
workshop identified questions that young people in Kirkkonummi had in mind. Based on
these, a workshop for the Ohjaamo network was organized in the Develop phase, with the
aim of jointly discussing the values and principles of the Kirkkonummi Ohjaamo. In addition,
the network's strengths and expectations for network co-operation as well as the risks that
the network could face during its operations were mapped on a team canvas. In the Develop
phase, the network was able to innovate together services that could be jointly developed by
the network for young people in the municipality. At this stage, the results of the customer
understanding were utilized. The Deliver phase will be the responsibility of the Ohjaamo net-
work if the organization(s) wishes to pilot and further develop the service concepts devel-
oped by the network and to engage customers in the development work in the future.

The output of the thesis was the visual outputs of the process from the operations and under-
standing of Ohjaamo and a summary of Ohjaamo in Kirkkonummi. As a result of this thesis, it
was assessed that the process and methods of service design are suitable for the development
of a networked service model that combines several actors and public services. Networking
and understanding of the customers world provide a new way of working in a way that adds
value to the customer. The involvement of young people in the thesis proved to be a chal-
lenging but important task. In addition, proposals for measures to take into account service
design and customer understanding in developing Ohjaamo were created.

Keywords: service design, design thinking, co-creation, youth participation, client-centered
development of public services, One-Stop Guidance Center (Ohjaamo)
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1 Johdanto

Suomalaisten nuorten tilanne on viime vuosina polarisoitunut. Osa nuorista parjaa erinomai-
sesti koulutuksen, tyon ja elamanhallinnan pyorteissa. Osa nuorista puolestaan on parjaa hei-
kosti. Ongelmat kasautuvat erityisesti niille, joilla ei ole peruskoulun jalkeista tutkintoa eika
tyopaikkaa. Syrjaytyminen ei liity ainoastaan tyon tai koulutuksen puutteeseen vaan myos ter-

veydelliset seikat ja sosiaalisten suhteiden puuttuminen aiheuttavat syrjaan jaamista.

Nuorille tarjottavat yhteiskunnan palvelut ovat pitkaan olleet pirstaloituneita ja osin vaikeasti
tavoitettavissa. Monelle nuorelle on epaselvaa, mista han voi hakea neuvoa tai apua kysymyk-
siinsa. Palvelujen pirstaloitumisen lisaksi nuoria ei ole perinteisesti osallistettu heille suun-
nattujen palvelujen kehittamiseen. Nuorten osallisuudessa on ollut puutteita, tarkoitetaan
osallisuudella sitten osallisuutta tyoelamaan, palveluihin paasya, palveluiden laatua tai nuor-
ten mahdollisuuksia vaikuttaa kayttamiinsa palveluihin tai nuorten osallistumista laajemmin

yhteiskunnassa.

Seka palvelut etta hallinto ovat Suomessa kaikilla hallinnontasoilla pitkalti siiloituneita, kun
taas monet yhteiskunnalliset haasteet ja ilmiot, ns. vihelidaiset ongelmat vaativat eri nakokul-
mien, hallinnon tasojen ja hallinnonalojen yhdistamista. Monet yhteiskunnalliset haasteet liit-
tyvat isoihin megatrendeihin tai ilmioihin, kuten syrjaytyminen tai eriarvoistuminen. Naiden
ilmioiden hahmottaminen vaatii useiden eri sektorien ja toimijoiden yhteystyota. Nuorisotyo
on erinomainen esimerkki poikkihallinnollisesta toiminnasta. Viime aikoina keskusteluun on
tullut termi ”ilmiolahtoisyys”, joka perustuu pitkalti siilojen purkamiselle, ilmididen kokonais-

valtaiselle tarkastelemiselle seka yhteiskehittamisen ajatukselle.

Palvelumuotoilu ja asiakaskeskeisyys ovat nousseet palveluliiketoiminnan lisaksi myos julkisen
sektorin palveluiden kehittamisen keskioon. Palvelumuotoilua hyodynnetaan monessa julkisen
organisaation kehitystyossa ja organisaatioiden sisaiset palvelumuotoilutiimit tai palvelumuo-
toilua hyodyntavat kehittamistiimit ovat alkaneet yleistya niin valtionhallinnon kuin kuntien-

kin organisaatioiden sisalla.

Vuodesta 2012 eri puolelle Suomea perustetut Ohjaamot pyrkivat auttamaan 15-29 -vuotiaita
nuoria muun muassa tyonhakuun, opiskeluun tai arkeen liittyvissa asioissa. Ohjaamo toimii
matalan kynnyksen paikkana, johon nuori voi tulla minka tahansa kysymyksen kanssa ja jossa
han voi asioida niin monta kertaa tai niin pitkaan kuin on tarve. Ohjaamot toimivat verkosto-
maisesti oman kuntansa tai ymparistonsa toimijoiden kautta. Nain nuori saadaan palveltua

mahdollisimman monipuolisesti tai hanet voidaan ohjata eteenpain.

Ohjaamoja on ympari Suomea jo noin 70. Tassa kehittamistyossa osallistettiin kevaalla 2019
perustetun Kirkkonummen Ohjaamon asiakkaita Ohjaamon kehitystyohon. Osallistamisen

avulla pyrittiin lisaamaan kunnan Ohjaamon ja nuorten palveluiden asiakasymmarrysta seka



lisaamaan nuorten osallisuutta heita koskevien palveluiden suunnittelussa. Asiakasymmar-
rysta, palvelumuotoilun menetelmia seka yhteiskehittamista hyodynnettiin Ohjaamon kaynnis-

tyvassa verkostotyossa seka mahdollisten uusien palveluiden kehittamisessa.

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Tama opinnaytetyo on toteutettu yhteistyossa kevaalla 2019 toimintansa aloittaneen Kirkko-
nummen Ohjaamon kanssa. Kehittamistyon keskiossa oli nuorten asiakasymmarryksen lisaami-
nen osana Kirkkonummen Ohjaamon kaytannon kehittamistyota. Varsinaisia opinnaytetyota

ohjaavia kysymyksia olivat:

e Miten palvelumuotoilun ja yhteiskehittamisen tyokaluja ja prosessia voidaan hyodyn-
taa Ohjaamon kehittamistyossa?
e Miten nuorten osallistamista voidaan edistaa heita koskevien palveluiden kehittami-

sessa?

Opinnaytetyota ohjaavien kysymysten lisaksi kehittamistyolla haluttiin saada vastauksia kay-
tannonlaheisempiin kysymyksiin liittyen aloittavan Ohjaamon toiminnan kehittamiseen. Naita

kysymyksia olivat:

e Minkalaisia palvelutarpeita kirkkonummelaisilla nuorilla on ja millainen Ohjaamon tu-
lisi nuorten mielesta olla?

e Mita toiveita ja ajatuksia Kirkkonummen Ohjaamon verkostolla oli alkavaa verkosto-
tyota kohtaan?

1.2  Mika Ohjaamo?

Ohjaamo on ”yhden luukun” palvelumalli ja paikka jossa 15 - 29 -vuotiaat nuoret saavat apua
ja tukea elaman eri osa-alueiden haasteisiin ja kysymyksiin matalalla kynnyksella. Ohjaamoon
voi tulla ilman ajanvarausta kaikissa elamantilanteissa. Ohjaamoon tullessa ei tarvitse itse
tietaa, mika olisi oikea taho hoitaa oma asia. Ohjaamo antaa neuvontaa ja opastaa nuoren
eteenpain seka tarvittaessa kulkee nuoren rinnalla palvelujarjestelmassa. (Ohjaamon 2019.)
Ohjaamo-toiminnan perusidea on vahvistaa asiakkaan toimijuutta ja osallisuutta (Helander,
Leppanen, Pasanen, Pukkila, Sesay & Uusinoka 2017, 104). Valtakunnallisesti Ohjaamon ta-

voitteena on:

1. Tavoittaa alueen ohjauspalveluja tarvitsevat nuoret.

2. Olla nuorten hyvaksyma ja luottama palvelu, joka synnyttaa heille kokemuksen asioi-
den etenemisesta.

3. Integroida ja selkeyttaa nuorten palvelut, jolloin nuori saa tarvittaessa monialaisen
tuen Ohjaamosta.



4. Tukea nuorten myonteisia siirtymia kuntoutukseen, koulutukseen ja tyoelamaan.

(Maatta, Karppinen & Kosonen 201, 31.)

Tyomarkkinajarjestot olivat esittaneet vuonna 2012 kannanoton tarpeesta toteuttaa euroop-
palaista nuorisotakuuta. Tassa kannanotossa esitettiin otettavaksi kayttoon avoin ammat-
tiopisto-toimintamalli, jollainen oli aiemmin toteutettu Joensuussa koulutuksen ja tyoelaman
yhteistyon kehittamiseksi. Ohjaamon kaltaisesta toiminnasta oli jo olemassa muutamia esi-
merkkeja ympari Suomea, mutta tyo- ja elinkeinoministerion ja opetus- ja kulttuuriministe-
rion selvityksen perusteella Suomesta puuttui matalan kynnyksen ohjauspalvelu. Tyo- ja elin-
keinoministerio, opetus- ja kulttuuriministerio seka sosiaali- ja terveysministerio aloittivat yh-
teistyon Ohjaamo-toiminnan kehittamiseksi vuonna 2012. Myohemmin mukaan tuli Nuorisota-
kuu. Vuosien 2014 - 2020 rakennerahastokauden tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonalan
nuorisotakuun ESR-maararahat ohjattiin Ohjaamo-hankkeisiin. (Kautto, Korpilauri, Pudas &
Savonmaki, 2017, 14-15.)

Ohjaamo toimintaa on rakennettu vuodesta 2012 lahtien ympari Suomea. Kesalla 2019 Ohjaa-
moja oli jo noin 70 paikkakunnalla (Ohjaamo 2019). Ohjaamo-toimintaa on kehitetty pitkalti
paikallisista tarpeista ja ratkaisuista lahtien. Myos ESR-hankkeen taustaorganisaatio on vaikut-
tanut siihen, minkalainen paikallisesta Ohjaamosta on muotoutunut. Usein miten Ohjaamo-
hankkeen hallinnoijana on ollut kunta, mutta joissain tapauksissa myos jarjestot ja koulutus-

kuntayhtymat ovat olleet vastuussa Ohjaamon ESR-hankkeesta. (Kautto et al. 2017, 15-16.)

Monialaisella yhteistyolla on merkittava rooli Ohjaamoiden tyossa, silla toiminnassa hyodynne-
taan eri hallinnonalojen ja palveluiden toimijaverkoston osaamista. Tama edellyttaa yhteis-

tyoverkostojen synnyttamista seka niiden yllapitoa. Moniammatilliset yhteistyoverkostot mah-
dollistavat entista paremmat edellytykset toiminnan ja palvelujen kehittamiseen. Lisaksi ver-
koston avulla luodaan uudenlaista asiantuntijuutta yhteisen oppimisprosessin kautta. Onnistu-
neen verkostoyhteistyon taustalla on koko verkoston yhteinen nakemys tekemisen tavoitteista

ja paikallisen Ohjaamo-toiminnan tarkoituksesta. (Helander et al. 2017, 102-104.)

Yksi Ohjaamon tarkeimmista periaatteista on nuorten osallisuuden tukeminen. Osallisuuden
maaritelma on monitahoinen ja osallisuuden tasoja on useita. Ohjaamot edesauttavat nuorten
sosiaalista osallisuutta muun muassa auttamalla nuoria tyonhaussa, koulutuksen loytamisessa
tai muiden toimintamahdollisuuksien kartoittamisessa. Lisaksi sosiaalista osallisuutta ediste-
taan tuomalla palvelut mahdollisimman lahelle nuoria ja luomalla matalan kynnyksen palvelu-
mallin mahdollistamalla nuoren palvelemisen kaikissa hanta askarruttavissa kysymyksissa seka

mahdollistamalla asioinnin ilman ajanvarausta. (Nieminen 2017, 42.)

Kuviossa 1 on esitetty palveluita, joista Ohjaamon verkosto usein miten muodostuu. Se, mil-
laiseksi verkosto, vaihtelee kunnasta toiseen tarpeen ja toisaalta palveluiden saatavuuden

mukaan.



10

OHJAAMO
Tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelu 15-29-vuotiaille nuorille
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Kuvio 1. Ohjaamon toimintaa kuvaava lehvasto (Ohjaamo tyokalupakki 2017).

Ohjaamo-palveluiden kehittamisen tueksi on luotu erillisia projekteja. Esimerkiksi Kohtaamo-
hankkeen tehtavana on muun muassa tukea Ohjaamo-toimintaa suunnittelevia ja toimintaa
kaynnistavia tahoja, tukea Ohjaamoja kehittamisessa ja vakiinnuttamisessa seka jarjestaa ta-
paamisia ja verkottaa Ohjaamo-toimijoita. Lisaksi Kohtaamo koostaa valtakunnallista tietoa
Ohjaamojen toiminnasta seka toteuttaa Ohjaamoihin liittyvaa viestintaa ja vaikuttamistyota.
TESSU - tehdaan yhdessa ohjausta -projekti puolestaan kehittaa valmennusten avulla Ohjaa-

mojen monialaista yhteistyo- ja ohjausosaamista. (Kohtaamo 2019.)

Tulevaisuuden osalta tahtotila Ohjaamo-toiminnan vakiinnuttamista kohtaan on ainakin valta-
kunnan tasolla vahva. Sipilan hallitus linjasi puolivalitarkastelussaan (Nuorten syrjaytymisen
vahentaminen 2017), seuraavasti: ”Vakiinnutetaan ohjaamoiden toiminta. Tehostetaan, sel-
keyttddn ja kootaan yhteen nuorille tarkoitettuja ohjaus-, sosiaali-, terveys, tyévoima- ja
nuorisopalveluita ja lyhennetddn palveluprosessien kestoa. Lisdtédn julkisen, yksityisen ja
kolmannen sektorin yhteistyotd. Mddritellddn Ohjaamoiden jdrjestdmisvastuu osana meneil-
ladn olevia uudistuksia ja asetetaan ministerididen, elinkeinoeldmdn edustajien ja kolman-
nen sektorin edustajista koostuva ohjausryhmd ohjaamoiden toiminnan tavoitteellisuuden
vahvistamiseksi.” (Nuorten syrjaytymisen vahentaminen 2017, 2). Myos paaministeri Rinteen
hallitusohjelmassa mainittiin Ohjaamo-toiminnan vahvistaminen osana nuorten tyollisyyden

tukemista (Osallistava ja osaava Suomi 2019).
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Ohjaamot keraavat jarjestelmallisesti palautetta toiminnastaan ja monissa Ohjaamoissa nuo-
ria on pyritty osallistamaan Ohjaamojen kehittamistyohon. Asiakaspalaute Ohjaamon palve-
lusta on ollut erinomaista. Kevaalla 2017 toteutetussa asiakaspalautekyselyssa jopa noin 98 %
asiakkaista koki saaneensa Ohjaamosta tarvitsemaansa tukea ja tietoa. Ohjaamoissa asioivat
kokivat paaasiassa tulleensa kuulluksi ja osallistuvansa omaan ohjausprosessiinsa. Myos tule-
vaisuuden suunnitelmien koettiin edistyneen (79 prosenttia vastanneista) ja luottamus tyo- tai
opiskelupaikan loytymista kohtaan lisaantyi (78 prosenttia vastanneista). (Maatta et al. 2017,
35.)

1.2.1  Kirkkonummen Ohjaamo
Kirkkonummelle Ohjaamo luotiin ESR-hankkeena. Hankkeen paatavoitteena on Ohjaamo -toi-
mintamallin kaynnistaminen ja vakiinnuttaminen Kirkkonummen kunnassa.

Hankkeen osatavoitteina ovat:

Nuorten palveluohjauksen keskittaminen yhteen toimipisteeseen
Palvelumalli, joka vastaa nuorten palvelutarpeisiin monialaisesti ja oikea-aikaisesti
Nuorten tyollistymista tukevien ja edistavien yhteistyorakenteiden luominen

Jalkauttaa nuorten palveluohjaus kunnan ”kolmeen keskukseen”

g A W N =

Maahanmuuttajanuorten syrjaytymisen ehkaisy (Ohjaamo Kirkkonummi, Kyrkslatt Na-

vigatorn hankesuunnitelma.)

Ohjaamon tilat rakennettiin alkuvuodesta 2019 keskeiselle sijainnille osoitteeseen Kirkkotal-
lintie 1. Jo tilojen remontointiin osallistuivat kunnan tyopajatoiminnassa mukana olevat nuo-
ret. Kirkkonummen Ohjaamo avasi ovensa 25.3.2019. Ohjaamo on auki tiistaista perjantaihin
klo 12-16, muutoin ajanvarauksella. Henkilostoon kuuluvat hankkeen aikana ohjaamopaal-
likko, jolla on kokonaisvastuu toiminnasta seka hankekoordinaattori, joka vastaa mm. toimin-
nan koordinoinnista ja viestinnasta. Lisaksi Ohjaamon henkilostoon kuuluu kaksi hanketyonte-
kijaa, jotka toimivat nuorten palveluneuvojina. Myos TE-toimiston tyontekija on maara olla
osa Ohjaamon ydintiimia, mutta kesalla 2019 TE-toimiston asiantuntija ei viela tyoskennellyt

Kirkkonummen Ohjaamossa.

Varsinaisen Ohjaamo-henkiloston lisaksi toimintaan ja sen kehittamiseen osallistuu laaja ver-
kosto, joka koostuu kunnan toimijoista seka paikallisista tyonantajista, jarjestoista ja oppilai-

toksista.

Sen lisaksi, etta palveluohjaajat ovat paikalla maanantaista perjantaihin, Kirkkonummen Oh-
jaamon verkosto osallistuu Ohjaamon toimintaan eri tavoin omien resurssiensa puitteissa. Ku-
vassa 2 on esitetty Ohjaamon kesakuun viikkokalenterit, jossa Ohjaamon palveluneuvojien li-

saksi neuvontaa ja palvelua tarjoavat verkoston jasenet.
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Kuvio 2. Kirkkonummen Ohjaamon kesakuun viikkokalenteri (Ohjaamo Kirkkonummi Instagram
5.6.2019)

2 Kehittamistyon konteksti - nuoret, syrjaytyminen ja osallisuus

Viime vuosina julkisessa keskustelussa on ollut pinnalla hyvinvointivaltiomme polarisoitumi-
nen: jako hyvin ja heikosti parjaavien valilla on kasvanut. Tama nakyy myos nuorten ela-
massa. Hyvinvointierot ovat karjistyneet nuorten valilla ja erityisesti huono-osaisuus ja pa-

hoinvointi on kasautunut tietyille nuorille. (Esim. Leppanen, Pulkkinen & Nieminen 2019.)

Nuorten hyvinvointi on yksi keskeisimmista teemoista nuorisopolitiikassa. Sipilan hallituksen
Nuorisopoliittisessa ohjelmassa 2017-2019 mainitaan, etta Suomen vaestorakenteessa on ha-
vaittavissa nuorten osalta ainakin kolme merkittavaa kehityssuuntaa: 1) nuorten osuus koko
vaestosta laskee, 2) nuorten vaestoosuuden alueelliset erot suurenevat ja 3) kulttuurinen mo-
ninaisuus yhteiskunnassa, etenkin nuoren vaeston keskuudessa, kasvaa. Suurimpia nuoriin liit-
tyvista kysymyksista ovat nuorten tyollistymisen lisaksi heidan kiinnittymisensa yhteiskuntiin

seka nuorten vaikuttamismahdollisuudet.

Tama luku luo kehittamistyon kontekstin ja toimii osittain tyon tietopohjana. Luvussa keskity-
taan nuorten tilanteeseen yleisesti seka nuorten tyollisyyteen ja syrjaytymiseen tilastojen va-

lossa. Taman jalkeen kasitellaan nuorten osallisuutta seka nuorisolakia.

2.1 Nuorisotyottomyys

Tyottomaksi maaritellaan tyonhakija, joka ei ole tyosuhteessa eika tyottomyysturvalain 2 lu-

vussa tarkoitetulla tavalla tyollisty paatoimisesti yritystoiminnassa tai omassa tyossaan ja joka
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ei ole tyottomyysturvalain 2 luvussa tarkoitettu paatoiminen opiskelija (Tyottomyysturvalaki
2. luku 18).

Nuorten tyottomyys on vahentynyt vuonna 2018 alkaneen positiivisen tyollisyyskehityksen
myota. Koko maassa oli huhtikuussa 2019 reilu 31 000 alle 25 -vuotiasta tyotonta tyonhakijaa,
mika on 9,3 prosenttia vahemman kuin huhtikuussa 2018 (Tyollisyyskatsaus huhtikuu 2019).
Nuorten 15-24-vuotiaiden tyottomyysaste, eli tyottomien osuus tyovoimasta, oli huhtikuussa
23,4 prosenttia. Uudellamaalla alle 25 -vuotiaita tyottomia tyonhakijoita oli vuoden 2019 huh-
tikuussa 12,6 prosenttia vahemman kuin vuotta aiemmin. (Uusimaa tyollisyyskatsaus huhtikuu
2019.)

Nuorten tyottomyysaste on kaytannossa aina korkeampi kuin aikuisvaeston. Tama johtuu
muun muassa siita, etta nuorten liikkuvuus tyomarkkinoilla on suurta. Nuorten vaihtavat tyo-
paikkaa ja liikkuvat opintojen ja toiden valissa, jolloin valiin voi jaada lyhyita tyottomyysjak-
soja. Nuoret tyollistyvat usein maaraaikaisiin tyosuhteisiin, jotka saattavat paattya tyotto-
myysjaksoon. (Patio 2019.) Tyottomyys ja toimeentulo-ongelmat ovat yleisempia vain perus-
asteen koulutuksen suorittaneilla nuorilla verrattuna koulutetumpiin nuoriin aikuisiin (THL
2018).

2.2 Nuorten syrjaytyminen tilastojen valossa

Nuorten syrjaytymista tilastoidaan NEET-lukujen (Not in Employment, Education or Training)
avulla eli syrjaytyneiksi luokitellaan ne tyovoiman ja opiskelun ulkopuoliset nuoret, joilla ei
ole peruskoulun jalkeista koulutusta eika tyopaikkaa. Tosin on huomioitava, etta osa NEET-
nuorista ei ole syrjaytyneita vaan tahan ryhmaan kuuluu esimerkiksi valivuotta pitavia tai op-
pilaitoksiin pyrkivia nuoria. Yuonna 2010 yli puolet NEET-nuorista oli sellaisia, jotka eivat
opiskelleet eivatka olleet ilmoittautuneet tyonhakijoiksi. Tama tarkoittaa, etta noin 30 000

nuorta ei ollut minkaan jarjestelman piirissa (Myrskyla 2012, 1-2).

Tyon ja koulutuksen ulkopuolella olevat nuoret eivat kuitenkaan ole yhtenainen ryhma. Siina
missa toiset tarvitsevat monenlaista apua ja palveluita, osa tyon ja koulutuksen ulkopuolella
olevista nuorista ovat hyvin motivoituneita ja kykenevia saamaan tyo- tai opiskelupaikan (Aal-
tonen, Berg & lkaheimo 2015, 128). Viiden vuoden kuluessa suurin osa (60 %) syrjaytyneista

nuorista on siirtynyt toihin tai opiskelemaan. (Myrskyla 2012, 1-2.)

Syrjaytyneiden nuorten maara oli vuonna 2018 hieman alle 66 000, joka on 12 prosenttia kai-
kista nuorista. Maara laski noin 2 500 nuorella edellisesta vuodesta. Syrjaytyneiden nuorten
maaran lasku on pitkalti parantuneen tyollisyystilanteen vaikutusta, mika nakyy myos nuorten
tyollisyystilanteen kohenemisena. (Me-saatio 2019; Valtioneuvosto 2019.) Vaikka suunta on

hyva, NEET-nuorten maara on yha suurempi kuin muissa Pohjoismaissa (Simonen 2019, 10).
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Erityisesti koulutuksen puute on tarkea huono-osaisuuden ja syrjaytymisen riskitekija (esim.
Sipila, Kestila & Martikainen 2011). Me-saation ja THL:n syrjaytymisen dynamiikkaa selvitta-
van mallin mukaan (THL & Me-saatio 2019) toisen asteen tutkinnon puuttuminen 25 vuoden
iassa oli toiseksi merkittavin tekija syrjaytymisessa. Syrjaytyneista 15-29 -vuotiaista nuorista
80 % ei suorita lainkaan toisen asteen tutkintoa. Mita pidempaan ulkopuolisuutta jatkuu, sita
pienemmaksi tutkintoja suorittavien osuus laskee. Peruskoulun jalkeisessa nivelvaiheessa kou-
lutuksesta syrjaan jaaneilla on kohonnut riski jaada pysyvasti osattomiksi koulutuksesta ja
tyosta. Syrjaytyminen on pitkalti myos kotouttamisen ongelma. Vuonna 2010 vieraskielisista
kouluttamattomista nuorista joka kolmas oli syrjaytynyt, kun kantavaestosta syrjassa oli joka
kahdeksas nuori. (Myrskyla 2012, 1-2.)

Vanhempien sosioekonomisen taustan on todettu vaikuttavan nuorten elinoloihin. Esimerkiksi
vanhempien tyottomyyden on havaittu ennustavan lasten tulevaa tyomarkkina-asemaa (Val-
tion nuorisoneuvosto 2019). Myos lapsuuden perheen elamaa kuormittavat muut asiat kuten
mielenterveys- ja paihdeongelmat, muut terveydelliset seikat seka konfliktit erityisesti jatku-

essaan pitkaan saattavat vaikuttaa lapsen myohempaan hyvinvointiin (THL b. 2019).

Nuorten syrjaytyminen ja huono-osaisuus liittyvat pitkalti vain peruskoulun suorittaneiden
nuorten tyollistymisongelmiin. Vaikka nuorten syrjaytymisesta puhuttaessa viitataan usein
koulutus- ja tyomarkkinajarjestelmien ulkopuolelle jaamiseen seka toimeentulo-ongelmiin,
myos elamanhallinnan puute ja terveydelliset ongelmat liittyvat vahvasti nuorten syrjaytymi-
seen (Kestila, Heino & Solantaus 2011). Pelkastaan yksi tekija ei valttamatta tee ihmisesta
syrjaytynytta vaan huono-osaisuuden kasaantuessa ihmisen kysy hallita omaa elamaansa hei-
kentyy (Berg, Huurre, Kiviruusu & Aro 2011, 168). Ongelmien kasaantuessa ne myos saattavat
vahvistaa toisiaan. Esimerkiksi heikko terveydentila voi vaikeuttaa tyollistymista, mika voi
vieda nuorta entista syrjemmaksi myos sosiaalisista suhteista tai mielekkaasta tekemisesta
(Aaltonen et al. 2015, 128).

Vaikka nuorten syrjaytyminen liittyy vahvasti koulutuksen ja tyon puutteeseen, siihen liittyy
myos monenlaisten muiden haasteiden kasaantuminen. Syrjaytymiseen liittyy voimakkaasti
todettu olevan nuoren kokema yksinaisyys. NEET-nuorilla on havaittu esiintyvan muita nuoria
enemman epaluottamusta yhteiskuntaa kohtaan, he kokivat enemman yksinaisyytta seka si-
joittuvat itsensa muita nuoria useammin yhteiskunnan laitamille. (Gretschel & Myllyniemi
2017)

Jenni Simonen (2019) analysoi Nuorisotutkimusseuran keramaa NEET-nuorien haastatteluai-
neistoa. Vastoin NEET-nuoriin liittyvia ennakkoluuloja haastatteluaineisto osoittaa, etta nama
nuoret ottavat vastuuta itsestaan ja osaavat tarkastella omaa tilannettaan hyvin analyytti-

sesti. Haastateltujen nuorten viestit liittyivat seuraaviin toiveisiin:


http://data.mesaatio.fi/syrjaytymisen-dynamiikka/

15

Koulukiusaaminen on saatava kuriin

Tyollistymista on tuettava

Mielekasta tekemista ja toimintaa on oltava tarjolla

Opinto-ohjauksen tulee olla onnistunutta ja koulun keskeytykset on kitkettava

Velkaongelmia tulee vahentaa

o U1 AN W N -

Kohtaamisen tulee olla keskiossa

Vain peruskoulun suorittaneiden nuorten tyollistymisongelmiin seka syrjaytymiseen liittyen
paaministeri Rinteen hallitusohjelmassa (Osallistava ja osaava Suomi 2019, 164-165) on ase-
tettu tavoite oppivelvollisuusian korottamisesta 18 ikavuoteen. Hallitusohjelmassa on esitetty
aikomus rakentaa oppivelvollisuuden sisaan erilaisia opinto- ja tukimuotoja, jotka voidaan si-
sallyttaa toisen asteen tutkintoihin. Naita olisivat esimerkiksi kymppiluokat, kansanopistot,
tyopajatoiminta, kuntoutus seka valmentavat koulutukset. Valmistelun yhteydessa on maara
kayda lapi toisen asteen keskeyttamisen syyt, joiden pohjalta ryhdytaan tarvittaviin toimenpi-
teisiin niiden korjaamiseksi. Lisaksi hallitusohjelman mukaan osana oppivelvollisuutta kehite-
taan toisen asteen valmistavia koulutuksia ja nivelvaiheen ohjausta helpottamaan siirtymista
toisen asteen koulutukseen. Opinto-ohjausta vahvistetaan eri koulutusasteilla. Lisaksi hallitus-
ohjelmassa on tavoite vahvistaa peruskoulun mahdollisuuksia tarjota jokaiselle riittavat val-

miudet suoriutua toisen asteen koulutuksesta.

Sen lisaksi, etta syrjaytymisen inhimillisen nakokulman lisaksi ainoastaan peruskoulun suorit-
tanut henkilo aiheuttaa yhteiskunnalle jopa 370 000 euron lisakustannukset verrattuna koulu-
tuksen hankkiviin (Hilli, Stahl, Merikukka & Ristikari 2017, 673). Syrjaytymista ei voi kuiten-

kaan ratkoa ainoastaan tyollistymisen tai kouluttautumisen nakokulmasta. Syrjaytymiseen tu-

lisi vastata monipuolisilla palveluilla, joissa huomioidaan nuoren elaman kokonaistilanne.

2.2.1  Nuoret Kirkkonummella

Kirkkonummella oli huhtikuun 2019 lopussa yhteensa 1 270 tyotonta tyonhakijaa, mika on 212
(-14 %) vahemman kuin vuosi sitten. Tyottomyysaste oli huhtikuussa 2019 6,4 %. Myos nuoriso-
tyottomyys oli huhtikuussa 2019 alhaisempi vuoden takaiseen verrattuna. Alle 30-vuotiaita oli
tyottomana yhteensa 239. Alle 25-vuotiaita oli tyottomana 123, mika on 44 (-26,3 %) vahem-
man kuin vuosi sitten. Alle 25-vuotiaiden tyottomien tyonhakijoiden osuus alle 25-vuotiaasta
tyovoimasta oli 8,0 %. 25-29-vuotiaita oli tyottomana 116, mika on 39 (-25,2 %) vahemman
kuin vuosi sitten. Noin 27 prosenttia alle 30-vuotiaista tyottomista tyonhakijoista oli suoritta-
nut ainoastaan peruskoulun. (Uusimaa tyollisyyskatsaus huhtikuu 2019; Nuorisotyottomyyden

seuranta Uudenmaan ELY-keskuksen alueella 2019.)

Vuonna 2017 Kirkkonummen 20-29-vuotiaista ainoastaan perusasteen suorittaneita nuoria oli
23 prosenttia. Tama on lahes seitseman prosenttiyksikkoa enemman kuin Suomessa keskimaa-

rin (kuvio 3).
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Kuvio 3. Vain perusasteen suorittaneet 20-29 -vuotiaat (Suomen virallinen tilasto 2017)

Nuorten tunteman yksinaisyyden osalta Kirkkonummelaiset ovat muutoin paremmassa ase-
massa kuin Suomessa keskimaarin, mutta ammatillisten oppilaitosten 1. ja 2. vuoden opiskeli-
joista yli 13 prosenttia kokee, ettei heilla ole yhtaan laheista ystavaa. Osuus on selvasti suu-

rempi kuin Suomessa keskimaarin.
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Kuvio 4. Ei yhtaan laheista ystavaa, osuus eri koulutusasteilla (Sotkanet, info ind 292, 3932,
3917).
2.3 Nuorisopoliittiset tavoitteet ja nuorisolaki

Nuorten syrjaytymisen ehkaiseminen seka nuorten koulutus ja tyollistyminen on jo pitkaan ol-

lut yhteiskunnallisen paatoksenteon tavoite. Viime vuosina nuorten syrjaytymisen ehkaisya on
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toteutettu esimerkiksi vuonna 2013 voimaan tulleen Nuorisotakuun avulla. Nuorisotakuu tar-
koittaa sita, etta jokaiselle alle 25-vuotiaalle nuorelle ja alle 30-vuotiaalle vastavalmistu-
neelle tarjotaan tyo-, tyokokeilu- opiskelu, tyopaja- tai kuntoutuspaikka viimeistaan kolmen

kuukauden kuluessa tyottomaksi ilmoittautumisesta (Nuorisotakuu 2019).

Sipilan hallituksen kansallisessa nuorispoliittisessa ohjelmassa oli maaritelty viisi tavoitetta

(Valtakunnallinen nuorisotyon ja -politiikan ohjelma vuosille 2017-2019, 8):

1. Jokaisella lapsella ja nuorella on mahdollisuus vahintaan yhteen mieluisaan har-
rastukseen;

2. Nuorten tyollistymistaidot ovat vahvistuneet ja syrjaytyminen vahenee;
Nuorten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia lisataan;

4. Yha harvemmalla nuorella on mielenterveysongelmia ehkaisevan toiminnan an-
siosta; ja

5. Nuori saa riittavaa neuvontaa ja muuta tukea itsendiseen asumiseensa

Ohjelman mukaan nuorten tyollistymisedellytyksia parannetaan muun muassa varmistamalla
monialaisten Ohjaamo-palveluiden toiminnan jatkuminen. Nuorten osallistumisen tukemiseksi

on tavoitteena parantaa viranomaisten osaamista nuorten kuulemisessa.

Nuorisotyo ja -politiikka kuuluvat kunnan tehtaviin (Nuorisolaki 8 §). Toteuttaessaan 2 §:n ta-
voitteita ja lahtokohtia kunnan tulee paikalliset olosuhteet huomioon ottaen luoda edellytyk-
sia nuorisotyolle ja -toiminnalle jarjestamalla nuorille suunnattuja palveluja ja tiloja seka tu-
kemalla nuorten kansalaistoimintaa.

Kunnan tulee 1 momentissa tarkoitettua tehtavaa hoitaessaan olla tarpeen mukaan yhteis-
tyossa muiden nuorille palveluja tuottavien viranomaisten seka nuorten, heidan perheidensa,

nuorisoalan jarjestojen, seurakuntien ja muiden nuorisotyota tekevien tahojen kanssa.

Nuorisolain 9 pykalan mukaan (Nuorisolaki 9 §) paikallisten viranomaisten monialaisen yhteis-
tyon yleista suunnittelua ja toimeenpanon kehittamista varten kunnassa on oltava ohjaus- ja
palveluverkosto tai muu vastaava yhteistyoryhma, jonka kohderyhmana ovat kaikki kunnassa
asuvat nuoret. Verkoston tai muun vastaavan yhteistyoryhman tehtavana on muun muassa
edistaa nuorille suunnattujen palvelujen yhteensovittamista, yhteisia menettelytapoja nuoren
palveluihin ohjaamisessa seka tiedonvaihdon sujuvuutta.

Lisaksi nuorisolain 24 pykalan mukaan kunnan ja valtion viranomaisen tulee tarjota ja jarjes-
taa nuorille mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa paikallista, alueellista ja valtakunnallista
nuorisotyota ja -politiikkaa koskevien asioiden kasittelyyn tai heita tulee muutoin kuulla mai-

nituissa asioissa. Lisaksi nuoria on kuultava heita koskevissa asioissa.
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2.4 Nuoret, palvelut ja osallisuus

Osallisuuden maaritelma on vaikeasti rajattava ja termilla on erilaisia merkityssisaltoja riip-
puen kayttotarkoituksesta. Osallisuus voidaan ajatella olevan kuulumisen ja mukana olemisen
tunnetta yhteisossa tai yhteiskunnassa. Se on subjektiivinen tunne, joka lahtee aina yksilon
omaehtoisuudesta. Osallisuus on myos vaikuttamista omaa elamaa koskevien asioiden kulkuun
seka vastuun ottamista seurauksista. Osallisuus on kytkoksissa yksilon henkilokohtaiseen iden-
titeettiin ja elamysmaailmaan seka yksilon voimavaroihin osallistua. Nama voimavarat vaihte-
levat elamantilanteen mukaan yksilon mahdollisuuksiin, kykyyn ja jaksamiseen osallistua.
(Sarkela-Kukko 2014, 34-36.)

Osallisuus on monitasoinen tuntemisen, kuulumisen ja tekemisen kokonaisuus. Yksilo voi ko-
kea olevansa osallinen eri toimintojen ja elaman osa-alueiden kautta. Naita ovat esimerkiksi
tyo, opiskelu, harrastukset tai erilainen vaikuttamistoiminta. Tunne osallisuudesta syntyy
usein pienten arkisten asioiden kautta ja kuulluksi tulemisen tunteesta. Osallistumisen ulottu-
vuuksia ja tasoja voidaan kuvata usealla eri tavalla. Alla on kuvattu osallisuuden eri tasot yk-
silon omassa elamassa, ymparoivassa yhteisossa seka laajemmin yhteiskunnassa. Osallisuuden
kokemuksen syntyminen yksilolle vaatii kiinnittymista ja vaikutusmahdollisuuksia omaa ela-
maa koskevien asioiden kulkuun. Lisaksi osallisuudessa on kyse kiinnittymisesta yhteisoihin,
ymparistoon tai yhteiskuntaan, yhteenkuuluvuuden tunteen syntymisesta. (Sarkela-Kukko
2014, 34-49.)

y

Osallisuus
omassa
Osallisuus elamaissi
ymparolivassa - Toimintaja
Osallisuus yhtE|5055a vaikuttaminen omaa
yhteiskunnassa N elamas koskevien
- Kiinnittyminen asioiden kulkuun sekad
- Edustuksellinen yhteisdihin, vastuun ottaminen
demokratia ymparistoon, ja seurauksista
- Osallistuminen ja yhteiskuntaan - Koostuu
vaikuttaminen - Yhteenkuuluvuuden voimaantumisesta,
paatoksen tekoon tunne identiteetistd ja eldman-

hallintavalmiuksista

Kuvio 5. Osallisuuden portaat (mukaillen Sarkela-Kukko & Rouvinen-Vilenius 2014 teoksessa
oSallisuuden jaljilla 2014)

Usein koulutuksen ja tyon ulkopuolella olevat nuoret paatyvat ulkoapain maariteltyjen toi-

menpiteiden ja palvelujen kohteiksi (esim. Simonen 2019, 9). Tama ei luo tunnetta osallisuu-
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desta tai toimijuudesta. Lasten ja nuorten osallisuuden vahvistaminen on nykyisin vahva yh-
teiskunnallinen tavoite (esim. Gretschel & Kiilakoski 2012, 5-6; Peltola & Moisio 2017, 22;
Pekkarinen & Vehkalahti 2012, 10). Osallisuudella voidaan tarkoittaa lasten ja nuorten kuule-
miseen ja vaikuttamismahdollisuuksien lisaamiseen vaikuttavia foorumeita, kuten nuorisoval-
tuustot tai koulujen oppilaskunnat. Toisaalta osallisuudella tarkoitetaan myos osallisuutta
tyoelamassa ja yhteiskunnassa. (Peltola & Moisio 2017, 22; Gretschel & Kiilakoski 2012, 16.)
Palveluissa osallisuus saavutetaan aitojen asiakaskohtaamisten kautta. Hyva kohtaaminen
koostuu esimerkiksi kasvokkaisuudesta, luottamuksellisuudesta, lasnaolosta ja pitkaaikaisuu-
desta. Osallisuus edellyttaa ammatillista osaamista nuorten asiakkaiden kohtaamisessa, nuo-
ren kokemusten ja tiedon arvostamista seka erilaisen toimijuuden rakenteellisten esteiden

tunnistamista ja purkamista. (Peltola & Moisio 2017, 23, 45.)

Nuorten palvelujarjestelman sektoroituneisuudesta on puhuttu jo pitkaan. Useammat tutki-
mukset (esimerkiksi Maatta & Keskitalo 2014, 198; Pajamaki & Okker 2018, 74; Lamsa, Aho-
nen, Appelqvist-Schmidlechnerner & Tuulio-Henrikson 2018, 128; Maatta 2015, 28) ovat osoit-
taneet, etta nuorille suunnatut palvelut ovat hajanaisia ja palvelujarjestelmat kankeita. Kai-
killa nuorilla ei ole voimavaroja asioida pirstalaisessa palvelujarjestelmassa. Palvelujarjes-
telma, jossa ei ole huomioitu nuoren kokonaisvaltaista palvelutarvetta ja tukea, ei pidemman
paalle ole kestava niin nuoren kuin julkisenkaan talouden kannalta. (Kautto & al. 2017, 14.)
Lisaksi nuorten palvelujarjestelman ongelmana on se, etta nuoret nahdaan nykyisessa jarjes-

telmassa lahinna objekteina ja toimenpiteiden kohteina.

Lasten ja nuorten osallisuudella palveluissa tarkoitetaan sita, miten lapset ja nuoret tulevat
kuulluiksi palveluissa, miten heidat kohdataan ja miten helposti he kokevat ylipaansa paase-
vansa palvelujen piiriin eli miten saavutettavia palvelut ovat lasten ja nuorten nakokulmasta.
Lisaksi oleellista on, millaisiksi lapset ja nuoret kokevat omat vaikutusmahdollisuutensa osal-
listuessaan palveluihin. (Peltola & Moisio 2017, 21, 46; Gretschel & Kiilakoski 2012, 5-6.)

Kuten ylla todettiin, nuorten syrjaytyminen on monisyinen ongelma, jonka selvittamiseksi
kunkin nuoren tilannetta tulisi tarkastella kokonaisvaltaisesti. Nuorille suunnattuja palveluita
kuvataan kuitenkin hyvin pirstaleisiksi, jolloin nuorten on vaikea hahmottaa palvelujarjestel-
maa. Palveluita on vaikea loytaa ja kaytannon asiointi palveluissa hankaloituu, kun kenelle-
kaan ei ole kokonaiskuvaa nuoren tilanteesta (Bushnaief & Nikula 2016, 7; Sitra 2015, 2). Pal-
veluiden pirstaleisuus tuli esille myos tata opinnaytetyota varten tehdyissa asiantuntijahaas-

tatteluissa.

Aaltosen ja muiden (2015, 129-131) mukaan palvelut eivat kohtaa niiden nuorten tarpeita,
joilla on alentunut toimintakyky. Palveluihin paasy saattaa edellyttaa sellaista aktiivisuutta,

jota heikosti parjaavilla nuorilla ei ole. Pitkien odotusaikojen lisaksi nuorten nakokulmasta
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ongelmallista oli palveluiden niukka aikaresurssi. Toisaalta myos palvelujarjestelman jousta-
mattomuus johtaa siihen, etteivat nuoret koe palveluiden vastaavan heidan tarpeitaan. Erityi-
sesti nuoret kaipaavat paivystysluonteisia ja henkilokohtaista asiointimahdollisuutta tarjoavia
palveluita sahkopostin tai puhelimen sijaan. Tyontekijat puolestaan kokevat omat vaikutus-
mahdollisuutensa huonoiksi, kun palveluiden toimia maarittelevat pitkalti ylhaalta annetut
ohjeistukset ja velvoitteet. Lisaksi palveluiden ongelmana on erityisesti mielenterveyspalve-

luiden osalta palveluiden riittamattomyys.

Erityisesti psyykkiseen hyvinvointiin liittyvissa palveluissa nuorten osallisuus ja huomioiminen
on viela vahaista, eivatka nuoret paase vaikuttamaan itseaan koskeviin asioihin. Pajamaen &
Okkerin (2019) mukaan palvelujen rakenteet eivat huomioi nuorten tarpeita, mika estaa nuor-
ten kokonaistilanteen hahmottamisen. Tama johtaa siihen, etta nuoret eivat myoskaan tule
kokonaisvaltaisesti kohdatuiksi palveluissa. Myos Simonen (2019, 7) korostaa, etta erityisesti
”arvostuksen, osallisuuden ja toimijuuden kokemusten vahvistaminen on nuorten hyvinvoinnin

edistamisessa keskeista”.

3 Yhteiskehittaminen ja palvelumuotoilu julkisten innovaatioiden luomisessa

Taman opinnaytetyon lahestymistavaksi valikoitui palvelumuotoilu. Tama tarkoittaa, etta pal-
velun kehittamisessa hyodynnettiin muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista. Palve-
lumuotoilu muodostaa selkean prosessin kehittamistehtavalle seka tyokaluja, joilla kehitta-
mistehtavaa viedaan eteenpain. Palvelumuotoilua lahestymistapana voidaan hyodyntaa hyvin
erilaisissa kehittamistehtavissa seka eri tasoilla. Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa uusien
tai jo toiminnassa olevien palveluiden kehittamisen lisaksi esimerkiksi prosessien, strategian

kuin liiketoimintamallien kehittamistyossa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 38.)

Tama luku toimii kehittamistyon varsinaisena teoreettisena tietopohjana. Luvussa kasitellaan
muotoiluajattelua ja palvelumuotoilua kehittamisen lahestymistapana seka kuvataan kehitta-

mistyossa kaytetty palvelumuotoilun prosessi.

3.1 Muotoiluajattelu

Tyypillisesti muotoilu on suuntautunut visuaaliseen tai teknilliseen muotoiluun, mutta nykyisin
muotoilu yhdistetaan aiempaa selvemmin organisaatioiden kayttajalahtoiseen innovaatiotoi-
mintaan seka kaupalliseen arvontuotantoon (Kalviainen 2014). Muotoilusta on tullut entista
tarkeampi osa suomalaista innovaatiotoimintaa ja sita myoten tarkea tekija seka kansalliselle
etta kansainvaliselle kilpailukyvylle (Lehtonen & Lehto 2014, 21, 27-28).

Muotoiluajattelu (design thinking) on metodologia, jonka lahtokohtana innovaatioiden kehit-
tamiselle on ihmiskeskeisyys. Innovaatiotoiminta perustuu sille, mita ihmiset tosiasiassa tar-

vitsevat ja kaipaavat elamaansa (Brown 2008). Muotoiluajatteluun liittyy organisaation kyky
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toimia luovasti ja innovatiivisesti ratkaisukeskeisesti innovatiivisia tyokaluja ja moninaista asi-
antuntijuutta hyodyntaen seka loppukayttaja huomioiden. Muotoiluajatteluun liittyy myos
kyky sopeuttaa organisaation toiminta muutokseen. Muotoilutoiminnan tulos on useimmiten

konsepti tai mallin kuvaus toiminnasta. (Miettinen 2014, 11.)

Muotoiluajattelu ei ole vain muotoilijoiden ajattelutapa, vaan muotoiluajattelua voidaan so-
veltaa kaikenlaiseen kehittamistyohon. Siihen sisaltyy monialaisuus, todellisen ongelman etsi-
minen ja kriittinen tarkastelu, useiden ratkaisuvaihtoehtojen etsiminen, nopeat kokeilut,

epaonnistumisen hyvaksyminen seka iteraatiot (Kalviainen 2014, 46).

Muotoiluajattelu on lahestymistapa tai metodologia, jota kaytetaan innovaatiotoiminnassa tai
palvelujen kayttajien ongelmien ratkaisemisessa. Muotoiluajatteluun perustuvaa ja innovaa-
tiotoiminnassa hyodynnettavaa prosessia puolestaan kutsutaan palvelumuotoiluksi. Muotoili-
joiden rooli voidaan puolestaan kuvata synteesia tuottavina jarjestelmaajattelijoina (Brown
2008).

3.2 Palvelumuotoilu

Organisaatioiden haasteena on usein se, etteivat ne tunne asiakkaitaan eivatka asiakkaiden
tarpeita. Perinteiset tyytyvaisyyskyselyt eivat valttamatta kerro palvelupolun ongelmakoh-
dista eivatka varsinkaan niiden syista. Lisaksi organisaatiot toimivat pitkalti siiloissa, joissa eri
osastojen tyontekijoilla saattaa olla hyvin erilainen nakemys palvelusta tai siita, miten pro-
sessit toimivat.

Palvelumuotoilun lahtokohtana on kayttajien toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien ko-
konaisvaltainen ymmarrys (Miettinen, 2014, 11). Taman asiakasymmarryksen perusteella voi-
daan innovoida uusia palveluita tai kehittaa jo kaytossa olevia palveluita entista toimivam-
miksi. Palvelumuotoilua voidaan kuvata yleiseksi ajattelutavaksi, prosessiksi seka tyokaluvali-

koimaksi (Stickdorn, Hormess, Lawrence & Schneider 2018, 21).

Stickdorn ja muut (2018) ovat luoneet kuusi periaatetta, jotka ovat palvelumuotoilun keskei-

sia elementteja. Palvelumuotoilulle on tyypillista, etta siihen liittyy:

e |hmiskeskeisyys: Palvelumuotoilu huomioi kaikkien niiden ihmisten nakokulmat, joita

palvelumuotoiluprosessi tai palvelu koskee.

e Yhteistyo: Kehittamisprosessiin osallistuu kaikki kehittamisen kannalta oleelliset si-

dosryhmat. Prosessissa hyodynnetaan yhteiskehittamisen menetelmia.

e |teratiivisuus: Palvelumuotoilu on tutkivaa, mukautuvaa, kokeilevaa ja kehittamis-
tyota tehdaan iteratiivisesti. Kehitettya palvelua/toimintatapaa/prosessia testataan

prototyyppien avulla ja muokataan tarvittaessa uudelleen.
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e Sarjamaisuus: Palvelu on aina sarja tilanteita tai kohtaamisia, jotka liittyvat toisiinsa.

Tama prosessi tulisi visualisoida ymmarrettavaan muotoon.

e Todellisuuteen perustuvaa: Kehittamiskohteeseen liittyvat tarpeet tulisi perustua tut-
kimukseen, prototyypit tulisi testata todellisessa ymparistossa ja palvelumuotoilun

prosessin hyodyt tulisi olla mitattavia.

e Holistisuus: Kehittamisprosessissa tulisi huomioida kaikkien sidosryhmien lisaksi kaikki
palvelun tai prosessin vaiheet seka myos organisaation liiketoiminnalliset tai strategi-
set tarpeet. (Stickdorn & al. 2018, 24-28).

Viime vuosina palvelumuotoilu on vakiinnuttanut asemansa keskeisena menetelmana palvelui-
den ja palveluliiketoiminnan kehittamisessa. Palvelumuotoilun tarkoituksena ei ole ainoastaan
luoda ainutlaatuisia palvelukokemuksia kayttajille tai asiakkaille. Palvelumuotoilua ja muotoi-
luajattelua hyodynnetaan nykyisin palveluiden lisaksi my0os muussa innovoinnissa ja suunnitte-
lussa. Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa koko organisaation toimintaa kohti aidosti asiakas-

keskeisesti toimivaa organisaatiota. Tahan liittyy koko organisaatiokulttuurin ja toimintatapo-
jen muutos. (Miettinen 2014, 13.)

3.2.1  Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessi on jatkuvasti kehittyva eli iteratiivinen. Palvelumuotoilun prosessia
voidaan kuvata monella eri tavalla, mutta kenties yleisin on British Design Councilin vuonna
2005 kehittama tuplatimantti -malli (double diamond). Tuplatimantti -mallia uudistettiin syk-

sylla 2019 ja se nimitettiin uudelleen ”Framework for Innovation” -malliksi.

Tuplatimantti malli (kuvio 5.) havainnollistaa palvelumuotoilun vaiheita. Tahan kuuluvat di-
vergentti ja konvergentti ajattelu. Divergenssi tarkoittaa ajatusmaailman avaamista ja
avointa suhtautumista. Tassa vaiheessa kerataan tietoa tai ideoidaan mahdollisia ratkaisuja.
Konvergenssi -vaiheessa tuotettua tietoa arvioidaan ja analysoidaan. Tassa vaiheessa pyritaan
kiteyttamaan tuotettua tietoa tai rajaamaan ratkaisuvaihtoehtoja ja loytamaan niista parhaat

ja toimivimmat. (British Design Council 2019.)

Prosessi alkaa tutki tai ymmarra -vaiheella, jonka tavoitteena lisata ymmarrysta asiakkaiden
tarpeista, toiveista ja elamasta. Jos tarkoituksena on kehittaa olemassa olevaa palvelua, tutki
-vaiheessa kartoitetaan palvelun nykytilanne seka selvitetaan palvelun mahdollisia kipupis-
teita tai pullonkauloja. Tutki -vaiheessa hyodynnetaan tyypillisesti seka kvantitatiivista etta
kvalitatiivista aineistoa kuten tilastoja, markkinatutkimuksia, asiakassegmentointia, haastat-
teluja, havainnointia, etnografiaa jne. Asiakasymmarryksen keraamista ei kuitenkaan voi

tehda ainoastaan kvantitatiivisen aineiston avulla.
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Maarittely -vaiheessa maaritellaan ratkottava ongelma tai mahdollisuus seka palvelumuotoilu-

prosessin tavoite.

Loppu-

tulos

Kuvio 6. Framework for innovation (mukaillen British Design Council)

Kehita -vaiheessa laajennetaan taas ajattelumaailmaa ideoimalla ja kehittamalla useita eri-
laisia ratkaisumalleja edellisessa vaiheessa maariteltyyn haasteeseen. Ideointia tukevat luo-

vat yhteiskehittamisen menetelmat.

Toimita -vaiheessa valitut uudet ratkaisut viimeistellaan ja otetaan kayttoon. Uutta tai uudis-
tettua palvelua voidaan testata kaytannossa esimerkiksi pilotoimalla sita oikeassa toimin-

taymparistossa.

Itse tuplatimantti-prosessin kuvauksen rinnalle British Design Coucil on koostanut muotoilun
periaatteita, jotka tulisi huomioida jokaisessa muotoiluprosessissa. Nama mukailevat pitkalti
palvelumuotoilun periaatteita. British Design Coucilin muotoiluperiaatteisiin kuuluu ihmisten
asettaminen kehitystyon keskioon, visuaalinen viestinta, yhteistyo ja yhteiskehittaminen seka
iteraatio.

Periaatteiden lisaksi kehittamisprosessin keskeisia elementteja ovat myos kuhunkin vaihee-
seen sovellettavat oikeat menetelmat seka uudenlainen organisaatiokulttuuri, jossa vaalitaan
yhteistyota muiden organisaatioiden kanssa seka ihmisten osallistamista ratkaisun loyta-
miseksi. Innovaatiotoiminnan vahvistaminen vaatii sellaista johtamista, joka mahdollistaa in-
novaatiokapasiteetin kasvattamisen seka ketteran kehityksen kokeiluineen ja oppimisineen.

Ideoiden luomisen lisaksi on tarkeaa luoda ja yllapitaa suhteita. (British Design Council 2019.)
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Palvelumuotoiluprosessin ei ole tarkoitus olla lineaarinen eika toteutus seuraa valttamatta
vaiheita tutki - toimita. Prosessi on usein iteratiivinen jatkuvan kehityksen prosessi, jossa pal-

velua kehitetaan koko ajan. (British Design Council 2019.)

3.3 Yhteiskehittamisella lisaarvoa

Palvelumuotoilun keskiossa on kaikkien osapuolten osallistaminen toiminnan suunnitteluun.
Palvelumuotoilun suosion kasvaessa myos yhteiskehittaminen on tullut yha yleisemmaksi me-
netelmaksi. Jansen & Pieters (2017, 29) kirjoittavat paradigman muutoksesta perinteisesta
suljetusta ”valtaparadigmasta” yhteiskehittamisen paradigmaan, jossa keskiossa ovat avoi-
muus, yhteistyo seka jakaminen. Uudessa paradigmassa palvelu ja sen kehittaminen nahdaan

useiden toimijoiden vuorovaikutusprosessina.

Yhteiskehittaminen (co-creation, co-design) ottaa loppukayttajan syvallisesti mukaan koko
palveluketjun tai toimintamallin kehittamiseen, jolloin palvelua tai toimintaa tehdaan aidosti
kayttajien kanssa - ei pelkastaan heita varten. Loppukayttajien osallistuessa heille suunnatun
palvelun kehittamiseen, kehittamistyo lisaa heidan motivaatiotaan kayttaa palvelua. Yhteis-
seka tuottamaan konkreettisia tuloksia kokemuksistaan ja ajattelustaan. (Kalviainen 2014,
45.)

Yhteiskehittaminen tuo suunnitteluun useita hyotyja. Kehittaminen ja sen tuomat tulokset
palvelun kehittamisessa pysyvat relevantteina, kun kaikki oleelliset osapuolet, erityisesti lop-
pukayttajat osallistetaan kehittamistyohon. Kun eri osapuolten ideat ja ajatukset "tormayte-
taan” ohjatusti, syntyy uudenlaisia innovaatioita. Suunnittelutulosten validointi kaikilla osa-
puolilla edesauttaa suunnitteluprosessin tehokkuutta, kun varmistutaan siita, etta tehdaan
asiakkaan kannalta oikeita asioita oikein. Yhteiskehittaminen parantaa kaikin puolin lopputu-
loksen laadukkuutta, kun seka loppukayttajien etta sidosryhmien nakemykset on huomioitu
suunnittelussa. Lisaksi loppukayttajien mukana olo levittaa tietoisuutta palvelusta. (Jansen &
Pieters 2017, 29-30.)

Yhteiskehittaminen palvelujen kehittamisessa avaa uusia mahdollisuuksia myos julkiselle sekt-
rille. Christian Bason (2018, 198-203) viittaa edella mainittuihin yhteiskehittamisen hyotyihin.
Hanen mukaansa nimenomaan julkisten palvelujen yhteiskehittamisella on kahdenlaisia hyo-
tyja: yhteissuunnittelun divergentit hyodyt edesauttavat avoimemman ja moniaanisemman
keskustelun ja edesauttaa palveluntuottajien mahdollisuuksia palvelujen laajempaan inno-
vointiin. Yhteissuunnittelun toteutuksen hyodyt liittyvat puolestaan palvelun kayttajien ja si-
dosryhmien osallistamisen etuihin kehitysprosessin lopputuloksen nakokulmasta. Kun palvelun
kanssa tekemisissa olevat henkilot ja ryhmat ovat mukana palvelun kehitysvaiheessa, on to-

dennakoisempaa, etta lopputulos vastaa heidan tarpeisiinsa.
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Yhteiskehittamisen haasteet liittyvat paaasiassa uudenlaisen toimintatavan kayttoon ottoon.
Yhteiskehittamisen tulosten kayttoonotto vaatii organisaatiolta resursseja, sitoutumista ja ko-
keilunhalua. Myos loppukayttajien rekrytointi ja motivointi kehittamistyossa saattaa olla haas-

tavaa.

3.3.1  Yhteiskehittaminen ja avoimet innovaatiot

Yrityksen menestyminen globaalissa kilpailussa edellyttaa innovaatioita. Aikaisempi kasitys
innovaatiosta erosi kuitenkin taman nykyisin kaytetysta avoimen innovaation maaritelmasta.
Aiemmin innovaatioiden syntymisen katsottiin olevan lineaarinen prosessi. Uskottiin, etta pa-
nostukset tutkimus-, kehitys- ja innovaatio-toimintaan synnyttaisivat innovaatioita, kun yri-
tyksen omat tki-tyontekijat keksisivat keskenaan innovaatioita, jotka lopulta toisivat yrityk-
selle kilpailuetua. Nykyisin tata kutsutaan suljetuksi innovaatioksi tai vesiputousmalliksi.

(Hannola, Friman, & Niemimuukko 2013.)

Nykyisen kasityksen mukaan innovaatiot eivat tapahdu lineaarisen mallin mukaan vaan moni-
mutkaisessa iteratiivisessa prosessissa, jossa keskeisessa roolissa on vuorovaikutus muiden toi-
mijoiden kesken. Muutokset yhteiskunnassa, tyontekijoiden liikkuvuus, lyhyemmat innovaatio-
syklit ja kehitystyon kasvavat kustannukset ovat vaikuttaneet avointen innovaatioiden lisaan-
tymiseen. Avoimeksi innovaatiotoiminnaksi maaritellaan toiminta, jossa uusien ideoiden ja
teknologioiden etsiminen organisaation ulkopuolelta on maaratietoista ja aktiivista ja jonka
tavoitteena on luoda lisaarvoa asiakkaalle. Tama toiminta sisaltaa yhteistyon niin asiakkaiden

kuin kilpailijoiden kanssa. (Hannola, Friman, & Niemimuukko 2013; Chesbrough 2011, 68-70.)

Avointen innovaatioiden -mallista hyva esimerkki ovat palveluinnovaatiot, silla palveluproses-
seissa kayttajakokemus luodaan yhdessa kayttajan kanssa (Gronroos 2008; Chesbrough 2011).
Chesbroughin (2011, 54-58) mukaan innovaatioprosessiin avoimuuteen perustuva palveluinno-
vaation sijoittuu juuri avoimen innovaation paradigmaan. Asiakkaalla on prosessiin liittyvaa
hiljaista tietoa, jonka vuoksi asiakkaan on tarkeaa olla mukana prosessin kaikissa vaiheissa.
Nain ollen palvelujen innovointitoimintaa ei voi tehda suljetussa ymparistossa. Myos esimer-
kiksi Pajarinen, Rouvinen ja Yla-Anttila (2007, 79) toteavat palveluinnovaatioiden syntyvan

hiljaisen tiedon pohjalta ja epamuodollisen ryhmatyon tuloksena.

Yhteiskehittaminen liittyy oleellisesti avoimiin innovaatioihin, silla avoimet innovaatiot edel-
lyttavat laajaa yhteistyota niin asiakkaiden kuin sidosryhmien kanssa. Holmlidin ja muiden
mukaan (2015: 548) innovaatioprosessissa voidaan soveltaa yhteiskehittamisen menetelmia
neljasta nakokulmasta: 1) ymmarryksen syventaminen, 2) kehittamistehtavan rajaaminen, 3)
konseptin tutkiminen ja kehittaminen seka 4) muutos ja toteuttaminen. Nama yhteiskehitta-
misen vaiheet sopivat hyvin myos palvelumuotoilun prosessiin, jossa avaavat divergentit ja
sulkevat konvergentit vaiheet seuraavat toisiaan kehittamistyon edetessa.
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3.3.2 Julkisen sektorin palveluinnovaatiot

Hartleyn (2005, 33) ja Brandin (2005) mukaan verkostoituneen ja kayttajalahtoisen avoimen
innovaatiomallin soveltuu erityisen hyvin julkisen sektorin palvelujen innovointiin, koska nii-
den avulla voidaan tehokkaimmin ylittaa siilorajoja. Julkisen sektorin innovointia on pyritty
tehostamaan innovaatioyksikoiden (esim. Helsinki Design Lab tai Digi- ja vaestotietoviraston
palvelumuotoiluyksikko) tai erillisten kehityshankkeiden avulla. Innovointikyvykkyys tulisi kui-
tenkin saada systemaattisesti osaksi julkisen sektorin toimintaa ja ajattelutapaa. Tama puo-

lestaan vaatii muutoksia julkisen sektorin toimintaperiaatteissa. (Kurronen 2015, 29.)

Julkisen sektorin rakenteet saantelyineen, normeineen ja ohjauksineen antavat perinteisesti
heikot lahtokohdat innovoinnille. Avoin innovaatiotoiminta vaatii systemaattista innovaa-
tiojarjestelmaa, joka mahdollistaa innovoinnin osaksi organisaation jokapaivaista toimintaa.
Tallaisen innovaatioprosessin luominen vaatii organisaatiolta yhteista oppimista kokeilujen
kautta. (Bason 2018, 4.) Erityisesti julkisella sektorilla innovaatiotoiminnan tuominen osaksi
toimintaa ei tapahdu luonnostaan vaan se vaatii muutoksia julkisen sektorin toimintaperiaat-
teissa. Systemaattisen innovaatioprosessin luomista voidaan edesauttaa esimerkiksi perustaa
innovaatiolaboratorioita, sisallyttamalla innovaatiot ja kehittaminen seka formaaliin koulu-
tukseen etta luomalla lisakoulutusmahdollisuuksia. Lisaksi systemaattisen innovaatiomallin
luominen organisaatioon vaatii tyokaluja ja oppaita tukemaan innovaatioprojekteja. Tarvitaan
selkea innovaatiomalli seka ylimman johdon koulutusta, jotta malli saadaan tuotua osaksi or-
ganisaation kulttuuria. (Bason 2018, 155-156.)

Sotarauta (2011, 52-54) toteaa, etta kuntien osalta innovatiivisuuden lisaaminen vaatisi kun-
nilta organisatorista oppimista seka tiedon ja osaamisen jakamista seka eri sektorien etta
kuntien valilla. Lisaksi kansalaisten ja yhteisojen (myos piilevien) tarpeiden selvittaminen ja
esille tuominen on oleellista innovatiivisen kunnan luomisessa. Lisaksi tarvitaan kannustimia
jarjestelmalliseen innovaatiotoimintaan. Kuntien tulisikin nostaa innovaatiotoiminta nakyvasti

agendalle.

Kaiken kaikkiaan Suomella on kuitenkin hyvat edellytykset seka poliittisen tasapainon, hallin-
non tehokkuuden kuin inhimillisen paaoman puolesta. Suomi on jo useiden vuosien ajan ollut
Global Innovation Indexin karkimaita (Global Innovation Index 2019). Indeksi mittaa valtioiden
innovaatiokapasiteettia. Seka hallinnon tehokkuus, etta inhimillinen paaoma ovat tarkeita jul-

kisen sektorin innovaatioekosysteemin rakentamisessa.

3.4 Kohti asiakaskeskeisyytta julkisten palveluiden kehittamisessa

Yhteiskehittaminen ja muotoiluajattelu (seuraavassa luvussa) ovat saamassa yha enemman ja-
lansijaa myos julkisen sektorin ja julkisten palvelujen kehittamisessa. Tahan johtaneita syita

on yhteiskehittamisen ja osallistamisen yleisen paradigman muutoksen lisaksi taloudelliset ra-
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joitteet tuottaa ja yllapitaa julkisia palveluita. Muotoilun avulla voidaan seka parantaa julkis-
ten palveluiden kayttajien palvelukokemuksia seka parhaassa tapauksessa myos vahentaa pal-
veluista aiheutuvia kustannuksia resurssien vahentyessa. Toisaalta muotoiluajattelun avulla
voidaan myos kehittaa ratkaisuja suuriin yhteiskunnallisiin haasteisiin. Julkiset palvelut ovat
suurien haasteiden edessa, kun niilta vaaditaan yha parempaa laatua pienentyvilla resurs-
seilla. Myos julkisten palveluiden digitalisaatiohankkeet tuovat uusia mahdollisuuksia palvelui-
den kehittamistyolle. (Lehtonen & Lehto 2014, 22-27.)

Toisen maailmansodan jalkeen vallalla oli ”Public Administration” paradigma, joka oli yl-
kayttajat - kansalaiset - nahtiin asiakkaina, joilla ei ollut suoraa mahdollisuutta vaikuttaa

kayttamiinsa julkisiin palveluihin. (Hartley 2005; 31).

1980-luvun alkupuolella kehitetty New Public Management (NPM) -malli pyrki siirtamaan yksi-
tyisen sektorin toimintamalleja julkiselle sektorille. Naita olivat mm. kustannustehokkuuden
lisaaminen seka markkinalahtoisyyden tuominen julkisen sektorin puolelle. NPM-mallissa pai-
notetaan myos sita, etta organisaatioiden tulisi olla ketteria ja hierarkialtaan matalia ja etta
henkilokunnalla tulisi olla valtuudet toimia innovatiivisesti ja joustavasti. NPM-mallissa kansa-
lainen nahtiin asiakkaana. Palvelun tulisi siirtya ylhaalta alaspain johdetusta toiminnasta ja
standardoiduista palveluista kohti joustavuutta ja yksikollisempaa palvelua. Kansalaisten (eli
asiakkaiden) suhde hallintoon ja julkisiin toimijoihin oli enemmankin asiakassuhde, ja julkiset

instituutiot nahtiin palveluntarjoajina. (Langergaard 2011, 205-206).

NPM-mallista on siirrytty kohti verkostomaista Network Governance -mallia, jossa korostuvat
kumppanuuksien ja verkostojen roolit. Verkostojohtamisen Network Governance perustuu aja-
tukselle, etta ihmiset (kayttajat, kansalaiset) tietavat itse parhaiten, mita he tarvitsevat.
Nain ollen oppiminen innovatiivisilta kayttajilta on yksi tarkea innovaatioiden lahde julkisten
palveluiden kehittamisessa. Kansalaisten voimaannuttamisen lisaksi malli korostaa eri organi-
saatioiden ja toimijoiden osallistumista julkisten tehtavien toteuttamiseen. (Langergaard
2011, 210-211.)

Verkostomaiseen lahestymistapaan liittyy ilmiolahtoisyys, joka nakyy myos muun muassa Antti
Rinteen hallitusohjelmassa. Lahteenmaki-Smith ja Virtanen kasittelevat ilmiolahtoista hallin-
toa tyopaperissa Ilmiolahtoinen julkinen hallinto (Sitra tyopaperi 31.8.2019). Ilmiot muodosta-
vat tavan hahmottaa suuria, yhteiskunnallisesti ratkaistavia kokonaisuuksia, joihin voidaan

vaikuttaa julkisen sektorin toimenpiteilla.

Tyopaperissa suositellaan, etta julkisen hallinnon tulisi siirtya perinteisista siiloutuneista hal-
linnonalakaytannaoista kohti yhteiskunnallisten ilmioiden kasittelya. Yhteiskunnallisten ilmioi-

den ja ns. ”vihelidisen ongelmien” syyt ja vaikutusmenkanismit ovat niin monimutkaisia, ettei
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niita voida ratkoa yhden hallinnonalan tai -tason alla. Naiden ongelmien hoitamiseen tarvi-
taan laaja-alaista osaamista. Haasteet tulisi ratkaista eri hallinnonalojen, sidosryhmien ja
kansalaisten yhteistyon pohjalta. Juuri nuorten syrjaytyminen toimii esimerkkina ilmiosta,
jonka syy-seuraussuhteet ovat niin moninaisia, etta niiden hoitamiseen tarvitaan laaja-alainen

kokonaiskuva.

Hallinnon toiminnan ja yhteisen arvonluonnin tulisi olla avointa ja dialogista. Hallinnon tulisi
toteuttaa yhteista arvonluontia yhdessa kansalaisten ja kumppaneiden kanssa. Vaikka tyopa-
peri keskittyy valtioneuvoston tyon uudistamiseen, ilmiolahtoisyys ja systeemisen muutoksen
tarpeet koskevat koko julkisen paatoksenteko- ja hallintojarjestelman uudistamista - myos
paikallis- ja aluehallintoa.

3.5 Yhteenveto tietopohjasta

Tassa kehittamistyossa keskiossa on nuorille suunnattujen palveluiden kehittaminen seka
nuorten osallisuus palveluissa (kuvio 7). Tietopohjana hyodynnettiin nuorten osallisuuteen liit-
tyvia tutkimuksia. Sen lisaksi kehittamistyon lahtokohtana on hyodynnetty muotoiluajattelua

ja palvelumuotoilua.

Opinnaytetyon aihe liittyy tiiviisti yhteiskunnallisten vihelididen ongelmien kasittelyyn seka
yhteiskunnallisiin ilmioihin. Nuorten syrjaytyminen on hyva esimerkki, miten yhteiskunnallisia
ilmioita ei voida ratkoa ainoastaan yhden hallinnonalan tai -tason toimesta vaan on ymmarret-
tava ja huomioitava syrjaytymiseen liittyvat kompleksiset syy-seuraussuhteet. Ilmiolahtoisyys
liittyy vahvasti nuorten syrjaytymisen teemaan. Yhteiskehittaminen liittyy puolestaan tiiviisti
seka ilmiolahtoisyyteen etta palvelumuotoiluun. Yhteiskehittaminen nuorille suunnattujen
palveluiden suunnittelussa ja kehittamistyossa tarkoittaa sita, etta nuoret on aidosti osallis-
tettava palveluiden kehittamiseen. Ohjaamon osalta palveluja suunnitellaan laajassa verkos-
tossa, johon kuuluvat seka julkisen hallinnon etta kolmannen sektorin toimijoita, mahdolli-
sesti myOs alueen tyonantajia ja elinkeinoelaman edustajia. Mahdollisuudet yhteiskehittami-

selle ja sen tuomille hyodyille on Ohjaamojen kohdalla erinomaiset.

Yhteiskehittaminen on puolestaan iso osa myos avointa innovaatiotoimintaa. Avoimet innovaa-
tiot syntyvat eri toimijoiden yhteistyona, oli kyse sitten julkisen sektorin tai kaupallisten toi-
mijoiden innovaatioista. Julkisen hallinnon verkostojohtamisen malli, Network Governance,
korostaa verkostojen ja kohtaamisten merkitysta julkisten palveluiden kehittamisessa. Se pe-

rustuu ajatukselle, etta kansalaiset tietavat itse, mita he tarvitsevat.
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Kuvio 7. Kehittamistyon tietopohja

4  Kehittamistyon eteneminen ja menetelmat

Tutkimuksella kehittamistyolla tarkoitetaan tyota, jonka tavoitteena on tyoelaman kehittami-
nen seka tutkittuun tietoon etta kaytannon kehittamistyohon perustuen. Tutkimuksellinen ke-
hittamistyo sijoittuu tieteellisen tutkimuksen ja kehittajan omiin perustelemattomiin paatel-
miin perustuvan ”arkiajattelun” valiin. Tutkimuksellisen kehittamistyon keskeisimpia piirteita
ovat muun muassa pyrkimys luoda uutta tietoa tyoelaman kaytannoista ja uudistaa niita. Ke-
hittamistyon tueksi analysoidaan systemaattisesti tietoa seka kaytannosta etta teoriasta, ke-
hittamistyossa kaytetaan erilaisia menetelmia monipuolisesti seka ollaan aktiivisessa vuoro-
vaikutuksessa eri tahojen kanssa. Kehitystyon lahtokohtana on usein organisaation kehittamis-
tarpeet ja sen tavoitteena on ratkaista kaytannon ongelmia seka tuottaa uusia ideoita, kay-
tantoja ja palveluita. Sen sijaan tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena ei ole teorioiden

testaaminen tai uuden teorian luominen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 17-19.)

Tama kehittamistyo aloitettiin palvelumuotoilun prosessille tyypillisesti ymmarryksen keraa-
misella. Kaytannossa taman kehittamistyon osalta se tarkoitti taustoittavia haastatteluita,
muiden ohjaamoiden vertailuanalyysia (benchmarking) seka nuorille suunnatulla muotoiluluo-

tainta, joka toteutettiin WhatsApp -viestintasovelluksella.

Kehittamistyon toimeksiantajan tavoitteet tyota kohtaan liittyivat kirkkonummelaisten nuor-

ten tarpeiden ja toiveiden kartuttamiseen seka verkostotyon kaynnistamiseen.
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Taulukko 1. Yhteenveto kehittamistyon vaiheista ja kaytetyista menetelmista

Vaihe Menetelmd Tavoite Tuotos Osallistujat
Taus- | Dokument-  Tutustua Ohjaamojen taus- Hyodyntaminen Kehittamistyon te-
toitus | tianalyysi talla vaikuttaviin taustamate-  tyon muissa vai- kija
riaaleihin heissa
Taus- | Vertai- Kerata tietoa muista alueen Teemoittelu: Oh-  Lohjan, Porvoon
toitus | luanalyysi Ohjaamoista haastattelujen jaamojen hyvat seka Hyvinkaan Oh-
avulla kaytannot & tun-  jaamon edustajat
nistetut haasteet  (liite 2)
Taus- | Teema- Selvittaa, mitka ovat kunnan Haastatteluiden Kirkkonummen kun-
toitus | haastatte- toimijoiden nakemykset Kirk-  purkudokumentti  nan henkilosto seka
lut konummen nuorten tilan- Ohjaamon projekti-
teesta ja palveluista paallikko
Selvitd | WhatsApp- Luoda asiakasymmarrysta pai- Luotainmateriaa-  Viisi anonyymia
luotain kallisten nuorten elamasta ja  lien purkudoku- Kirkkonummella
ajatuksista mentti, pohja em- asuvaa 18-30 -vuo-
patiakartoille tiasta nuorta
Selvitd | Tyopaja Luoda ymmarrysta nuoria mie- Tyopajan purku- 9 kuntouttavassa
nuorille tityttavista kysymyksista dokumentti: muis- tyotoiminnassa ole-
tilaput kysymyk- vaa nuorta seka
sista aihealueit- kaksi ohjaajaa, Oh-
tain jaamon tyontekijat
Mddritd | Empa- Tiivistaa asiakasymmarrysvai-  Kolme empa- Kehittamistyon te-
tiakartta -  heessa koottu tieto kehittami- tiakarttaa kija
tyokalu sen pohjaksi
Kehitd | Verkosto- Luoda yhteinen ymmarrys Tiimikanvas ja Ohjaamon verkosto,
tyopaja tyosta Kirkkonummen Ohjaa- palveluaihiot 12 osallistujaa
mossa seka luoda uusia ide-
oita nuorten palvelemiseksi
Kehitd | Service Visualisoida asiakaspolku seka  Service blueprint  Kehittamistyon te-
blueprint palvelun taustalla olevat pro-  -kuvio kija seka Ohjaamon
sessit henkilosto
Toimita | Yhteen- Kehittamistyon tulosten Yhteenvetokuva Kehittamistyon te-
veto koonti ja visualisointi Kirkkonummen kija

Ohjaamosta
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Alla olevassa kuviossa on havainnollistettu, miten kehittamistyon eri vaiheet suhteutuvat

aiemmin esitettyyn British Design Councilin innovaatiomalliin (framework for innovation).

Taustahaastattelut, Yhteenveto
benchmarking Kirkkonummen
muotoiluluotain Ohjaamosta

Empatiakartat, Verkostotydpaja
nuorten tyopaja  (tiimikanvas ja palveluideat,
palvelupolku)

Kuvio 8. Opinnaytetyon eteneminen

4.1  Taustoitus -vaihe

Tama kehittamistyo aloitettiin aihetta koskevien dokumentteihin tutustumisen lisaksi
benchmarking -menetelmalla eli vertailuanalyysilla. Vertailuanalyysin kohteiksi valikoitui
kolme Ohjaamoa Uudenmaan kunnista, jotka olivat kooltaan lahes samankokoisia Kirkkonum-
men kanssa. Lisaksi kuntia yhdisti osittain vahva kaksikielisyys. Ehdotus vertailuanalyysin koh-

teista tuli kehittamistyon toimeksiantajalta eli Kirkkonummen Ohjaamosta.

Vertailuanalyysin pohjimmainen ajatus on oppia toisten toimijoiden tekemisesta. Vertailuana-
lyysissa pyritaan loytamaan omasta kehittamiskohteesta vertailukohteita, joista voidaan oppia
parhaat kaytannot tai pahimmat sudenkuopat. Tassa kehittamistyossa vertailuanalyysi toteu-
tettiin kaytannossa teemahaastattelujen avulla. Kehittamistyon toteuttaja vierailu kussakin
vertailuanalyysiin valikoituneessa Ohjaamossa ja keskusteli toiminnasta vastaavan henkilon
kanssa. Keskustelun tukena oli haastattelurunko, mutta keskustelu oli vapaata ja haastatte-
luissa keskityttiin niihin asioihin, joita haastateltava halusi nostaa esille. Haastatteluista teh-
tiin kirjalliset muistiinpanot keskustelun aikana, mutta haastatteluita ei nauhoitettu. Haastat-
teluista koottiin kirjallinen yhteenveto seka yhteenvetotaulukko, johon kerattiin vertailuana-

lyysikohteiden hyvia kaytantoja seka tunnistettuja haasteita.

Vertailuanalyysihaastattelujen lisaksi kehittamistyon taustoittamista varten haastateltiin Kirk-
konummen kunnan tyontekijoita. Haastateltavat nimettiin Kirkkonummen Ohjaamon toi-
mesta. Nain haastateltaviksi saatiin henkilot, jotka parhaiten tuntevat kirkkonummelaisten
nuorten tilannetta seka Ohjaamo-toiminnan kaynnistymista edeltavat taustat. Haastatteluja

suoritettiin kaikkiaan viisi ja ne nauhoitettiin yhta unohdusta lukuun ottamatta.
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4.2  Selvita - asiakasymmarryksen keraaminen

Kehittamistyota taustoittavien vaiheiden lomassa aloitettiin myos varsinainen asiakasymmar-
ryksen keraaminen. Tahan opinnadytetyohon osallistettavat henkilot rajattiin kunnassa asuviin
18 - 30 -vuotiaisiin nuoriin. Alaikaisten nuorten osallistumiseen olisi tarvittu huoltajien suostu-
mus ja nain ollen alaikaiset nuoret paatettiin rajata pois taman selvityksen kohderyhmasta.
Nuorten elamantilanteita ja palvelutarpeita selvitettiin WhatsApp -sovelluksella toteutetun

muotoiluluotaimen seka nuorille suunnatun tyopajan avulla.

Asiakasymmarrys -vaihe aloitettiin muokatun muotoiluluotain -menetelman avulla. Muotoilu-
luotaimen tarkoituksena on auttaa ymmartamaan kayttajia ja tunnustelemaan suunnittelu-
mahdollisuuksia. Luotaimet keraavat tietoa kayttajista, heidan kokemuksista, asenteistaan
seka tarpeistaan. (Mattelmaki 2006, 46, 71.) Luotaimet perustuvat kayttajien osallistumiseen

itsedokumentoinnin keinoin: perinteisesti menetelmassa asiakas havainnoi itse omaa ela-

raportoi niista muotoiluluotaimen toteuttajalle. (Mattelmaki 2006.)

Koska luotaimen osallistumisen kynnys pyrittiin pitamaan mahdollisimman matalana, tassa
opinnaytetyossa luotain toteutettiin kysymysten avulla - ikaan kuin haastatteluna. WhastApp -
luotaimeen paadyttiin, silla sen avulla pyrittiin saamaan mahdollisimman moni nuori osallistu-

maan luotaimen toteutukseen.

Perinteisesti muotoiluluotaimeen osallistuvat kayttajat haastatellaan luotaimen saadun tiedon
syventamiseksi (Mattelmaki 2006, 104-105). Tassa opinnaytetyossa muotoiluluotaiminen haas-
tatteluvaihe jatettiin valiin ja siirryttiin luotaiminen tuottaman tiedon analysointiin. Muotoi-

luluotain toimi ymmarryksen lahteena projektin aloitusvaiheessa.

WhatsApp -luotainta markkinoitiin Ohjaamon sosiaalisen media avulla. Opinnaytetyontekija
oli Ohjaamon tyontekijoiden mukana tutustumassa kunnan kuntouttavaan tyotoimintaan, jol-
loin nuoria kannustettiin myos osallistumaan luotaimeen. Tassa hyodynnettiin lyhyita kutsu-
kirjelehtisia, joita myos annettiin jaettavaksi kunnan palvelupisteissa, joissa asioi nuoria. Pal-

kinnoksi osallistumisesta nuorille luvattiin kaksi elokuvalippua.

Etukateen oli vaikea arvioida, kuinka monta osallistujaa muotoiluluotaimeen osallistuisi tai
kuinka monta osallistujaa olisi sopiva maara kehitystyon kannalta. Markkinoinnista, houkutte-
lusta ja palkkiosta huolimatta luotaimeen osallistui ainoastaan viisi henkiloa. Toisaalta jalki-
kateen arvioituna tama ei ollut kehittamistyon kannalta kriittisen alhainen maara, vaan luo-

taimen avulla saatiin merkityksellista asiakasymmarrysta ja tietoa nuorten elamasta.
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Luotaimen kirjallisiin markkinointiviesteihin (sosiaalinen media seka nuorille jaettu lyhyt kut-
sukirje) oli merkitty opinnaytetyon tekijan puhelinnumero. Halukkaita osallistujia kehotettiin
lahettamaan WhatsApp -viesti opinnaytetyon tekijalle. Taman jalkeen osallistujalle selitettiin
luotaimen tarkoitus ja periaatteet. Osallistujille selvitetttiin, etta luotaimella hankittuja tie-
toja kaytetaan vain opinnaytetyohon ja siihen liittyvaan Kirkkonummen Ohjaamon kehittami-
seen. Lisaksi osallistujille painotettiin, etta luotaimen tulokset kasitellaan anonyymisti ja

luottamuksellisesti.

Luotain toteutettiin lahettamalla kullekin osallistujalle henkilokohtaisella viestilla viisi nuor-

ten elamaa koskevaa kysymysta tai tehtavaa viiden paivan aikana (yksi kysymys paivassa).

1. Kuvaile parilla lauseella elamantilannettasi tai arkeasi (oletko esimerkiksi tyossa,

tyollistetty, tyoton, opiskelija tai minka asioiden parissa vietat arkesi).

2. Mita haluaisit tehda tulevaisuudessa, esim. parin vuoden paasta? Jos et tarkalleen
tieda, voit kuvailla mita se voisi suunnilleen olla tai kertoa eri vaihtoehdoista. Jos et
tieda lainkaan, niin kerro sekin! Voit myos kertoa sellaisista tavoitteista tai haaveista,
jotka ei liity tyohon tai opiskeluun (esim. asuminen itsenaisesti, jos asut nyt kotona

tms.).

3. Mihin omaan elamantilanteeseesi liittyvaa tukea tarvitsisit juuri nyt? (esim. apua

opintopaikan loytamiseksi, tyollistymiseksi, omien ajatusten selvittamiseksi).

4. Mika on suurin huolenaiheesi talla hetkella? Enta kun ajattelet tulevaisuutta? Miten

suuria nama huolet ovat?

5. Minkalainen Kirkkonummen Ohjaamon tulisi olla, etta sina hyotyisit siita? Millaista
palvelua sielta tulisi saada ja mita asioita siella tulisi voida hoitaa? Minkalaiseen Oh-

jaamoon olisi helppo tulla?

Lisaksi yhdelta nuorelta, joka omatoimisesti esitti kiinnostuksensa Ohjaamon toiminnan kehit-

tamista kohtaan, kysyttiin Ohjaamon kehittamista koskeva kysymys:

6. Mika olisi sinulle mieluisin tai helpoin tapa osallistua palvelun kehittamiseen? Olisiko
sinulle mielekkainta esim. osallistua Ohjaamon tiloissa asiakaraatiin, jossa keskustel-
taisiin muiden osallistujien kanssa? Vai WhatsAppilla/muuten digitaalisesti? Tai joten-

kin muutoin?

Muotoiluluotaimen lisaksi asiakasymmarryksen keraysvaiheessa jarjestettiin tyopaja, joka oli
suunnattu kuntouttavassa tyotoiminnassa mukana oleville asiakkaille. Tyopaja toteutettiin
Ohjaamon tiloissa 1.4.2019 ja siihen osallistui 9 kuntouttavaan tyotoimintaan osallistuvaa

nuorta seka kaksi ohjaajaa.
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Tyopajan tavoitteena oli kartoittaa, minkalaisia kysymyksia nuorilla oli eri elaman osa-aluei-
siin liittyen ja millaisiin kysymyksiin he kaipaisivat apua esimerkiksi Ohjaamosta. Nuoria pyy-
dettiin kirjaamaan kysymyksia muistilapuille ja viemaan kysymykset Ohjaamon seinille asetet-
tujen otsikoiden alle. Nuoria ohjeistettiin kirjaamaan kysymyksia valittamatta siita, oliko ky-
seinen kysymys jo seinalla. Nain pyrittiin saamaan havaintoja myos siita, mitka kysymykset tai
aihealueet mietityttavat nuoria eniten. Etukateen kirjatut otsikot olivat

e Tyollistyminen
e Opiskelu

e Asuminen

o Terveys

e |hmissuhteet

e Paihteet

e Vapaa-aika

e Oma talous

Lisaksi tyopajassa nuoria kannustettiin visioimaan omaa tulevaisuuttaan muutaman vuoden

paahan. Tehtavananto oli muotoiltu seuraavasti:

e Ajattele elamaasi 2 - 5 vuoden paahan. Piirra tai kirjaa paperille tilanne, jossa toivot
olevasi tuolloin. Millaista elamasi on, jos kaikki menee kuten toivot? Paras mahdolli-

nen tilanne.

e Esitellaan piirustukset ja ajatukset pienissa ryhmissa. Kerro samalla, mika tuntuu suu-

rimmalta haasteelta tavoitteen saavuttamisessa.

Piirustustehtavan tarkoituksena oli pyrkia aktivoimaan ja kannustamaan myos sellaisia osallis-

tujia, jotka eivat halua tai uskaltaudu osallistua keskusteluun pyytamalla puheenvuoroa.

Taman lisaksi nuoria oli tarkoitus pyytaa pohtimaan me-we-us -menetelmalla (eli miettimalla
aluksi itse, jakamalla ajatuksia pienissa ryhmissa seka keskustelemalla sitten koko ryhman

kanssa) seuraavia kysymyksia:

* Millaiseen Ohjaamoon sina haluaisit tulla?
*  Miten haluaisit tulla kohdatuksi?
*  Mika houkuttaisi sinut Ohjaamoon?

* Mita asioita Ohjaamossa pitaisi saada hoidettua?

Kaytannossa tama vaihe toteutettiin keskustelemalla kysymyksia yhdessa ryhmassa. Vii-
meiseksi nuoria pyydettiin keskustelemaan siita, mika olisi heille paras tapa osallistua Ohjaa-

mon kehittamiseen ja mika houkuttaisi nuoria osallistumaan kehittamistyohon.
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Tarkoituksena oli tassa vaiheessa jarjestaa Kirkkonummen nuorisovaltuustolle oma tyopa-
jansa. Suurin osa 18 vuotta tayttaneista nuorisovaltuuston jasenista oli abiturientteja ja koska
opinnaytetyon ymmarra -vaihe toteutettiin ylioppilaskirjoitusten aikaan, nuorisovaltuustolai-

set eivat ehtineet osallistua tyopajaan. Nain ollen tyopaja jouduttiin peruuttamaan.

4.3  Maarittele

Muotoiluprosessin maarittelyvaiheessa tulkitaan ensimmaisessa vaiheessa keratty asiakasym-
marrys. Tassa vaiheessa analysoidaan ja tiivistetaan ymmarrysvaiheessa keratty data. Datan
analysoinnin voi tehda tieteellisesti esimerkiksi sisallonanalyysin avulla. Kehittamistehtava on
tutkimusta kaytannonlaheisempi seka iteratiivinen, jolloin tiedon analysointi ja tiivistaminen
esitetaan usein visualisoimalla datasta tehdyt havainnot. Visualisointi jasentelee kompleksista
dataa seka osoittaa mahdollisia kaavoja. Visualisoinnin avulla voidaan syventaa ymmarrysta
aiheesta seka kasvattaa empatiaa asiakasymmarryksen kohteen henkiloita kohtaan. (Stickdorn
et al. 2018.)

Palvelumuotoiluprosessin visualisointitapoja seka datan tyostamiseen etta sen esittamiseen on
useita. Stickdornin ja muiden (2018, 111 ja 128) mukaan yksi tapa tyostaa hankittua tietoa on
hyodyntaa “tutkimusseinaa” (research wall). Tutkimusseina mahdollistaa tiedon tiivistamisen

ja analysoinnin visuaalisesti. Tassa menetelmassa havainnot keratysta aineistosta ripustetaan

seinalle. Tassa kehittamistehtavassa havainnot olivat muistilapuille kirjattuja havaintoja ver-

tailuanalyysin haastattelujen ja muotoiluluotaimen tuottamasta aineistosta. Taman jalkeen

havainnot klusteroidaan ja ryhmitellaan.

Tama Stickdornin ja muiden (2018, 128) kuvaama tutkimusseina muistuttaa osittain aineisto-
lahtoista sisallonanalyysia, jossa aineisto pelkistetaan, ryhmitellaan seka lopuksi abstrahoi-
daan eli luodaan uusia teoreettisia kasitteita (Tuomi J. & Sarajarvi A. 2009, 109). Myos tassa
kehittamistehtavassa aineisto pelkistettiin ja ryhmiteltiin seinalle muistilappujen avulla. Sen
sijaan abstrahointivaihetta ei toteutettu tassa opinnaytetyossa, silla tutkimuksellisen kehitta-

mistyon tavoitteena ei ole uuden teorian luominen (Ojasalo & muut 2014, 18).

Tutkimusseinaa hyodynnettiin seka vertailuanalyysihaastattelujen etta suunnitteluluotaimen
tuottaman tiedon analysointiin. Vertailuanalyysihaastatteluista luotiin taulukko, jossa esite-
taan haastatteluissa esiin nousseet Ohjaamo-toiminnan hyvia kaytanteita seka havaittuja

haasteita.

Suunnitteluluotaimen tuloksista koottiin puolestaan visualisointi empatiakarttojen muodossa.

hanen ajatuksiaan, tekemisia, tuntemuksia ja kokemuksia. Empatiakartta voidaan luoda kos-
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kemaan kayttajaryhmaa tai yksittaista asiakasta. (Curedale 2016, 217.) Tahan kehittamisteh-
tavaan luodun empatiakartan pohja on esitetty kuviossa 7. Empatiakartassa on kasitelty asiak-

kaan arkea (mita asiakas tekee), huolia ja pelkoja seka toiveita ja tulevaisuuden haaveita.

Mita asiakas tekee?

Mitka ovat
asiakkaan huolet Mitka ovat asiakkaan
ja hankaluudet? tavoitteet ja unelmat?

Mita han pelkaa?

Mita asiakas ajattelee ja tuntee?

Kuvio 9. Tassa kehittamistyossa kaytetyn empatiakartan pohja

4.4 Kehita

Kirkkonummen Ohjaamo toimii monialaisessa verkostossa. Onnistunut verkostoyhteistyo vaatii
yhteisen nakemyksen tavoitteista ja toimintatavoista. Osana opinnaytetyota Kirkkonummen
Ohjaamon verkostolle jarjestettiin kehittamistyopaja. TyOpajan tavoitteena oli luoda uudelle
verkostolle yhteista ymmarrysta Kirkkonummen Ohjaamosta ja sen tekemisesta seka sita oh-
jaavista arvoista. Lisaksi tavoitteena oli heratella verkostoa yhdessa miettimaan ideoita nuor-
ten palvelemiseksi. Verkostotyopajaan osallistui 12 henkiloa, jotka edustivat Kirkkonummen

Ohjaamon henkilokunnan lisaksi Ohjaamon verkoston toimijoita.

Kirkkonummen Ohjaamon verkoston ajatuksia tulevasta toiminnasta ja sita ohjaavista arvoista
koottiin tiimikanvaksen (team canvas) avulla. Tehtavan tavoitteena oli pohtia, mita taitoja,
odotuksia ja tarpeita verkostolla on. Mika on toiminnan tarkoitus ja yhteinen tavoite? Mita
haasteita on odotettavissa? Lisaksi pohdittiin toiminnan arvoja. Tama toteutettiin kuviossa 10
olevan pohjan avulla. Kaytannossa verkostoa pyydettiin pohtimaan kysymyksia seka kirjaa-
maan vastauksia muistilapuille. Muistilaput vietiin seinalla olevaan valmiiseen pohjaan. Ta-

man jalkeen keskusteltiin yhdessa verkoston ajatuksista.
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© Tavorre O ArvOT Y= TARPEET JA ODOTUKSET
. Mita mina odotan verkostoyhteistyolta?
Mita haluamme Mitka ovat ne periaatieet o o ’
saavuttaa tiimina? ja arvot, joiden tulisi Millaisia konkreettisia tarpeita tai odotuksia

ohjata toimintaamme? minulla on tyaskentelyn suhteen? Esim.

Mika on yhteinen yhteydenpito, tiedonjako, viestint3..
tavoitteemme? . )
Kuinka paljon pystyn panostamaan

Mita haluan ohjaamon toimintaan

henkilokohtaisesti
saavuttaa? TARKOITUS

Miksi ylipaansa
teemme tata tyota
yhdessa?

RISKIT JA HAASTEET & TAIDOT JA VAHVUUDET

Mika tekijat voivat muodostua haasteeksi
verkoston yhteistyalla?

Mita taitoja mina tai organisaationi tuo
verkostoon?

Mita mahdollisia hidasteita tai riskeja Missa olemme hyvid yksiléina ja timina?
tavoitteen saavuttamisen tiella on?

Kuvio 10. Team canvas -pohja

Taman lisaksi verkostotyopajassa kasiteltiin asiakasymmarrysvaiheen tulokset: empatiakartat
seka nuorten tyopajan tulokset liittyen asiakastarpeisiin seka odotuksiin Ohjaamon toimin-
nasta. Kehittamistyon toteuttaja oli luonut tyopajaa varten asiakasymmarryksen pohjalta val-
miit How might we -kysymykset. How might we -kysymykset sisaltavat suunnitteluajurin, joka
perustuu ymmarrysvaiheessa koottuihin havaintoihin. HMW -kysymysten on tarkoitus auttaa
suunnittelijoita paasemaan kohti ratkaisua. (Stickdorn et al. 2018, 179.) Tassa kehittamis-

tyossa hyodynnettiin seuraavia How might we -kysymyksia:
» Kuinka voimme auttaa ja tukea nuoria eteenpain heidan omassa elamassaan?

» Kuinka voimme voimaannuttaa nuoria ottamaan johtajuutta heidan omasta elamas-

taan?

*  Kuinka voimme aidosti kuunnella nuoria ja heidan tarpeitaan positiivisessa ja ymmar-

tavassa ilmapiirissa?

Kysymysten tarkoitus oli ohjata tyopajaan osallistujia ideoimaan nuorille suunnattuja palvelu-
aihioita. Ideoinnin avulla on tarkoitus pohtia, miten jonkin asian voisi tehda paremmin tai
mista ideasta jokin suunnittelu voisi lahtea liikkeelle. Idea ei ole valmis ratkaisu vaan ideasta
saattaa kasvaa ratkaisu oikealla tavalla kehittelemalla, rakentamalla, muuntelemalla ja luo-
malla. Ideointivaiheessa ei saa tyrmata mitaan ratkaisua, vaan tulee olla kaikille mahdolli-

suuksille avoimia. (Innokyla 2018.)
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Taman kehittamistyon verkostotyopajassa ideointi toteutettiin muokatulla ideointikasi -mene-
telmalla. Kaytannossa tama toteutettiin muodostamalla pienia, noin 4 hengen ryhmia. Kukin
osallistuja sai eteensa A3-kokoisen paperin, jossa oli kahdeksan ruudukkoa. Osallistujien tuli
piirtaa, kirjoittaa tai luonnostella jokaiseen ruutuun yksi idea ratkaistavaan asiaan. Tata tuki-
vat aiemmin mainitut How might we -kysymykset seka asiakasymmarrysvaiheen tulokset. Kun-
kin idean kirjaamiseen kaytettiin aikaa yksi minuutti. Jokainen ryhman jasen valitsi omista
ideoista yksi tai kaksi parasta ideaansa ja esitteli sen muulle ryhmalle. Taman jalkeen kukin
ryhma valitsi esitetyista ideoista nelja, joita pohdittiin ja jalostettiin yhdessa viela eteenpain
hyodyntamalla kuviossa 11 esitettya pohjaa. Ideoita pystyi myos yhdistamaan. Lopputuloksena

oli ”parastetut” ideat, joista keskusteltiin yhdessa.

[&'%\ Kenelle

% Sisalto: aktiviteetit ja toiminta ? Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

Kuvio 11. Ideointivaiheen pohja

Lisaksi tassa vaiheessa luotiin Kirkkonummen Ohjaamolle oma service blueprint. Se on proses-
sikartta, joka kuvaa palveluprosessin seka asiakkaan nakokulmasta etta palveluntarjoajan na-
kokulmasta. Service blueprint toteutettiin yhteisessa kokouksessa Ohjaamon henkilokunnan

kanssa ja se on esitetty liitteessa 4.

4.5 Toimita

Palvelumuotoiluprosessi ei lopu prototyyppien tai konseptin luomisen. Toimita -vaiheessa im-
plementoidaan kehittamistyon tulos tai tulokset pilotoimalla tai lanseeraamalla uusi palvelu,
toimintatapa tai prosessi. Tama on usein palvelumuotoilun hankalin vaihe. Tassa kehittamis-
tyossa varsinainen toimita-vaihe jai kokonaan pois. Kirkkonummen Ohjaamo kehittaa omaa

toimintaansa ja palveluitaan itsenaisesti, ja toivottavasti taman opinnaytetyon tuloksista ja
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tuotoksista on hyotya tassa kehittamistyossa. Tassa opinnaytetyossa toimita -vaihetta kuva-
taan yhteenvetokuviolla. Yhteenvetokuviossa on hyodynnetty kehittamistyon tulosten lisaksi

tietoa Ohjaamon asiakasmaarista ja asiakastyytyvaisyydesta.

5  Asiakasymmarrysta ja palveluaihioita - kehittamistyon tuloksia

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksia. Vertailuanalyysihaastatte-
luista koostettiin hyvia kaytanteita seka tunnistettuja haasteita Ohjaamo-toiminnalle. Asia-
kasymmarrysvaiheen tulokset ovat puolestaan esitetty kolmen empatiakartan avulla seka

koosteena nuorten tyopajan tuloksista. Luvun lopussa esitellaan tassa tutkimuksellisessa ke-

hittamistyossa syntynyt yhteenveto Kirkkonummen Ohjaamosta.

5.1  Taustatutkimus ja ymmarra -vaihe

Ymmarrysvaiheessa hyodynnettiin vertailuanalyysimenetelmaa, joka perustui selvitykselle

muiden Ohjaamoiden tyohon ja toimintatapoihin. Paaosin tama toteutettiin haastattelemalla
kolmen Uudenmaan Ohjaamon henkilostoa. Lisaksi taustoitus ja ymmarrysvaiheessa keskustel-
tiin Kirkkonummen kunnan tyontekijoiden kanssa. Nama keskustelut toimivat tyon taustoituk-

sena eika haastatteluista toimitettu erillista kirjallista tulosta tahan opinnaytetyohon.

5.1.1  Vertailuanalyysi

Opinnaytetyon taustoitus alkoi muihin suunnilleen samankokoisten uusimaalaisten kuntien Oh-
jaamoihin tutustumisella. Tama toteutettiin haastattelemalla kolmen Ohjaamon tyonteki-
joita. Haastattelujen perusteella koottiin alla oleva yhteenveto Ohjaamoiden tunnistetuista

hyvista kaytannoista seka tunnistetuista haasteista.

Taulukko 2. Yhteenveto vertailuanalyysista

Hyvit kdytdnnét ja Ohjaamon toimintaa Tunnistettuja haasteita

edesauttavat tekijdt

kaana: Ohjaamossa tyoskentely vaatii
tyontekijalta asennetta, omasta ”bok-

sista” poistumista ja venymista

Yhteistyorakenteiden luominen kullekin

verkostolle sopivaksi

Aikaa yhteiselle kehittamistyolle, toi-
saalta kehittaminen ei saa vieda liikaa

aikaa

- Yhteinen tavoite on pidettava kirk- - Nuorten moninaiset ja pitkaaikaiset on-

gelmat --> nuoret eivat virtaa palve-
luista ulos, vaikka palvelupolku suju-

voituu (ennaltaehkaisyn merkitys)

Toimintakulttuurin muutos vaatii aikaa

Tyontekijat hallinnollisesti eri yksi-
koissa --> voi muodostua haasteeksi.
Esimiesten tulee ymmartaa Ohjaamon

tyon merkitys



Kohtaamon tarjoamien koulutusten

hyodyntaminen

Luottamuksellinen, avoin ilmapiiri on

tarkea

Viestinnan merkitys suuri: seka verkos-
ton sisalla, etta ulkoinen viestinta tu-
loksista ja toiminnasta (juurruttami-

nen)
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Toiminnasta vastaavan henkilon tyo-
kuva suhteessa verkostoon voi jaada
epaselvaksi (ei ole esimies, mutta on

toiminnallinen vastuu)

Epavarmuus Ohjaamon jatkuvuudesta,

kun hankerahoitus paattyy

Jos kunnan yhteinen tahtotila ei ole

vahva, toiminta perustuu yksittaisten

toimijoiden aktiivisuuteen (hankkeen

- Uutiskirje on hyva tapa esitella verkos- jalkeinen aika)

toa, palveluita ja tapahtumia
- Yhteisen asiakastietojarjestelman

- Epdoleellisen viestinnan sietaminen puute voi hankaloittaa asiakkaiden pal-

verkoston sisalla veluita ja tiedonkulkua

- Johdon tuki ja sitoutuneet esimiehet

- Yhteistyo opojen, koulujen ja varus-

kuntien kanssa

5.1.2 Taustahaastattelut

Taustahaastattelujen avulla pyrittiin selvittamaan, mista lahtokohdista Kirkkonummen Ohjaa-
moa lahdettiin suunnittelemaan. Ohjaamon perustamisen taustalla oli erityisesti kunnan pal-
velujen maantieteellinen pirstaleisuus seka puute ennalta ehkaisevasta ja matalan kynnyksen
toiminnasta. Vaikka ”suuressa kuvassa” suurimmalla osalla kunnan nuorista menee hyvin, on-
gelmat kasaantuvat tietylle osalle nuorista. Naiden nuorten ongelmat ovat monimutkaistuneet
ja tilanteet saattavat edeta hyvinkin pitkalle ennen kuin apua tarjotaan. Erityisesti oppivel-
vollisuuden jalkeinen nivelvaihe on kriittinen. Ohjaamon perustamisella on pyritty vastaa-

maan muun muassa naihin haasteisiin.

5.1.3 Nuorten tarpeet

Nuorten palvelutarpeita selvitettiin tyopajan avulla. Tyopajaan osallistui 9 kuntouttavassa
tyotoiminnassa olevaa nuorta seka heidan ohjaajansa. Nuoret suhtautuivat tyopajan tehtaviin
ja keskusteluun paaosin aika passiivisesti. Keskustelua yllapitivat paaasiallisesti nuorten tyo-

pajaohjaajat, Ohjaamon henkilokunta, fasilitoija seka pari aktiivista nuorta.

Tyopajassa eniten keskustelua heratti ennakko-odotusten mukaisesti tyollistymiseen ja koulu-

tukseen liittyvat kysymykset. Koulutukseen liittyvat kysymykset koskivat suurimmaksi osaksi
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eri koulutusvaihtoehtojen selkiyttamiseen. Yhteishaun muututtua jatkuvaksi hauksi seka kou-
lutuspalvelujen saatavuuden ja erilaisten vaihtoehtojen runsaus on johtanut siihen, etta joi-
denkin nuorten on vaikea itse selvittaa, mika olisi juuri hanelle hyva koulutuspolku. Omien
vaihtoehtojen selkiyttaminen ammattilaisen kanssa koettiin tarpeelliseksi. Myos koulutuspai-
kan hakemiseen seka koulutuksen aikaisen taloudellisten tukimahdollisuuksien selvittamiseen

kaivattiin apua.

Tyollistyminen oli toinen aihe, joka heratti paljon kysymyksia. Eniten mietittiin, miten Oh-
jaamo pystyy auttamaan tyonhaussa ja kuinka toihin voi ylipaansa paasta ilman koulutusta
ja/tai aiempaa tyokokemusta. Nuoret kaipaisivat kaytannon apua tyohakuasiakirjojen kanssa
seka tietoa siita, mista avoimia tyopaikkoja voi loytaa. Myos kuntouttavan tyotoiminnan vaih-

toehdoista kaivattiin tietoa.

Asumiseen liittyvat kysymykset koskivat asunnon loytymiseen liittyvat kysymykset yleisesti
seka silloin kun taustalla on esimerkiksi paihdeongelma tai luottotietojen menetys. Asumisen
kalleus ja vuokrarahojen kokoon saaminen mietityttivat myos nuoria. Muita omaa taloutta
koskevat kysymykset liittyivat Kelan kanssa asioimiseen ja Kelan paatoksiin seka velkasanee-
raukseen. Muut nuorten kysymykset liittyivat vapaa-ajan harrastuksiin, avun saamiseen paih-
deongelmiin, terveystarkastuksiin seka kavereiden saamiseen. Kaikki tyopajassa ilmi tulleet

kysymykset on esitetty liitteessa 3.

Lisaksi nuoria pyydettiin piirtamaan ja kuvailemaan tilannetta, jossa he toivoisivat olevansa
viiden vuoden paasta. Tulevaisuuden miettiminen aiheutti selvasti hankaluuksia tyopajan
osallistujissa ja vain kaksi nuorta suostui avaamaan omia tulevaisuudenhaaveitaan. Sen sijaan
yksi osallistujista oli vahvasti sita mielta, etta tulevaisuutta ei kannata miettia, silla sita ei
voi itse hallita. Tama heratti keskustelua omien valintojen merkityksesta oman tulevaisuuden
kannalta. Vaikka vain yksi osallistuja toi taman selkeasti esille, keskustelusta jai kehittamis-
tyon toteuttajalle sellainen kuva, etta suuri osa tyopajaan osallistuvista nuorista olivat passii-
visia oman tulevaisuutensa suhteen eivatka valttamatta sisaistaneet, etta he voisivat omalla
aktiivisella toiminnalla vaikuttaa oman tulevaisuutensa rakentamiseen. Ne nuoret, jotka halu-
sivat avata omia ajatuksiaan tulevaisuudesta, toivoivat sellaisia perusasioita, joista todenna-
koisesti hyvin monet ihmiset haaveilevat: oma (vuokra)koti, koulutus ja tyopaikka seka toi-

miva arki.

Lopuksi keskusteltiin siita, mita nuoret odottivat Ohjaamolta. Tata kysyttiin myos WhatsApp -
luotaimen kysymyksilla: ”Minkalainen Kirkkonummen Ohjaamon tulisi olla, etta sina hyotyisit
siita? Millaista palvelua sielta tulisi saada ja mita asioita siella tulisi voida hoitaa? Minkalai-

seen Ohjaamoon olisi helppo tulla?”

"Mut positiivinen ilmapiiri on tdrkee. Se on masentuneen todella paljon helpom-

paa tulla semmosee paikkaa, mis on tukevia ja ilosia ihmisid.”
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Asiakkaiden mukaan Ohjaamon tulisi olla paikka, jossa voisi tarvittaessa kayta juttelemassa ja
saada apu kaytannon asioissa. Ilmapiirin pitaisi olla rento, lammin, positiivinen ja vastaanot-
tava. Nuoret painottivat sita, etta heidan asiansa tulisi ottaa vakavasti eika nuorta saisi lei-
mata esimerkiksi aikaisempien elamanvaiheiden perusteella. Ohjaamon henkilokunnalta toi-
vottiin ymmartavaisyytta ja kuuntelutaitoja. Palveluiden osalta nuoret toivoivat pystyvansa

hoitamaan Ohjaamossa seuraavia asioita:

* KELA-asiat ja TE-toimisto

*  Apua kaytannon asioissa

* Hoitokontaktien l6ytaminen

+  Opintomahdollisuuksien selkeyttaminen
* Harrasteryhmien etsiminen

» Tietokoneen kayttomahdollisuus asioiden hoitamiseksi

”Rento ja nuorekas, vastaanottava ilmapiiri on aina mukavaa!”

”Toivoisin, ettd henkilokunta olisi ymmdrtdvdd ja kuuntelisivat asiakasta. Olen
usein toérmdnnyt siihen, ettei minua oteta tosissaan ja ehdotetaan esim. tyopaik-

koja, vaikka en tyohén juuri nyt kykene.”

5.2  Maarittely

Maarittelyvaiheen tyo tapahtui analysoimalla ymmarrysvaiheen tuloksia. Opinnaytetyohon
osallistui paasaantoisesti tyottomia nuoria, joista suurin osa oli kuntouttavassa tyotoimin-
nassa. Tama vaikutti ymmarrys- ja maarittely -vaiheiden tuloksiin. Toisaalta tyottomat ja il-
man opiskelupaikkaa olevat nuoret ovat Ohjaamoiden keskeista kohderyhmaa, vaikka Ohjaa-

mot ovat suunnattu ihan jokaiselle 15 - 29 -vuotiaalle.

WhatsApp -sovelluksessa toteutetun luotaimen seka nuorille suunnatun tyopajan tulosten pe-
rusteella luotiin kolme empatiakarttaa. Empatiakartta on visuaalinen tyokalu, joka auttaa ra-
kentamaan yhteisen kasityksen asiakkaasta. Sen avulla saadaan tietoa ja ymmarrysta siita,
mita kayttaja tuntee, ajattelee, nakee, kuulee ja tuntee. Empatiakartta ei edusta yksittaista
asiakasta eika tassa tapauksessa kuvaile yksittaisen nuoren tilannetta vaan on kooste luotai-

men vastauksista.

Lahes kaikilla WhatsApp -luotaimeen osallistuneilla nuorilla oli haasteita tyollistymisen ja
oman terveytensa suhteen. Osalla oli haasteita mielenterveyden kanssa. Tulevaisuuden miet-
timinen voi olla hankalaa joko toivottomanakin koetun elamantilanteen vuoksi, terveydellis-
ten rajoitteiden tai vaihtoehtojen puntaroimisen vaikeuden takia. Ajatusten selkiyttamiseen
kaivattiin apua ja asioiminen seka avun hakeminen tuntuivat haastavilta. Taloudellinen ti-
lanne ja kyky tyoskennella tai opiskella huolestutti. Ajatukset vaihtelivat optimistisesta hyvin-

kin synkkiin mietteisiin. Empatiakartat on esitelty alla.
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”Md koitan taistella mun masennuksen pois. Se on mun tulevaisuuden haave.

Muuten ei muuta ku et olis kiva lbytdd ees joku tyopaikka. En oo ny iha varma

Mitka ovat
asiakkaan huolet ja
hankaluudet? Mité

hén pelkaa?

+ Huolena tyollistyminen pitkan
tysttomyysjakson ja masennuksen takia

« Kela-asioiden hoitaminen tuntuu hankalalta

« Pelkaa, ettei selvia masennuksesta

Kuvio 12. Empatiakartta 1

mitd tiettyy duunii haluisin tehd.”

« Tyotan, mukana kuntouttavassa tyotoiminnassa

+ Vapaa-ajalla viettaa paljon aikaa kotona videopeleja pelaten
«+ Sosiaaliset kontaktit vahaisia

+ Paivarytmi menee helposti sekaisin

Mité asiakas

Mité asiakas
ajattelee ja tuntee?

« Karsii masennuksesta, josta yrittaa talla hetkella parantua itse

+ Olo on vililla toivoton ja "mieli musta”

« On hakenut apua psykologilta, muttei ole saanut toivomaansa

keskusteluapua. Kieltaytyi tarjotusta mielialalaakityksesta. Ei
tiedd, mitd muuta apua on saatavilla

tekee? P

o « Tulevaisuuden ajattelu tuntuu vaikealta
«» Haluaa ajatella elamaa "paiva kerrallaan”
- Tavoitteena parantua

Mitké ovat
.- asiakkaan
b tavoitteet ja

unelmat?

mielenterveysongelmista ja loytaa edes
Jotain tyGta

”Md en oikee tulevaisuutta ajattele ku ndyttdd aika huonolt.”

Mitkd ovat
asiakkaan huolet ja
hankaluudet? Mita

hén pelkda?

+ Huolena taloudellinen tilanne nyt ja
tulevaisuudessa, silla kokoaikatyo ei ole
vaihtoehto

« Pahtii, miten yhdistaa mahdollisen osa-
aikatyon tulot ja tuet seka miten
parjata pienilla tuloilla

Kuvio 13. Empatiakartta 2

« Tyoton, ei kykene fyysisten rajoitusten/sairausten takia
kokopaivatyohon ainakaan lahiaikoina

« Vapaa-ajalla liikkuu luonnossa seka tekee luovia asioita kuten
maalaus ja askartelu

Mité asiakas
tekee?

Mita asiakas
ajattelee ja tuntee?

« Positiivinen asenne, haluaa aktiivisesti etsia itselleen sopivia
ratkaisuja ja edesauttaa omaa tilannettaan

« Haluaa kehittaa itseaan koskevia palveluita

« Aktiivinen ja sosiaalinen, on kiinnestunut uusista
harrastusmahdollisuuksista

-~ Mitki ovat
P asiakkaan tavoitteet

PP ja unelmat?

« Rajoitteet huomioivan kuntouttavan

tystoiminnan léytaminen

« Haluaa loytaa ammatin ja tyon, jossa voi

kayttaa luovuutta ja jota voisi tehda
terveydellisist rajoitteista huolimatta

”Tdalla hetkelld ehkd eniten apua tarvitsisin omien ajatuksieni selvittelemisessd.

Sitd kautta itselle oikean opiskelupaikan valitseminen muuttuisi varmasti selke-

dammdksi.”



44

« Tyétén, kay iltalukiossa tekeméssa aikaisemmin kesken jaaneita lukio-
opintoja loppuun
: « Osallistuu Vamoksen toimintaan, mika auttaa paivarytmin yllapitamisessa .
Mitka ovat IR « Vapaa-aika kuluu kavereiden ja urheiluharrastusten parissa -7 Mitkd ovat

asiakkaan huolet ja el e asiakkaan tavoitteet
hankaluudet? Mita STl Mita asiakas a7 Ja unelmat?
hén pelk&d? Tl tekee? T
« Huolena, pystyyké pitamaan opiskelun ja -l a P - « Haluaa jatkaa opiskelua, yhtena
tyontekoon vaadittavaa energiatasoa ylla . - vaihtoehtona yliopisto-opinnot
seka parantumaan taysin \ 4 -+ Haluaa selvita velkaongelmasta ja palauttaa
mielenterveysongelmista - 7 luottotiedot
« Maksuhairiomerkinta hankaloittaa elamaa - “ Tl i « Tavoitteena mielenterveyden yllapitaminen

kuten uuden vuckra-asunnon loytymista Mits asiakas

ajattelee ja tuntee?

« Ajatukset tulevaisuudesta lukio-opintojen jalkeen ovat viela
sekavat ja kaipaa apua vaihtoehtojen ja valintojen
pohtimiseen

+ Omien vaihtoehtojen miettiminen yksin ahdistaa

« Taustalla mielenterveysongelmia, joista on nyt toipumassa

Kuvio 14. Empatiakartta 3

”Suurin huolenaiheeni on tdlld hetkelld se, ettd tulenko saamaan eldmdni kun-
toon. Se myos huolestuttaa pystynkoé pitdmddn opiskeluun ja tybeldmddn vaadit-

tavaa energiatasoa ylld sekd parantumaan mielenterveysongelmistani.”

5.3 Ideointi
Ideoinnin pohjana hyodynnettiin empatiakarttoja, nuorten tyopajatuloksia seka niiden poh-
jalta luotuja How might we -kysymyksia. HMW -kysymykset olivat:

e Kuinka voimme auttaa ja tukea nuoria eteenpain heidan omassa elamassaan?

e Kuinka voimme auttaa nuoria ottamaan johtajuutta omasta elamasta?

e Kuinka voimme aidosti kuunnella nuoria ja heidan tarpeitaan positiivisessa ja ymmar-

tavassa ilmapiirissa?

Luvussa 4.4 kuvaillun menetelman mukaisesti verkosto kehitti palveluideoita, joita se voisi
verkostona tuottaa Kirkkonummen Ohjaamon asiakkaille. Alla on tiivistelma ideoinnin tulok-
sista palveluista, jotka on suunnattu suoraan asiakkaalle. Osa ideoista pureutui verkoston

tyoskentelyn kehittamiseen, joka on myos tarkeaa Ohjaamon kehittamisessa. Kaikki ideat on
esitetty liitteessa 6.

Taulukko 3. Tiivistelma tyopajassa syntyneista, suoraan asiakkaille suunnatuista ideoista

Nimi Kohderyhma Sisalto Ratkaistava ongelma /toivottu
vaikutus

Vapaa- Nuorille, jotka e elain- ja luontoavusteinen e Yksinaisyyden ja syrjaytymi-

aika- ovat vaiila ty6- toiminta ryhmalaisten sen poistaminen

ryhma mielenkiinnonkohteet Tekemista kodin ulkopuolella

huomioiden
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ja opiskelu-
paikkaa

joka tapaamisella erilai-
nen teema: esim. ratsas-
tus, luontoretki, kokkailu,
kadentaidot

Selviytymisretki luontoon,

voimaantuminen ja uudet na-

Elaman- Nuorille, jotka . e ew . ..
taitojen kokevat ole- 5-7 paivaa kokulmat“elamaan ja omiin
javoima-  vansa syrjassi ulkoilu, liikunta, unirytmi vahvuuksiin
varojen ja jotka koke- kohenee, luovuus heraa itsensa voittaminen
[oytami-  vat voimatto- N, . " R
sen -retki  muutta ja né- tunne elamanhallinnasta aSIaI'(as nakt?e, ett'a parjaa ja
kéalatto- selviytyy vaikeuksista
muutta yhdessa kokeminen, luotta-
mus itseen ja muihin kasvaa
Hyvin- Omaa tiets fyysinen ja psyykkinen hyvin'\/(.)jrmin j.a elamanhallin-
vointi - pohtivat asiak- terveys nan lisaantyminen
teemaiset kaat unelmakartta oman koulutuspolkujen tai
iltapaivat ihmissuhteet tyon loytyminen
oppimisen haasteiden
kanssa parjaaminen
»Game of  Kaikille kirkko- Peli, j,’ossa kuljetaan "oma vaikuttan-wlisqwl?hdollisuudet
life” -peli nummelaisille polku omaan elamaan
nuorille esim. koulutukseen ja oman johtajuuden vahvista-
tyohon liittyvat valinta minen
terveydelliset valinnat
(mielenterveys, paihteet
jne.)

T . Saannollista, monipuo- Nuorilla on huolia omaan toi-
alous- Toimeentu- . . . .
neuvonta losta ja omasta l1§ta neuvontaa talousasi- meentuloon ja talouteen liit-
taloudesta o1ssa tyen

huolehtivat Esim. KELA, aikuissosiaa-
nuoret lityd, Takuusaatio, Ta-

loustsemppari, Martta-
liitto, talous- ja velka-
neuvonta

Koska Kirkkonummen Ohjaamon verkosto oli vasta aloittamassa yhteistyota, kehittamistyopa-

jassa keskusteltiin myos siita, millainen paikka Kirkkonummen Ohjaamon tulisi olla; mitka ovat

verkoston mielesta juuri Kirkkonummen Ohjaamon tarkoitus, arvot ja tavoitteet, minkalaisia

odotuksia verkostolla on Ohjaamo-tyolle ja mita riskeja tai haasteita verkostotyo voi tuoda

eteen. Verkostolla oli hyvin yhtenevaiset ajatukset siita, minkalainen Kirkkonummen Ohjaamo

tulisi olla. Alla on yhteenveto verkoston nakemyksista. Varsinainen tiimikanvas on esitetty liit-

teessa 5.
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Tarkoitus: Kirkkonummen Ohjaamon tarkoituksena on edistaa nuorten hyvinvointia ja elaman-
hallintaa niin, etta nuori paasee eteenpain omalla polullaan. Kirkkonummen Ohjaamo ehkaisee
syrjaytymista ja auttaa syrjaytymisvaarassa olevia nuoria. Ohjaamo tarjoaa nuorille luotettavia
kontakteja. Lisaksi Ohjaamon tarkoituksena on nopeuttaa asiakkaiden polkuja tyohon ja koulu-

tukseen seka vahentaa harhapolkujen maaraa.

Arvot: Kirkkonummen Ohjaamon arvoihin kuuluu asiakkaan kuunteleminen seka kunnioittami-
nen oman elamansa asiantuntijana. Lisaksi kunnioitetaan verkoston jasenten asiantuntemusta
omassa tyossaan. Arvoihin kuuluu nuorten tasapuolinen kohtaaminen heidan ehdoillaan ratkai-

sukeskeisesti ja yksilollisesti. Kirkkonummen Ohjaamon arvoihin kuuluu myos asiakaslahtoisyys.

Tavoite: Asiakkaan nakokulmasta Kirkkonummen Ohjaamon tavoite on tavoittaa kunnan nuoria
matalalla kynnyksella, auttaa nuoria yhdessa ja sujuvoittaa asiakaspolkua saamalla nuoret oi-
keisiin palveluihin seka auttamalla nuoria heita askarruttavissa asioissa. Keskiossa on aito aut-

taminen ja valittaminen niin, etta nuoret eivat jaa yksin ongelmansa kanssa.

Verkoston nakokulmasta Kirkkonummen Ohjaamon tavoitteena on sujuvoittaa kunnan nuorten
parissa tyoskentelevien yhteistyota, selkeyttaa tyojarjestysta seka jakaa tietoa. Lisaksi tavoit-
teena on uuden oppiminen, joka vaatii verkoston jasenilta astumista oman mukavuusalueen

ulkopuolelle.

Tarpeet ja odotukset: Verkoston tarpeet ja odotukset Kirkkonummen Ohjaamon osalta liittyi-

vat tyopajan keskustelun mukaan pitkalti kommunikaatioon ja tiedon jakamiseen. Verkosto toi-
voi sujuvaa ja nopea tiedonkulku niin, etta tarkea tieto saavuttaisi koko verkoston. Lisaksi toi-
vottiin saannollisia tapaamisia seka pienissa tiimeissa etta isona verkostona. Tarkeana pidettiin
sita, etta verkoston jasenet tietaisivat keneen ottaa yhteytta minkalaisessa asiassa. Osana tie-
don kulkua pidettiin tarkeana toimivan Teams-pohjan luomista ja kayttoa. Odotuksia kohdis-
tettiin myos verkoston yhteistyon sujuvuuteen ja toimivuuteen seka siihen, etta Ohjaamosta

tulisi verkoston "yhteinen juttu”. Lisaksi odotuksia kohdistui paallekkaisen tyon ehkaisemiseen.

Taidot ja vahvuudet: Sen lisaksi, etta verkostolla on paljon nuorten palveluihin liittyvaa mo-

nialaista substanssiosaamista, verkosto tunnisti taidoikseen ja vahvuuksikseen asiakaslahtoisyy-

den seka kohtaamisen, kuuntelun ja rinnalla kulkemisen taidon.

Riskit ja haasteet: Riskien ja haasteiden osalta keskusteltiin pitkalti kiireesta ja hektisyydesta

”perustyossa”. Sen lisaksi, etta Ohjaamo voidaan nahda tyota helpottavana ja yhteistyota li-
saavana tekijana, se voidaan nahda myos lisatyona. Muiksi haasteiksi nimettiin tyontekijoiden
vaihtuvuus, tiedonvalityksen haasteet suuressa verkostossa seka yhteisen ymmarryksen saavu-

tettavuus.
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Tyopajan jalkeen opinnaytetyon tekija koosti Kirkkonummen Ohjaamon service blueprintin yh-
dessa Ohjaamon tyontekijoiden kanssa. Service blueprint on prosessikaavio, joka visualisoi pal-
velun eri osien suhteita toisiinsa. Ylin taso esittaa asiakkaan toiminnan. Taman alle kirjataan
palveluntarjoajan asiakkaalle nakyvat toiminnot ja kohtaamispisteet seka asiakkaalle nakymat-

tomat taustatoiminnot ja taustalla pyorivat prosessit. (Stickdorn et al. 2018, 54-55.)

5.4 Toimita

Tassa kehittamistyossa toimita -vaiheeseen kuului yhteenveto Kirkkonummen Ohjaamon toi-

minnasta. Yhteenveto on esitetty liitteessa 7.

6  Johtopaatokset - vastauksia tutkimuskysymyksiin

Taman kehittamistyon tavoitteena oli selvittaa, minkalaisia palvelutarpeita kirkkonummelai-
silla nuorilla on seka minkalaisia toiveita heilla seka Ohjaamon verkostolla on Ohjaamoa koh-
taan. Lisaksi opinnaytetyon avulla pyrittiin selvittamaan, miten muotoiluajattelua seka palve-
lumuotoilun tyokaluja ja prosesseja voidaan hyodyntaa Ohjaamon kehittamistyossa seka mi-
ten nuorten osallistamista voidaan edistaa heita koskevien palveluiden kehittamisessa. Tassa

luvussa pyritaan vastaamaan tata kehittamistyota ohjanneisiin kysymyksiin.

6.1 Nuorten palvelutarpeet ja toiveet Ohjaamolle

Taman opinnaytetyohon osallistuneet nuoret olivat paaasiassa kuntouttavaan tyotoimintaan
osallistuvia nuoria, mika todennakoisesti ohjasi opinnaytetyon tuloksia. Nuorten palvelutar-

peita selvitettiin WhatsApp -luotaimen seka tyopajan avulla.

Suuri osa palvelutarpeista liittyi erityisesti sopivan koulutusvaihtoehdon kartoittamiseen seka
tyopaikan loytymiseen. Erityisesti opiskelumahdollisuuksien moninaisuus ja oppilaitosten jat-
kuva haku tuntuivat nuorista hammentavalta. Lisaksi huoli tyonsaannista erityisesti ilman ko-
kemusta ja mahdollisesti pitkan tyottomyyden jalkeen huolestutti tahan kehittamistyohon

osallistuneita nuoria. Toimeentuloon liittyvat kysymykset olivat tarkeita ja usein epaselvia.

Opinto- ja tyomahdollisuuksien selkiyttamisen lisaksi KELA-asiat ja TE-toimistoon liittyva asi-

ointi toivottiin voitavan hoitaa Ohjaamossa tai ainakin naihin asioihin liittyvaa neuvontaa tu-

lisi saada Ohjaamon kautta. Lisaksi toivottiin apua hoitokontaktien loytamiseen, apua kaytan-
non asioiden hoitamiseen mita tulee esimerkiksi itsenaistymiseen. Myos vapaa-ajan tekemi-

seen liittyvaa neuvontaa toivottiin.

Suuri osa taman kehittamistyon nuorille suunnatun tyopajan nuorista oli osallistumisessaan
aika passiivisia ja muutama totesi tyopajan aikana, etta kaikki on selvaa eivatka he tarvitse
apua. Nama henkilot olivat kuitenkin syysta tai toisesta ilman tyota ja todennakdisesti ilman
peruskoulun jalkeista koulutusta, jolloin ulkopuolisen nakokulmasta juuri he tarvitsevat tukea

ja apua paastakseen eteenpain elamassaan. Toisaalta tyopajassa herasi myos kysymys, miksi
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tulevaisuutta pitaisi suunnitella, kun siihen ei voi kuitenkaan itse vaikuttaa. Vaikka nama oli-
vat yksittaisia lausahduksia, olisi ehka syyta pohtia, miten asiakkaiden omaa toimijuutta ja

uskoa omaan elamaan liittyviin vaikuttamismahdollisuuksiin voisi vahvistaa.

Seka Ohjaamon toimintaan osallistuvat verkoston jasenet etta nuoret toivoivat Ohjaamolta

aitoa, rentoa ja mukavaa ilmapiiria seka helposti lahestyttavaa henkilostoa. Nuoret toivoivat
tulevansa aidosti kuulluksi. Verkosto halusi tarjota nuorille luotettavia kontakteja. Verkoston
mielesta asiakkaan kunnioittaminen oman elamansa asiantuntijana oli tarkeaa, mika sopii hy-

vin yhteen asiakkaan toiveiden kanssa.

6.2  Palvelumuotoilu ja yhteiskehittaminen Ohjaamon kehittamisessa

Tassa tyossa hyodynnettiin muotoiluajattelua, palvelumuotoilun menetelmia seka yhteiskehit-
tamista Ohjaamon kehittamistyon edistamiseksi. Taman tyon paapaino oli osallistamisessa ja
asiakasymmarryksen keraamisessa. Koska opinnaytetyon panos itse kehittamistyohon rajoittui
muutamiin tapaamisiin eika osallistujia pyydetty itse arvioimaan menetelmia, palvelumuotoi-
lun arviointi Ohjaamon kehittamisessa perustuu kehittamistyon toteuttajan omiin pohdintoi-

hin.

Ohjaamon tyontekijoiden asiakasymmarrys kasvaa asiakastyon yhteydessa nuorten kanssa kay-
tyjen ohjauskeskustelujen myota. Ohjaamon asiakkaiden kysymykset ja tarpeet tulevat var-
masti hyvin tutuksi asiakastyota tekeville henkilgille. Uusia palvelumuotoja tai aiheita tulee
esille tehdyn asiakastyon ja verkostontyon myota. Ei kuitenkaan voida olettaa, etta pelkalla
asiakastyolla tunnettaisiin tai ymmarrettaisiin asiakkaan tarpeet perusteellisesti. Lisaksi olisi
hyva toteuttaa systemaattista tyota asiakkaan maailman ja taustojen ymmartamiseksi. Nuor-
ten osallisuuden ja toimijuuden lisaaminen on tassa keskeista. Palvelumuotoilun aito hyodyn-
taminen vaatii myos uusien ideoiden testausta ja pilotointia. Jos joku ei toimi nyt, ei kannata

luovuttaa vaan kokeilla toisena ajankohtana tai muokattuna.

Muotoilun soveltaminen julkisella sektorilla on viela kohtuullisen uusi ilmio. Ohjaamot ovat jo
hyodyntaneet palvelumuotoilun menetelmia ympari Suomea. Jo taman perusteella voidaan
todeta, etta palvelumuotoilulla on ollut rooli Ohjaamoiden tyon suunnittelussa, kehittami-
sessa, mallintamisessa ja nakyvaksi tekemisessa. Myos se, etta Ohjaamon toimintaa suunnitel-
laan laajassa kunnan, valtion toimijoiden, kolmannen sektorin seka joissain tapauksissa elin-
keinoelaman yhteisessa verkostossa, tuo Ohjaamoille erinomaiset mahdollisuudet hyodyntaa
yhteiskehittamista ja palvelumuotoilua. Palvelumuotoilun hyodyntaminen systemaattisesti
vaatii kuitenkin seka muotoiluosaamista etta verkoston sitoutumista palvelumuotoiluproses-
siin, ideoiden kokeiluun ja pilotointiin seka toiminnan iteratiiviseen edelleen kehittamiseen.
Tama vaatii verkostolta ja todennakoisesti taustaorganisaatiolta seka ajallista panosta etta

aitoa kiinnostusta ja halua palvelumuotoilun hyodyntamiseen ja kehittamistoimintaan.
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6.3 Nuorten osallisuuden edistaminen

Kuten taman kehittamistyon tietoperusteessa tuotiin ilmi, nuorten osallisuus palveluiden ke-
hittamisessa on toistaiseksi vahaista. Ohjaamossa asiakas nahdaan aktiivisena osallistujana, ei
ole vain toiminnan kohteena. Ohjaamoissa nuoria on yleisesti pyritty osallistamaan palvelui-
den kehittamiseen. Nuorten osallistaminen on myos ollut lahtokohta Kirkkonummen Ohjaa-

mon toiminnassa ja sita toteutetaan saannollisesti esimerkiksi asiakasraatien avulla.

Nuorten osallistaminen palvelun kehittamistyohon osoittautui taman kehittamistyon osalta
jokseenkin haastavaksi. Opinnaytetyon tekijalla ei ollut aiempaa kokemusta taman asiakas-
ryhman osallistamisesta. Menetelmat yritettiin kuitenkin suunnitella nuoret huomioiden esi-
merkiksi niin, etta tyopajassa kukin nuori voisi ilmaista hanta askarruttavia kysymyksia kirjal-
lisesti muistilappujen avulla. Kirjallisen osallistumisen avulla osallistujan ei tarvitse esittaa
ajatuksiaan aaneen. Tama todennakoisesti rohkaisi nuoria osallistumaan tyopajan tahan osi-

oon aktiivisemmin kuin esimerkiksi pelkka keskustelu.

Tyopajaan suunniteltiin myos piirustustehtava, jonka opinnaytetyon tekija arvioi etukateen
olevan toimiva tapa avata nuorten ajattelua. Tama ei kuitenkaan toiminut tyopajaan osallis-

tuvalle kohderyhmalle ja vain pari osallistujaa halusi ilmaista ajatuksiaan piirustusten avulla.

WhatsApp -luotaimeen osallistui markkinoinnista ja luvatusta palkkiosta huolimatta ainoas-
taan viisi nuorta. Toisaalta luotaimeen osallistuvat nuoret vastasivat mielellaan ja avoimesti
heille osoitettuihin kysymyksiin ja he kokivat, etta puhelimella kayty keskustelu oli mielekas
tapa osallistua kehittamistoimintaan. Ainakin yksi nuorista osallistui seka luotaimeen etta tyo-
pajaan. Hanen osallistumisensa oli huomattavasti aktiivisempaa puhelimen valityksella kuin

kasvokkain ryhmatilanteessa.

WhatsApp -sovelluksen tapainen mobiililaitteella tapahtuva palautteenanto tai asiakasymmar-
ryksen keraaminen voisi toimia nuorten osalta jatkossakin. Keskustelut eivat tosin herata kes-
kustelua nuorten valille, ellei keskustelua kayda WhatsApp (tai muun applikaation) -ryhma-

keskustelussa. Toisaalta kehittamistyon tekijan kokemuksen mukaan nuoret kertoivat omasta

elamastaan mieluummin yksityisviesteilla.

kaspalautettua on keratty myos kirjallisesti. Asiakaspalautteen keraaminen on ensimmainen
askel kohti palvelun kayttajien aanen kuulemista. Olennaista on ottaa palaute aidosti hyoty-
kayttoon, jotten asiakkaiden osallistaminen jaa naennaistoiminnaksi. Vaikka osallisuusaktiivi-
suus jaisi vahaiseksi, asiakkailla tulisi olla aitoja vaikuttamismahdollisuuksia heita koskevien

palveluiden kehittamisessa.
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Toisaalta on huomioitava, etta osallisuuden tunnetta voidaan edistaa myos aidoilla kohtaami-
silla asiakaspalvelutilanteissa. Ei ole yhdentekevaa, miten nuori tulee kohdatuksi ja kiireetto-
malla ja empaattisella kohtaamisella voidaan edistaa nuoren tunnetta osallisuudesta. Kirkko-
nummen Ohjaamon verkosto nimesikin kohtaavan asiakastyon omaksi vahvuudekseen, ja Oh-
jaamon kaltaisella kohtaavalla asiakastyolla voidaan edistaa nuoren tunnetta osallisuudesta.
Osallisuuden tunteen edistaminen ei aina tarkoita nuoren osallistamista palvelun kehitystyo-

hon.

7 Pohdintaa

Nuorten osallisuus palveluissa, palveluiden kehittamisessa seka oman elamansa suunnitteli-
joina on suurelta osin talla hetkella vajavaista eika nuorten aani ole riittavasti kuulunut heille
suunnattujen palveluiden ja tukitoimien suunnittelutyossa. Ohjaamoilla on erinomainen mah-
dollisuus korjata tata tilannetta oman toimintansa kehitystyossa - ja nain on monessa Ohjaa-
mossa tehtykin. Useat Ohjaamot hyodyntavat jo nyt asiakaskeskeisyyden periaatteita pyrki-
malla osallistamaan asiakkaitaan suunnitellessaan ja kehittaessaan toimintaansa. Ohjaamot
ovat pyrkineet kuuntelemaan nuoria ja heidan tarpeitaan aktiivisesti osallistamalla heita Oh-

jaamoiden kehittamiseen.

Taman opinnaytetyon toteuttajalla ei ollut aiempaa kokemusta nuorten kanssa tyoskentelysta
tai tyoskentelysta suoraan nuorten palveluiden parissa. Vaikka nuorten osallisuus on havaittu
tarkeaksi ja tavoiteltavaksi asiaksi, tassa kehittamistyossa syrjaytymisvaarassa olevien nuor-
ten osallistaminen oli haastavaa. Jos nuori on muutoinkin elamassaan passiivinen eika ole ha-
lukas tai kykeneva miettimaan tulevaisuuttaan tai osallistumaan heita koskevien palveluiden
kehittamistyohon, siihen osallistaminen on erityisen vaikeaa. Nuorten osallisuuden lisaami-
sessa tulisi erityisesti pohtia, miten osallistaa ja aktivoida niita nuoria, jotka ovat passiivisia
eivatka ole sisaistaneet omaa toimijuuttaan. Toisaalta on hyvaksyttava, etta kaikki eivat ha-
lua tai kykene osallistumaan kehittamiseen. Nuori voi kokea osallisuutta myos kohtaavan asia-
kastyon kautta. Juuri kohtaava asiakastyo oli seka verkoston etta asiakkaiden mielesta tarkea
osa Ohjaamon toimintatapoja. Kirkkonummen Ohjaamon keraaman asiakaspalautteen perus-

teella nuorten kohtaamisessa on onnistuttu hyvin.

Nuorille tulisi antaa monipuoliset mahdollisuudet antaa palautetta ja osallistua niiden palve-

lujen kehittamiseen, joita he kayttavat. Nuorten osallistaminen toimiikin useissa Ohjaamoissa
jo hyvin esimerkiksi asiakasraatien avulla. Asiakasraadit ovat fasilitoituja keskustelutilaisuuk-
sia, jossa nuoret paasevat antamaan aanensa kehittamistyohon esimerkiksi kahvikupin aarella
tai muuten rennossa tilanteessa. Myos mahdollisuuksissa paasta vaikuttamaan palveluiden ke-
hittamiseen tulisi huomioida osallistumisen matala kynnys. Tassa kehittamistyossa osallistumi-
nen puhelimen kautta (WhatsApp -luotain) vaikutti olevan kaikille osallistujille mieluisa tapa

jakaa ajatuksiaan. Osallistuminen ei ole sidottu aikaan tai paikkaan eika vaadi tapaamista
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kasvokkain. Osallistumisella tulisi myos olla aitoja vaikuttamismahdollisuuksia, eika pa-

lautetta tulisi kerata ilman aikomusta hyodyntaa sita.

Palvelun kayttaja ei valttamatta osaa suoraan sanoittaa, mita han tarvitsee tai minkalaiset
ratkaisut toimisivat hanen tilanteessaan. Tama patee erityisesti nuoriin, jotka eivat valtta-
matta hahmota monimutkaisia palvelurakenteita tai -polkuja. Osalla nuorista saattaa myos
olla alentunut toimintakyky. Talloin nuoren voi olla vaikea sanoittaa suoraan, minkalaista pal-
velua han tarvitsisi tai mika olisi oikea ratkaisu taman haasteisiin. Ohjaamon verkostolla on
kyky kohdata asiakas ja nahda asiakas oman elamansa asiantuntijana. Ohjaamon nuoria koh-
taavilla toimijoilla on myos suuri maara tietoa nuoren elaman haasteista ja ongelmista. Oh-
jaamojen ja nuorten palvelujen kehittamistyossa keskeista on ymmartaa nuorten tilannetta,
arkea, huolia, ongelmia ja asenteita kokonaisvaltaisesti. Taman avulla palveluntarjoajien teh-

tavana on yhdessa verkostona pohtia ratkaisuja, joilla syntyy aitoa arvoa nuorille.

Palvelumuotoilun merkitys seka lilketoiminnan etta julkisen sektorin kehittamisessa on kasva-
nut viime vuosina. Useimmiten palvelumuotoilun kirjallisuudessa kasitellaan liiketoiminnan
kehittamista ja palvelumuotoilun merkitysta liiketoiminnallisista lahtokohdista. Julkisen sek-
torin palvelumuotoilussa on omat erityispiirteensa, joita tassa kehittamistyossa jo aiemmin
sivuttiin. Vaikka erilaisia kokeiluja on toteutettu julkisella sektorilla viime vuosina yha enem-
man, edelleen jaykat rakenteet ja hierarkkisuus voivat hankaloittaa palvelumuotoilun kal-

taista ketteraa kehittamista ja kokeilujen toteuttamista.

Siina missa liiketoiminnan muotoilun tavoite on lahes aina lopulta liiketoiminnan kannattavuu-
den kasvattaminen, julkisella sektorilla insentiivit kehittamiseen loytyvat yleensa tehokkuu-
den lisaamisesta: pienemmilla resursseilla tulisi pystya palvelemaan yha paremmin. Asiakas-
virtojen kasvattamisen sijasta pyrkimyksena on asiakkaiden tehokkaampi tai laadukkaampi
palveleminen. Hyvin monet julkiset palvelut koskevat kaikkia kansalaisia, mika tarkoittaa hy-
vin heterogeenista kayttajajoukkoa. Asiakkaille julkisten palveluiden kaytto ei myoskaan valt-
tamatta perustu omaan valintaan vaan on pakollista. Nain on esimerkiksi tyollisyyspalveluiden

osalta. Nama piirteet asettavat omat haasteensa palvelumuotoilulle julkisella sektorilla.

Julkisen sektorin toimintakentta on moniulotteinen. Monimutkaisten haasteiden tai ilmididen
ratkaisemiseksi tarvitaan hallinnonalat ja -tasot ylittavia palveluita ja ratkaisuja. Esimerkiksi
nuorten syrjaytymisen ehkaisya tai vaikkapa kotoutumistyota ei voida toteuttaa kehittamalla
vain yhden hallinnonalan toimintaa. Juuri siilojen poistaminen on yksi palvelumuotoilun ta-
voitteista, joten silta osin palvelumuotoilu sopii hyvin kompeksisten haasteiden taklaamiseen.
Toisaalta vaikeaa tasta tekee toistaiseksi sen, etta suomalaisessa hallinnossa siilot ovat viela
vahvasti lasna. Kayttajalahtoisen nakokulman omaksuminen voi olla haastavaa, kun asioita on
pitkaan tarkasteltu omasta siilosta kasin. Ajattelu- ja toimintatapojen muuttaminen vaatii ai-

kaa seka muutosjohtajuutta. Tama ei voi olla yksittaisen tyontekijan tai tiimin vastuulla vaan
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se vaatii koko organisaation sitoutumista. Ylipaansa palvelumuotoilun kayttoonotto vaatii si-
toutumisen lisaksi kokeneen fasilitaattorin, joka motivoi ja kouluttaa tyontekijoita uudenlai-
seen tekemiseen. Ilman tata palvelumuotoilu voi jaada irralliseksi ja lyhytkestoiseksi toimin-

naksi, jonka merkitysta ei organisaatiossa ymmarreta.

Tassa kehittamistyossa palvelumuotoilua esiteltiin verkostolle kevyesti verkostotyopajassa
eika varsinainen palvelumuotoilun kayttoonotto ei ollut prosessin tehtavana. Verkostoyhteis-
tyota toteuttavat ja asiakkaan osallisuutta korostavat Ohjaamot olisivat kuitenkin erinomaisia
paikkoja hyodyntaa palvelumuotoilua. Ohjaamot kokoavat laajan verkoston, johon kuuluu niin
kunnan, valtion, oppilaitosten kuin kansalaisjarjestojen asiantuntijoita. Talla verkostolla on
mahdollisuus luoda palvelumuotoilun keinoin uudenlaisia toimintatapoja ja malleja, joita yk-
sittaisella toimijalla ei olisi mahdollisuutta tai resursseja tehda. Pelkalla yhteistyolla voidaan
saavuttaa huomattavia synergiaetuja ja virtaviivaistaa prosesseja - eika tama valttamatta
vaadi lainkaan rahallisia panostuksia. Yhteiskehittamisen menetelmilla Ohjaamon verkosto voi
kehittaa uusien toimintatapojen lisaksi toimintoja ja palveluita, jotka vastaavat nuorten tar-
peisiin. Naita ratkaisuhypoteeseja voidaan matkan varrella testata ja kehittaa edelleen vuoro-
vaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Kokeilemalla erilaisia malleja ja ideoita kunnan nuorten

palvelemiseksi voidaan uudistaa ja kehittaa nykyisia toimintatapoja.

Parhaimmillaan palvelumuotoilun ottaminen kayttoon esimerkiksi Ohjaamon tapaisessa ver-
kostotyossa voisi tuoda muotoilulle nakyvyytta koko kuntaan ja herattaa mielenkiintoa uuden-

laista ajattelua ja kehittamistyota kohtaan.

7.1 Kehittamistyon rajaukset ja luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyohon osallistui yhteensa 13 kirkkonummelaista nuorta, joista lahes kaikki osallis-
keskittyy paaosin siis syrjaytyneiden tai ainakin syrjaytymisvaarassa oleviin nuoriin. Alkuperai-
sen suunnitelman mukaan opinnaytetyohon oli tarkoitus osallistaa myos Kirkkonummen nuori-
sovaltuuston jasenia. Opinnaytetyohon osallistuvat nuoret paateettiin rajata 18 vuotta taytta-
neisiin nuoriin, jolloin vanhempien lupaa osallistumiselle ei tarvittu. Suurin osa Kirkkonum-
men nuorisovaltuuston 18 vuotta tayttaneista jasenista olivat abiturientteja. Taman selvitys-
tyon tiedonkeruu osui kevaalle, jolloin ylioppilaskirjoitukset olivat kaynnissa. Taman vuoksi

nuorisovaltuuston jasenet eivat osallistuneet opinnaytetyon tiedonkeruuvaiheeseen.

Vaikka kehittamistyon asiakasymmarrys rajautuu pitkalti tyottomiin nuoriin, Ohjaamon asiak-
kaita ovat kunnan kaikki 15 - 29 -vuotiaat nuoret. Toisaalta tahan kehittamistyohon osallistu-
neet nuoret ovat Ohjaamon keskeinen asiakasryhma, silla he tarvitsevat todennakoisesti kes-
kimaaraista enemman palvelua ja tukea. Opinnaytetyohon osallistuneet nuoret asuivat Kirkko-

nummella ja olivat Kirkkonummen Ohjaamon (potentiaalisia) asiakkaita. Pienesta otoksesta ja
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ajoittain passiivisesta osallistumisesta huolimatta kehittamistyossa pystyttiin kuvaamaan Oh-
jaamon asiakkaiden elaman kulkua ja ajatuksia seka ajatuksia Ohjaamosta ja sen kehittami-
sesta. Nuorten haasteet ja kysymykset ovat todennakoisesti saman tyyppisia ympari Suomea,
joten silta osin asiakasymmarryksen tuloksia voi opinnaytetyon tekijan nakemyksen mukaan
yleistaa koskemaan myos muita kuntia. On kuitenkin huomioitava, etta tata kehittamistyota
koskeva asiakasymmarrys rajautui maaraltaan pieneen otokseen ja pitkalti kuntouttavassa

tyotoiminnassa osallistuneisiin nuoriin.

Nuorten matalan kynnyksen palvelumalleja, Ohjaamoja, on Suomessa jo yli 70. Joissakin kun-
nissa Ohjaamon palvelumalli on vakiinnutettu osaksi kunnan pysyvaa toimintaa. Ohjaamot
tuottavat itse laajasti tietoa palveluista, nuorten palvelupoluista seka toiminnan tuloksista.
Ohjaamoja koskevassa tutkimuksessa seurataan palvelujen kehittamista, kattavuutta ja kayt-
toa, analysoidaan nuorten aikuisten seka sidosryhmien palautetta palvelusta seka toiminnan
tuloksia. Lisaksi Ohjaamojen toiminnasta on tehty useita ulkopuolisia selvityksia, arviointeja,
tutkimuksia ja raportteja. Myos palvelumuotoilua on hyodynnetty yksittaisten Ohjaamojen ke-
hitystyossa. Koska Ohjaamojen toiminnan tieto- ja kehittamispohja on jo hyvin laaja, tama
opinnaytetyo toimii uuden tiedon luomisen sijasta jo olemassa olevan suuren tietomaaran tu-

kena.
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Liite 1: Taustahaastattelut

Lista tata opinnaytetyota haastatelluista henkiloista:

Jaana Koskela, Kirkkonummen kunnan perusturvajohtaja

Tuula Malmi-Suominen, Kirkkonummen kunnan sosiaalipalvelupaallikko
Ulla Railio, Kirkkonummen kunnan tyollistymisyksikon johtaja

Seppo Savikuja, Kirkkonummen kunnan nuoriso- ja lilkuntajohtaja

Pekka Sinisalo, Kirkkonummen Ohjaamopaallikko

Haastattelukysymykset:
1. Minkalaisia erityisesti nuoriin liittyvia asioita toimenkuvaasi kuuluu?

2. Minkalainen rooli sinulla on Kirkkonummen Ohjaamossa/miten olet mukana Ohjaa-

mossa?

3. Minkalainen nuorten tilanne on Kirkkonummella (”suuri kuva”)?

4. Minkalaisia nuoriin tai nuorten palveluihin liittyvia haasteita Kirkkonummella on talla
hetkella?

5. Miten ajatus omasta Ohjaamosta syntyi? Minkalainen Ohjaamon valmisteluprosessi oli?

6. Minkalaisia odotuksia sinulla on Ohjaamoa kohtaan (asiakkaisiin, toimintatapoihin ja

palvelujen jarjestamiseen liittyen)?

7. Minkalaista verkostoyhteistyota Ohjaamon tiimoilta tulisi luoda kunnan eri toimijoiden

kesken?

8. Miten kuntalaisia on Kirkkonummella aikaisemmin osallistettu palveluiden suunnitte-

lussa tai jarjestamisessa?



Liite 2: Vertailuanalyysihaastattelut

Eeva Sammalniemi, Lohjan Ohjaamo
Sanni Einovaara, Porvoon Ohjaamo

Anu Mattila, Hyvinkaan Ohjaamo

1. Milloin [kunnan] Ohjaamo perustettiin ja millainen prosessi se oli?
2. Miten Ohjaamon toiminnot suunniteltiin?

3. Miten nuoret ja sidosryhmat osallistettiin suunnitteluun?

4. Millaisia viikkotoimintoja [kunnan] Ohjaamossa on?

5. Millaista henkilostoa [kunnan] Ohjaamossa on?

6. Miten yhteistyota eri toimijoiden valilla on toteutettu?

7. Mitka ovat olleet nuorten yleisimmat asiointikysymykset tai aiheet?
8. Millaista palautetta Ohjaamo on saanut (nuorilta ja muilta)?

9. Miten [kunnan] Ohjaamon toimintaa ja tuloksia mitataan?

10. Hyvia kaytanteita, jotka olisivat monistettavissa muihin Ohjaamoihin?
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Liite 3. Nuorten tyopajan tulokset

Koulutus

Tyollistyminen



Asuminen

Oma
talous

Vapaa-aika ja péaihteet

Terveys ja
ihmissuhteet



Liite 4: Kirkkonummen Ohjaamon service blueprint

Asiakkaan - o ) Asiakas Asiakasta
aktiviteetit Sl i polutetaan N palveliaan M Asiakas jakaa tietoa
kuulee vierailee = b1 muhin N nuissa - i Chjaamosta omassa
Ohjaa- S | Ohjaa- B T palveluihin palveluissa 7
mosta DT e mossa 2 -
= pidempiakaista T T Asiakas
ohjausta Ohjaamossa TS saa
(Chjaamon Iy%r}lletqﬂﬂ as‘_-iansa
hoidettua

Sosiaalinen ja muu Neuvol I
Kanavat media, verkkosivut uhelin mp Asiakkaan Whatsapp! _
ik e kohtaaminen kasvok- Tabletti

Kouluvierallut, ystavat, il '
vanhemmat, muut sahkoposti, kasvokkain kain
palvelut ja tapahtumat tapahtumat

s Someviestinta, muu \astaami- .
Asiakkaalle R S e g;laxman kohtaaminen asflﬁsdonnmmmn?m
LELARE mainokset, aslakkaan [ lm“"pg;u atteiden : akkaa mkai [
toiminnot kouluvierailut jne. wiesteinin muKal arpeen mukaisesti

Henkildkun- .
— ) . Vuaropuhelu Thiastointl
Taustaprosessit Toiminnan ja Tiini venn:n ]; ) . ESRinti ohjausryhman ja (Kohtaame,
portol kunnan kanssa ESR, kunta)

Api viestinnén
(1api koko RS kouluttautu

Ohjaamon Swntiels minen

toiminnan)
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Liite 5. Kirkkonummen Ohjaamon tiimikanvas

TAVOITE

Asiakkaalle sujuvaa yhieistydtd verkostosta
Saada palvelu sujuvaksi

Aito auttaminen ja vélittdminen

Matalan kynnyksen ryhmatoimintaa kerran
viikossa tai vastaavaa

Auttaa nuoria yhdessd

Selked tydjarjestys

Tiedon jakaminen

Oppiminen

Saada nuoret oikeisiin palveluihin, auttaa heita
askarruttavissa asioissa

Nuoret eivat jdd yksin ongelmansa kanssa
Tavoittaa nuoria matalalla kynnyksella
Joustavuutia

Jokainen verkoston jdsen astuu hieman ulos
omalta mukavuusalueelta

() ARVOT Y= TARPEET JA ODOTUKSET

v

Yhteydenpito - Verkostotyotd syrjdytymisvaarassa olevien
Asiakkaan kunnioittaminen oman eldmansa - werkoston valilla sujuva ja nopea tiedonkulku nuorten ja toisen asteen keskeyttineiden
asiantuntijana (pieni kunta, véhén tekijbits) asioissa
Kunnicitetaan muiden asiantuntemusta omassa - tarked tieto saavuttaisi koko verkoston - Sujuva ja toimiva yhieistyd, etta
tyGssaan - =ddnndllisis tapaamisia (pienissa tiimeissa ja verkostosta tulisi “yhteinen juttu”
Tasapuclinen kehtaaminen nuorten ehdoilla isona verkostona) - Muorelle helppe ja toimiva apu
Asiakasldhtdisyys - Tieddn kenelle soittaa minkilaisessa asiassa - Asiakkaiden sujuva lilkkuvuus
Ongelmanratkaisu keskidssa - Teamsin pohjalle keskustelupalsta/infojako ja - "Naamat tutuiksi” ffutustumista =
Yksilallisyys tiedotteet 2 Ohjaamo voi kdyttas hyviksi helpottaa yhteistydta

Kuunteleminen - Verkostopalaverit esim. joka toinen vko ¥ pvd - Selkiytetaan, kuka tekee mitgkin >

vahentda pasllekkaista tyota
- Miten asiakkaalle saadaan tarkein tieto
ajankohtaiseen tarpeessen?

Ajalliset panostukset:
- 1krt/kk asumisen info + muu pdivystys
- terveydenhoitajat voisivat todennékdisesti osallistua toimintaan ja

TARRKOITUS

- Haluamme edist3a nuorten hywinvointia ja
elaminhallintzz
- Tydkalut nuorten ohjzamiseen = nuori eteenpain

pitdd vastaanottoa (m&&ra vield epdvarma)

RISKIT JA HAASTEET

Liiallinen kiire omassa perustydssi — miten pystyy panostamaan Ohjgamon toimintaan
Esimiehet eivit nde Ohjaamon hyddyttdvan kaikkia osapuaclia, vaan vievén resursseja

itseltd

Ettd ollaan menien eri crganisaaticiden tydntekijoitd, jotka yrittad tavoittaa ja vetds

nuoren “hihasta”
Suuri verkosto, tiedon vilityksen haasteet

Hektisyys ja suuret tyGtaakat, ndhdaanks Ohjaamo helpottavana tekijind vai lisatydna

Saavutetaanko yhieinen ymmarrys
Toiminta tutuksi

Aika, lilan nopea aikataulu

Tyd kuivou kasaan

Tyontekijéiden vaihtuwuus
Informaation kulku, tiedon kulku

omalla oolullaan
Ehk&ists syrjaytymistd jz auttas syrjaytymis-
vaarassa olevia nuoriz [Gytdmaan oman juttunss

- Saada nuoreen luotettava kontakti ja

paositiivinen sysys eteenpdin

- Mopeuttaa polkujz tydhdn ja

koulutukseen, vEhent3s

harhapolkujen masrdd

& TAIDOT JA VAHVUUDET

- Ryhmétciminta - Te-toimiston palvelut ja tydttdmyysturvan koukerot
tuttuja yli 25 v osalta

- Opiskelu tydttdmyysturvalla [yli 25-vuotiaat)

- Tyonhaku

- Asiakasldhtdinen toimintatapa

- Kohtaaminen

- Ohiaamolla on aikaz

Hoidetaan myds muita kuin paihderiippuvuuksia =
toiminnalliset (peli- ja seksiriippuvuus), nikotiini,
alkoholi, huumeet

- Pitkd kokemus nuorten kanssa tydskentelysta
terveydenhoitajana, ailemmin nuorten vastaanotto

- (Ohjaamolla on aikaa (myds toive ja tarve) - Hoitopolut tiedossa

- Ty@nhakuun liittyvat kysymykset ja prosessit (CV, - Neuropsykiatrinen valmentaja
avoin tydnhakemus ym.) - Verkostotydskentely

- Verkostotydskentelyvalmiudet

- Rinnalla kulkeminen - Akupunktio

- Tydtd tehddEn nuorten puclella
- “Eyrjaytyneiden” nuorten tehty kauan tditd =
ymmarrys ja kohtaaminen

Nadamenetelma
- Konsultointia ja koulutusta pdinteisiin littyen

Palvelukartta =+ mitd on saatavilla = tarpeenmukainen verkosto = onko asiakkaan lupa Kuunrel - Matala kynnys tulla
- uuntelu

hteydenpit

yhteydenpitoon - Ratkaisujen haku
- \Viestinta

- Muorten asumisen edunvalvonta —* asumisen tietoutta kaikille kunnan nuorille




Liite 6. Verkostotyopajassa tyostetyt idea-aihiot

”Vapaa-aika ryhma” I&% Kenelle

Nuorille, jotka ovat ilman opiskelu- tai tydpaikkaa

(% Sisaltd: aktiviteetit ja toiminta ? Kaytdnnon jarjestelyt ja vaatimukset
- eldin- ja luontoavusteinen toiminta - tilat (keittid)
- joka tapaamisella erilainen teema: - ohjaajat (2 hl5d)
esim. ratsastus, luontoretki, kokkailu, - vahintddn 1 ohjaaja aina sama
kiadentaidot - yhteistyd eldinavusteiseen toimintaan
- 1 krt/vkossa mahdollisesti suljettu - 12 -» toiminta-aika
ryhma
- ryhmaldisten mielenkiinnonkohteet
huomioiden
- 10-15 hl3

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- yksindisyyden ja syrjdytymisen poistaminen
- tekemistd kodin ulkopuclella

- eldmanhallinnan edistaminen

- ystavia/kontakteja uusiin ihmisiin

- intoa ja onnistumista, tekemisen iloa

»n M
Palveluverkosto &'%] Kenelle

Kaikille kirkkonummelaisille, jotka eivat ole Ioytaneet "omaa juttuansa” tai
ovat tiedon tarpeessa tai pirstaloituneen palveluverkoston keskell3

% Sisdltd: aktiviteetit ja toiminta ? Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset
- Konkreettinen kartta, jossa kaikki palvelut, - Voisiko opiskelija toteuttaa?
yhteystiedot ja kontaktitiedot - Koskisi kaikkia toimijoita, jokainen vastaisi
- Tapahtuisi tapaamisella osaltaan sen ylldpitdmisestd

- Olisi osa tapaamisen/kartoituksen prosessia
—> palvelutarpeen arvion pohjatieto

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- Sujuvampi palveluiden l6ytyminen, jotta ongelmat eivit ehdi eskaloitua

- Konkreettisesti mukana asiakastapaamisessa ja saa selkean kuvan
palveluista ja mitkd hianti koskettaa = tietojen siirtoon luvan saaminen
samassa yhteydessd, kun tiedossa hoidossa mukana olevat tahot



"Eldmantaitojen/voimavarojen
|6ytamisen -retki”
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&'%\ Kenelle

Nuorille, jotka kokevat olevansa syrjdssd/umpikujassa/”emmatiid” -tilassa, ei nde

toivoa tai voimavaroja tilanteessaan, kokevat voimattomuutta ja

nakdalattomuutta

% Sisdlto: aktiviteetit ja toiminta

Selviytymisretki luontoon

- wvahan tarvikkeita, etsitidn mita tarvitaan
luonnosta

- 5-7 paivaa

- ulkoilu, liikkunta, unirytmi kohenee, luovuus
herda

- tunne eldmidnhallinnasta

- ”"min3 eldn” -kiksit muusta kuin paihteista

; ?k Kaytdnnon jarjestelyt ja vaatimukset

- henkilokunta “vapaaehtoisesti” mukaan
(palkka osasta aikaa)

- eri alojen osaajia ja nuoret saisivat puhua
kaikista asioista eri nakokulmista

- olisi vaikka 2 krt vuodessa

- laajan verkoston jarjestamaa
- kulut jaetaan
—> pieni maksu varojen mukaan asiakkaalta

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- voimaantuminen ja uudet nakdkulmat elamaan ja omiin vahvuuksiin
- itsensa voittaminen ja "harmaiden alueiden valloitus”

- asiakas nakee, ettd parjas ja selviytyy vaikeuksista

- yhdessa kokeminen, luottamus itseen ja muihin kasvaa

Suunnitelma

ﬁ"?ﬂ Kenelle

Ohjaamon asiakkaat

% Sisdltd: aktiviteetit ja toiminta

Suunnitelma yhdessa asiakkaan ja verkoston
kanssa

- tyonjako
- konkretia

= seuranta

ii Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset

- jatkotapaaminen

- tavoitteiden seuranta
—> taytyy sopia kuka seuraa, miten ja
mitka ovat
tarkoituksenmukaiset tavoitteet

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

Asiakkaiden tilanteiden eteneminen
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&% Kenelle

Omaa tietd pohtivat asiakkaat

% Sisdltd: aktiviteetit ja toiminta ? Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset
Hyvinvointi -teemaiset iltapdivit - alustuksista sopiminen
- vastuut

- fyysinen terveys
- mielen hyvinvointi (kokemusasiantuntija)
- unelmakartta

- ajankohtien sopiminen

- ihmissuhteet
- oppimisen haasteiden kanssa
parjadaminen

- HERO
Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus
- hyvinvoinnin ja elamanhallinnan lisdantyminen
- oman koulutuspoikien tai tyon loytyminen
@O" .ﬂ Kenelle
Toimeentulosta ja omasta taloudesta
huolehtivat nuoret
% Sisdlto: aktiviteetit ja toiminta ii‘ Kaytdnnon jarjestelyt ja vaatimukset
- eri tasoista neuvontaa talousasioissa - KELA
- saanndllinen sykli - aikuissosiaalityd

- takuusaatic

- taloustsemppari

- Marttaliitto

- talous- ja velkaneuvonta

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

Nuorilla on huolia omaan toimeentuloon ja talouteen
liittyen
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- nuorten parissa tydskenteleville

@5 Sisalto: aktiviteetit ja toiminta Ii . Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset
- asiakasldhtdinen toimintamuoto - yhteiset koulutukset
- kohtaaminen ja kuuntelu - riittavat tilat
- perusteemoilla olevaa yhteista - tiedonkulku
koulutusta

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- vahvistaa yhteista ymmarrysta



Palvelukartta
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Ohjaamo + asiakas

% Sisdltd: aktiviteetit ja toiminta

Palvelukartta

kunnan tarjoamat palvelut ja tuotteet
ulkoisten sidosryhmien palvelut ja
tuotteet

sidosryhman jasen kokoaa oman
organisaation tiedot vuokaavioon

=» jaetaan Teamsissad

. ?‘ Kaytannon jarjestelyt ja vaatimukset

- jasenen liittaminen Teamsiin

- jakaminen verkossa = koonti
Ohjaamossa

- jatkuvan kehitystyon tulos

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- asiakkaan ongelman kartoitustyon

valineend

&‘% Kenelle

Kaikille kirkkonummelaisille nuorille

(% Sisdlto: aktiviteetit ja toiminta

Peli, jossa kuljetaan "oma polku” Game of life -

tyylill

koulutuksen valinta

asumiseen liittyvat valinnat

tyopaikka

perhe?

terveydelliset valinnat (mielenterveys,
paihteet jne.)

c? Kaytdnnon jarjestelyt ja vaatimukset

- teemapisteet eri toimijoilla
- messutyyppinen tapahtuma

Ratkaistava ongelma, toivottu vaikutus

- oman vaikuttamisen mahdollisuudet omaan elamain

- oman johtajuuden vahvistaminen
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Liite 7. Kooste Ohjaamon toiminnasta

ARVOT JA TARKOITUS

Ohjaamo palvelee kaikkia kirkkonummelaisia 15-29 -vuotiaita nuoria
e Ehkaisemalla syrjaytymista ja auttamalla syrjaytymisvaarassa olevia nuoria
e Luomalla luotettavia kontakteja nuoreen ja saamaan aikaan positiivisia sysayksia

eteenpain NAVIGATORN
e Nopeuttamalla polkuja tyéhon ja koulutukseen

KRirkkonummen Ohjaamon arvoihin kuuluu

e Asiakkaan kunnioittaminen oman elamansa asiantuntijana

e Tasapuolinen kohtaaminen nuorten ehdoilla

¢ Asiakaslahtoisyys. yksiléllisyys ja kuunteleminen

e Verkoston jasenten asiantuntemuksen kunnioittaminen omassa tyossaan

PALVELUT JA VERKOSTO

e Asumisneuvonta ja ¢ Kuntouttava tyotoiminta e Maahanmuuttajapalvelut
nuorisoasuntoliitto (NAL) e Etsiva nuorisoty® e Tyoénhakupalvelut

¢ Aikuissosiaality® ¢ Lastensuojelu ja e YritysKirkkonummi

e RELA perhepalvelut ¢ Oppilaitokset (Omnia,

¢ Mielenterveyspalvelut ¢ Luckan (ruotsinkielinen Luksia, Prakticum, Axxell)

e Terveyspalvelut ja neuvonta) e Paihdepalvelut
terveydenhoitaja

ASIAKASPOLKU

Asiakas ok Asiakas saa ak
kuulee Asiakas ottaa taivitseiianga Asiakasta
Ohjaamosta yhteyttd ohjauksen palvellaan muissa

Ohjaamoon tai
vierailee suoraan

palveluissa tai

Ohjaamosta tai hanet 5 2
hén saa asiansa

polutetaan muihin

Ohjaamossa s palveluihin hoidettua
Asiakas
N " " jakaa tietoa
. Ohjaamosta
Kavijoista: )
53 % miehii 83 % asioi paikan Kirkkonummen
aalla j 8
629% prld 91 mors.
tydttomid 13 9o/asi01 tavoitettu
26 % puhelimitse He ;
LS e 391 yksilokayntia
opiskelijoita 3 % asioi ohjaajan,
i i ystiva Tiedossa olevista
5705 18-24 — huoltajan tai ystavan 5 ga.c
ait kanssa surtynusta
Yuofimiea .. 63 % tyollistyi (sis.
29 9% 25-30 - 1 % asio1 e
A R, kesityot)
vuotiaita pikaviestilla (some,

chat, sposti)

ASIAKASPALAUTE JA TOIMINNAN

YLEISIMMAT KEHITTAMINEN
ASIOINTIAIHEET

Koitko tulleesi ymmarretyksi Ohjaamossa? 5/5

1 Ty6 ja yrittajyys Saitko apua siihen mihin toivoit? 5/5

2. Koulutus ja opiskelu Suosittelisitko Rirkkonummen ohjaamoa muille? 4.75/5

3. Hyvinvointi ja terveys

4. Oma talous "Tuhannet kiitokset sinulle ja tyétovereillesi tdstd uskomattoman
5. Omaan kotiin joustavasta ja hyvin hoidetusta toiminnasta. Emme osanneet
6. Paihteet ja riippuvuudet kuvitellakaan téllaista.”

7. Ihmissuhteet ja seurustelu

8. Vapaa-aika Kehittajakahvit kerran kuussa tarjoiluineen 14.30-16

Kavijatilastot, yleisimmat asiointiaiheet seka asiakaspalaute perustuvat Kirkkonummen omaan seurantaan.
Tassa esitetyt seurantatiedot ovat ajalta huhti-elokuu 2019.



