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Opinnaytetyon otsikko Sivu- ja liitesi-
Palvelumuotoilu nuorisotydssa — palvelukasikirjan luominen erityispalve- vumaara
luihin 25+ 2

Opinnaytety6n tavoitteena oli selkeyttaa ja havainnollistaa Porvoon kunnallisen nuorisotytn
erityispalveluissa nuorille tarjottavia palveluita. Opinnaytetydné koottiin erityispalveluiden pal-
veluista palvelukasikirja.

Porvoo on kaksikielinen rannikkokaupunki 50 km Helsingista. Porvoon kaupungin nuorisopal-
velut ovat osa kunnan tarjoamia kulttuuri-ja vapaa-aikapalveluita. Porvoon kaupungin nuori-
sopalveluissa tuotetaan nuorisolain mukaisesti erilaisia palveluja nuorille. Palvelukasikirja
sisaltdd kuvauksen erityispalveluiden nuorille tarjottavista palveluista ja tyon toimintatavoista.
Palvelukasikirja luotiin tydn tueksi nuorisotyontekijdille seka lahiesimiestydhon.

Palvelukasikirjan palvelut on kuvattu palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilu saa nimensa
englannin kielen sanasta service design. Palvelumuotoilussa merkittdvassa roolissa on yh-
teiskehittdmisen avulla tuottaa innovatiivisia, houkuttelevampia ja uudenlaisia palveluita lop-
pukayttajien kayttéon. Palvelumuotoilun avulla palvelusta tehdaan palvelun tuottajalle hel-
posti tuotettava ja palvelun ostajalle helposti ymmarrettava kokonaisuus. Palveluiden kuvaa-
misella tdéhdatdan nuorisotydn asiantuntijaorganisaatiossa tyén laadun parantamiseen ja
oman tydn johtamisen helpottamiseen.

Palvelukasikirja koottiin kevaan 2015 aikana ja valmis kasikirja otettiin kayttdon toukokuussa
2015. Palvelukasikirja siséltaa kuvaukset nuorten yksildohjauksesta, pienryhmatoiminnasta,
leiritydsta, jalkautuvasta nuorisotydstd, nettinuorisotydsta seka yhteistydmenetelmista kou-
luissa ja sosiaalityon kanssa. Lisdksi kirjassa on kuvattuna tydntekemisen prosessit seka
tydntekijoiden tydnkuvat. Valmis késikirja on tuotettu paperisena ja sahkoéisena versiona nuo-
risotydntekijdiden toiveesta.

Palvelukasikirjaa varten toteutettiin alkukartoituskysely erityispalveluiden tyontekijdille helmi-

kuussa 2015. Kyselyssa ilmeni, etté suurin osa vastaajista koki palvelujen kuvauksen erittain
tai melko tarpeelliseksi. Kuvatut palvelut koettiin oman tyon tukipilariksi. Kyselyn pohjalta ka-

sikirja koottiin tukemaan oikean ohjausmenetelméan valinnassa nuorelle, vahvistamaan tyon-

tekijan asiantuntijuutta tyosta, uuden tydntekijan perehdyttamisessa ja osittain myds toiminta-
tapojen kuvaamisessa sidosryhmille.

Tulevaisuudessa palvelukasikirjan kaytettavyytta arjessa arvioidaan vuosittain seka palvelu-
k&sikirjaa paivitetdan tarpeen mukaan. Osa palvelukasikirjasta voidaan tarvittaessa muuttaa
julkiseksi markkinointimateriaaliksi siita, mita ja miten nuorisoty6ta erityispalveluissa toteute-
taan.
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Siséllys

RN T o =0 o N 1
2 Porvoon Kaupungin NUOMSOLYO .........uuuiiiiieeeiieiiiiiis s e e e e e eetes s e e e e e e eeaa e e e e e e e e e eannaans 3
2.1 NUOFISOIBKI ....cevviiiiiiiiiiiiiiiiiie e 3
2.2 NUOFSOPAIVEIUL ... e e e e e e e e 4
2.3 Erityispalvelut NUONHSOPAIVEIUISSA. .........cvuuiiiiieeiiiece e 6
2.3.1 Kohdennettu NUOKISOLYO .........ccuuiiiiieiieeeieieice e 7

2.3.2 ELSIVA NUOFSOLYO....cuviiiiii it e et e e e e e et e e e e e 8

2.3.3 Erityispalveluiden yhteistydtahot .............cccccceeei i, 8

3 Palvelumuotoilu nuorisotydn kehittamisen tyokaluna................coovvvviieiiieeiiiiiiiiceeee e, 10
I J00 R = 11 =11 011 T ] (o 1L 11
3.2 Asiantuntijaorganisaation johtamisen VAIINEEt................uuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinens 12
3.3 Palvelukasikirja itsensé johtamisen VAIINEENE ..............uvuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinees 13
3.4 Motivaationa tyon laadun parantaminen ja tasalaatuiSuus ............cccceeevvvnnininennn. 14

4 Palvelukasikirjan toteUttaminen ...........ooviiiiiiiiiii 16
4.1 Palvelukasikirjan KOKOaminen ProSESSING ...........uuuuuuuuuuermnrrniinnnenneeennnennnnnnnnennnnne 16
4.2 Henkildston odotukset valmiista palvelukasiKirjasta ..................eeveeeeieiiieiiiiinininn. 17
4.3 Palvelukasikirjan kokoaminen KAYtAnNOSSA ..........uuuuuurururirmmminniiiiieiinieiininennennnnnn 19
4.4 Valmiin palvelukasikirjan tulokset ja tulevaiSuUS..................uuvevmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 20

D PONAINTA . . 22
0E= 1 (== 24
== 26

Liite 1. AIKUKAIOITUSKYSEIY .....ceeiiieeiiiee e e e e e e e e e e ra e 26



1 Johdanto

Opinnaytetydn tavoitteena on kuvata ja havainnollistaa kunnallisen nuorisoty6n erityispal-
veluiden palvelut Porvoossa. Lisaksi osa nyt luodusta palvelukasikirjasta on tulevaisuu-

dessa pohjana myds nuorille ja yhteistydkumppaneille tarjottavaa markkinointimateriaalia.

Oma tavoitteeni taman opinnaytetydn tekemiselle on tehda selked kuvaus nuorisotydn
erityispalveluiden palveluista. Tata palvelujen koottua kuvausta kutsutaan nimella palvelu-
kasikirja. Palvelukasikirja toimii erityispalveluiden tyontekijéiden tyon tukena tule-
vaisuudessa. Lisdksi koen palvelukasikirjan olevan myds oman tydni tukena erityispalve-

luiden esimiehena ja ndin on ollen yhtena johtamisen vélineena.

Porvoon kaupungin nuorisopalveluiden perehdytysmateriaali on vaillinaista ja osin jo van-
hentunutta. Uusien palvelumallien kaytannét on hankalaa selittéé uusille tyontekijdille,
mutta myds vanhat tyontekijat kaipaavat materiaalia tyonsa tueksi. Nahtiin tarpeelliseksi
tehdéa opinnaytetyona palvelukasikirja tuotetuista palveluista nuorisotyontekijdiden tyon
tueksi.

Porvoon kaupungin nuorisopalveluiden erityispalveluissa on méaaritelty tarjottavia palvelui-
ta viime vuosina paljon. Yhtenaistéa linjaa on haettu ja I6ydettykin. Palvelujen maatrittely ja
yhdenmukaistaminen ei kuitenkaan ole helppoa, silla valtakunnallisesti nuorisoty6sta ja
erityisesti kohdennetusta nuorisotydsta on vahan materiaalia saatavilla. Jokainen kunta
toimii omalla tavallaan, silla laki ei maarita toimintaa kuin etsivan nuorisotyon osalta ja

senkin osalta melko I6yhasti.

Palvelumuotoilu (engl. service design) on palveluiden innovatiivista kehittamista visuali-
soinnin ja yhteiskehittamisen keinoin. Palvelumuotoilu on yleistymassa myds julkisissa
palveluissa, mutta sita ei tehda vield kovin jarjestelmallisesti. Palvelumuotoilun avulla tuo-
tetun materiaalin méaara ja laatu palveluiden kuvauksista riippuu paljon myds alasta. Kun-

nallisessa nuorisotydssa kirjallista materiaalia tyon tueksi on vahan tai se on irrallista.

Opinnaytety6n alussa kuvaan Porvoon kaupungin nuorisopalveluiden organisaation ja
siihen kuuluvat erityispalvelut. Taman jalkeen kuvaan opinnaytetyon teoreettisen viite-
kehyksen. Opinnaytetyon teoriaosuus koostuu palvelumuotoilusta ja siitd miten palvelu-
muotoilu nivoutuu osaksi julkisten palvelujen kehittdmista. Teoriaosuuden jalkeen kuvailen
miten itse opinnaytetyon produkti, erityispalveluiden palvelukasikirja, on toteutettu seka
palvelukésikirjan tulevaisuuden nédkymat. Opinnaytetyd paattyy oman oppimiseni pohtimi-

seen ja kehitysehdotuksiin koskien palvelukasikirjaa.



Varsinainen raporttiosuus kuvaa palvelukasikirjan kokoamisen vaihe vaiheelta. Opinnayte-
tyon tuotoksena syntynyt palvelukasikirja koottiin kevaan 2015 aikana. Kasikirjassa kuvat-
tiin ne palvelut, joita ei vield ollut kuvattuna seka paivitettiin olemassa olevat kuvaukset.

Palvelukasikirja siséltaéa kuvauksen erityispalveluissa kaytetyista menetelmisté. Naita ovat

nuorten yksiléohjaus, pienryhméatoiminta sekd ndma tydmuodot eri toimintaympéristoissa.

Palvelukasikirjaa varten erityispalveluiden nuorisotyontekijoille tehtiin kysely palvelukasi-
kirjaan liittyvista odotuksista ja siitd miten nuorisotyontekijat kokivat voivansa hyddyntaéa

kirjaa tulevaisuudessa.

Omassa tydssani erityispalveluiden esimiehena palvelumuotoilu on osa tyén arkea. Mer-
kittava osa tyotani on kehittda olemassa olevia palveluita yhdessa nuorisotyéntekijdiden
kanssa. Palvelumuotoilussa haetaan innovatiivisia ratkaisuja ja pyritdan luomaan asiak-
kaalle mahdollisimman houkuttelevia palveluita. Tama on kehittamistyoni ydin. Palvelu-
muotoilussa tarkeinta on ideoiden testaaminen (Stickdorn & Schneider 2011, 130.) Juuri
tuota ideoiden testaamista toteutetaan arjen tydssa paivittain. Kokeilemme yhdessa uusia
tapoja tehda ty6ta ja kokeilujen kautta padtamme yhdessa mitd menetelmia kehitetaan
eteenpdin ja mihin menetelmiin ei kannata enaa panostaa, kun esimerkiksi nuoria ei saa-

da osallistumaan toimintaan.



2 Porvoon kaupungin nuorisotyo

Porvoon kaupunki on hieman alle 50 000 asukkaan kunta itdisella Uudellamaalla. Porvoo
sijaitsee n. 50 km matkan paassa Helsingista. Rannikkokaupunki on kaunis ja syystakin
ylped vanhasta kaupungistaan. Vanhassa kaupungissa, ns. puutalokaupungissa, sijaitsee
tunnettu Porvoon tuomiokirkko. Porvoo on saanut nimensa ruotsinkielisen nimensa Borga
mukaan. Borga tulee sanoista borg = linna, & = joki. Porvoon vanha kaupunki sijaitsee
Porvoon joen varrella. Porvoon asukkaista 30,7 prosenttia on ruotsinkielisia. Kaksikielinen

kaupunki tarjoaa laajasti palveluita eri-ikaisille nuorille.

Porvoon kaupunki on yksi Suomen vanhimmista kaupungeista. Porvoo sai kaupunkioi-
keudet vuonna 1380. Porvoon asukasluku on kasvanut tasaisesti alkuajoistaan lahtien.
Porvoon asukasluvusta 10 126 oli vuonna 2015 11-28 — vuotiaita. (Vaestotietokeskus

2015.)

Porvoon kaupungilla oli vuonna 2014 3609 tyontekijad mukaan lukien kaikki toimet (koko-
aikaiset, osa-aikaiset, maardaikaiset, vakinaiset toimet ja virat). Porvoon virnahaltijaor-
ganisaatio jakautuu sivistystoimeen ja sosiaali- ja terveystoimeen. (Porvoon kaupungin
henkildstohallinto, 2015).

Porvoon kaupungilla nuorisoty6té toteuttaa Porvoon nuorisopalvelut. Nuorisopalveluiden
kokonaisuutta on kuvattu tarkemmin seuraavissa alaluvussa. Kunnan toteuttamaa nuori-
soty6td ohjaa muun muassa nuorisolaki, kunnan nuorisopalveluiden nuorisotydn strategia

ja toiminta-ajatus seké valtakunnallinen lapsi-ja nuorisotydn kehittamisohjelma.

2.1 Nuorisolaki

Nuorisoty6ta merkittavimmin ohjaava laki on nuorisolaki. Nuorisolaki koskettaa kaikkia alle
29 - vuotiaita. Nuorisolaissa on kuvailtu nuorisotydn tavoitteet seké keskeisimmat tyéta
ohjaavat maaritelmét. Nuorisolaki 27.1.2006/72 1 luvun 18 kuvailee nuorisotydn tavoitetta
nain: "Lain tarkoituksena on tukea nuorten kasvua ja itsenaistymisté, edistda nuorten ak-
tiivista kansalaisuutta ja nuorten sosiaalista vahvistamista seka parantaa nuorten kasvu-
ja elinoloja. Tavoitteen toteuttamisessa lahtokohtina ovat yhteiséllisyys, yhteisvastuu, yh-
denvertaisuus ja tasa-arvo, monikulttuurisuus ja kansainvalisyys, terveet elamantavat se-

k& ympéristén ja eldmén kunnioittaminen.”



Nuorisopalveluiden erityispalveluiden palvelutarjonnassa lain nakékulmasta merkittavim-
mat painopistealueet ovat sosiaalinen vahvistaminen ja siihen tahtdéva toiminta, nuorten

osallistumisen edistaminen sek& nuorten kasvun ja itsenaistymisen tukeminen.

Sosiaalinen vahvistaminen on merkittdva osa nuorisopalveluiden toimintaa. Sosiaalinen
vahvistaminen tarkoittaa "nhuorille suunnattuja toimenpiteita elaméantaitojen parantamiseksi

Ja syrjéytymisen ehkéisemiseksi” (Nuorisolaki 27.1.2006/72 1 luvun 28.)

Nuorisoty6lla halutaan edistdd "nhuorten oman ajan kayttoon kohdistuvaa aktiivisen kansa-
laisuuden edistamista samoin kuin nuorten sosiaalista vahvistamista, nuoren kasvun ja
itsendistymisen tukemista sekéa sukupolvien vélisté vuorovaikutusta” (Nuorisolaki
27.1.2006/72 1 luvun 28.)

2.2 Nuorisopalvelut

Porvoon kaupungin nuorisopalveluiden tehtavana on tarjota porvoolaisille nuorille mahdol-
lisuus harrastuksiin, osallistumiseen ja yhdessa tekemiseen. Porvoon kaupungin nuoriso-
palveluiden perustehtava on "tukea nuorten kasvua ja itsenaistymista seka edistaa nuor-
ten aktiivista kansalaisuutta ja nuorten sosiaalista vahvistamista sekd parantaa nuorten
kasvu- ja elinoloja.” Nuorisopalveluiden tehtavana on edistaa ja tukea nuorten osallistu-
mista koulutukseen, tyéelamaan, harrastuksiin ja yhteiskunnalliseen paatdksentekoon

seka ehkaisee syrjaytymista naistd mahdollisuuksista. (Porvoon kaupunki, 2015.)

Nuorisopalvelut toteuttaa perustehtaviaan tarjoamalla kulttuuri- ja vapaa-aikapalveluja,
edistamalla yhteiskunnallista osallistumista, vaikuttamalla nuorten elinolosuhteita koske-
vaan paatoksentekoon ja tarjoamalla tukipalveluja niiden tarpeessa oleville lapsille ja nuo-
rille. Liséksi nuorisopalvelut tukee yhdistystoimintaa ja seuratalojen yllapitoa. (Porvoon
kaupunki, 2015.)

Porvoon kaupungin nuorisopalvelut kuuluu kaupungin sivistystoimen alaisiin kulttuuri- ja
vapaa-aikapalveluihin. Nuorisopalveluissa on 22 vakituista tyontekijaa, joista kaksi toimii
esimiestehtavissa. Taman lisaksi nuorisopalveluihin kuuluu leirikeskus, jossa on 4 tyonte-
kijaa. Porvoon nuorisopalveluita kehitetd&n aktiivisesti, mink& vuoksi arjessa on mukana

myds usein hanketydntekijoita vuosittain eri kehittamistoimenpiteiden parissa.

Nuorisopalveluilla on kolme nuorisotilaa Porvoon kaupungin alueella. Nuorisopalveluiden
keskittyma sijaitsee kaupungin keskustassa vanhassa WSQY-talossa, jossa erilaisia nuo-

rille kohdennettuja palveluita on runsaasti myds muiden kuin nuorisopalveluiden tarjoa-



mana. Nuorisopalvelut tuottaa nimensa mukaisesti palveluita nuorille yksin ja yhteistydssa
muiden toimijoiden kanssa. Nuorisopalveluiden kohderyhmaan kuuluvat kaikki 9-28 - vuo-

tiaat nuoret. Leiritoiminnassa kohderyhman ik& on 7-28 - vuotta.

Nuorisopalveluiden yhteisid palveluteemoja ovat muun muassa tapahtumat, kansainvali-
set toiminnot, monikulttuuriset toiminnot, harrastustoiminta, ryhméytymistoiminnot, kasvun
tukitoiminnot, ehkaiseva paihdetyd, vaikuttaminen ja osallisuus seké tiedotus. Kaikki ylla
mainitut yhteiset palveluteemat sisaltavat nuorille tarjottavia toiminnallisia osallistumis-
mahdollisuuksia erilaisten elamaan liittyvien teemojen ymparilla yhdessé nuorisotyonteki-
jan kanssa. Ryhmaytystoiminnoissa esimerkiksi toteutetaan kaikille aloittaville seitseméan-
sille luokille seiskapaivat, jossa uusia aloittavia ryhmia tuetaan kaverisuhteiden luomises-
sa ja muiden huomioon ottamisessa seka ryhmassa toimimisessa. Tata varten nuoret

suorittavat erilaisia harjoitteita yhdessa ohjaajan opastuksella.

Nuorisopalveluiden tehtavana on tuottaa ja toteuttaa nuorille ja nuorten kanssa erilaisia
tapahtumia kulttuurin, musiikin, harrastusten ja muiden erilaisten nuorten elamaa koske-
vien toimintojen kautta. Nuorisoty6lla halutaan vaikuttaa positiivisesti nuorten tekemiin
valintoihin elamassaan ja vaikuttaa positiivisesti nuorten haluun ja mahdollisuuksiin vaikut-
taa heita koskeviin asioihin. Nuorten ryhmassa toimimista halutaan tukea ja vahvistaa
erilaisten ryhmaytystoimintojen avulla. Liséksi nuorisopalveluiden tehtava on tiedottaa

nuoria ja nuorisopalveluiden sidosryhmié nuoria koskevista asioista.

Nuorisopalveluiden organisaatio on kuvattuna kuviossa 1. Organisaatio-kaaviosta nakee,
kuinka monitahoinen organisaatio on. Palveluita tuotetaan eri yksikdissa, joissa pyritdéan
kattamaan kaikkien porvoolaisten nuorten tarpeet, jotka palveluita haluavat kayttda. Nuo-
risopalveluita johtaa kulttuuri-ja vapaa-aikajohtaja. Kaytannon ty6ta koordinoivat kaksi

nuorisotydn koordinaattoria seka leirikeskuksen johtaja.

Nuorisotyon koordinaattoreilla on omat vastuualueensa nuorisotoiminta ja erityispalvelut.
Vastuualueet on jaettu toiminnoittain. Nuorisotoiminnassa on kaksitoista nuorisotydnteki-
jaa kolmella eri nuorisotilalla tdissa. Lisaksi palvelutuotannon tiimissa on kaksi tyontekijaa
huolehtimassa muun muassa viestinnasta, osallisuudesta ja yhdistysyhteistyosta. Erityis-
palveluissa on seitseméan tyotekijaa, joista nelja tekee kohdennettua nuorisotyota yksiloi-

den ja pienryhmien kanssa ja kolme tekee etsivda nuorisotyota yksilonuorten kanssa.
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Kuvio 1. Nuorisopalveluiden organisaatiokaavio 2015. (Porvoon kaupunki 2015.)

2.3 FErityispalvelut nuorisopalveluissa

Nuorisopalveluiden erityispalvelut tukevat nuoria pienryhmissé ja yksilotyona. Erityispalve-
luiden kohderyhmaan kuuluvat 11-28 -vuotiaat nuoret, joilla on vaikeuksia kasvun tai

elaméanhallinnan kanssa.

Taulukko 1 kuvaa erityispalveluiden nuorten kohderyhman maaraa ja ika- seka sukupuoli-
jakaumaa Porvoossa 31.12.2013. Porvoossa oli tuolloin 11-28 - vuotiaita nuoria 10 126.
Naisté naisia on vain hieman vdhemman kuin miehia. Jokaisessa ikaryhmassa on nuoria
yhteensa (miehet + naiset) noin 600. Suurimmat ikaryhmat ovat 17-19 —vuotiaat. Edella
mainittu ikéryhméa nakyy suurimpana myds erityispalveluiden palveluiden kysynnassa ja

asiakkaiden ikdjakaumassa. (Vaestotietokeskus 2015.)



Taulukko 1. Erityispalveluiden kohderyhméan nuorten maara Porvoossa. (Vaesttkeskus
2015.)

Vaestd 31.12.2013
Iké v, Mighet Maiset
Pomnvoo 11 2B 314
12 296 249
13 283 3
14 34 287
15 308 277
16 314 283
17 325 an
18 316 335
19 369 283
2 323 293
21 272 284
22 296 243
& 260 253
24 251 238
& 245 248
X 236 258
27 242 185
i 242 244
Yhteensa 511 4947
11-28 v. yhteenss 10126

Erityispalveluissa on kaksi tydmuotoa, kohdennettu nuorisoty6 ja etsiva nuorisotyd. Tii-

missa on yhteensa seitseman tyontekijaa.

2.3.1 Kohdennettu nuorisotyd

Kohdennetussa nuorisotyssa on nelja tyontekijaa. Nuorisotyontekijat tapaavat ja tukevat
nuoria koulussa ja vapaa-ajalla. Suurin osa kohdennetun nuorisoty6n nuorista on 11-18-

vuotiaita.

Nuorten tuen tarpeen taustalla voi olla esimerkiksi yksinaisyys, poissaolot koulusta, paih-

teidenkayttoepailyt, koulukiusaaminen, népistelyt tai hairibkayttaytyminen. Erityispalvelui-



den nuorisotydntekijoiden tuen piiriin ohjaavia tahoja ovat usein koulun oppilashuoltohen-

kilokunta, opettajat tai sosiaalitoimi.

Nuoria tavataan nuorisotyontekijan kanssa kahdestaan tai pienryhmissa saannollisesti.
Tapaamisissa kaytetaan erilaisia nuorisotydllisia menetelmia ja tuetaan nain nuorten posi-
tilvisen minakuvan kehittymista seka vahvistetaan heidéan itsetuntoaan. Nuorisotyollisiné
menetelmind tapaamisissa hyddynnetéén esimerkiksi voimauttauvaa valokuvausta, erilai-
sia mielikuvaharjoitteita, keskustellaan tulevaisuudesta, kasvusta ja kehittymisesta ja ase-
tetaan yhteisia pienia tavoitteita, joiden avulla paasta elaméassa eteenpain. Nuorille tarjo-
taan onnistumisen kokemuksia muun muassa seinékiipeilyssé, opetetaan erataitoja ja

opetellaan laittamaan yhdessa ruokaa.
2.3.2 Etsiva nuorisotyo

Etsiva nuorisotyd on 16—-28-vuotiaiden nuorten palveluohjausta. Kohderyhmana ovat nuo-
ret, joilla ei ole koulu-, tydharjoittelu- tai tydpaikkaa ja joilla on vaikeuksia kiinnittya yhteis-
kuntaan. Etsivassa nuorisotydssa on kolme tyontekijaé, kaksi vakinaista ja yksi maaraai-
kainen. Etsivaa nuorisotytta toteutetaan valtion avustuksen turvin ja toimintamuoto on

valta-kunnallinen.

Ammatillisen etsivan nuorisotyén menetelmia ovat kartoitus ja havainnointi, etsiminen,
kontaktin otto, luottamuksen rakentaminen ja syventadminen, motivointi niin sisaiseen kuin
ulkoiseenkin muutokseen seka ohjaaminen olemassa oleviin auttamis- ja palvelujarjestel-
miin. (Huhtajarvi 2007, 447.)

Etsivat nuorisotydntekijat auttavat nuoria I6ytdmaan omat kiinnostuksen kohteensa ja oh-
jaavat nuoria heidén tarvitsemien palveluiden piiriin nuorten itsenaistymisen kynnyksella.
Porvoossa etsivien nuorisotyontekijoiden suurin asiakasryhmé on 18-20-vuotiaat nuoret.
Etsivaa nuorisotyota toteutetaan paasaantoisesti yksilbohjauksena, mutta tarpeen vaa-
tiessa myds etsivat nuorisotyontekijat hyddyntavéat nuorten ohjauksessa pienryhmatoimin-

taa.

2.3.3 FErityispalveluiden yhteisty6tahot

Erityispalveluiden tarkeimpiéa yhteistydtahoja ovat kouluhenkilokunta, sosiaaliohjaajat ja
sosiaalitydntekijat, mielenterveyspalveluiden eri toimijat sek& nuorten tyollistdmisen tuki-

toimijat. (Porvoon kaupunki 2015.)



Kuviossa 2 havainnollistetaan tahot, joiden kanssa erityispalvelut toimivat tiiviisti yhteis-
tydssa joka paivaisessa arjessa. Nama tahot kuvaavat nuorten toimintaymparistoja eri

elamanalueilla.

Koulu-
henkildkunta:
oppilashuolto ja
opettajat

Sosiaali-

Paihde-

palvelut

tyontekijat ja-

ohjaajat,

perhetyontekijgt

Erityispalvelut:
Kohdennettu

ja etsiva

nuorisotyd

Tydllistymisen
tukitoimet: TE-

toimisto,

Mielenterveys-

palvelut

tyépajat

Perhe-

palvelut

Kuvio 2. Nuorisotytn erityispalveluiden sidosryhmat ja yhteisty6tahot (2015)

Nuoria tuetaan aina yhteistytsséa eri toimijoiden kanssa. Y hteisty6tahojen kanssa toteutet-
tu toiminta on myo®s saanut viime aikoina yhteisesti sovittuja kirjattuja toimintamalleja ym-

parilleen, kuten miten toimitaan kun nuori ei kdy enaa koulua.



3 Palvelumuotoilu nuorisotyén kehittamisen tydkaluna

Palvelumuotoilun yksinkertaisin ajatusmalli on, ettéd mita parempia palvelut ovat, sitd use-
ammat ihmiset niita kayttavat ja sitd useammat ihmiset ovat valmiita maksamaan hyvista
palveluista enemman. Tydon maarittelyn ansiosta tuotetaan parempia palveluita ja parem-
mat palvelut johtavat tyytyvaisiin asiakkaisiin seka asiakasuskollisuuteen. Hyvin maaritel-
Iyt palvelut helpottavat palveluiden tuottamista ja ndin myds laadukkaan palvelun tuotta-
mista asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 29.) Palvelumuotoilulla kehitetdan liiketoimintaa ja
prosessissa oleellisinta on léhestya kehitettdvaé palvelua kokonaisvaltaisesti. Ominaista
on muodostaa kokonaiskuva palveluun vaikuttavista tekijoistd ja jakaa palvelu pienempiin

osakokonaisuuksiin. (Tuulaniemi 2011, 27.)

Oman nakemykseni mukaan nuorisoty® on laaja kokonaisuus nuorten ammatillista kasvat-
tamista ja tukemista. Nuorisotyontekijat ovat tana paivana osana nuorten elamaa niin kou-
lussa kuin vapaa-ajallakin. Tyd on muuttanut muotoaan vuosien saatossa yhdessé harras-

telusta suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen kasvun tukemiseen ja yhdessa kasvamiseen.

Mielestani nuorisoty0 on vasta viime vuosina saavuttanut ammatillisesti tunnettua ase-
maansa Suomessa osana nuorten tukiverkostoa. Koulutusvaatimukset alalla ovat kasva-
neet, koulutukseen on panostettu valtakunnallisesti ja nuorisotyotd méaaritellaan tarkem-
min. Nuorisotydsta puhutaan myos yleisesti nuorille tarjottavina palveluina. Tasta syysta
useassa kunnassa vanha nimitys nuorisotoimi kunnallisessa nuorisotydssa on muuttunut

nuorisopalveluiksi.

Nuorisoty6ta on tehty vuosikymmenid. Ammatillistuminen ja profiloituminen ovat siirtdneet
katseet myds tarjottavien palveluiden laatuun, maaraan ja maarittelemiseen. Tyon toteut-
tamisen tavat ovat edelleen kirjavia ja tietoa tai maarittelyitd on edelleen vahan tarjolla
suhteessa tarjottavien palveluiden maaraéan. Jotta nuorisotytta voidaan toteuttaa tasalaa-
tuisesti ja tasokkaasti on peruspalveluiden kuvaaminen ja tydmenetelmien kirjaaminen
tarkeda. Tasta syysta Porvoossa luodaan palvelukasikirja nuorisotyontekijéiden tyon te-

kemisen tueksi seka johtamisen valineeksi.
Kokonaisuutena Porvoossa nuorille tarjottavat palvelut ovat niin laajoja, etta tdméan opin-

naytetyon produkti keskittyy nuorisotydn erityispalveluiden kasikirjan luomiseen ja sen

kuvaamiseen. Palvelukasikirjan kokoamisessa hyodynnetaéan palvelumuotoilua.
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3.1 Palvelumuotoilu

Muotoilu mielletdan usein osaksi tavaroiden ja esineiden muotoilua ja designia. Palvelu-
muotoilu saa kuitenkin nimensé englannin kielen sanasta service design, jolla haetaan
ongelman ratkaisua tuottamalla toimivampia ja esteettisesti haluttavampia palveluita.
Olennaista palvelumuotoilussa on innovatiivisuus, ihmiskeskeisyys ja osapuolien osallis-
taminen muotoilun prosessiin. (Aalto-yliopisto 2015, 27.) Julkisten palvelujen kehittdaminen
palvelumuotoilun avulla on kustannustehokasta ja tuottaa paremmin asiakkaiden tarpeita
vastaavia palveluita (Aalto-yliopisto 2015, 38). Periaatteessa palvelujen tuotteistaminen
(kuten myo6s palvelumuotoilu) on toimintaa, jonka tavoitteena on saada tuotteesta yrityk-
selle helpommin tuotettava ja asiakkaalle helpommin ostettava kokonaisuus, jonka sisal-
[6n asiakas ymmartaa (Johansson 2015).

Kehitysmenetelmat ovat merkittdva osa palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoilussa
hyddynnetéén kahta erilaista menetelmaa, interatiivista ja inkrementaalista. Inkrementaa-
lisessa kehitysmenetelmassa prosessi jaetaan pienempiin osiin, jotka ratkaistaan kohta
kohdalta. Interatiivisessa kehitysmenetelmassa ratkaisussa kehitetddn nopeasti yksi ver-
sio ja tata versiota kehitetaan niin kauan, kunnes tavoite on saavutettu. (Tuulaniemi 2011,
112.) Naihin kehittamismenetelmiin paastaan kayttamalla prosessissa luovaa ongelman

ratkaisua, visualisointia ja yhteiskehittamista.

Palvelumuotoilussa luovan ongelmanratkaisun vaiheessa ensin tuotetaan ideoita vapaasti
ja vailla rajoitteita mielikuvitusta hyddyntaen. Taman jalkeen ideat arvioidaan ja karsitaan
tiedon ja analyyttisen paattelyn avulla. Tata prosessia vahvistetaan visualisoinnilla. Visu-
alisointi on asioiden nakyvaksi tekemista esimerkiksi kuvien, taulukoiden ja kaavioiden
avulla. Visualisointi on kehittdmisessa suunnittelu-ja kommunikointivéline, jolla lisataan
yhteista ymmarrysta kehitettavasta asiasta. Yhteiskehittdmisessa osallistetaan palvelun
kayttaja kehittdmisprosessiin jo suunnitteluvaiheessa. Yhteiskehittdmisessa on tavoittee-
na, ettd kaikki palveluun liittyvat asiat tulevat mahdollisimman laajasti huomioiduksi. (Tuu-
laniemi 2011, 113-117.)

Palvelumuotoilulla kehitetdan liiketoimintaa. Prosessissa oleellisinta on lahestya kehitetta-
vaa palvelua kokonaisvaltaisesti. (Tuulaniemi 2011, 27.) Palvelumuotoilussa tarkeinta on
ideoiden testaaminen (Stickdorn ym. 2011, 130). Palvelumuotoilu on konkreettista toimin-
taa, jossa kayttajien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoit-
teet yhdistyvéat toimiviksi tavoitteiksi. Palvelumuotoilulla saavutetaan taloudellisesti, sosi-
aalisesti ja ekologisesti kestavat palvelutuotteet. Palvelumuotoilun tarkoituksena on, etté

asiakas saa palvelusta mahdollisimman positiivisen palvelukokemuksen. Palvelut muotoil-
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laan arvicimalla asiakkaan kokemaa palveluprosessia, tyétapoja, tiloja ja vuorovaikutusta.
(Tuulaniemi, 2011, 25-26.) Mallintamisen ja visualisoinnin avulla kuvataan koko palve-
luekosysteemi (palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparistot ja kontaktipisteet).
Taméan avulla havaitaan asiakkaille arvoa tuottamattomat seka palvelusta puuttuvat ele-
mentit. (Tuulaniemi 2011, 99.) Palvelumuotoiluprosessiin kuuluu méaarittely, tutkimus,

suunnittelu, tuotanto ja arviointi (Tuulaniemi 2011, 114-131).

Tyo- ja elinkeinoministerion aloitteesta World Design Capital vuoden jélkimainingeissa on
kaynnistetty Muotoile Suomi -kansallinen muotoiluohjelma. Ohjelman tarkoituksena on
edistda muotoilun kayttda julkisissa palveluissa. Ohjelman visio on, etta vuoteen 2020
mennessa muotoilu on osana julkisen sektorin palvelunkehitysta, parantaen asukkaiden
hyvinvointia ja Suomen kilpailukykya. (Kurronen 2015, 38.) Palvelumuotoilun hyédyntami-
nen laaja-alaisesti julkisten palvelujen kehittamisessa on kuitenkin viela kaukainen haave

julkisten palvelujen takana olevien jaykkien rakenteiden vuoksi (Kurronen 2015, 43-45).

Nakemykseni mukaan palvelumuotoilulla tuotettu palvelukasikirja nuorisotytssa on ole-
massa olevien julkisten palveluiden kehittdmista. Palvelukasikirja tuotetaan palvelumuotoi-
luprosessin tavoin. Nuorisotydn palvelukasikirjan kulmakivina kaytetaan palvelumuotoilus-
sakin hyddynnettavia aspekteja, kuten visualisointia ja yhteiskehittdmista. Visualisoinnissa
tuotetut palvelut kuvataan auki erilaisin kuvin ja kaavioin, jotta ne on helpompi jokaisen
sisdistaa ja ymmartaa kaytannon tyossa. Yhteiskehittdmisella osallistetaan palvelua tuot-
tavat tyontekijat mukaan kehittdmisprosessiin alkukartoitushaastattelulla ja palvelukasikir-

jan ideoimisessa.

Opinnaytetyonani tuotetun palvelukasikirjan maarittelyvaiheessa kuvataan organisaatio ja
sen tavoitteet. Tutkimusvaiheessa tarkennan strategiset tavoitteet alkukartoituskyselylla,
jotta voin méaaritella yhteisen ymmarryksen kehittamiskohteesta, resursseista ja kayttaja-
tarpeesta. Suunnitteluvaiheessa maarittelen mittarit palvelun tuottamiseen eli kuvaan auki
tarjottavat palvelut ja niiden toteuttamistavat mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Palvelu-
tuotantovaiheessa vien kasikirjan kayttajien testattavaksi ennen lopullista muotoaan. Lo-
puksi palvelukasikirja arvioidaan yhdessa. Arviointivaihe ei kuitenkaan kuulu enaa tahan
opinnaytety6hon, silla arviointia suoritetaan vuoden aikana palvelukasikirjan ja opinnayte-

tyon valmistuttua.

3.2 Asiantuntijaorganisaation johtamisen vélineet

Asiantuntijaorganisaatiossa merkittdvassa asemassa on osaamisen johtaminen. Henkil6s-

ton osaamisen johtaminen on ymmarrysta tyontekijoiden osaamisesta nykyhetkella seka
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ymmarrysta tulevaisuuden osaamisvaatimuksista. (Kujansivu & Lénngvist & Jaaskelainen
& Sillanpaa 2007, 113-117, 127.) Mielestani nykytilan kartoitus vaatii hiljaisen tiedon kar-
toittamista, josta palvelukasikirjan kuvaamissa menetelmissa on pitkalti kysymys. Kasikir-
jassa esille tuodut palvelut eivat ole uusia, mutta ne tuodaan nakyviksi, jotta myos tule-

vaisuudessa uusien tyontekijoiden on mahdollista kartoittaa miten tydta on totuttu tassa

organisaatiossa toteuttamaan. Osaamisen johtamisen avulla henkilostéd voidaan motivoi-
da taitojensa kayttdmiseen heitd innostavalla tavalla sekd méaaritella se, mita tyon tekemi-

nen vaatii.

Oman nakemykseni mukaan nuorisotyd koostuu johtamisen nakdkulmasta lahes koko-
naan aineettomasta padomasta. Tyon laatu ja toteutettavat menetelmat riippuvat paljolti
siitd, kuka tyota tekee. Tydntekijoiden osaamisen ja heidédn kayttdmiensa menetelmien
maarittely on myds oleellinen osa organisaation aineettoman paaoman ja hiljaisen tiedon

tunnustamista seka todentamista.

Palvelutarjooman johtamisessa on nelja vaihetta: palveluajatuksen kehittaminen, perus-
palvelupaketin kehittaminen, laajennetun palvelutarjooman kehittaminen, imagon ja vies-
tinnan johtaminen (Groénroos 2009, 223). Peruspalvelupaketti sisaltda kuvauksen mita
asiakkaat saavat organisaatiolta. Laajennettu palvelutarjooma sisaltaa palveluprosessin ja
asiakkaiden ja organisaation valiset vuorovaikutustilanteet (tuotanto-ja toimitusprosessi).
(Gronroos 2009, 224.)

Mielestani erityispalveluiden tuottamat palvelut muodostavat nuorille suunnatun palvelu-
tarjooman. Yksildohjaus ja pienryhmatoiminta menetelmineen kuuluvat yksikén palvelutar-
joomaan. TAma prosessi palvelukasikirjan tuottamisesta on yhdistelma peruspalvelupake-
tin ja laajennetun palvelutarjoomaan kehittdmista. Valmiin palveluk&sikirjan kayttéonotto
on taas tulevaisuudessa imagon ja viestinn&n johtamisen véline niin tyontekijdille kuin

johdollekin siita mitéa ja millaisia palveluntarjoajia erityispalvelut ovat.

Asiantuntijaorganisaation johtamisessa merkittavin rooli kuitenkin luoda mahdollisuudet ja
puitteet toteuttaa tydta. Johtamisessa tarkeimmassa roolissa on luoda raamit, joiden sisal-

la tyontekija voi itse toteuttaa osaamistaan mahdollisimman laajasti ja motivoituneesti.

3.3 Palvelukasikirja itsensa johtamisen valineena

Palveluiden kuvaaminen helpottaa asiantuntijapalveluiden markkinointia ja myyntid. Kun
asiakkaalla ja toki myds palvelun tarjoajalla on selkea kuva siita mita tarjotaan, on hanen

helpompi sitoutua tarjottuun palveluun (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009, 12).
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Mielestani palvelukasikirja kuvaa ne ohjaamisen tavat ja menetelmaét, joita nuorisotydnte-
kijat kayttavat arjessa nuorten kanssa. Palveluk&sikirja on runko tehtavalle tyélle, jota jo-
kainen toteuttaa kuitenkin omia vahvuuksiaan hyodyntéen ja korostaen. Palveluiden maa-
rittely mahdollistaa my@s itsearvioinnin. Olenko saavuttanut ne tavoitteet, joita tyolle on
asetettu? Olenko kayttanyt niitd menetelmi, joita yhteisesti on sovittu? Onko ty6ni orga-
nisaation asettamien maaritelmien mukaan laadukasta? Kun edella mainitut asiat ovat
selvilla, on palveluita myds helpompi markkinoida ulospéain sidosryhmille/tyon tilaajille se-
k& loppukayttgjille eli nuorille (asiakkaille).

3.4 Motivaationa tydn laadun parantaminen ja tasalaatuisuus

Tuulaniemi (2011, 281) tuo mielenkiintoisen nakoékulman esille koskien kunnallisten palve-
lujen kehittamista. Tuulaniemen mukaan kuntapuolen palvelut on pidetty ehka tiedosta-
mattakin karsittuina ja aina jotenkin skandinaavisen askeettisesti muotoiltuna. Tama kaikki
tapahtuu todennakdisesti moniportaisen paatoksentekojarjestelman vuoksi. Tuulaniemi
kyseenalaistaa miksei kuntapalveluissakin, milla tahansa sektorilla, voitaisi tarjota lisdpal-
veluita ja lisdarvoa lisamaksusta? Hanen mielestaan voitaisiin tutkia asiakkaan todellisia
tarpeita ja valintoja erilaisissa kunnan tarjoamissa palveluissa ja suunniteltaisi pelkistetty
palvelutuote. Pelkistetty palvelutuote ratkaisisi asiakkaan ongelman, mutta asiakkaalle
tarjottaisiin taman liséksi lisamaksullista lisdarvopalvelua. Talla tavoin ei tuhlattaisi perus-
palvelun tuottamisessa, mutta voitaisiin tuoda kuntaan jopa lisaa rahaa maksullisilla palve-

luilla.

Kiristyva taloustilanne ja vahenevat resurssit pakottavat tyontekijat joiltakin osin ahtaalle
kysynnén kasvaessa. Samaan aikaan resurssit kuitenkin vahenevat myos kuntapuolella ja
olemassa olevien resurssien avulla on tarjottava palveluita. TAma voi vaikuttaa palvelui-
den laatuun negatiivisesti. Yritetdan tehda enemman lyhemmassa ajassa, kaytetaan va-
hemman aikaa per asiakas ja pyoristetdén kulmia jattamalla muun muassa tyon dokumen-
toiminen tekematta. Talla tavoin pyritddn kattamaan isompi tydmaara samassa ajassa
kuin aiemmin. (Oliva & Sterman 2010, 340.)

Nakemykseni mukaan talouden heikkeneminen valtakunnallisesti lisda erityispalveluiden
kohderyhmaan kuuluvien nuorten tarvetta palveluille. Kiristyvassa taloustilanteessa pi-
demman paalle tydntekijan motivaatio laskee ja jopa loppuun palaminen on mahdollista.
Taman vuoksi tyon johdon on oleellisen tarkedd maaritella tyon vaatimukset ja odotetun
palvelun taso vahenevien resurssien puitteissa. Nuorisotyon térkein resurssi on kuitenkin

palveluita tuottavat tyontekijat. Asiantuntijaorganisaation johtamisessa on tarkeaa luoda
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raamit sille mikd on toivottu ja riittava tyon tulosten taso. Tama parantaa laadun seuraa-
mista ja nayttaa tyontekijalle sen, mitka ovat tyénantajan odotukset tydn tuloksista, milloin

ne tayttyvat ja miten ne voi ylittaa.

Yleinen kasitys ja myds oma mielipiteeni on, etta nuorisotytta tehdaan persoonalahtoises-
ti. Merkittavin apu ty6ta tehdessa on tydntekijan oma persoonallisuus ja miten han osaa
kayttaa omia vahvuuksiaan hyddyksi nuoria ohjatessaan. Tama voi kuitenkin johtaa sii-
hen, etta tyota tehd&an hyvin eri tavoin eika kenellakéaéan ole selkeda kuvaa siitd mika on
riittdva taso tyolle ja mitd on laadukas nuorisoty6. Palvelujen muotoilulla ja kuvaamisella
pyritdaén luomaan jonkinlainen ohjenuora tydlle. Yksityiskohdat ovat jatkossakin tyonteki-
jan péaatettavissa sen pohjalta mika on nuoren kannalta paras tapa toteuttaa ty6ta, mutta

ylakasitteet luovat yhtenaisen linjan tydlle oli tydn toteuttajana kuka tahansa.

Kun tyontekijat tietavat mitka ovat laadukkaan tydn maaritelmat niilla resursseilla mita on,
voivat he parantaa tyon laatua ja olla tyytyvaisia saavuttamiinsa tuloksiin. Riittamattomyy-
den tunteen laimentuessa ja tyon ilon kasvaessa myds motivaatio laadukkaan tyon teke-

miselle kasvaa.

15



4 Palvelukasikirjan toteuttaminen

Porvoon kaupungin nuorisopalveluiden erityispalveluissa palveluiden auki kuvaamisesta
keskusteltiin ensimmaisia kertoja vuonna 2012. Tyd oli muuttunut vuosien varrella, ty6-
muotoja ja tyontekijoita oli tullut lisda seka henkildstta vaihtui. Valtakunnallisesti nuoriso-
tyd ja erityisesti pienemmille ryhmille kohdennetut palvelut nuorisotydssa olivat saaneet

merkittavasti lisaa kysyntaa.

Nuorisotakuu astui voimaan vuonna 2013 ja tahti kiihtyi nuorisotyéllisten menetelmien
vaikuttavuuden tutkimisen ymparilla. Nuorisoty6 sai ansaitsemaansa mediahuomiota ja
jalansijaa ammatillisena kasvattajatahona nuorten elamassa eri tavalla kuin ennen. Koh-
dennettua ty6ta on tehty persoonaldhtdisesti, muokkaamalla itse toimintatapoja tyonteki-
jan vahvuuksien mukaan. Nyt toimintatavat ja palvelut haluttiin kirjata ja dokumentoida
tyon tekemisen tueksi.

Joitakin palvelunkuvauksia tehtiin jo vuonna 2012. Vuodesta 2012 kuvatut jo valmiit ku-
vaukset ja vield kuvaamatta olevat palvelut koottiin yksiin kansiin kevaalla 2015. Kokosin
palvelukasikirjan timissa kaytyjen keskustelujen seka alkukartoituskyselyn pohjalta.

Palvelukasikirjan kokoaminen aloitettiin tammikuun alussa 2015. Lopullinen kasikirja val-

mistui toukokuussa 2015.

4.1 Palvelukasikirjan kokoaminen prosessina

Palvelukasikirjan prosessi kuviossa 3 kuvaa palvelukasikirjan kokoamisen vaihe vaiheelta.
Prosessi siséltaa valmisteluvaiheen, kokoamisvaiheen ja valmiin tuotoksen vaiheen el
palvelukasikirjan. Valmisteluvaiheessa maéariteltiin tarve palvelukasikirjalle, tehtiin alkukar-
toituskysely tyontekijdille ja koottiin tietoa palvelumuotoista. Kokoamisvaiheessa koottiin
valmiit dokumentit yhteen ja tehtiin kuvaukset puuttuvista palvelumaarittelyista seka kirjat-
tiin auki mita ja miten palveluita nuorisoty®n erityispalveluissa toteutetaan. Viimeinen vai-
he sisaltda valmiin palvelukasikirjan, jossa valmiit dokumentit ja ohjeet niiden kéaytdlle on
koottuna. Prosessin viimeinen vaihe sisaltda myds tiedotteen henkildkunnalle seka medi-

alle eli kuntalaisille valmistuneesta palveluiden maarittelysta.
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Kuvio 3. Palvelukasikirjan eteneminen 2015.

Palvelukasikirjan prosessin maarittelyssa on hyddynnetty SDT:n Palvelumuotoilun tydka-
lupakkia (2012). Tyokalupakissa palvelumuotoilu on jaettu osiin: 1 Rajaa (kehityshaaste),
2 Opi (asiakasndkokulma), 3 Ratkaise (ratkaisujen ideointi), 4 Testaa (kokeile kaytannds-
sd). Koska palvelut itsessaan ovat prosesseja (Gronroos, C., 2009, 76-95), kuvataan
myds taman palvelukasikirjan kuvaus prosessina. Asiakkaalle tuotettavat palvelut vastaa-
vat asiakkaan ongelmaan. Vastaus eli asiakkaan saama palvelu on monivaiheinen pro-

sessi kohti ongelman ratkaisua.

4.2 Henkiloéstdn odotukset valmiista palvelukasikirjasta

Palvelukasikirjan odotuksista toteutin kysely (liite 1) maaliskuun puolivalissa 2015. Kyse-
lyyn vastasi koko erityispalveluiden tyétiimi, eli seitseman vastaajaa. Kyselyn tarkoitukse-
na oli kartoittaa tiimin odotuksia valmiista palvelukasikirjasta, palveluiden ja tyétapojen
auki kuvaamisen merkityksesté jokapdaivaisessa tydssa ja palvelukasikirjan kayttémahdol-

lisuuksista.

Yksi palvelumuotoilun keskeisimmista ajatuksista on osapuolten osallistaminen kehitta-
misprosessiin. Valitsin produktin eli valmiin palveluk&sikirjan alkukartoitusmenetelmaksi
sahkadisen ja nimettdman kyselyn, koska sen avulla tydntekijdiden mielipiteet voitiin selvit-
td& mahdollisimman luotettavasti ja puolueettomasti seka kyselyn avulla tydntekijat voitiin
osallistaa palvelumuotoiluprosessiin. Loppukayttéjien eli erityispalveluiden tyontekijoiden
mielipiteiden selvittdminen ennen palvelukasikirjan kokoamista oli erittain tarkeaa, jotta
pystyin kokoamaan palvelukasikirjasta mahdollisimman lahelle kayttdjien tarpeita vastaa-
van. Tyontekijoiden mielipiteilla ja odotuksilla oli juuri tdam&n vuoksi suuri merkitys koskien

valmista palvelukasikirjaa.
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Toteutin kyselyn Webropol-kyselyna, joka lahetettiin sdhkdpostitse vastaajille. Kyselyn
linkki pidettiin julkisena, jotta vastaajia ei voitu yksildida. Kysely toteutettiin sahkoisena
myds kaytannollisista syisté. Erityispalveluiden nuorisotydntekijat tekevat tydtansa itsenéai-
sesti kukin tahoillaan. Arjessa on helpointa, etta kyselyyn voi vastata riippumatta omasta
fyysisesta sijainnistaan. Halusin mahdollistaa vastaamisen, kun tydssé on sopiva tauko
kyselyyn vastaamiselle. Kyselyn kysymykset koottiin helmikuun loppupuolella ja ne muo-

kattiin maaliskuun puolivélissé lopulliseen muotoonsa ja siirrettiin Webropoliin.

Kyselyssé kavi ilmi, etté erityispalveluiden kuusi kyselyyn vastannutta tyontekijaa tuntee
yhteiset toimintatavat hyvin (1), melko hyvin (3) tai ei osattu sanoa (2). Yhdessakaan vas-
tauksessa ei ilmennyt, ettei toimintatapoja olisi tunnettu ollenkaan. Toimintatapojen pa-
rannusehdotuksissa useammassa vastauksessa toivottiin nykyista avoimempaa viestintaa
seka kohdennetun ja etsivan nuorisotydn erojen kuvaamista. Avoimuuden lisddmisessa
toivottiin yhteista keskustelua ja pohdintaa miksi ja millaisissa tilanteissa erilaiset toiminta-

tavat ovat kaytdssa ja mika on toimintatapojen ja palvelujen paapaino.

Suurin osa vastaajista koki ohjeet ja kuvaukset palveluista erittain tarpeellisiksi tai melko
tarpeellisiksi. Vain yksi vastaajista ei kokenut ohjeita ja kuvauksia kovin tarpeellisiksi. Kir-
jatuttujen palvelujen kuvausten koettiin selkeyttavan tyéta ja olevan tukipilari tehtavalle
tydlle. Liséksi kirjattujen palvelujen kuvausten koettiin helpottavan tyén avaamista myos
yhteistyotahoille ja asiakkaille. Vastauksissa kuitenkin toivottiin, etteivat kuvaukset rajaisi
tyota liikaa. Vastauksissa toivottiin, etta luovat ratkaisut olisivat jatkossakin mahdollisia

nuoren tilanteen niin vaatiessa.

Kirjattua tietoa palveluista koettiin tarvittavan eniten silloin, kun tyoté pitaa avata tai mark-
kinoida yhteistyOverkostoissa tai asiakkaille. Yhdessa vastauksessa koettiin palvelujen
kuvauksen helpottavan myds valintaa siitd, mik&a palvelu olisi paras vaihtoehto nuorelle.
Toimintatapojen kuvaukset koettiin tarpeellisiksi, kun yhteistyoverkostoille on epaselvaa
miten toteutamme tyétdmme, uusissa tilanteissa nuoren kanssa seka tyontekijan pereh-
dyttamisessa. Toimintatapojen kuvausten koettiin lisddvan myods tunnetta tydturvallisuu-
desta. Kirjatut tiedot palveluista ja toimintatavoista ovat osoitus myds asiantuntijuudesta

vastausten mukaan.

Kysyttdessa, miten tyontekijat hakevat tietoa tyon ohjeista ja kuvauksista talla hetkella
vastaukset olivat samansuuntaisia. Kysyttiin tyokaverilta tai etsittiin tietoa yhteiselta ase-
malta tietokoneelta. Vastauksista enemmisto koki, etté tieto palveluista ei jaa saamatta.

Osa vastaajista kertoi itse luoneensa palvelun kuvauksen, mikéali sellaista ei ollut 16ytynyt.
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Tyontekijoilta kysyttiin myds, kuinka usein he arvioisivat kayttadvansa palvelukasikirjaa,

johon palvelut ja toimintatavat olisivat kuvattuna. Vastauksissa puolet kayttaisi tallaista
koottua tietoa hyddykseen usein tai melko usein. Puolet ei osannut sanoa kaytt6aan tai
uskoi kayttavansa melko harvoin.

Palvelukasikirja koettiin hyddylliseksi seka paperisena ettd séhkdisena versiona. Palvelu-
kasikirja koettiin tarpeellisimmaksi, kun haluttiin esitella tyota yhteistyoverkostoille.
Toiseksi tarkeimpéané koettiin tiedon saaminen sovituista toimintatavoista ja kolmanneksi

tarkeimpana koettiin materiaalin téarkeys uuden tyontekijan perehdyttamistilanteessa.

Kysely osoitti palvelukasikirjan tarpeelliseksi tyovalineeksi erityispalveluiden tydssa. Kyse-
lyssé ilmenneet kohdat on otettu huomioon palvelukéasikirjaa luotaessa ja tydn painopis-
teiden kuvauksessa. Mielenkiintoisimpia ja uusia naktkulmia palvelukasikirjan luomiselle

olivat tydturvallisuuden kokemuksen lisddntyminen ja asiantuntijuuden vahvistuminen.

Luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen tekemisessa, ettéa tutkija on tarkastellut tutkittavaa
aihetta kriittisesti seka puolueettomasti. Kyselyn validiteetti eli patevyys on varmistettu
silla, etta kysely kohdennettiin tietoisesti koko palvelukasikirjan kayttajajoukolle eli erityis-
palveluiden kaikille tyontekijdille ja kyselyssa vastataan juuri siihen mita tutkimuksessa on
haluttu selvittaa. Kyselyn luotettavuutta taas kuvaa vastaajien maara ja kyselyyn vastaa-
misen mahdollisuus nimettdmana. Tiimissa on tydntekijoita seitseman. Vastaajia kyselys-
sa oli kuusi seitsemastd, joka voidaan katsoa riittAvaksi maaraksi saavutettuja mielipiteita
tasta rynmasta. Kyselysséd mahdollistettiin vastaaminen monivalintakysymyksiné ja avoi-

mina kysymyksing, jotta eri mielipiteet tulisivat mahdollisimman tarkoin esille.

4.3 Palvelukéasikirjan kokoaminen kaytannossa

Palvelukasikirjan kokoaminen alkoi tammikuussa 2015. Tuolloin kokosin siséllysluettelon
ja aihealueet, joita oletin kasikirjassa tarvittavan. Seuraavaksi kokosin liitteitd, joita tyon

kuvauksista oli jo olemassa ja liitin ne palvelukasikirjaan.
Seuraavaksi kuvasin eri tydmenetelmia seka aloin maaritella niita tydtapoja, joita ei ollut
viela kirjallisesti kuvattu tai joiden kuvaukset olivat vanhentuneet. Listasin ne palvelut,

joiden kuvausta varten tarvittiin viela dokumentteja.

Méaéaritelmien kuvaamisen valissa tein alkukartoituskyselyn. Kyselyn vastausaika ajoittui

valitettavasti myds tyontekijoiden loma-ajan kanssa paallekkain. Lahetin siis muistutusky-
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selyn ja pidensin vastausaikaa helmikuun puolivalista maaliskuun alkuun. Kyselyn vas-

taukset kuvasivat melko hyvin sita, mita odotinkin tiimin odotusten olevan.

Huhtikuun alussa ty0 lahti kuitenkin etenemé&an vauhdilla. Tutustuessani palvelumuotoi-
luun opinnaytetydn teoriaosuutta varten, herasi into myos produktin eli palvelukasikirjan
jatkamiseen. Kuvasin lisaa puuttuvia palveluiden kuvauksia koskien sosiaalitydn yhteistyo-
ta ja pienryhmatoimintaamme. Liséksi avasin kyselyn tulokset opinnaytetython, mutta
my0s palvelukasikirjan tekemisen tueksi.

Huhtikuun 2015 aikana tein palvelukasikirjaan dokumentteja, joita voi hytdyntaa sellaise-
naan tulevaisuudessa tyon tukena, myos tydon markkinoinnissa sidosryhmille. Etsin ja pai-
vitin olemassa olevat dokumentit ajan tasalle seka tein palvelukuvauksen jalkautuvasta
nuorisotydsta Porvoossa. Huhtikuun loppupuolella palvelukasikirja alkoi hahmottua koko-
naisuudeksi ja tydon ulkoasukin miellytti ja enemman silmaa. Tassa vaiheessa lahetin sen
hetkisen palvelukasikirjan kommenttikierrokselle opinnaytetyén ohjaajille kouluun ja tyo-

paikalle.

Toukokuun alussa tein korjaukset palvelukasikirjaan saamieni kommenttien pohjalta. Olo

alkoi olla helpottunut, kun edes yksi osuus laajasta kokonaisuudesta alkoi olla kasassa.

Toukokuun puolivalissa valmis palveluk&sikirja on tulostettuna kansiona tiimin kaytossa.
Sahkaoinen versio on tallennettuna seka pdf-, ettd word - muodossa tyontekijoiden uuteen
ty6tilaan kaupungin Intraan.

4.4 Valmiin palvelukasikirjan tulokset ja tulevaisuus

Palvelumuotoilussa korostuvat erilaiset kehittdmismenetelméat. Tallaisia menetelmid ovat
aiemmin kuvatut menetelmat inkrementaalisuus ja interatiivisuus, jossa palvelumuotoilus-
sa pyritdan luovan ongelmanratkaisun kautta padsemaan kehittamistavoitteeseen hyddyn-
tamalla visualisointia ja yhteiskehittamista. Pilkottujen osatavoitteiden ja toiston kautta

saavutetaan lopullinen kehitetty palvelu loppukayttgjalle.

Palvelukasikirjan kokoamisessa hyddynsin inkrementaalisuutta jakamalla erityispalveluis-
sa tarjottavat palvelut pienempiin osiin aiheiden mukaan. Naiden osioiden kuvauksia

muokkasin ja kehitin erilaisin kaavioin ja lomakkein hytdyntéden visualisointia. Palvelut on
visualisoinnin avulla tehty ndkyviksi itse palvelukasikirjaan. Yhteiskehittamisella oli palve-
luk&sikirjan kokoamisessa myds merkittava rooli. Kartoitin kasikirjan kayttajien eli nuoriso-

tyontekijoiden odotuksia ja mielipiteitd ennen palvelukasikirjan kokoamista, jotta kayttajien
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mielipiteet saatiin mahdollisimman laajasti kayttéon ja osallistaminen toteutui nain jo

suunnitteluvaiheesta alkaen.

Palvelukasikirjan kokoamisessa kaytettyja palvelumuotoilun menetelmia on hyva hyddyn-
ta& myos tulevaisuudessa palvelukasikirjan paivittamisessa. Yhteiskehittamisella palvelu-
kasikirjasta saadaan jatkossakin k&ytannon tarpeita vastaava kokonaisuus. Tarpeen tullen
yksittéisen osion voi paivittdd hyddyntamalla luovaa ongelmanratkaisun menetelméaa ja
osallistamalla tyontekijat mukaan palveluiden visualisointiin. Sité kautta paastdéan uusien

palvelujen kuvaamiseen ja tuottamiseen.

Palvelukasikirjasta tuli melko laaja kokonaisuus. Sisallysluettelo mahdollistaa kuitenkin
tarvittaessa osien kayttamisen. Eri kokonaisuuksien irrottaminen palvelukasikirjasta on
tehty helpoksi. Kyselyn pohjalta koin, etta palvelukasikirjasta pitaa saada mahdollisimman
monikayttdinen ja selked kokonaisuus. Muussa tapauksessa vaarana on, ettd kasikirja jaa

kayttamatta arjessa eika talldin tyodlle tehty tavoite toteudu laisinkaan.

Valmis palvelukasikirja kuvaa erityispalveluiden kohderyhman ja nuorisopalveluiden orga-
nisaation. Merkittévin osuus palvelukasikirjasta kuvaa nuorisotydn erityispalveluiden tyo-
muodot. Tydmuotoja ovat yksiléohjaus, pienryhmatoiminta, pienryhmaleirit, koulussa teh-
tava erityispalveluiden nuorisotyd, nuorisotiloilla tehtava erityispalveluiden nuorisotyo,
jalkautuva nuorisoty6 ja nettinuorisotyd ja yhteisty0 sosiaalityon kanssa. Palvelukasikirjas-
sa on myds kuvattuna kohdennetun nuorisotydn ja etsivan nuorisotyon palveluprosessien

kuvaukset seka tydntekijoiden tyénkuvat ja tyota rytmittavat vuosikellot.

Valmiista palvelukasikirjasta l&hetettiin mediatiedote toukokuun lopussa, jossa kuntalaisia

ja yhteistyoverkostoa tiedotettiin tyon kehittamisen tuloksista.

Erityispalveluiden tydntekijat tulevat hyddyntamaan palvelukésikirjaa tulevissa yhteisty6-
palavereissa, joissa eri tahojen kanssa maaritellaén sita, miten erityispalvelut tukevat yk-
sittdista nuorta. Palvelukasikirjaa paivitetaan tarpeen mukaan ja tyéntekijéiden kokemus-
ten pohjalta, paivittdjana toimii yksikon esimies. Tulevaisuudessa on mahdollista muokata
osa palvelukasikirjasta julkiseksi dokumentiksi, jolla myds markkinoidaan palveluitamme

kaupungin internet-sivuilla.

Palvelukéasikirjaa arvioidaan vuosittain. Arvioinnit toteutetaan erityispalveluiden esimiehen
aloitteesta kehittAmispaivien yhteydessa. Arvioinnit suoritetaan lyhyilla kyselyilla. Kyselyi-
den pohjalta on mahdollista muokata palvelukasikirjaa muuttuvien kaytanttjen ja tarpei-

den mukaan.
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5 Pohdinta

Valmis palvelukasikirja kuvaa mielestani kokonaisuuden erityispalveluiden palveluista ja
tydmenetelmista hyvin. Palvelukasikirjassa on kuvattu eri toiminnot riittdvan laajasti ja
huomioitu kasikirjan kaytettavyys tyon arjessa. Alkukartoituskysely antoi palvelukasikirjan
tuottamisen prosessille siivet. Kyselyn pohjalta sain vahvistuksen sille, etta palvelukasikir-
jalle on tarvetta arjen tydssa. Kyselyn avulla vahvistui kasitys siita, ettéa tydmenetelmien ja
tydtapojen kuvaaminen ja paivittdminen on ajankohtaista juuri nyt. Kyselyssa esille tullei-
den nakdkulmien pohjalta oli helpompi ottaa huomioon tydntekijoiden erilaiset tarpeet
valmiille palvelukasikirjalle ja korostaa nain myds esille tullutta ty6turvallisuusndkdkulmaa

tyossa.

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuutena laaja. Motivaation sailyttdminen koko prosessin
ajan oli haastavaa, mutta tieto siitd, etté tyolla on tilaus ja tarkoitus omassa arkityossa
auttoivat jaksamaan. Oman oppimisen kannalta tyd toi uutta ndkdkulmaa julkisten palvelu-
jen kehittamiseen. Oppimisen nékodkulmasta erityispalveluiden palvelut jasentyivat myods
itselleni helpommin hallittavaksi kokonaisuudeksi. Opin ndkemaan palveluiden kuvaami-
sen merkityksen ja kuinka yksityiskohtaista muotoilua palveluiden kuvaaminen vaatii, jotta

se on hyddyllista myods asiasta taysin tietamattomalle lukijalle.

Tulevaisuudessa voisi tutkia palvelukasikirjan kaytettavyytta tyontekijoiden arjessa, onko
palveluiden kuvauksella onnistuttu vastaamaan tarpeeseen vai ei. Kokevatko tyontekijat
tulevaisuudessa palvelukésikirjan antavan tukea tydlle, lisddvan kokemusta asiantuntijuu-
desta ja ty6turvallisuudesta? Palvelumuotoilun menetelmaa voisi myds tulevaisuudessa
hyddyntaa muidenkin kunnallisten palveluiden kuvailemiseen tuottavuuden tehostamisek-
si. Olisi mielenkiintoista nahda tekisivatko palvelunkuvaukset kunnan palveluista myos
asiakkaille helpommin lahestyttavia, lisaisivatkd ne kokemusta avoimemmasta palvelujen

saatavuudesta ja laajemmasta tarjonnasta?

Mielestani julkisen puolen kiristyva taloustilanne pakottaa palvelut uudistumaan. Nuoriso-
tydssa erityispalveluiden tuottamat palvelut on paasaantdisesti kohdistettu nuoriin, joiden
perheilld ei ole varaa maksaa palveluista. Tasta huolimatta palveluidemme kysynta kas-
vaa enenevassa maarin myos niiden lasten ja nuorten osalta, joiden vanhemmilla olisi
varaa maksaa palveluista. Syy palveluiden kayttamiseen ei enaa ole aiemmin oletetusti
automaattisesti sosioekonominen tausta, vaan jokin muu syy. Sen sijaan, etta tuotamme

koko ajan hienompia ja kallimpia palveluita asiakkaille ilmaiseksi lasten ja nuorten vaati-
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musten kasvaessa, voisimme miettia palvelumuotoilun avulla tuotettavien lisépalveluiden

tarjoamista maksusta. Siinéd voisi olla ratkaisu myds aina kurjistuvaan talousnakymaan.

Palvelumuotoilussa voi ylipaataan olla avain kunnallisten nuorisopalvelujen kehittamiselle.
Nuorisotyfdssa viela hieman vieras tapa kuvata tarjottavia palveluita tuo tulevaisuudessa
tarvittavaa nostetta nuorisotydn ammatilliselle kasvatustyolle seka auttaa uusia yhteistyo-

tahoja ymmartamaan mista nuorisotydssa on tana paivana kysymys.
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Liitteet

Liite 1. Alkukartoituskysely

Palvelukasikirjan odotukset

Tama kysely kartoittaa nykytilannetta ja odotuksia koskien erityispalveluiden palveluk&sikirjaa.
Kysely toteutetaan osana opinnaytetyota ja tuloksia kasitelladn vain opinnaytetydn raportti-
osuudessa. Kyselyn vastaukset tallentuvat anonyymisti. Kyselyyn vastaaminen kestaa n. 10
min.

1. Arvioi (1 huonosti - 5 hyvin) *

1 2 3 4 5

Kuinka hyvin tunnet ohjeet ja kuvaukset erityispalveluiden toiminta- E E &

tavoista?

2. Mita parannusehdotuksia sinulla olisi toimintatapoihin? *

3. Arvioi palveluiden kuvausten tarpeellisuutta 1 (ei ollenkaan tarpeellisia) - 5 (erittain
tarpeellisia) Perustele vastauksesi seuraavassa kysymyksessa *

1 2 3 4 5

Kuinka tarpeelliseksi koet jokapaivaisessa tydssasi olemassa olevat m m ﬂ W W
ohjeet ja kuvaukset palveluistamme?

4. Perustele edellisen kysymyksen vastauksesi palveluiden kuvausten tarpeellisuudesta.

*

5. Millaisissa tilanteissa koet tarvitsevasi kirjattua tietoa palveluistamme? *
6. Millaisissa tilanteissa koet tarvitsevasi tietoa toimintatavoistamme? *

7. Miksi erityispalveluiden palveluiden ja toimintatapojen kirjaaminen on mielestasi tarke-
aaz*
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8. Jos etsit ohjeita tai kuvauksia erityispalveluiden palveluista, mita lahteita kaytat (mista
saat tarvitsemasi tiedot?) *

9. JAaako etsimasi tieto saamatta? *

X Kylla

X Ei

10. Jos et l6yda etsimaasi tietoa, joudutko itse luomaan tiedostoja palveluiden kuvauk-
sesta? *

11. Jos sinulla olisi kayttssa palvelukasikirja, jossa olisi koottuna ohjeet ja kuvaukset
palveluista ja toimintatavoista, arvioi 1-5 kuinka usein kayttaisit sitd? 1 (harvoin) - 5
(usein) *

1 2 3 4 5

Palvelukasikirjankaytts WM%QE

12. Millaisissa muodossa palvelukasikirja on mielestasi hyodyllisin? *
‘ X sahkoisessa

W paperilla (kansiona)

W molemmissa

13. Millaisissa tilanteissa uskot kayttavasi palvelukasikirjaa? Voit valita useamman vaih-
toehdon. *

E Kun etsin tietoa sovituista toimintatavoista
E Kun etsin materiaalia, jolla esittelen tydtani yhteistyétahoille

E Kun kerron tydstani uudelle tydntekijalle omassa tiimissani

\é muu

MVahvista vastausten lahetys

27



