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1 Johdanto 

Tässä opinnäytetyössä kehittämisen kohteena on toimintatapojen yhtenäistäminen kaupun-

gin sisäisen organisaation muutostilanteessa. Kehittämisen kohde on tässä työssä rajattu 

kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen prosessiin, koskien vain kaupungin omia työ-

pajayksiköitä. 

Työskentelyn tavoitteena on tuottaa konseptiehdotus yhtenäisestä kuntouttavan työtoimin-

nan asiakasohjauksen mallista. Toisena tavoitteena on mahdollistaa organisaatiomuutok-

sen myötä kahdelta eri palvelualueelta yhdeksi yhdistyvän henkilöstön sopeutuminen ja si-

toutuminen muutokseen sekä yhteisen työn ja monialaisen osaamisen näkyväksi tuominen 

yhteiskehittämisen keinoin. 

Työllä on kahdensuuntainen merkitys. Palvelun toteuttajille ja loppukäyttäjälle merkitys 

näyttäytyy entistä sujuvampana, yhdenvertaisena yksilöllisen etenemisen prosessina. Toi-

saalta työn merkityksellisyys nousee muutostilanteessa olevan työyhteisön työhyvinvoinnin 

kautta, kun toimintaa tarkastellaan ja kehitetään työyhteisönä yhdessä, kunkin yksilöllistä 

ammatillista osaamista arvostaen. Menetelminä käytetään muotoiluajattelua ja palvelumuo-

toilun työkaluja. Opinnäytetyössä hyödynnetään myös tutkimuksellisia menetelmiä. 
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2 Kehittämistyön tausta ja toimintaympäristö 

Työllisyydenhoidon toimintakentällä on valtakunnallisesti meneillään runsaasti palvelujen 

kehittämistä sekä muutoksia, joilla pyritään vastaamaan tämän hetken yhteiskunnallisiin 

tarpeisiin. Sidosryhmien toimintojen, organisaatioiden henkilöstörakenteiden, toiminnan ke-

hysten ja käyttäjien palvelupolkujen muutos on toimintakentän pysyvä kehitystila. Arvon 

tuottamisen varmistamiseksi sekä loppukäyttäjille, että sidosryhmille, on välttämätöntä ke-

hittää myös näiden toimijoiden välisiä yhteistoimintoja. Muotoiluajattelun hyödyntäminen 

mm. käyttäjälähtöisyyden ja yhteissuunnittelun keinoin voi toimia organisaatioiden ja ver-

kostojen yhteistoiminnan kehittämisen lähtökohtana. 

Tarkastelen kehittämistyön aihetta ammatillisesti sisältäpäin. Kehittämistyö on toteutettu 

työsuhteessa kaupungin työllisyyspalveluihin ja työni työllistymistä edistävän palvelukon-

septin koordinaattorina sekä työnkuvani aiempi painottuminen asiakasohjaukseen tuovat 

ammatillisen lähestymistavan kehittämisen kohteena olevaan aiheeseen. Kokemuksellinen 

tieto ja ammatillinen osaamiseni ovat vaikuttaneet kehittämistyön eri vaiheiden havainnoin-

nissa. 

Työ on toteutettu vuonna 2020, joka on jäänyt historiaan maailmanlaajuisen COVID-19-

pandemian leviämisen vuotena. Pandemia ja sen seuraukset ovat vaikuttaneet myös tämän 

kehittämistyön etenemiseen, valikoituihin työskentelymenetelmiin sekä toteutustapoihin. 

2.1 Asiakasohjausprosessin kehittämistyön tarvelähtöisyys, tavoite ja rajaus 

Kehittämistyön ensisijaisena tavoitteena on kehittää käyttöönotettavaa, yhtenäistä toimin-

tatapaa organisaation muutostilanteessa sekä tuottaa konseptiehdotus yhtenäisestä asia-

kasohjauksen mallista muotoiluajattelua hyödyntämällä. Työssä hyödynnetään muotoi-

luajattelua organisaation muutostilanteessa, jossa kahdelle eri palvelualueelle sijoittuneet 

työpajayksiköt tullaan yhdistämään samalle palvelualueelle (Kuva 1). Muutoksessa kaupun-

gin sivistys- ja tulevaisuuspalvelujen toimialan sisäiset palvelualueet ja yksiköt organisoitui-

vat uudelleen ja tässä yhteydessä myös nuorten työpajat siirtyivät uudelleen järjestellystä, 

nuoriso- ja liikuntapalvelujen palvelualueesta osaksi työllisyyspalveluja, samalle palvelualu-

eelle kaupungin muiden työpajayksiköiden kanssa. Organisaatiomuutos on mahdollisuus 

nostaa tarkasteluun eri yksiköiden toimintatapoja, ottaa hyvät käytännöt talteen ja yhdistellä 

niistä toiminnalle yhtenäinen ja tasa-arvoinen toimintatapa. 
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Kuva 1. Forssan Lehden artikkeleita 2.12.2019 ja 3.3.2020. (Ojanen 2019; 2020) 

 

Forssan kaupungin järjestämät kuntouttavan työtoiminnan mahdollisuudet ovat hyvin laaja-

alaiset. Kuntouttavaan työtoimintaan voidaan ohjata työpajojen lisäksi myös sovitusti kau-

pungin muihin yksiköihin sekä yhdistyksiin, joiden kanssa on luotu toiminnan edellyttämä 

puitesopimus. Kaupungin työpajojen toimintaan osallistutaan kuntouttavan työtoiminnan li-

säksi myös muilla sopimusmuodoilla.  Tämä kehittämistyö on rajattu asiakasohjauksen pro-

sessiin koskien kuntouttavan työtoiminnan nivelvaiheita kaupungin työpajoilla.  

Kehittämistyössä on toteutettu strukturoitu lomakehaastattelu kaupungin työpajayksiköissä 

oleville kuntouttavan työtoiminnan asiakkaille. Koko ohjaustyötä pajayksiköissä toteuttavan 

henkilöstön kanssa toteutettiin henkilökohtaiset, strukturoidut puhelinhaastattelut. Kaupun-

gin kahden ohjausyksikön henkilöstölle toteutettiin lomakehaastattelut. Yhteissuunnittelu-

työpajoihin osallistuivat sekä kuntouttavaa työtoimintaa toteuttavien työpajojen, että ohjaus-

yksiköiden henkilöstö. 
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2.2 Kuntouttava työtoiminta 

Kuntouttava työtoiminta on sosiaalihuoltolain mukainen sosiaalipalvelu, jonka lainsäädän-

nöstä ja kehittämisestä vastaa sosiaali- ja terveysministeriö. Kuntouttavaa työtoimintaa sää-

telee laki kuntouttavasta työtoiminnasta.   

 Tässä laissa säädetään toimenpiteistä, joilla parannetaan pitkään jatkuneen 

 työttömyyden perusteella työmarkkinatukea tai toimeentulotukea saavan hen-

 kilön edellytyksiä työllistyä avoimilla työmarkkinoilla sekä edistetään hänen 

 mahdollisuuksiaan osallistua koulutukseen ja työ- ja elinkeinoviranomaisen 

 tarjoamaan julkiseen työvoimapalveluun. Laissa säädetään myös toimenpitei-

 siin osallistuvan henkilön oikeuksista ja velvollisuuksista. (Laki kuntouttavasta 

 työtoiminnasta 2.3.2001/189, 1 §.) 

 

Kuntouttava työtoiminta näkyy myös useissa muissa eri laeissa, joista tärkeimpiä ovat: 

• Sosiaalihuoltolaki 

• Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 

• Laki julkisesta työvoima- ja yrityspalvelusta 

• Työttömyysturvalaki 

• Laki toimeentulotuesta 

• Laki kotoutumisen edistämisestä 

• Laki sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta 

• Laki työllistymistä edistävästä monialaisesta yhteispalvelusta 

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.) 

 

Kunnan tulee järjestää kuntouttavaa työtoimintaa niille työmarkkinatukea tai toimeentulotu-

kea saaville, pitkään työttöminä olleille henkilöille, joiden työ- ja toimintakyky ei mahdollista 

osallistumista TE-hallinnon ensisijaisiin palveluihin. TE-palveluihin nähden kyseessä on siis 

toissijainen palvelu. Kuntouttavasta työtoiminnasta säädetyssä laissa oleellista on tiivis yh-

teistyö kuntien ja työ- ja elinkeinotoimistojen kesken. Kuntouttavaan työtoimintaan ohjaudu-

taan näiden tahojen yhdessä asiakkaan kanssa tekemän aktivointisuunnitelman kautta. 

Kun henkilölle on maksettu työmarkkinatukea tai toimeentulotukea tietty aika, velvoittaa laki 
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kuntouttavasta työtoiminnasta aktivointisuunnitelman laatimiseen. Myös suunnitelmaan kir-

jattavat asiat on määritelty laissa kuntouttavasta työtoiminnasta. (Sosiaali- ja terveysminis-

teriö.) 

Kuntouttava työtoiminta on tavoitteellista toimintaa, jota myös arvioidaan. Toiminnan tavoit-

teena on vahvistaa palveluun osallistuvan henkilön elämän- ja arjenhallintaa sekä työ- ja 

toimintakykyä, ehkäistä syrjäytymistä ja työttömyyden aiheuttamia kielteisiä vaikutuksia toi-

mintakykyyn. Kuntouttavan työtoiminnan tarkoituksena on siis edistää palveluun osallistu-

van henkilön pääsemistä työhön, koulutukseen tai työvoimapalveluihin. Kuntouttavassa työ-

toiminnassa ei olla työsuhteessa, vaan palvelun asiakkaana. (Sosiaali- ja terveysministeriö; 

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.) 
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3 Työn lähestymistavat ja menetelmät 

3.1 Lähestymistapana muotoiluajattelu  

Olen päätynyt käyttämään työskentelyni lähestymistapana muotoiluajattelua, jolla tässä 

työssä tarkoitetaan muotoilun menetelmien hyödyntämistä monialaisessa yhteistyössä. Ke-

hittämisellä saavutetaan merkittäviä hyötyjä silloin, kun kehittäminen on käytänteiden toimi-

vuuden edellyttämään muutokseen tähtäävää (Johnson 2015). Muotoiluajattelussa abduk-

tiivinen päättely pyrkii käytännön ja teorian välisen vuoropuhelun kautta mahdollistamaan 

luovien ideoiden löytämisen (Kälviäinen 2020). Muotoiluajattelua voidaankin hyödyntää ti-

lanteissa, joissa etsitään ratkaisua ongelmaan, jonka olemassaolo on tunnistettu, mutta on-

gelmaa itsessään ei ole selkeästi määritelty. Käytän tässä kehittämistyössä välineinä muo-

toiluajattelulle ominaisia menetelmiä, kuten käyttäjälähtöisyyttä ja visualisointia. 

Kuviossa 1 esitän kehittämistyön etenemisprosessin. Tämä kehittämistyön prosessi on läh-

tenyt muutostilanteen esiin nostaman tarpeen havainnoimisesta ja tunnistetusta tahtotilasta 

löytää yhtenäinen tapa toimia. Tämä tavoite täsmentyi myös halutuksi tulevaisuuden ratkai-

suksi. Lähestymistavaksi määrittyi monialaisen ja moniammatillisen työn kehittämiseen mo-

nine mahdollisuuksineen soveltuva muotoiluajattelu sekä palvelumuotoilulle tyypillisten työ-

kalujen hyödyntäminen. Käytettäviksi menetelmiksi valikoituivat tarveperusteisesti havain-

nointi ja dokumentointi, haastattelu, yhteissuunnittelu sekä strategiseen kehittämiseenkin 

sisältyvä skenaariotyöskentely. Toimintaympäristön konteksti- ja tilannekartoitus toteutuivat 

työllisyydenhoidon päällikön kanssa käydyissä suunnittelupalavereissa. Työn tilaaja ja to-

teuttaja muodostivat siis kehittämistyön suunnittelijoiden tiimin. Asiantuntijakäyttäjät osallis-

tettiin työskentelyyn strukturoitujen teemahaastattelujen kautta. Haastatteluista saatu käyt-

täjätieto, samoin kuin asiakkailta lomakehaastatteluilla kerätty asiakaspalautetieto mallin-

nettiin kuvaamaan asiakasohjauksen prosessin ja nivelvaiheiden nykytilaa. Nämä eri mal-

linnukset toimivat aina kunkin yhteissuunnittelutyöpajan työskentelyn pohjana. 

Koska kyseessä on lakien säätelemä toiminta, on syytä toteuttaa konvergenttia ilmiöiden, 

kontekstien, sääntöjen ja lainalaisuuksien tarkastelua erityisesti aina ennen divergenttiä 

ideointia. Suunnittelijoiden tiimi toteutti tätä myös aina yhteissuunnittelutyöpajojen välityös-

kentelyvaiheissa. Touko-, kesä- ja lokakuussa 2020 toteutetuissa yhteissuunnittelutyöpa-

joissa toteutettiin nykytilan arvioinnin yhteydessä divergenssin ja konvergenssin työskente-

lyn vuoropuhelua. Divergenttiä monialaisuutta ja moniammatillisuutta sekä käyttäjälähtöi-

syyttä hyödyntävää, avoimin mielin toteutettua tiedonkeruuta ja ideointia toteutettiin yhteis-

suunnittelutyöpajoissa, etsien useita vaihtoehtoja palvelun kontaktipisteiden nivelvaiheisiin. 

Konvergenssi-vaiheessa taas pyrittiin arvioimaan ja löytämään parhaita ratkaisuja, aina 
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lainsäädännöllinen konteksti huomioiden. Yhteissuunnittelutyöpajojen tuloksena syntyi kon-

septiehdotus kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen mallista, jonka parissa työsken-

tely jatkuu kuvion mukaisesti opinnäytetyön prosessin jälkeen. 

 

 

Kuvio 1. Kehittämistyön prosessin ja menetelmien mallintamisen esittely 

 

3.1.1 Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu  

Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu eivät ole yhtä, vaan käsitteellä palvelumuotoilu tarkoite-

taan muotoilun osaamisalaa, joka perustuu muotoiluajatteluun. Muotoiluajattelua on mah-

dollista hyödyntää mihin tahansa kehittämiskohteeseen tai ongelmaan ja palvelumuotoi-

lusta puhuttaessa, tarkoitetaan sillä nimenomaisesti palveluihin keskittyvää, muotoiluajatte-

lun palvelukehittämiseen soveltuvia menetelmiä hyödyntävää osaamisalaa. 

Sekä palvelumuotoilu, että laajemmin koko muotoiluajattelu perustuvat seuraavaksi luetel-

tuihin keskeisiin periaatteisiin: Ihmiset tulee nähdä kehittämisen lähtökohtana, kaiken kes-

kiössä ja empaattisen ymmärryksen kohteena. Ennen kehittämistyön aloittamista tulee 
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varmistaa, että ratkaisua ei lähdetä työstämään liian pinnallisesti määriteltyyn, vaan asiassa 

merkittävimmäksi tunnistettuun ongelmaan. 

Tutkiva ja kokeileva kehittämisote on edellytys olemassa olevien toimintatapojen haastami-

selle. Kehittämisprosessi tulee nähdä oppimisprosessina, jonka tulee edetä iteratiivisesti eli 

kutakin työvaihetta toistaen, kunnes toimiva ratkaisu on saavutettu. Divergentin eli luovasti 

uudenlaisia vaihtoehtoja mahdollistavan ja konvergentin eli analyyttisen päättelyn ajattelu-

tapojen tulee vaihdella ja käydä vuoropuhelua, jotta mahdollistetaan parhaimpien vaihtoeh-

tojen tunnistaminen. Protoilua ja testausta tulee toteuttaa jo aikaisessa vaiheessa ja run-

saasti. Ratkaisuja kehitetään yhdessä käyttäjien ja asiantuntijoiden kanssa. Kehittämisessä 

tulee osata hyödyntää moniammatillista osaamista ja poikkitieteellisyyttä ja ymmärtää mo-

nialaisuus luovien ratkaisujen mahdollistajana. (Koivisto ym. 2019, 34-41.) 

3.1.2 Käyttäjälähtöisyys palvelumuotoilussa 

Monialaisuus on erityisesti palveluille ominaista ja näin ollen onkin luonnollista, että käyttä-

jälähtöisessä suunnittelussa kehittämiseen osallistetaan paitsi loppukäyttäjät, myös asian-

tuntijakäyttäjät ja koko palveluverkosto. Positiivista palvelukokemusta tavoiteltaessa käyt-

täjänäkökulma nousee ensiarvoisen tärkeäksi monialaisen työskentelyn osana ja palvelu-

kokonaisuuden hallitsevana työkaluna. (Vaajakallio & Mattelmäki 2016, 78, 79.)  

Tässä opinnäytetyössä on tutkimusmenetelminä havainnoinnin lisäksi käytetty pajoilla oh-

jaustyötä toteuttavalle henkilöstölle toteutettuja, strukturoituja puhelinhaastatteluja sekä 

henkilöstölle, että loppukäyttäjille toteutettuja lomakehaastatteluja. Salonen ym. (2017) pai-

nottavat lainsäädännön määrittämää velvollisuutta kuunnella asiakasta ja tuovat esiin asi-

akkaan osallisuuden arvon laadun kehittämisessä. Mielestäni palveluprosessien kehittämi-

sessä tulee aina kuulla palvelujen loppukäyttäjää palvelua tuottavien tahojen lisäksi. Hen-

kilön itsemääräämisoikeuden tulee myös toteutua hänelle suunnatussa palveluprosessissa. 

Tässä kehittämistyössä käyttäjälähtöisyys toteutuu palvelun loppukäyttäjien osalta heille to-

teutettujen lomakehaastattelujen kautta, sekä osaltaan myös loppukäyttäjinä toimivien asi-

akkaiden kanssa työskentelevän henkilöstön asiantuntijuuden kautta, yhteiskehittämisen 

avulla. 

3.1.3 Yhteiskehittäminen ja fasilitointi 

Perinteisessä, asiantuntijalähtöisessä suunnittelussa on riskinä, että muotoilija lähtee ke-

hittämään ratkaisua itselleen sopivaksi. Organisaatiolähtöisessä kehittämisessä taas on ris-

kinä organisaation omien olettamusten käyttäminen kehittämisen lähtökohtana. Muotoi-

luajattelulle ominaista on kehittää ratkaisuja monialaisesti, yhdessä. Yhteiskehittämisessä 
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osallistetaan palvelumuotoilun prosessin eri vaiheisiin niitä tahoja ja yksilöitä, joihin ky-

seessä oleva kehittäminen vaikuttaa. Yhteiskehittäminen antaa osallistujille myös mahdol-

lisuuden sitoutua muutokseen. (Koivisto ym. 2019, 40, 41.) 

Vaajakallion ja Mattelmäen (2016, 77-82) mukaan käyttöön valikoituvat yhteiskehittämisen 

menetelmät määräytyvät kulloisenkin suunnittelukohteen erityispiirteiden mukaan. Yhteis-

suunnittelutyöpajat palvelujen kehittämisen lähestymistapana soveltuvat palvelukokemuk-

seen liittyvien kontaktipisteiden monialaiseen tarkasteluun. Yhteissuunnittelutyöpajoja voi-

daan käyttää monialaisen osallistamisen menetelmänä monipuolisesti prosessin eri vai-

heissa. Yksi yhteissuunnittelutyöpaja etenee tyypillisesti niin, että tavoitteiden esittelyn ja 

lämmittelyvaiheen jälkeen siirrytään yhteissuunnitteluun, jonka jälkeen seuraa pienryhmien 

esitykset sekä loppukeskustelu. Suunnitteluvaiheeseen siirryttäessä, virittäytymistä halut-

tuun teemaan tuetaan hyödyntäen kehittämiskohteeseen liittyviä visuaalisia materiaaleja. 

Yhteissuunnittelutyöpajan ohjaajan on tärkeää varata riittävästi aikaa myös loppukeskuste-

lulle ja uusien näkökulmien esiin nostamiselle. 

Kun puhutaan ihmisten välisen yhteistyön ohjaamisesta, puhutaan fasilitoinnista. Fasili-

tointi-sanan alkuperä on latinankielisessä sanassa ”facil”, joka tarkoittaa helppoa. Fasilitoin-

nissa onkin kyse ryhmäprosessin helpottamisesta käyttämällä sisällön kannalta oikeita 

työskentelytapoja. Fasilitaattori ei ole kouluttaja eikä valmentaja, vaan ryhmäprosessin oh-

jaaja. Fasilitointi mahdollistaa toimivan vuorovaikutuksen ja sen seurauksena organisaation 

sisäisen, olemassa olevan tiedon yhdistämisen ja hyödyntämisen. (Nummi 2007, 16-18.) 

3.1.4 Informaatiomuotoilu 

Kun olemassa olevaa tai hankittua tietoa halutaan esittää mahdollisimman selkeästi ym-

märrettävässä muodossa, muotoillaan tiedon visuaalinen esitysasu käyttökontekstin ja va-

litun kohderyhmän tarpeet huomioiden. Tällöin puhutaan käsitteestä informaatiomuotoilu eli 

tiedon visualisointi. Tiedon esittämistä kuvallisen ilmaisun avulla puoltaa ihmisen kyky 

omaksua ja muistaa uutta tietoa parhaiten juuri näköaistin avulla. (Koponen & Hildén 2012) 

Informaatiomuotoilun käyttökohteiden ja ilmenemismuotojen moninaisuus on havaittavissa 

myös termistön ja käsitteiden suurena kirjona. Tietoa välittävät graafiset esitykset voidaan 

esittää käsitteinä infografiikka ja visualisointi. Näistä infografiikan tehtävänä on välittää ja 

selittää haluttu viesti. Visualisointi taas on grafiikkaa, jonka tehtävänä on paljastaa aineis-

tosta uusia piirteitä ja toimia työkaluna uuden tiedon löytymiseksi. (Koponen ym. 2016, 20-

21.) 

Informaatiomuotoilussa muotoillaan siis visuaalista esitysasua tiedolle. Informaatiomuotoi-

luprojektin työvaiheet etenevät esitettävän tiedon valitsemisesta sen järjestämiseen ja 
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esitystavan valintaan. Prosessin lähtökohtana voivat olla joko viestinnälliset tavoitteet tai 

jokin tietty aineisto. Kerättyä aineistoa tulee tutkia erilaisia työkaluja hyödyntäen ja etsiä 

siitä visualisoitavia piirteitä. Datasta voi tässä vaiheessa suodattaa pois tiedot, jotka eivät 

ole kiinnostavia tai merkityksellisiä suhteessa tavoitteisiin. Prosessin seuraavaan, eli luon-

nostelu ja kokeiluvaiheeseen on syytä varata riittävästi aikaa. Tässä vaiheessa nousee 

usein tarve palata aineiston hankintaan ja sen jäsentämiseen. Seuraavaksi, luonnosteluvai-

heen jälkeen, valitaan haluttu esitystapa ja viimeistellään esitysasu ja grafiikka. Prosessin 

lopuksi on aika arvioida tavoitteiden toteutumista ja kerätä palautetta. Mikäli grafiikka on 

tehty verkkosivuille, sitä saattaa olla tarve myös jatkossa päivittää ja mahdollisesti myös 

laajentaa. (Koponen & Hildén 2017.) 

Kuviossa 2 esitän Koposen & Hildénin (2017) mallia mukaillen tämän kehittämistyön infor-

maatiomuotoilutyöskentelyn prosessin kulkua. Tässä kehittämistyössä informaatiomuotoi-

luprojektin lähtökohtana oli palvelun käyttäjille sekä asiantuntijoille toteutettujen kyselyiden 

ja haastatteluiden runsas aineisto. Aineistosta saatu data mahdollisti sisällön rajaamisen 

yhteissuunnittelutyöpajojen tavoitteellista työskentelyä tukevaksi. Viestinnän kohderyh-

mänä olivat yhteissuunnittelutyöpajoihin kutsutut työntekijät. Infografiikoiden ja visualisoin-

tien viestinnällisenä tavoitteena oli runsaan tiedon nopea omaksuminen nykytilanteen ko-

konaisuuden hahmottamiseksi ja jatkotyöskentelyn mahdollistamiseksi. Kerätystä aineis-

tosta saatu data ryhmiteltiin teemallisesti, jonka jälkeen teemojen sisällöt järjesteltiin ja pel-

kistettiin sisällöllisesti visualisointeja varten. Kaikki kerätty tieto esitettiin työpajoissa koko-

naisuudessaan. Työskentelyä varten erityisesti kehittämiskohteisiin linkittyvä data visuali-

soitiin. Luonnosteluvaihe sisälsi runsaasti erilaisten esittämistapojen testausta ja aineiston 

uudelleen jäsentämistä. Ajallisesti tämä vaihe oli verrannollinen aineiston analysointiin käy-

tettyyn aikaan. Luonnostelun jälkeen valitut grafiikat viimeisteltiin ja sisällytettiin aina osaksi 

yhteissuunnittelutyöpajan työskentelyn tueksi koottua esitystä. Arviointi infograafien ja visu-

alisointien toimivuudesta tehtiin havainnoiden niiden pohjalta toteutunutta työskentelyä 

sekä toimeksiantajalta saadun suullisen palautteen perusteella. 
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Kuvio 2. Kehittämistyön informaatiomuotoilutyöskentelyn prosessin kulku (mukailtu Kopo-

nen & Hildén 2017) 

 

Tuulaniemen (2013, 115) mukaan visualisoinneilla luodaan yhteistä ymmärrystä suunnit-

teluun ja kommunikaatioon ja visualisoinnin avulla voidaan näin nopeuttaa kehitysproses-

seja. Tekstimuotoisen tiedon luettavuutta voidaan parantaa kuvioilla ja saada siitä näin 

selkeämmin ymmärrettävää. Tulee kuitenkin huomioida, että kuvioiden luominen vaatii ai-

kaa ja niiden käyttö tulee olla aina perusteltua. Välittääkseen informaatiota tehokkaasti, 

kuvion tulee täydentää tekstiä, eikä toistaa sitä. Paitsi tarpeellisuutta, tulee pohtia myös 

informaation esitystavalle aina tarkoituksenmukaista toteutusta. (Hirsjärvi ym. 2013, 322-

329.)  
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3.1.5 Tiedonhankintaa sisältävät kehittämismenetelmät ja analyysimenetelmät 

Kehittämismenetelmänä käytän palvelumuotoilulle tyypillistä visualisointia sekä yhteissuun-

nittelua. Tutkimusmenetelmänä käytetyistä, strukturoiduista haastatteluista saatu tieto muu-

tettiin visualiseen muotoon. Näin tieto oli helpommin havainnoitavissa yhteissuunnittelutyö-

pajoissa ja mahdollisti osallistujien yhteisen, systeemisen kehittämisen toteutumisen. Yh-

teissuunnittelutyöpajoissa toteutettiin divergentti, lähtökohtia rikkova ja kyseenalaistava ide-

ointi eli co-creation. Osallisuus ja osallistuminen toteutuivat työpajoissa sekä pajatyösken-

telyyn osallistumisen, että haastatteluihin osallistumisen kautta. Fasilitoijana miellän yhteis-

suunnittelun olevan vakavaa leikillisyyttä.  Osallistujien rentouttamiseen ja luovuuden he-

rättämiseen onkin hyvä käyttää leikillistä lähestymistapaa (Koskinen 2018).  

Yhteissuunnittelutyöpajoissa käytetään työskentelyn pohjana strukturoiduista haastatte-

luista saadusta aineistosta analysoitua ja visualisoitua tietoa palvelun asiakasvirran nykyti-

lasta. Haastatteluaineistojen analysointi toteutetaan vaiheittain. Ensin aineisto kuvaillaan 

kontekstitietolähtöisesti. Tämän jälkeen aineisto ensin luokitellaan ja seuraavaksi yhdistel-

lään tulkintaa varten. Tulkittu aineisto esitetään visualisoinnin avulla. 

Aineiston analyysitapoina on ollut käytössä tilastollisia tekniikoita hyödyntävän, laadullisen 

analyysin lisäksi myös oma havainnointi, kokemus ja ymmärrys toimintakentästä sekä siinä 

tapahtuvista muutoksista. Strategisen tason ymmärrys kehitettävästä toiminnasta toteutuu 

kohdallani oman kokemukseni taustalta. Kun yhteissuunnitteluun osallistujat ovat myös ko-

keneita osaajia, fasilitoijan roolina on toimia mahdollistajana (Koskinen 2018).   

Arviointia ei tule tehdä vain kehittämistyön loppuvaiheessa, vaan koko prosessin aikana, 

jolloin se suuntaa kehittämistyötä ja varmistaa tiedonkeruun suunnitelmallisuuden (Ojasalo 

ym. 2018, 47). Kehittämistyön ydintä on kerätyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopäätök-

set. Aineiston analyysi voidaan kuvata vaiheittain etenevänä tai polveilevana. Kumpaa ta-

paa sitten käyttääkin, analyysiin kannattaa ryhtyä mahdollisimman pian aineiston keruun 

jälkeen. (Hirsjärvi ym. 2013, 221-224.)   

3.2 Strateginen kehittäminen 

Työllisyydenhoidon palvelualueella on totuttu hyödyntämään tulevaisuusorientoitunutta 

strategiatyöskentelyä. Kuviossa 3 esittelen tiivistetysti esimerkin strategiatyön etenemisen 

prosessista, jossa työskentely etenee vaiheittain divergenttiä ajattelua edellyttävästä, inno-

vatiivisesta skenaariotyöskentelystä, analyyttiseen, konvergentin ajattelun ja strategisen 

suunnittelun vaiheeseen, jossa hyödynnetään skenaariotyöskentelyn tuloksia. Miettisen 

(2014, 13) mukaan muotoiluajattelu tarjoaa välineitä myös julkisten palveluiden 
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innovatiiviseen tuotekehitykseen. Muotoiluajattelussa onkin, strategisen kehittämisen lailla, 

juuri tällaisia tulevaisuusorientoituneen, divergentin ja konvergentin ajattelun vaihtelun ja 

konseptien kokoamisen prosesseja. 

 

Kuvio 3. Esimerkki strategiatyön etenemisestä. 

 

Strategialla tarkoitetaan organisaation suunnitelmaa, johdonmukaista ja päätettyä toimin-

nan suuntaa kohti tavoitteeksi asetettua tulevaisuutta. Strategia ohjaa päätöksentekoa ja 

toimintaa, strategisella työskentelyllä on myös kautta historian tavoiteltu aina menestystä. 

Menetelmät ja keinot ovat kuitenkin vaihdelleet strategiatyön toimintaympäristön mukai-

sesti. Strategisen työskentelyn tavoitteet voidaan jakaa karkeasti joko pyrkimykseen tehok-

kuudesta optimoimalla olemassa olevaa, tai keskittyen jonkin uuden ja erilaisen pitkäjäntei-

seen kehittämiseen. Strategisella tulevaisuuden ennakoimisella tavoitellaan parempia mah-

dollisuuksia selviytyä alati muuttuvassa toimintaympäristössä. (Sallinen ym. 2012, 136; 

Vuorinen 2013, 19, 27.) 

Strategialla on historiassa ollut monia sovellustapoja ja tavoitteiden ja strategiatyön paino-

pisteiden mukaisia työkaluja löytyy lukuisia. Strategiatyökalujen ja menetelmien mahdolli-

suuksia voidaan siis hyödyntää monipuolisesti organisaatioiden tarpeisiin, mutta niiden käy-

tön suhteen tulee olla myös kriittinen. Strategiaa ei tule yksinkertaistaa liikaa käyttämällä 

vakiintuneita työkaluja nöyrästi myötäillen, vaan työkaluja ja menetelmiä tulee ennemminkin 
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käyttää viitekehyksinä monimutkaisen ja muuttuvan kokonaisuuden pohdinnassa (Vuorinen 

2013, 36).  

Vuorinen (2013, 255) nostaa yhdeksi strategiatyön kehittämiskohteeksi henkilöstön ja si-

dosryhmien asiantuntijuuden ja osallisuuden aktiivisemman hyödyntämisen työskentelyssä. 

Toimijoiden osallisuuden ja vaikuttamismahdollisuuksien seurauksena, he myös sitoutuvat 

varmemmin strategian toteutusvaiheeseen. Strategiseen kehittämiseen soveltuvan, tulevai-

suustietoisen yhteiskehittämisen avulla tuloksia saavutetaan tehokkaimmin ennakointi- ja 

muutoskykyisissä organisaatioissa. Keskeistä yhteissuunnittelussa on osallisuus, fasilitoitu 

osaamisen ja tiedon jakaminen, mahdollistaminen ja dialogi. Strategisessa kehittämisessä 

yhteissuunnittelussa on kyse muutoksen fasilitoinnista. (Koskinen, 2018) 

3.3 Oppiva organisaatio 

Julkisten organisaatioiden kehittämistyöhön liittyy käsite oppivasta organisaatiosta (Virta-

nen 2005, 53-60). Samoin kuin muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun, myös oppivan orga-

nisaation kehittämistapoihin kuuluvassa systeemiajattelussa tulee hahmottaa monialaisuus 

ja asioiden vuorovaikutussuhteet. Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu käsittävätkin run-

saasti yhteneväisiä piirteitä oppivan organisaation kehittämistapojen kanssa. Tässä kappa-

leessa käsittelen oppivaa organisaatiota muutoksessa. 

Sydänmaanlakka (2012, 55) määrittelee oppivan organisaation älykkääksi organisaatioksi, 

joka on kyvykäs oppimaan kokemuksistaan, hyväksymään myös virheet osana oppimispro-

sessia ja valmis jatkuvaan muutokseen. Kaikki organisaatiot ovat oppivia ja kyvykkäitä so-

peutumaan ja uudistumaan, mutta toiset oppivat nopeammin kuin toiset ja jotkut saattavat 

jäädä toistamaan samoja virheitä. On merkityksellistä, kuinka nopeasti organisaatio kyke-

nee viemään tarvittavia muutoksia käytäntöön, soveltaa ja edelleen kehittää oppimaansa. 

Viitalan (2008, 180) mukaan uudet toimintatavat saavuttavat vaikuttavuuden vasta, kun op-

piminen on organisaation yhteistä. Oppimisessa on kyse kyvykkyydestä sisäistää ja sovel-

taa tietoa. Älykkäällä organisaatiolla tulisikin olla kolmenlaista kyvykkyyttä uusiutumisen 

suhteen. Sen tulee osata tunnistaa muutostarpeensa tulkitsemalla heikkoja signaaleja jo 

hyvin varhaisessa vaiheessa ja sen on sekä opittava, että uudistuttava myös käytännön 

tasolla nopeammin, kuin kilpailijaorganisaatiot. Nämä kolme tarvittavaa kykyä voidaan 

myös yhdistää organisaation tärkeimpiin oppimista tukeviin taitoihin, jotka voidaan kuvata 

kymmenellä oppivan organisaation osatekijällä (Kuvio 4). 

Systeemiajattelu on kokonaisuuksien hahmottamista ja ymmärrystä asioiden vuorovaiku-

tussuhteista ja siitä, että kaikki vaikuttaa kaikkeen. Organisaation toimintaa ohjaavat sisäi-

set mallit ja strategisen oppimisen kyky, jotka yhdessä luovat organisaation jaetun 
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viitekehyksen. Organisaation kyvykkyys uusiutumisen suhteen käsittää sekä tiimioppimi-

sen, että yksilöllisen, itsensä johtamisen taidot. Kehittymisen ja kasvun suhteen kriittisiä 

tekijöitä ovat osaamisen ja tiedon jakaminen, jatkuva dialogi ja palautteen antamisen ja 

saamisen avoin kulttuuri. Vision on oltava yhteinen, selkeä ja eteenpäin ohjaava. Eri tieto-

järjestelmien tarpeenmukainen ja suunnitelmallinen käyttö taas toimivat mahdollistajina.  

(Sydänmaanlakka 2012, 55–62.) 

 

Kuvio 4. Oppivan organisaation osatekijät (mukailtu Sydänmaanlakka 2012). 

 

Organisaatio on aina ihmisten muodostama verkosto, jossa yksilöiden keskinäiset suhteet, 

tavat, arvot ja asenteet ovat johtamiskulttuurin vaikutuksen alaisia. Organisaation sisäisten 

työyhteisöjen kulttuurin muodostumiseen ja muutosvalmiuteen vaikuttavat esimiehen ja 

muutosjohtajan kyky motivoida ryhmää toimimaan kohti asetettuja tavoitteita. Kun henki-

löstö on sitoutunut ja motivoitunut, on muutosprosessin eteneminen mahdollista. Avoin vuo-

rovaikutus ja jatkuva viestintä muutosprosessista, sen luonteesta, tavoitteista ja vaikutuk-

sista henkilöstölle ovat edellytyksiä onnistuneeseen muutosprosessiin organisaatiossa. 

Henkilöstön on oltava tietoinen ja ymmärrettävä tavoitteet ja muutoksen vaikutukset. On-

nistuneessa muutosprosessissa muutosjohtaja ymmärtää vuorovaikutuksen ja dialogin 

merkityksen ja hahmottaa inhimillisyyden ja siihen sisältyvät tunnereaktiot osana prosessia 

sekä sen totuuden, että muutos rakentuu ihmisissä, ei vain asioiden kautta. (Kallankari 

2019, 24.) 
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4 Kehittämistyön toiminnallinen toteutus 

4.1 Empiirisen työskentelyn vaiheet  

Työskentelyn etenemisen järjestykseen ja aikatauluun on vaikuttanut kevään 2020 pande-

miatilanteesta seurannut poikkeustila. Ensimmäinen yhteissuunnittelutyöpaja oli valmisteltu 

toteutettavaksi keväällä 2020 ajankohtana, jolloin kaikki kokoontumiset peruttiin ensimmäi-

sen kerran koko maan laajuisesti. Ensimmäinen suunniteltu pajatoteutus jouduttiin näin ol-

len perumaan ja tilalla toteutettiin strukturoidut haastattelut työntekijäryhmille. Myös käyttä-

jätiedon saaminen strukturoiduilla haastatteluilla sekä loppukäyttäjien osallistuminen saatiin 

poikkeustilasta johtuen toteutumaan suunniteltua myöhäisemmässä vaiheessa prosessia.  

Kuviossa 5 kuvaan työskentelyn toteutuneen disposition, josta ilmenee työskentelyn aika-

taululliset vaiheet vuonna 2020. Suunnittelijoiden tiimin ensimmäinen suunnitteluvaihe oli 

siis kestollisesti suunniteltua pidempi edellä mainitusta syystä johtuen. Yhteisen työskente-

lyn aloittaminen ja toteutuksen muoto jouduttiin suunnittelemaan uudelleen. Huhtikuussa 

toteutettiin peruuntuneen yhteissuunnittelutyöpajan tilalla pajoilla ohjaustyötä toteuttavalle 

henkilöstölle yksilölliset puhelinhaastattelut ja ohjausyksiköiden henkilöstölle lomakehaas-

tattelut. Toukokuussa toteutui viimein ensimmäinen yhteissuunnittelutyöpaja poikkeusolo-

jen sallimissa rajoissa hybriditoteutuksena.  

Divergentin, rikkaan käyttäjätiedon ja kokemuksellisen tiedon keruu vuorotteli yhteissuun-

nittelutyöpajojen kanssa aina sisällöllisesti toisiinsa kantaa ottaen. Välityöskentelyyn sisältyi 

aina kerätyn tiedon analysointia, jäsentämistä ja mallintamista. Aineistoista saatu data ryh-

miteltiin teemallisesti, teemojen sisällöt järjesteltiin ja pelkistettiin sisällöllisesti visualisoin-

teja varten. Luonnostelun jälkeen valitut grafiikat viimeisteltiin ja sisällytettiin aina osaksi 

yhteissuunnittelutyöpajan työskentelyn tueksi koottua esitystä. 

Keväällä toteutetuissa puhelinhaastatteluissa ja lomakehaastatteluissa kerätty runsas ma-

teriaali jaoteltiin teemallisesti eri työpajoihin ja esitettiin työpajoissa kokonaisuudessaan. 

Näin haastattelujen merkityksellisyys ja arvo saatiin toteutumaan  

Kehittämistyön prosessi jatkui aina lokakuussa toteutuneeseen kolmanteen ja samalla opin-

näytetyön viimeiseen yhteissuunnittelutyöpajaan saakka. Työskentely jatkuu kehittämistyön 

tuloksena syntyneen kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen parissa myös opinnäy-

tetyön prosessin jälkeen. 
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Kuvio 5. Kehittämistyön dispositio ja aikataulusuunnitelma.  

 

4.1.1 Lomake- ja puhelinhaastattelut 

Puhelinhaastattelut toteutettiin työntekijäryhmälle, joka vastaa palvelun toteutumisesta. 

Tästä ohjaustyötä työpajoilla toteuttavasta henkilöstöstä käytän jatkossa termiä pajaohjaa-

jat. Tiedonkeruu heiltä oli alun perin tarkoitus toteuttaa osallistavassa työpajassa, mutta 

valtakunnallinen poikkeustila esti tämän toteutustavan ja haastattelut toteutettiin kahden-

keskisillä puheluilla. Tämä osoittautui tarkoituksenmukaiseksi toteutustavaksi, sillä näin var-

mistettiin jokaisen kuulluksi tuleminen. Näin toteutettuna haastattelutilanne antaa mahdolli-

suuden paitsi suunnata tiedonhankintaa, myös ymmärtää vastausten merkityksiä ja motii-

veja (Hirsjärvi & Hurme 2001, 34). Puhelinhaastatteluja toteutettiin 11 pajaohjaajan kanssa. 

Haastatelluista kuusi henkilöä työskentelivät organisaatiomuutoksen myötä siirtyvissä nuor-

ten työpajoissa. Haastattelut olivat kestoltaan noin tunnin mittaisia ja sävyltään keskustele-

via. Villanen (2020, 13) esittää tarpeen tarkastella organisaation toimintaympäristön muu-

toksien yhteydessä organisaation sisällä olevia rooleja. Haastattelukysymykset oli valmis-

teltu yhdessä työllisyydenhoidon päällikön kanssa ja asiakasohjauksen prosessiin liittyvän 

tiedonkeruun lisäksi, haastatteluihin sisällytettiin myös työnkuviin ja tiedonhallintaan liittyviä 

kysymyksiä. 
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Pajaohjaajien puhelinhaastatteluissa keskusteltiin asiakasohjauksen prosessiin liittyen seu-

raavat kysymykset: 

Pajajakson aloitus: 

• Mitkä tahot ohjaavat asiakkaita pajalle? 

• Miten teille tullaan asiakkaaksi? 

• Mitä sinä teet ohjaajana, mitä vastuutyöntekijä tekee? 

• Miten kehittäisit asiakkaan aloittamiseen liittyviä käytäntöjä? 

Asiakkuuden aikana: 

• Miten ohjaajan ja vastuutyöntekijän työnjako toteutuu nyt 

• väliarviointien tekemisessä? 

• yhteydenpidossa asiakkaaseen (esimerkiksi myöhästymiset ja poissaolot)? 

• asiakkaan muun palvelutarpeen toteutumisessa (asuminen, päihteettömyys, 

arjenhallinta, talous...)? 

• asiakkaan etenemisen ohjauksessa? 

Pajajakson päättyminen: 

• Miten ohjaajan ja vastuutyöntekijän työnjako toteutuu nyt 

• asiakkaan pajajakson päättyessä? 

• asiakkaan keskeyttäessä? 

• asiakkaan siirtyessä toiseen toimintayksikköön, työhön tai koulutukseen? 

• Miten kehittäisit työnjakoa? Miten toivoisit jatkossa ohjaustyön jakautuvat ohjaajan 

ja vastuutyöntekijän välillä? 

Palveluun ohjaavalle työntekijäryhmälle haastattelu toteutettiin sähköisenä lomakehaastat-

teluna. Lomakehaastatteluun vastasi kahdeksan vastuutyöntekijää kahdesta kaupungin oh-

jausyksiköstä. Asiakkuudet rajautuvat ohjausyksiköiden välillä ikäperusteisesti. Ohjaamo-

palvelupisteen palvelut ovat suunnattuja kaikille alle 30-vuotiaille, ja Työvoitto-palvelupiste 

palvelee yli 30-vuotiaita, pidempään työttömänä olleita työttömiä työnhakijoita. Myös vas-

tuutyöntekijöiltä kysyttiin asiakasohjausprosessiin liittyvän tiedonkeruun lisäksi työnkuviin ja 

tiedonhallintaan liittyviä kysymyksiä. Kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen proses-

siin työpajoilla liittyvät kysymykset olivat pääosin samoja pajaohjaajilla ja 
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vastuutyöntekijöillä, vain pajajakson aloitusta koskevat kysymykset poikkesivat työnkuvan 

mukaisesti toisistaan.  

Vastuutyöntekijöiden lomakehaastattelussa pajajakson aloitukseen kohdennetut kysymyk-

set olivat: 

• Miten aloitukseen liittyvät toiminnot jakautuvat vastuutyöntekijän ja pajalla toimivan 

ohjaajan välillä? 

• Miten kehittäisit asiakkaan pajajakson aloittamiseen liittyviä käytäntöjä? 

Sekä puhelinhaastatteluissa, että sähköisissä lomakehaastatteluissa kysyttiin lisäksi, mitä 

tietoja työntekijät kokivat hyödylliseksi kysyä asiakkaille toteutettavassa kyselyssä. 

Haastatteluista syntyneen aineiston analysointi aloitettiin järjestämällä ja luokittelemalla se 

teemoittain. Analyysitapana käytettiin ymmärtämiseen pyrkivää lähestymistapaa, sekä osit-

tain myös selittämiseen pyrkivää lähestymistapaa. Analyysin tuloksissa nousivat näkyviksi 

eri yksiköiden jo käytössä olevat, yhtenäiset toimintatavat asiakasohjauksen prosessissa. 

Kehittämisen kohteeksi vahvistui tarve selkeyttää ja yhtenäistää toimintatapoja, vielä kes-

kenään erilaisten, asiakasohjaukseen liittyvien variaatioiden ja toimintatapojen osalta kun-

touttavan työtoiminnan prosessin sisällä. 

4.1.2 Ensimmäinen yhteissuunnittelutyöpaja 

Yhteissuunnittelutyöpajoja käytettiin tässä kehittämistyössä monialaisen osallistamisen me-

netelmänä prosessin eri vaiheissa. Kaikki yhteissuunnittelutyöpajat toteutettiin COVID-19-

pandemian seurauksena hybridimallilla Teams -sovelluksessa.  Kahden työpajayksikön 

kohdalla samassa yksikössä työskentelevä henkilöstö osallistui yhdellä yhteydellä ja muu 

ohjaushenkilöstö sekä vastuutyöntekijät kukin omalla yhteydellään. Hybridimalli osoittautui 

toimivaksi työskentelytavaksi tavoitteisiin pääsemiseksi. Teams -sovellus ja työskentely 

etäyhteydellä ei ollut ensimmäisen yhteissuunnittelutyöpajan ajankohtana kaikille osallistu-

jille vielä tuttua. Ryhmäprosessin fasilitoinnissa nousi tärkeäksi varmistaa jokaisen osallis-

tuminen mahdollistamalla kuulluksi tuleminen.  

Yhteissuunnittelutyöpajat etenivät menetelmälle tyypillisesti niin, että päivän tavoitteiden 

esittelyn ja lämmittelyvaiheen jälkeen siirryttiin yhteissuunnitteluun pienryhmissä, jonka jäl-

keen pienryhmät esittelivät työskentelynsä tulokset. Yhteissuunnittelutyöpajojen lopuksi 

käytettiin aikaa loppukeskustelulle ja uusien näkökulmien esiin nostamiselle. Kunkin yhteis-

suunnittelutyöpajan kesto oli kaksi ja puoli tuntia (Kuva 2). 
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Ensimmäinen yhteissuunnittelutyöpaja aloitettiin kiittämällä henkilöstöä aktiivisesta osallis-

tumisesta haastatteluihin. Puhelin- ja lomakehaastatteluiden materiaaleista syntyi runsas 

määrä tietoa sekä nykyhetkestä, että halutusta tulevaisuudesta. Materiaalista tehtyjä koon-

teja havainnoitiin ja toimintaa tarkasteltiin yhteissuunnittelutyöpajoissa teemoittain.  

 

Kuva 2. Ensimmäisen asiakasohjauksen yhteissuunnittelutyöpajan sisältö. 

 

Suunnitteluvaiheeseen siirryttäessä, virittäytymistä haluttuun teemaan tuettiin hyödyntä-

mällä kehittämiskohteeseen liittyviä visuaalisia materiaaleja. Haastattelujen aineistosta teh-

dyissä koonneissa oli toteutettu tiedon esittämistä tekstin ja kerronnallisen ilmaisun lisäksi 

myös kuvallisen ilmaisun avulla. Luvussa 3.1.4 esittämäni Kuvion 2 mukaisesti tässä kehit-

tämistyössä informaatiomuotoilun lähtökohtana oli toteutettujen haastatteluiden runsas ai-

neisto. Infografiikoiden ja visualisointien viestinnällisenä tavoitteena oli runsaan tiedon no-

pea omaksuminen nykytilanteen kokonaisuuden hahmottamiseksi ja jatkotyöskentelyn 

mahdollistamiseksi. Työskentelyä varten erityisesti asiakasohjauksen prosessiin linkittyvä 

data visualisoitiin (Kuva 3). 

Lämmittelyvaihetta seuranneessa suunnitteluvaiheessa aloitettiin työskentely pienryh-

missä. Ryhmät kävivät keskustelua ja kirjasivat annetuille lomakepohjille yhteisen näke-

myksensä mukaisesti kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen vastuita ja niihin liittyviä 

huomioita. Lomakepohjiin oli valmiiksi nimetty haastattelumateriaaleista nousseet kontakti-

pisteet ja teemat joihin pienryhmissä tuli ottaa kantaa. Lisäksi pienryhmille oli annettu neljä 

avointa kysymystä. 
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Kuva 3. Lomake- ja puhelinhaastatteluista saadun tiedon visualisointeja koskien asiakasoh-

jauksen prosessia. 

 

Pienryhmätyöskentelyn yhteisen purun jälkeen ensimmäisessä yhteissuunnittelutyöpa-

jassa siirryttiin käsittelemään asiakkaille toteutettavaa kyselyä. Puhelin- ja lomakehaastat-

teluissa henkilöstöltä oli kysytty mitä tietoja he kokevat hyödylliseksi kysyä asiakkaille to-

teutettavassa kyselyssä. Vastauksia oli useita kymmeniä ja jatkotyöskentelyä varten ne oli 

ryhmitelty työpajassa esitettäväksi teemoittain. Nämä teemat olivat työkyky, eteneminen, 

osaaminen, tiedonhallinta ja kokemus prosessista. Asiakasohjaukseen liittyvien kysymys-

ten lisäksi ehdotuksia tuli myös muista aiheista, kuten pandemiatilanne ja hyvinvointi, kyse-

lyn tekninen toteutus sekä kuntouttavan työtoiminnan sisältö. Ehdotetuista teemoista ja ky-

symyksistä valittiin yhdessä kymmenen, jotka koettiin tärkeimmiksi. 

4.1.3 Käyttäjäkyselyt 

Ensimmäisessä yhteissuunnittelutyöpajassa tärkeimmiksi valikoiduista teemoista ja kysy-

myksistä luotiin sähköinen kyselylomake. Vallinneen poikkeustilan johdosta asiakkaiden ta-

voitettavuus oli haasteellista, sillä työpajatkin olivat joutuneet sopeuttamaan toimintaansa, 

ja läsnäolon sijaan kyselyn toteuttamisajankohtana kuntouttavaa työtoimintaa toteutettiin 
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etänä toteutettavilla tehtävillä. Kyselyn sähköinen toteuttaminen ei olisi mahdollistanut ta-

savertaista mahdollisuutta osallistua kyselyyn, sillä kaikilla kuntouttavaan työtoimintaan 

osallistuvilla ei ollut tarvittavia välineitä vastata kyselyyn sähköisesti. Tästä syystä kysely 

päätettiin toteuttaa paperilomakkeilla. Kysely (Liite 1.) toteutettiin kuntouttavan työtoiminnan 

etäpajaan osallistuville henkilöille siten, että kyselylomakkeiden täyttämiseen oli aikaa 

useita päiviä ja lomakkeet palautettiin nimettöminä etäpajan ohjauksesta vastaavalle hen-

kilöstölle. Kyselyyn osallistui 46 henkilöä. 

Kysely painottui asiakasohjauksen prosessin nivelvaiheisiin, mutta ohjauksen lisäksi kysyt-

tiin myös kehitysehdotuksia kuntouttavan työtoiminnan sisältöön sekä palautetta henkilös-

tölle. Lisäksi kyselyyn oli sisällytetty kysymys pandemian mahdollisista vaikutuksista jaksa-

miseen ja tuen tarpeeseen. Työllistymistä edistäviä tietoteknisiä valmiuksia kartoitettiin ky-

symyksellä henkilökohtaisessa käytössä olevasta laitteistosta, osaamisesta sekä näihin liit-

tyvistä tarpeista. Kyselyssä oli sekä monivalinta-, että avoimia kysymyksiä. Monivalintaky-

symyksiin oli mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Jonkin verran käytettiin ”Muu, 

mikä?” –kohdan avointa kenttää selittämään vastausvalintaa.  

Paperisten lomakkeiden aineistot litteroitiin sähköiseen muotoon käyttäen hyödyksi aiem-

min luotua, sähköistä kyselylomaketta. Litterointitarkkuus toteutettiin sana sanalta puhtaak-

sikirjoittaen. Hirsjärven ja Hurmeen (2001, 143) mukaan aineiston analyysi edellyttää sen 

riittävää ymmärrystä, joka on saavutettavissa vain käyttämällä sen lukemiseen aikaa ja tois-

toja. Käyttäjäkyselyn sähköiseen muotoon siirretty aineisto purettiin teema-alueittain, jonka 

jälkeen kyselyn toteuttajana luin aineistoa läpi useaan kertaan, tullakseni aineiston kanssa 

riittävän tutuksi ja saadakseni ymmärrystä analyysin tekoon.  

Hirsjärven ym. (2013, 225) mukaan tutkija käyttää laadullisen aineiston analyysivaiheeseen 

usein viikkoja, jopa kuukausia. Käyttäjäkyselyn mielenkiintoinen ja runsas aineisto olisi hou-

kuttanut analyysivaiheeseen pysähtymiseen, mutta tämän kehittämistyön disposition aika-

taulu ei mahdollistanut näin ylellisen pitkää analyysivaihetta. Merkitysten etsiminen ja tul-

kintojen tekeminen oli myös tarkoituksenmukaista tehdä muotoiluajattelulle ominaisella ta-

valla monialaisesti ja yhdessä. Aineisto luokiteltiin ja siitä tuotettiin tekstitietoa selkeyttävää 

infografiikkaa (Kuva 4) yhteiskehittämistyöpajaa ja henkilöstön kanssa tehtävää analyysia 

varten. Aineiston luokittelulla ja yhdistelyllä varmistettiin jälleen myös tietosuoja ja vastaa-

jien anonymiteetin toteutuminen. 
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Kuva 4. Käyttäjäkyselyn aineistosta tuotettiin tekstitietoa havainnollistavia infograafeja tu-

kemaan kyselystä tehdyn koonnin esitystä. 

 

4.1.4 Toinen yhteissuunnittelutyöpaja 

Toinen yhteissuunnittelutyöpaja aloitettiin jatkamalla ensin henkilöstölle toteutettujen puhe-

lin- ja lomakehaastatteluiden materiaaleista syntyneen aineiston havainnointia, tällä kerralla 

työnkuviin sekä kuntouttavan työtoiminnan ryhmäkokoihin keskittyen. Tämän jälkeen aloi-

tettiin yhteinen työskentely käyttäjäkyselyn aineistosta luokitellun sisällön kanssa. 

Käyttäjäkyselyn vastausten koonti käytiin kokonaisuudessaan läpi toisessa yhteissuunnit-

telutyöpajassa niin, että yhteistä keskustelua käytiin teemoittain käyttäjätiedon vaikutuksista 

toiminnan ja asiakasohjauksen prosessin kehittämisessä. Käyttäjätietoa tullaan hyödyntä-

mään kyselyyn sisältyneiden, ohjausprosessin ulkopuolisten teemojen osalta toiminnan si-

sällölliseen kehittämiseen. Tämän kehittämistyön kohteena olevaan asiakasohjausproses-

siin liittyen kyselyn aineistoista nousi esiin yhtäläisyytenä henkilöstölle toteutettujen haas-

tattelujen aineistojen kanssa nivelvaiheiden merkityksellisyys. Nämä kontaktipisteet, kuten 

arviointikeskustelut koettiin hyödyllisinä oikea-aikaisen, yksilöllisen etenemisen varmista-

miseksi. Aineiston perusteella kuntouttavaan työtoimintaan osallistuvalle asiakkaalle oh-

jausprosessi näyttäytyy yleisimmin positiivisena kuulluksi tulemisen kokemuksena. Samoin, 

kuin henkilöstöllekin toteutetuissa haastatteluissa, myös käyttäjäkyselyssä nousivat 
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kehittämisen kohteeksi tiedonkulkuun liittyvät teemat, jotka henkilöstön osalta linkittyvät 

prosessin osien omistajuuteen. 

Ensimmäisessä yhteissuunnittelutyöpajassa saatiin pienryhmätyöskentelyjen tuloksena 

ryhmien näkemykset kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen vastuista ja niihin liitty-

vistä, huomioitavista seikoista. Näistä tuloksista tehtiin välityöskentelynä koonti ja ehdotus 

Työntekijän ohjeeksi toisen yhteissuunnittelutyöpajan jatkotyöskentelyä varten. Tässä toi-

sessa yhteissuunnittelutyöpajassa jatkettiin työskentelyä niin, että Työntekijän ohjeen vas-

tuunjaon kohdat käytiin keskustellen läpi pienryhmätyöskentelynä ja ryhmät kirjasivat oh-

jeistukseen huomioitavia tarvittavia tarkennuksia. Työpajatyöskentelyn purkuna jokainen 

pienryhmä esitteli yhteiset näkemyksensä sovittavista toimintatavoista työntekijäohjeeseen. 

Asiakasohjausprosessin kehittämistyön etenemistavaksi sovittiin tässä vaiheessa, että 

työntekijäohje käsitellään vielä lisäksi kuntoutustiimissä sekä ryhmätiimin kehittämispäi-

vässä, jonka jälkeen suunnittelijoiden tiimi tuottaa puhtaaksikirjoitetun ohjeen. Ennen asia-

kasohjausprosessin työntekijäohjeen käyttöönottoa, se käydään vielä läpi kolmannessa yh-

teissuunnittelutyöpajassa. 

4.1.5 Kolmas yhteissuunnittelutyöpaja 

Kolmas ja samalla tämän kehittämistyön viimeinen yhteissuunnittelutyöpaja aloitettiin virit-

täytymällä draamakasvatuksesta tutun vakavan leikillisyyden keinoin. Prosessien aloittami-

seen sekä toiminnan syventämiseen tarkoitetuissa työtavoissa on hyvä pitää mukana leikil-

lisyys. Leikillisyys antaa tilaa tutkia ja sen tarkoitus on vapauttaa ja ohjata pohtimaan (Heik-

kinen 2004, 133). Leikillisyys ja samalla virittäytyminen teemaan toteutui yhteisen sanapil-

ven muodostamisella. Osallistuja kirjoittivat työnkuvansa metaforana tai lempinimenä sana-

pilveen, Keitä me oikeasti olemme työntekijöinä? -otsikon alle. 

Kuntouttavan työtoiminnan prosesseista on palvelualueella tehty jo aiemmin toiminnan ku-

vaus IMS-toimintajärjestelmän avulla. Tämä monitasoinen kaavio haluttiin toimeksiantajan 

toiveena esittää uudelle henkilöstölle informaatiomuotoilun keinoja hyödyntäen. Toiminta-

järjestelmän avulla tehty toiminnan kuvaus haluttiin esittää selittävästi ja kuvailevasti, pro-

sessin osat vaiheittain jaoteltuina. Esitysmuodoksi valitsin animaation, kuvassa 5 esitellyn 

ilmeen mukaisesti (Kuva 5). Vaiheittain etenevien animaatioiden avulla oli selkeintä esittää 

prosessin etenemistä sekä tarvittavat dokumentoinnit. Tähän esitykseen perehdyttiin heti 

virittäytymisvaiheen jälkeen. 
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Kuva 5. Kuvakaappauksia yhteissuunnittelutyöpajaan toteutetuista, kuntouttavan työtoimin-

nan IMS-prosesseista luoduista animaatioista. 

 

Toimintajärjestelmän prosessikaaviosta tehdyn esityksen jälkeen jatkettiin työskentelyä jäl-

leen asiakkaan näkökulmasta. Jokaisen yhteissuunnittelutyöpajan välityöskentelynä toteu-

tettiin hankitun tiedon visualisointia sekä infografiikkaa yhteisen pajatyöskentelyn aineis-

toksi. Tähän, kolmanteen yhteissuunnittelutyöpajaan tuotettiin sekä käyttäjäkyselyn, että 

henkilöstön haastatteluista saadun aineiston perusteella esitys asiakkaille kohdennetusta 

kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen mallista, jossa prosessin osat on pelkistetty 

kolmeen osaan (Kuva 6). Asiakasnäkökulmasta esitetty mallinnus on mahdollista hyödyn-

tää asiakastyössä sekä yksilötyöskentelyssä, että yksiköiden sisäisessä käytössä juliste- ja 

esitemuotoisena. 



26 
 

 

Kuva 6. Esitysehdotus kuntouttavan työtoiminnan prosessista asiakasnäkökulmasta. 

 

Tässä kehittämistyössä parhaita ratkaisuja kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen 

yhtenäisen mallin luomiseksi tavoiteltiin aina lainsäädännöllinen konteksti huomioiden. Seu-

raavaksi työpajatyöskentelyssä keskityttiinkin toimeksiantajan toiveen mukaisesti, käymään 

läpi kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen prosessiin kuuluvaa lainsäädäntöä, sään-

töjä ja ohjeistuksia. 

Asiakkaille suunnatun, kolmivaiheisen esityksen lisäksi, myös työntekijän ohje puhtaaksi-

kirjoitettiin välityöskentelynä. Tämän kehittämistyön tavoitteena ollut konseptiehdotus yhte-

näisestä kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen mallista toteutui palvelualueen hen-

kilöstön yhdessä tuottamana työntekijäohjeena. Ohjeessa otetaan kantaa seuraaviin asioi-

hin ja nivelvaiheisiin: 

• aktivointisuunnitelma 

• kuntouttavan työtoiminnan sopimuksen luominen 

• sopimuksen allekirjoittaminen ja toimittaminen toimistosihteerille 

• aloitusilmoitus 

• alkuhaastattelu 
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• palvelutarpeen kokonaistilanteen kartoitus 

• tutustumisesta sopiminen ja yhteydenotto toimintapaikkaan  

• tutustumisen toteutuminen 

• toiminnan tavoitteet ja niiden toteutuminen 

• kuntoutumista edistävistä muista toimenpiteistä sopiminen 

• tarvittava tiedonsiirto 

• kuntouttavan työtoiminnan ja toimintayksikön säännöt asiakkaan kanssa 

• läsnäolojen kirjaaminen 

• poissaoloista ilmoittaminen 

• asiakkaan tavoitteleminen 

• väliarvioinnit 

• tarvittavat motivointikeskustelut 

• muu palvelutarve 

• tavoitteiden seuranta ja päivittäminen 

• etenemisvaihtoehtojen kartoitus, niihin tutustuminen ja hakeutuminen 

• loppuarviointi 

• jatkosopimuksen luominen ja allekirjoittaminen, aloitusilmoitus ja toimittaminen toi-

mistosihteerille. 

• päättymis- tai keskeyttämisilmoitus 

• jatkosijoittumisen kirjaaminen 

 

Yhteinen työskentely päätettiin kolmannella kerralla keskusteluun siitä, missä olemme jo 

hyviä, mikä on helppoa, mikä tuntuu vaikealta ja missä pitäisi vielä kehittyä? Näistä keskus-

teluista tehtiin myös muistiinpanot, jotka jaettiin osallistujille muun materiaalin mukana. Lo-

puksi toteutettiin yhteinen purku, jossa osallistujat vastasivat nimettöminä linkin kautta ky-

symykseen yhteisen työskentelyn tuloksiin sitoutumisesta (kuva 7). 
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Kuva 7. Kehittämistyön viimeisen työpajan päätös. 



29 
 

5 Tulokset ja johtopäätökset 

Tässä opinnäytetyössä kehittämisen kohteena oli toimintatapojen yhtenäistäminen organi-

saatiomuutoksen yhteydessä. Kehittämistyön kohde oli rajattu kaupungin yksiköiden sisäi-

seen, kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen prosessiin. Työskentelyn tavoitteena oli 

tuottaa konseptiehdotus yhtenäisestä kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen mal-

lista, käyttäen menetelminä muotoiluajattelua ja palvelumuotoilun työkaluja. 

Tämän kehittämistyön prosessin tuloksena voidaan todeta, että muotoiluajattelu sekä pal-

velumuotoilun työkalut toimivat tuloksellisina kehittämisen menetelminä myös työllisyyden-

hoidon kontekstissa. Yhteisen työskentelyn tuloksena saavutettiin palvelualueen sisäiseen 

käyttöön kuntouttavan työtoiminnan asiakasohjauksen tavoiteltu konseptiehdotus, jossa on 

määritelty nivelvaiheet ja nimetty vastuut niiden kontaktipisteisiin. Toiminnan kehittäminen 

palvelualueella jatkuu edelleen (kuva 8). Tämän kehittämistyön työskentelyn pohjalta on 

jatkettu yhteistä työskentelyä toimintakäytäntöjen edelleen kehittämiseksi ja yhdenmukais-

tamiseksi. Tähän opinnäytetyöhön rajautuneen osuuden jälkeen, asiakasohjauksen kehit-

tämisprosessia on jatkettu luvussa 3 esitetyn kehittämistyön etenemisprosessin mukaisesti. 

 

 

Kuva 8. Forssan Lehden artikkeleita. 12.10.2020 Osaamisella lisää puhtia työllistymiseen. 

Forssan kaupungin työllisyyspalvelut alkaa ensi vuonna toteuttaa uutta toimintaohjelmaa 

nuorten työpajalla kasvaneella organisaatiollaan. 1.2.2021 Hajasijoitus vaihtuu kimppatoi-

mintaan. Työllisyyspalvelut aikoo uudistaa Forssassa toimintaansa tänä keväänä. (Ojanen 

2020; 2021) 
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Käyttäjänäkökulma toteutui vahvasti asiantuntijakäyttäjien osalta kuntouttavaa työtoimintaa 

toteuttavien työpajojen sekä ohjausyksiköiden henkilöstön haastatteluihin ja yhteissuunnit-

telutyöpajoihin osallistumisen kautta. Loppukäyttäjinä olevat asiakkaat osallistuivat kehittä-

mistyöhön ainoastaan kyselylomakkeen kautta. Vaikka yhteissuunnittelun ja -kehittämisen 

näkökulmasta loppukäyttäjien osallistuminen myös yhteissuunnittelutyöpajoihin on perus-

teltua, tässä kehittämistyössä tehtiin tietoinen rajaus. Opinnäytetyön toteutuksen ajankoh-

dan sijoittuminen organisaatiomuutoksen käynnistämisvaiheeseen määritteli yhteissuunnit-

telutyöpajoihin osallistujien rajaamisen ainoastaan henkilöstöön, organisaatiomuutoksen 

merkittävimpien vaikutusten kohdistuessa heidän työhönsä. Kehittämistyössä toteutetuissa 

yhteissuunnittelutyöpajoissa tavoiteltiin ensisijaisesti kahden eri organisaation toimintata-

pojen kokemusten jakamista ja yhteisen, käyttöön otettavan prosessin löytämistä. Opinnäy-

tetyöhön rajautuneen kehittämisprosessin jatkotyöskentelynä esitän toimeksiantajankin 

kanssa käytyjen keskusteluiden mukaisesti käyttäjäkyselyiden säännöllistä toteutusta myös 

jatkossa, erityisesti toiminnan sisällölliseksi kehittämiseksi sekä asiakkaiden osallistamista 

asiakasohjauksen prosessin edelleen kehittämiseen myös yhteiskehittämisen työpajojen 

osalta. Loppukäyttäjien osallistamisen lisäksi, näkisin jatkotyöskentelyn osalta hyödylliseksi 

myös asiakasprofiilien luomisen ja hyödyntämisen asiakasohjausprosessin ja palvelupolku-

jen kehittämisessä ja kuvaamisessa. 

Kehittämistyön toisena tavoitteena oli mahdollistaa organisaatiomuutoksen myötä kahdelta 

eri palvelualueelta yhdeksi yhdistyvän henkilöstön sopeutuminen ja sitoutuminen muutok-

seen sekä tuoda yhteiskehittämisen keinoin näkyväksi yhteinen työ ja monialainen osaami-

nen. Toteutettujen haastattelujen sekä yhteissuunnittelutyöpajoissa toteutuneen työskente-

lyn yhteydessä piirtyi esiin kuva organisaatiomuutoksen myötä yhdistyvästä joukosta asi-

antuntijoita, joilla on ammatillisen osaamisen lisäksi myös näkemyksiä, empatiaa ja tahtoa 

kehittää tuloksellista, yhteistä työtä asiakkaiden ja seudun elinvoiman hyväksi. Toteutunut 

organisaatiomuutos nähtiin yhdenmukaisesti positiivisena ja toimintaa eteenpäin kehittä-

vänä asiana. Oppivan organisaation tunnusmerkit täyttäen, muutostarpeet kyettiin tunnis-

tamaan yhdessä ja uudistuminen vietiin yhteisen työskentelyn myötä käytännön tasolle. 

Muutoksen vaikutus on tässä kehittämisprosessissa ollut myönteinen ja yhteisen työsken-

telyn tuloksena toimintatapa kehittyi muutosta edeltäneestä yhteistyöstä tätä vaikuttavam-

paan yhteiseen työhön. 

Työllisyydenhoidossa muutos on valtakunnallisesti pysyvä kehitystila. Kulloisenkin hallituk-

sen harjoittama työllisyyspolitiikka ja hallitusohjelma vaikuttavat työllisyyspalveluiden toteut-

tamiseen ja kehittämiseen. Myös erilaiset valtakunnalliset ja paikalliset kokeilut, pilotit ja 

kehittämishankkeet muokkaavat palvelualueella tuotettavien toimintojen toteutumista ja pal-

veluiden tuottamisen tapoja. Parhaillaan työllisyyden kuntakokeilut, sote-uudistus ja kuntien 
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järjestämisvastuut, oppivelvollisuuden laajentaminen sekä hallituksen esitys eduskunnalle 

pohjoismaisesta työvoimapalveluiden mallista vaikuttavat toimintakentän monialaisten toi-

mintojen organisoitumiseen. Työllisyydenhoidon palveluita tuottavan organisaation tulee 

olla oppiva ja älykäs kyetäkseen kehittymään monialaisesti ja moniammatillisesti toiminta-

kentälle tyypillisessä jatkuvassa muutoksessa. Muotoiluajattelun hyödyntäminen mahdollis-

taa palvelujen empaattisen kehittämisen sujuvammiksi prosesseiksi. Muotoiluajattelulla ja 

palvelumuotoilun työkaluilla on myös merkittävä rooli toimijoiden osallisuuden ja vaikutta-

mismahdollisuuksien mahdollistajina. Osallistumisen ja vaikuttamisen myötä on helpompi 

sitoutua muutosprosesseihin ja yhdessä sovittujen toimintatapojen toteutukseen. Toimin-

nan yhteiselle kehittämiselle on tärkeää muistaa varata aikaa. 

Koska kyseessä on lakien säätelemä palvelu ja toiminta, on myös lainsäädäntöä ja siinä 

toteutuvia muutoksia sekä toimialaan laajemminkin liittyviä säädöksiä ja ohjeistuksia hyvä 

tarkastella jatkossakin yhteisenä työskentelynä organisaation sisällä. Näin on mahdollista 

myös havainnoida toimialaan vaikuttavia heikkoja signaaleja ja ennakoida tulevaa, hyödyn-

täen systeemiajattelua sekä skenaariotyöskentelyä, muotoiluajattelun ja strategisen kehit-

tämisen keinoin. 
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Liite 1. Käyttäjäkysely-lomake 
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