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JOHDANTO

Prosessiajattelun ja prosessien lahtokohtia ovat asiakas, asiakkaan tarpeet
ja hyvien toimintamallien kehittaminen. Tarkoituksena on mahdollistaa
yha asiakaslahtdisempi toiminta. Prosessit muuttavat resurssit strategian
mukaiseksi toiminnaksi. Prosessijohtaminen on asiakaslahtoisen toimin-
nan toteutumisessa tukena ja prosessit osallistuvat arvon tuottamiseen
asiakkaalle. Se auttaa henkilost6d ymmartamaan oman merkityksensa or-
ganisaation toiminnassa osana kokonaisuutta. Prosessijohtamisen [ahto-
kohtana on strategiset paamaarat, joten organisaation strategisen paa-
maadrien riittavan selked maarittaminen on tarkeaa. Tavoitteena on katsoa
tulevaisuuteen. Prosessijohtaminen perustuu organisaation tarkasteluun
yhtena kokonaisuutena sen sijaan, etta tarkasteltaisiin organisaatiota eril-
lisind osina. (Aarnikoivu, 2005, s. 52; Kenni & Asikainen, 2011, s. 11, 14;
Laamanen, 2005, s. 21; Laamanen & Tinnild, 2009, s. 10; Virtanen & Wenn-
berg, 2007, ss. 114—115)

Strategisessa johtamisessa toimintamallien selkeyttaminen ja tulevaisuu-
den tavoitteet ovat johtamisen tarkeimpia tehtavia. Selkea strategia aut-
taa resurssien kohdentamisessa oikeisiin kohteisiin, esimerkiksi osaavim-
mat henkilot tekemaan oikeita asioita oikeissa paikoissa. Jokainen esimie-
hen ja johdon tekema paatos on strategian toteuttamista arjessa. Muutok-
sen johtamisessa on olennaista selkeasti selittda muutos ja sen merkitys
tyontekijoille niin, ettd he tietavat, mika muuttuu ja mita ihmisilta odote-
taan. Roolit asiakkuuksien hoitamisessa muutoksen jalkeen on tehtava na-
kyvaksi eri henkilostéryhmien kanssa. Muutoksessa onkin tarkeaa kiinnit-
tda huomiota tiedon kulkuun, viestintdan ja vuorovaikutukseen. (Luomala,
2008, s. 11, ss. 22—23; Tuomi & Sumkin, 2010, ss. 14—15)

Tassa opinndytetyossa perehdytdan asiakaspalveluprosessien kehittami-
seen strategisen johtamisen valineeksi tunnistamalla ja kuvaamalla ydin-,
tuki- ja avainprosessit. Kohdeorganisaationa on Urjalan sivistyspalvelukes-
kus, jossa tapahtui 1.8.2018 organisaatiomuutos. Urjalan kunnassa ei ole
maaritetty, tunnistettu eikd myodskaan kuvattu prosesseja, joten opinnay-
tetyon perustana on tyoelamalahtoisyys. Tutkimuksen kohteena on siis jul-
kishallinnon organisaatio, jossa kaytetdan julkista valtaa. Julkishallinnossa
myos toimeenpannaan eduskunnan sdatamid lakeja hallintopaatosten
muodossa. Pdatosvalta toimielimien ja viranhaltijoiden osalta perustuu
valtuuston hyvaksymdan hallintosdantoon.

Tyon tarkoituksena ei ole organisaation muuttaminen prosessiorganisaa-
tioksi ja prosessien saattaminen kaiken toiminnan Iahtokohdaksi. Tavoit-
teena on kuitenkin tuoda prosessiajattelua organisaatioon etenkin jatku-
van parantamisen osalta ja mahdollistaa oikeiden asioiden tekeminen oi-
kein ja oikeaan aikaan. Tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu mittarien maa-
rittdminen prosesseille.



1.1

Kehittamistyon tavoitteet

Kohdeorganisaatiossa on kdytannon tyossa havaittu, ettd prosessien tun-
nistaminen ja kuvaaminen auttaisi ymmartamaan toiminnan kokonaisuuk-
sia nykyistda paremmin. Sivistyspalvelukeskuksessa kaikessa toiminnassa
on keskeisena piirteena asiakaslahtoisyys. Toiminnan lahtékohtana ovat
lapset, oppilaat, opiskelijat, nuoret, kuntalaiset, jotka kaikki ryhmat edus-
tavat palvelukeskuksen asiakkuuksia. Prosessien tunnistamisen ja kuvaa-
misen avulla on mahdollista entista paremmin ottaa huomioon asiakkaan
nakokulma ja parantaa palvelua. Tama on tarkeaa varsinkin siita syysta,
etta nykyisin asiakaspalvelussa korostuu asioiden kasittely sahkoisesti.

Opinndytetyon aiheen valinnan taustalla oli kohdeorganisaation toimin-
nassa havaitut tarpeet mm. vastuiden ja toiden jaon osalta. Prosesseja ei
ole tunnistettu eika myoskaan kuvattu koko kuntaorganisaatiossa. Sivistys-
palvelukeskuksessa on koettu tarvetta prosessikuvauksiin, koska ne sel-
ventaisivat vastuita ja tdiden organisointia kdaytannossa. Sivistyspalvelu-
keskuksessa 1.8.2018 tapahtunut organisaatiomuutos on vield kesken kay-
tannon toimintojen organisoinnin osalta. Muutoksen keskeneraisyys oli lo-
pullinen syy siihen, miksi viimeistdan nyt on tunnistettava organisaation
asiakaspalveluun liittyvat prosessit. Nain pystytdan mm. tunnistamaan
paallekkaiset tyot ja reagoimaan niihin.

Tyon tavoitteena on kehittda kuvaukset asiakaspalveluprosesseista strate-
gisen johtamisen tueksi. Strategian paamaarat konkretisoidaan yksikoihin
jokapaivaiseksi toimintatavaksi kuntastrategian paivityksen jalkeen kesalla
2020. Kehittamistydssa tunnistetaan ja kartoitetaan asiakaspalveluproses-
seja Urjalan sivistyspalvelukeskuksessa. Tyon lopputuotoksena valmistuu
prosessikasikirja. Virtasen ja Wennbergin (2007, s. 114) sanoin ”Prosessi-
kuvaukset ovat toiminnan kehittdmisen ja toimeenpanon véline”.

Tyon tavoitteena on asiakaspalveluprosessien kehittdminen strategisen
johtamisen tueksi. Prosessien tunnistamisen ja kuvauksen lisdksi on tar-
peen siirtda strategiasta omaan organisaatioon soveltuvat paamaarat oh-
jaamaan arkipaivan toimintaa. Nykyinen kuntastrategia on paivitetty
vuonna 2016 ja se on voimassa vuoteen 2022. Strategian paivitystyo on
aloitettu syksylla 2019 ja valtuuston on tarkoitus hyvaksya uusi strategia
kesdkuussa 2020. Uusi kuntastrategia otetaan heti hyvaksymisen jalkeen
kayttoon. Nykyista strategiaa ei ole siirretty toimialoille tyovalineeksi oh-
jaamaan tyon tekemista eika strategiasta ole nostettu esiin painotettavia
osa-alueita. Opinndytetyon aiheen valinnan taustalla oli myds suureksi on-
gelmaksi koettu tydnkuvausten paivitystarve tai laatiminen niille, joilta
tyonkuvaus kokonaan puuttuu seka osaamiskartoitusten ja perehdytys-
suunnitelman puuttuminen.

Tyon tavoitteena oli vastata tutkimuskysymykseen:
Miten kehitetdan asiakaspalveluprosesseja strategisen johtamisen tueksi.



Vastausta etsittdessa selvitettiin vastaukset seuraaviin kysymyksiin:
— Mitka ovat organisaatiossa hyvin toimivat nykytilan kaytannot?
— Mita ongelmia nykytilanteessa havaitaan?

Vastauksien |6ytamiseksi organisaatiossa maaritettiin palvelun kayttajan ja
asiakkaan kasite seka rooli, tunnistettiin ydin- ja tukiprosessit seka
avainprosessit ja prosessien omistajat. Talla tavoin oli mahdollista havaita
toiminnassa kriittiset kohdat, joita on kehitettava asiakaspalvelun laadun
parantamiseksi.

Lisaksi tavoitteena oli laatia tarkeimpien avainprosessien osalta kuvaus
tehtdvatasolle asti sekd kehittdaa prosessikuvausta varten “oma malli”,
jossa prosessi kuvataan seka kuvana etta sanallisesti. Uuden kuntastrate-
gian valmistuttua prosessi liitetdan kuntastrategiaan, eli selvitetdan, mihin
kuntastrategian paamaaraan prosessi liittyy. Tyon lopputuloksena valmis-
tui prosessikasikirja johtamisen tueksi sekd organisaation ja kuntalaisten
kayttoon.

Prosessikasikirja julkaistaan kunnan intrassa seka julkisilla www-sivuilla.
Kunnan intrasta se on jokaisen organisaation tyontekijan 16ydettavissa ja
hyddynnettdvissa omassa tydssaan. Kunnan julkisilta www-sivuilta proses-
sikasikirjaa voivat hyodyntaa asiakkaat etsiessdan tietoa siitda, miten jokin
prosessi etenee esimerkiksi hakemuksen jattamisen jalkeen. Talla tavoin
parannetaan asiakaspalvelun laatua seka julkisuusperiaatetta mahdollista-
malla asiakkaille tiedon I6ytaminen riippumatta organisaation aukiolo-
ajoista.

Prosessikuvausten avulla toimintaa ja tyovaiheita tehdaan nakyvaksi seka
kehitetddan organisaation sisdista tyonjakoa. Prosessien tunnistamista ja
kuvaamista hyddynnetdan vastuiden, tyonjaon ja paallekkaisyyksien selvit-
tdmisessa ja mahdollisesti vastuiden ja ty6énjaon uudelleen maarittami-
sessa. Prosessien tunnistamisen ja kuvaamisen, etenkin tehtavatasolle
saakka ulottuvan kuvauksen, avulla mahdollistetaan my6s osaamistarpei-
den selvittaminen. Prosessikuvauksia voidaan hyddyntaa myds tyon vaati-
vuuden arvioinnissa.

Organisaatiossa ei ole viela perehdytyssuunnitelmaa, eika koko kuntaor-
ganisaation tasolle tehtdava perehdytyssuunnitelma tule kattamaan yksi-
tyiskohtaista tietoa eri palvelukeskusten osalta. Prosessikuvaukset toimi-
vat ndin ollen perehdytyksen apuna uuden tyontekijan tullessa organisaa-
tioon antaen tietoa asiakaspalveluprosesseihin liittyvasta substanssiosaa-
misesta.

1.2 Kehittamistyon toteutuksessa kdytetyt menetelmit

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
Laadullisen tutkimuksen ldhtokohtana on todellisen eldaméan kuvaaminen ja
ymmartaminen huomioiden sen, ettd todellisuus on moninainen.
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdetta pyritdan tutkimaan mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti. Tutkimuksen tarkoituksena on |6ytda tosiasioita
sekd ymmartaa laatua ja ominaisuuksia sen sijaan, etta todennettaisiin jo
olemassa olevia vaitteita. Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteita
ovat, ettd aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, lahto-
kohtana on aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu seka
tutkimuksen kohdejoukon valitseminen tarkoituksenmukaisesti. Tiedon-
keruun valineena kaytetaan ihmista ja tutkija luottaa enemman omiin ha-
vaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa kuin mittausvalineilla
hankittavaan tietoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, s. 161, 164)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston hankinnassa suositaan metodeja,
joissa tutkittavien nakokulmat padsevat esille. Ndita metodeja ovat esi-
merkiksi teemahaastattelu, osallistava havainnointi, ryhmahaastattelut ja
erilaisten dokumenttien diskursiiviset analyysit. Laadullisen tutkimuksen
tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa. Mikali on tar-
vetta, suunnitelmaa muutetaan kesken tutkimuksen. Tunnusomaista laa-
dulliselle tutkimukselle on my6s sellaisen aineiston kerdaminen, joka tekee
mahdollisimman monenlaiset tarkastelut mahdollisiksi. Nakékulmaa tulee
voida vaihtaa mahdollisimman vapaasti. (Alasuutari, 2011, s. 84; Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara, 2009, s. 164)

Tutkimusmenetelmana tadssa tyossa kaytettiin toimintatutkimusta. Heikki-
nen (2018, ss. 215—216, 222) toteaa, etta toimintatutkimus yhdistaa kay-
tannon kehittamistyon ja tutkimuksen. Sen avulla etsitdan vastauksia, kun
halutaan tietda, miten asioita voisi tehda paremmin. Toimintatutkimuksen
tavoitteena onkin 10ytaa tietoa palvelemaan kaytanteiden kehittamista.
Teoriaa ja kaytantoa tutkitaan saman asian eri puolina, ei toisistaan erilli-
sind asioina. Eras lahtdkohta toimintatutkimuksessa on reflektiivinen ajat-
telu, jonka avulla pyritddan uudenlaisen toiminnan ymmartamiseen ja sita
kautta toiminnan kehittamiseen. Anttila (2014, luku 9.2.15) puolestaan to-
teaa, etta toimintatutkimuksessa informaation koonta- ja analysointime-
netelmdna kaytetdaan esimerkiksi havainnoivaa osallistumista ja haastatte-
luja. Han kertoo toimintatutkimuksen etenemisen ideaksi spiraalimaisen
etenemisen suunnittelu-toiminta-havainnointi-reflektointi -kierroksin. Li-
saksi jokaiseen toimintakierrokseen kuuluu lisdkierroksia tai sivukierroksia.
Reflektointi toimii myo6s arviointiprosessina, jossa arvioidaan tuloksia ja
pohditaan toiminnan merkitysta.

Heikkinen (2006, ss. 19—20) kertoo, ettd toimintatutkimuksessa tutkija on
aktiivinen vaikuttaja ja toimija. Tutkija ei oletakaan olevansa ulkopuolinen
tai neutraali. Han rohkaisee ihmisia tarttumaan asioihin niiden kehitta-
miseksi heiddn omalta kannaltaan paremmiksi. Toimintatutkimuksessa
tutkija kayttaa tutkimusmateriaalina myds omaa valitonta kokemusta ja
omia havaintojaan.

Heikkisen (2018, 228) mukaan toimintatutkimuksen tunnistaa mm. siita,
ettd kdaytdnnon toimijat yhdessa toistensa kanssa



e reflektoivat ja kehittavat tyotdan

e kehittavat vaihtoehtoja ongelmien ratkaisemiseksi

e tuottavat toiminnasta teorioita, joiden patevyytta arvioidaan keskus-
telemalla, kokeilemalla kdytdannossa ja rinnastamalla aikaisempaan tie-
toon seka

e julkaisevat tietoa myds yhteisdn ulkopuolella.

Opinndytetyon laatija kaytti aineiston keraamiseen ryhmahaastattelua, yk-
silohaastattelua, havainnointia seka workshop-tyopajamenetelmaa. Haas-
tattelu on ennakolta suunniteltua paamaarahakuista toimintaa, jolla tah-
dataan informaation keraamiseen. Haastattelussa ollaan suorassa kielelli-
sessa vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa. Haastattelun etuna pide-
taan sitd, ettd se on joustava aineiston kerddamismenetelma ja vastaajiksi
suunnitellut henkil6t saadaan yleensa tutkimukseen mukaan. Haastattelun
avulla saadaan selville, mita henkil6t ajattelevat ja tuntevat seka havaitse-
vat sitd, mita ymparilld tapahtuu. Toisaalta haastattelu vie aikaa. Haastat-
telun tekeminen on suunniteltava huolellisesti ja myds haastattelijan roo-
liin ja tehtaviin valmistautuminen vie aikaa. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 42;
Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, s. 204, 206, 212)

Haastattelu antaa tutkijalle mahdollisuuden saada esiin vastausten taus-
talla olevia motiiveja. Koska haastattelussa ollaan tutkittavan kanssa suo-
rassa kielellisessa vuorovaikutuksessa, on haastattelutilanteessa mahdolli-
suus tiedonhankinnan suuntaamiseen, saatavien tietojen syventamiseen
ja saatujen vastausten selventamiseen. Tutkija voi pyytaa perusteluja esi-
tetyille mielipiteille ja esittaa lisakysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, ss.
34—35)

Hirsjarvi ja Hurme (2000, ss. 61—62) kuvaavat ryhmahaastattelua keskus-
teluksi, jonka tavoite on verraten vapaamuotoinen. Osanottajat kommen-
toivat asioita spontaanisti, tekevat huomioita ja tuottavat tutkittavasti il-
midsta monipuolista tietoa. Haastattelija puhuu useille haastateltaville sa-
manaikaisesti, mutta valilla esittaa kysymyksia myods ryhman yksittaisille
jasenille. Tasmaryhmahaastattelusta puhutaan silloin, kun tarkasti valitut
henkilot kutsutaan keskusteluun. He ovat alan asiantuntijoita tai henki-
|6ita, joiden mielipiteilld on vaikutusta tarkasteltavaan ilmioon. Ryhmalla
on my0s tarkasti maaritelty tavoite.

Tieteellinen havainnointi on tarkkailua. Havainnoinnin avulla voidaan
saada valitonta, suoraa tietoa yksiléiden, ryhmien ja organisaatioiden toi-
minnasta ja kdyttaytymisesta. Se on todellisen eldman ja maailman tutki-
mista. Havainnointi sopii erityisen hyvin kaytettdvaksi tilanteissa, jotka
ovat nopeasti muuttuvia ja vaikeasti ennakoitavissa. Havainnointi voi olla
hyvin systemaattista ja tarkasti jdsenneltya tai se voi olla taysin vapaata ja
luonnolliseen toimintaan mukautunutta. Havainnoitava kohde voi olla tie-
toinen havainnoinnin suorittamisesta tai ei ole siita tietoinen. (Hirsjarvi &
Hurme, 2000, s. 37; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, ss. 212—214)



Vilkka (2018, s. 161, 163—165, 167—168) toteaa, ettd oikean havainnon
maarittely vaatii tutkijalta uskoa omaan tekemiseensa. Tutkimuskohteen
tunteminen, teoria ja kasitteet auttavat oikeiden havainnoiden tunnista-
misessa. Toimintatutkimuksessa havaintoja kertyy osallistuvan havain-
noinnin kohteista, kuten tyOpajoista ja niissa toteutetuista kasitekartoista
ja kuvatauluista. Toimintatutkimuksessa saattaa olla tarpeen yhdistaa
osallistuvaan ja tarkkailevaan havainnointiin tutkimuskohteen jasenten ak-
tivointia. Aktivoivalla osallistavalla havainnoinnilla tarkoitetaan sita, etta
tutkija tyoskentelee yhdessa tutkimuskohteen jasenten kanssa ja ohjaa
heitd toimintaan. Tutkija ohjaa toimintatapoja ja jasentdaa keskusteluja.
Havaintojen yhdistaminen on etsimista, |6ytamista ja pulmien ratkaise-
mista seka tulkitsemista.

Havainnointia voidaan kayttaa rinnan muiden menetelmien kanssa. Laa-
jempia nakokulmia saadaan esiin ja tutkimuksen luotettavuutta voidaan li-
sata laajentamalla menetelmien kayttda. Osallistuvan havainnoinnin piirre
on se, etta tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla heidan toimintaansa. Tut-
kija pyrkii usein padasemaan jaseneksi havainnoitavaan ryhmaan. Osallistu-
misen aste voi vaihdella. Tutkijan pyrkiessa taydelliseksi haastateltavan
ryhman jaseneksi voi muodostua ongelmia. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, ss.
37—38; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, ss. 216—217)

Workshop-tyopajatilaisuudet jarjestettiin toimistopalavereiden ajankoh-
tina seka erikseen sovittavina ajankohtina. Aikaa tyoskentelya varten va-
rattiin kerrallaan noin kaksi tuntia. Workshop-tydpajoihin osallistui opin-
naytetyon laatijan lisaksi 17 henkil6a. Yksilo- tai ryhmaworkshopien jaot-
telu oli seuraava: nuorisotoimen tyontekijat yhteensa 2 henkilda, varhais-
kasvatuspaallikko, palvelusihteeri, erityisnuorisotyon tyontekijat yhteensa
2 henkil6a, liikuntatoimen tyontekija, rehtorit 2 henkil6a seka kuraattori.
Jokaisen yksild- tai ryhmaworkshopin jalkeen opinnadytetyon laatija suoritti
teemahaastattelun. Toimialajohtajana ja tyon tilaajana sivistysjohtaja sai
yhteenvetoa suoritetuista toimenpiteista ja prosessikuvauksista yksilo- ja
ryhmaworkshopien aikana ja niiden jalkeen.

1.3 Kehittamistyon rakenne ja aikataulu

Opinndytetyo rakentuu siten, ettd ensimmainen luku on johdanto, joka si-
saltdaa myos esittelyn opinndytetyon tavoitteista, menetelmista, aikatau-
lusta seka kohdeorganisaatiosta. Tutkimuksen teoriapohjan muodostavat
luku kaksi, jossa kuvataan asiakaspalveluun ja laatuun liittyvat kasitteet,
luku kolme sisdltdaen prosessien johtamisen asiakaspalvelussa ja luku nelja
muutoksesta strategian ymmartamiseen, jossa kuvataan muutosjohta-
mista seka strategista johtamista.

Luvussa viisi esitellaan kehittamistyon toteuttaminen seka esitetdaan pro-
sessikuvaukset ja haastattelujen tulokset. Luku kuusi sisaltaa tutkimustu-
losten perusteella tehdyt johtopaatdkset ja kehittamisideat.



Ty6 kaynnistettiin helmikuussa 2019 tutustumalla tyéhon liittyvaan tieto-
perustaan ja kirjoittamalla tyon tutkimussuunnitelmaa. Opinndytetyon
laatija esitti opinndytetyonsa aiheesta PowerPoint -esityksen sivistyspalve-
lukeskuksen toimistopalavereissa 13.3.2019 ja rehtorien palaverissa
15.3.2019. Esitys sisalsi tiivistelman tyon tavoitteista, miten tavoitteisiin
pyritddn padsemaan sekd mitd tarkoitetaan prosessilla, ydin-, tuki- ja
avainprosesseilla sekd prosessien tunnistamisessa kdytettavia avustavia
kysymyksia. Tyon ohjaajan nimedamisen jalkeen opinndytetydn suorittami-
sesta tehtiin tyon tilaajan, Urjalan kunnan sivistyspalvelukeskuksen, kanssa
opinnaytetydsopimus. Sivistyspalvelukeskuksen edustajana sivistysjohtaja
allekirjoitti sopimuksen. Tyon karkea aikataulutus on kuvattu taulukossa 1.

Taulukko 1. Opinnaytetyon aikataulutus
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Workshopeissa 1—3 kaytettiin ns. muistilapputekniikkaa ja ty6pajan tuo-
tokset myos valokuvattiin. Workshopien 1—3 jalkeen opinnaytetyon tekija
laati jokaisesta tilaisuudesta yhteenvetona muistion. Ensimmaisen
workshopin tavoitteena oli aloittaa ydinprosessien tunnistaminen. Toi-
sessa workshopissa jatkettiin ydinprosessin parissa sen nimeamisen osalta
ja aloitettiin tuki- ja avainprosessien maarittaminen. Kolmannessa
workshopissa tehtiin ratkaisu siitd, mitkd asiakaspalveluprosessien
avainprosesseista kuvataan tehtavatasolle saakka. Workshopeihin osallis-
tui kerrallaan 8—10 henkil6a opinndytetyon tekijan lisdksi. Ryhmahaastat-
teluissa perehdyttiin tiettyjen toimintayksikdiden prosesseihin ja tyonteki-
joiden haastattelujen yhteydessa kaytettiin myos muistilapputekniikkaa ja
Mind Map miellekarttaa ideointiin ja prosessien kuvauksen valmisteluun.
Ty0 oli valmis toukokuussa 2020.



1.4 Kehittamistyon kohdeorganisaatio

Kehittamistyon tilaajana oli Urjalan kunnan sivistyspalvelukeskus. Urjala
on alle 5000 asukkaan kunta Pirkanmaalla Eteld-Pirkanmaan seutukun-
nassa. Sivistyslautakunta asetti syksylla 2019 taloussuunnitelman hyvak-
synnan yhteydessa vuodelle 2020 valtuustoon nahden sitovaksi tavoit-
teekseen kuntalaisille keskeisten palvelujen kuvaamisen asiakaspalvelu-
prosesseina ja tavoitteen toteutuskeinona prosessikasikirjan valmistuksen
seka sen julkaisun kunnan kotisivuilla. (Urjalan kunta, 2019a)

Sivistyspalvelukeskus sisdltaa yhteensa 11 vastuualuetta, jotka ovat sivis-
tystoimisto, varhaiskasvatus, perusopetus, lukiokoulutus, oppilas- ja opis-
keluhuolto, taiteen perusopetus, vapaa sivistystyo, nuorisopalvelut, liikun-
tapalvelut, kirjastopalvelut ja kulttuuritoimi. (Urjalan kunta. 2019a) Var-
haiskasvatus on toiminut sivistyspalvelukeskuksen alaisuudessa 1.8.2018
alkaen, jolloin toteutettiin sen siirto perusturvalautakunnan alaisuudesta
sivistystoimeen. Urjalan kunnan organisaatio on esitetty kuvassa 1.
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Kuva 1. Urjalan kunnan organisaatiokaavio (Urjalan kunta, 2019b)

Urjalan kunnassa on yksi paivakoti, kaksi perusopetuksen koulua, joista toi-
nen on yhtendiskoulu, seka lukio. Esiopetusta jarjestetdan osana varhais-
kasvatusta kahdessa toimipaikassa, Urjalan yhtenaiskoulussa sekd Ase-
malla, jossa Aseman esiopetuksella on oma tila koulun naapurissa. Esiop-
pilaille jarjestetdan esiopetusta tdydentdvaa varhaiskasvatusta aamuisin
ennen esiopetuspdivan alkamista sekd iltapaivisin esiopetuspaivan



paatyttya. Perusopetuksen oppilaille vuosiluokilla 1—2 seka erityisen tuen
oppilaille vuosiluokasta riippumatta jarjestetdan koululaisten aamu- ja il-
tapaivatoimintaa. Urjalan kunta ostaa taiteen perusopetuksen palveluna
musiikkikoulutuksen Forssan kaupungilta. Vapaa sivistystyo jarjestetaan
Urjalassa kansalaisopistotoimintana Valkeakoski-opiston toimesta. (Urja-
lan kunta, 2019a)

Varhaiskasvatuksessa oli syksylla 2019 yhteensa 133 alle esiopetusikaista
lasta, joista paivakodissa oli 107 ja perhepaivahoidossa 26 lasta. Paivako-
dissa oli 5 paivaryhmaa, jonka lisaksi vuorohoitopaikka oli yhteensa 24 lap-
sella. Vuoden 2020 alusta paivakodin ryhmia on ollut yhteensa 6, joista yksi
on sijoitettuna kunnan toiseen taajamaan samaan rakennukseen esiope-
tuksen kanssa. Tama uusi ryhma on tuonut helpotusta varhaiskasvatuk-
sessa olleeseen ongelmaan varhaiskasvatuspaikkojen niukkuudesta uusien
hakemusten saapuessa. Vuonna 2020 alkaa paivakodin saneeraus ja osa
ryhmista siirtyy vuokrattuihin tiloihin keskustaajamassa. Esiopetuksessa oli
20.9.2019 yhteensa 47 lasta. Varhaiskasvatuksessa on henkilokuntaa yh-
teensa noin 30 ja esiopetuksessa 8.

Perusopetuksen oppilaita Urjalassa oli tilastointipdivana 20.9.2019 yh-
teensd 430, joista toisessa koulussa 337 ja toisessa 93 oppilasta. Perusope-
tuksen oppilaista noin 230 oppilaalla on kuljetusetuus. Perusopetus tyol-
listdd noin 60 henkil6a, joka muodostuu rehtoreista, koulusihteerista,
opettajista ja koulunkdynnin ohjaajista. Urjalan kunnan haasteena on niin
varhaiskasvatuksessa kuin perusopetuksessakin syntyvyyden pienentymi-
nen entisestdan. Lukiossa oli opiskelijoita 20.9.2019 yhteensa 75 eli lukion
kuuluu ns. pieniin lukioihin.

Kehittamistyon tavoitteena oli asiakaspalveluprosessien maarittamisen ja
kuvaamisen lisdksi yhdistdad nama prosessit kunnan strategiaan. Urjalan
kunnan strategia on laadittu vuoteen 2022 saakka ja visiona on ”Koti Poh-
jantahden alla”. Urjalan kunnanhallitus on 2.9.2019 § 147 paattanyt kayn-
nistda strategian paivitystyon siten, etta uusi strategia olisi voimassa vuo-
teen 2026 saakka. (Urjalan kunta, 2019c) Uusi kuntastrategia on kaytossa
kesalla 2020, joten tdman opinnadytetyon laatimisen aikana ei siis ole ollut
jarkevaa yhdistaa vanhaa strategiaa prosesseihin.

1.5 Kehittamistyon tietoperusta

Tutkimuksen tietoperusta muodostui tutustumalla asiakaspalvelun ja laa-
dun maaritelmiin, prosessijohtamisen ja prosessiajattelun kasitteisiin, pro-
sessien kehittamiseen ja kuvaamiseen, muutosjohtamiseen ja strategiseen
johtamiseen. Prosessien mittaamiseen liittyva tietoperusta rajattiin tutki-
muksen ulkopuolelle. Tietoperustassa huomioitiin my6s aiheesta tehdyt
tutkimukset. Koska opinndytetyon tilaajana oli kuntaorganisaatio, oli otet-
tava huomioon myds saados- eli normiohjaus, koska lainsaadanto on kes-
keinen valine valtion ohjatessa kuntia. (Myllymaki, 2016, s. 3, 6) Tyon tie-
toperusta on esitetty kuvassa 2.
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Kuva 2. Tutkimuksen teoriaperusta

Saados- ja normiohjauksen pohjana ovat pakottavat normit, kuten lainsaa-
danto, seka normiluonteiset ohjeet ja ohjausasiakirjat. Keskeisia lakeja
ovat Suomen perustuslaki (731/1999), kuntalaki (410/2015), hallintolaki
(434/2003) seka erityislainsaadantoa, josta esimerkkind perusopetuslaki
(628/1998). Julkishallinnollisen organisaation hallinnossa ja toiminnassa
hallintosaanto on keskeinen ohjausvaline. Kuntalain (410/2015) 90 § maa-
rittda hallintosaannon sisallon ja valtuusto paattaa hallintosaannén hyvak-
syessdan toimielinten ja viranhaltijoiden keskindisen tyonjaon seka sen,
saako kunnan viranomainen omalla paatokselldaan siirtda toimivaltaansa
edelleen. Kunnan hallinnossa on noudatettava hallintosdannén maarayk-
sid. (Myllymaki, 2016, s. 3, 6) Kunnassa muita keskeisia asiakirjoja ovat esi-
merkiksi kuntastrategia, varhaiskasvatussuunnitelma, opetussuunnitelma,
lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelma seka henkil6stostrategia.

Kunnalle voi antaa tehtdvia vain saatamalla siita laissa, joten suurin osa
kuntien asukkailleen jarjestamista palveluista on maaritelty kuntien tehta-
vaksi nimenomaan laissa. Kunnan lakisaateiset tehtavat liittyvat palvelui-
hin, jotka koskevat mm. koulutusta, pdivakotia, kulttuuria, nuorisoa, kirjas-
toa, vedentuotantoa tai palo- ja pelastustoimea. Kunta voi myos ottaa itse
hoitaakseen lakisdateisten tehtdvien lisdaksi muita tehtdvia. (Kuntalaki
410/2015 § 7; Valtiovarainministerio 2019)

Tietoperustaa ja tutkimuksen empiriaa rakentaessa oli huomioitava se,
ettd julkisoikeudellisena yhteiséna kunnan on eduskunnan sadtamien la-
kien toimeenpanon lisdksi noudatettava hallintolain (434/2003, 2. luku)
mukaisia hyvan hallinnon periaatteita. Hyvan hallinnon periaatteet ovat
hallinnon oikeusperiaatteet, palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus,
neuvonta, hyvan kielenkayton vaatimus seka viranomaisten yhteistyo.
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2 ASIAKASPALVELU JA PALVELUN LAATU

2.1 Asiakaspalvelu ja sen keskeiset kasitteet

Aarnikoivun (2005, s. 16) mukaan asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakas-
palvelijan valinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija ilmentaa toiminnois-
saan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Kohtaamisen onnistumi-
seen vaikuttaa yrityksen asiakaslaht6isyys. Asiakaslahtoisyydessa edelly-
tyksena on asiakaslaheisyys, joka puolestaan perustuu asiakaskeskeisyy-
den arvoihin. Asiakaspalvelun keskeiset kasitteet on esitetty kuvassa 3.

N

\ Asiakas I

\\\ ///
Kohtaaminen :';IAsnakaspalveIJf;':

[ Asiakas- |

\ palvelija |

\\\ //.-’
Toiminta Asiakaslahtisyys
Tieto ‘ Asiakasldheisyys ‘

—_ _] [_ ———

Arvo Asiakaskeskeisyys

Kuva 3. Asiakaspalvelun keskeiset kasitteet (Aarnikoivu, 2005, s. 17)

Asiakaskeskeisyys ilmenee yrityksen asiakaslahtoisena toimintana, liittyen
kaikkeen organisaation toimintaan. Asiakaslaheisyys tulee olemaan orga-
nisaation toiminnan edellytys. Asiakaslaheisyys tarkoittaa yrityksella ole-
vaa asiakkaita koskevaa tietoa, jota yritys kartuttaa aktiivisesti. Asiakasla-
heisyyttd on myds palvelun kayttdjan kohtaaminen tavalla, joka antaa
kayttajalle tasa-arvoisen osallisuuden palvelun suunnittelussa ja tuotan-
nossa. Se on yhteinen ymmarrys ja yhteinen tapa hahmottaa palveluihin
liittyvia arvoja. Asiakasldahtoisessa toimintatavassa asiakaspalvelu on yksi
osa, jolla toteutetaan asiakaslahtoisyytta. Julkinen hallinto seuraa yritys-
maailmaa asiakasldhtbisessa ajattelussa, vaikka onkin jonkin verran yritys-
maailmaan verrattuna jaljessa. Julkisen hallinnon kehittamisessa palvelun
kdyttdja otetaan mukaan toiminnan ja sisadltéjen suunnitteluun. Asiak-
kaasta on tullut 2000-luvusta alkaen palveluprosessin uudistamisessa mer-
kittdva toimija. Palvelujen kayttdjan henkilokohtaiset kokemukset on
otettu palvelukonseptien kehittamisessa lahtokohdaksi. (Aarnikoivu, 2005,
s. 16, 27, 30.; Virtanen & Stenvall, 2014, ss. 146—147, 154)
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Alykds julkinen organisaatio toimii asiakasldhtdisesti. Asiakasldhtdisyys
edellyttaa sitd, ettd organisaation toiminnan ldhtokohtana on asiakkaan
kokonaistilanteen ymmartaminen ja asiakkaan palveleminen, jotka puoles-
taan vaikuttavat organisaatiokulttuuriin. Organisaatiossa pitaa olla tieto
palvelun kdyttajan profiilista ja mieltymyksista ja on tarkeda antaa palve-
lun kayttajalle mahdollisuus osallistua palveluprosessiin. Keskeista on asia-
kasymmarrys ja tieto palvelun kayttdjasta, ja tiedon on ajoituttava seka
taaksepadin etta eteenpain. Asiakaslahtoisyys on sidoksissa vahvasti orga-
nisaation johtamistapaan. Johdon on naytettava omalla esimerkillaan or-
ganisaatioon haluttu suunta. Asiakaslahtdisyys ei kuitenkaan tarkoita sit3,
ettad asiakkaan eteen ollaan valmiita tekemaan mita hyvansa. Asiakaslah-
toisyys onnistuu vain silloin, kun tyytyvaisia asiakkaita on niin paljon, etta
toiminta on taloudellisesti kannattavaa. (Reinboth, 2008, s. 22; Virtanen &
Stenvall, 2014, ss. 155—156)

Mottosen (2010, s. 13) mukaan kuntalaisten eri roolit seka vuorovaikutuk-
sen eri muodot kunnan ja kuntalaisten valilla aiheuttavat sen, etta asiakas-
l[ahtoisyyden merkitys kunnan tasolla on epamaaradinen ja usein myods har-
haanjohtava. Hanen mielestdaan on tarkennettava sita, mita asiakaslahtoi-
syydella tarkoitetaan eri tilanteissa. Olisi ehkda parempi kayttaa termia
"kuntalaislahtdisyys” tilanteissa, joissa kasitellddn kuntalaisten eri roolien
huomioon ottamista kunnan toimintojen kehittamisessa.

Aarnikoivu (2005, s. 37) toteaa, etta asiakaspalvelua ei voi menestykselli-
sesti suunnitella, kehittdad ja toteuttaa ilman asiakkuuksien tuntemista.
Lecklinin (2006, s. 79, 84) mukaan asiakkuuksien tunteminen on keino var-
mistaa oikeiden asioiden tekeminen ja kehittamistyon kohdistaminen oi-
kein. Asiakassuhde on olemassa, kun asiakkaalla on kontakti esimerkiksi
yrityksen henkil66n tai toimipaikkaan. Asiakkaiden lisaksi on tiedettava asi-
akkaiden tarpeet, koska hankinnat tehdaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Va-
lintatilanteessa tarpeen lisaksi asiakkaan paatokseen vaikuttavat odotuk-
set, vaatimukset, toiveet, aikaisemmat kokemukset ja arvot. Reinboth
(2008, s. 61) toteaa, etta organisaation on maariteltava tarkkaan, mita se
voi valitsemilleen asiakkaille tarjota. Asiakkailta kannattaa kysya hanen toi-
veistaan, mutta jos organisaatio haluaa luoda uutta, on lisdksi kaytettava
havaintoja, tutkimuksia, omia ideoita ja luovuutta. Kokemuksia kannattaa
kerdatda oman toimialan lisdaksi muilta toimialoilta.

Asiakaskohtaamisissa on huomioitava yksil6llinen palvelu asiakkaan perus-
teella, koska asiakkaat ovat erilaisia. On hyddynnettava erilaiset tavat ja
keinot palvella asiakasta kohdennetusti seka luotava uusia palvelutapoja.
Julkishallinnossa palvelun kayttajan rooli on muuttunut lainsdadannon ja
julkisuuden lisaksi tekniikan kehittyessa. Tekniikka on parantanut palvelu-
jen saatavuutta ja monipuolistanut palvelun kayttajan ja tuottajan vuoro-
vaikutusta. Kannan ottamista ja julkiseen toimintaan osallistumista varten
on kansalaisille kehitetty osallistumismahdollisuuksia esimerkiksi sahkois-
ten valmistelukanavien, kuulemistilaisuuksien ja asiakasraatien muodossa.
Asiakaslahtoisyys ja osallistumismahdollisuudet lisddavat myods tiedon
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maaraa. Julkisessa hallinnossa on esimerkiksi asiakaspalautejarjestelmien
osalta tehty paljon ty6ta. Julkisen palvelutuotannon palveluprosessin ja
asiakaspalvelun kaytantojen automatisointi vaativat kuitenkin edelleen re-
sursseja. (Aarnikoivu, 2005, s. 28; Virtanen & Stenvall, 2014, s. 54, 155)

Gronroosin (2015, s. 79) mukaan palvelujen tarkein piirre on niiden pro-
sessiluonne. Palvelut koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Pal-
velut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ainakin jossain maarin. Asia-
kas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana ainakin jossain
maarin. Resursseina palveluissa kdaytetaan monenlaisia resursseja, esimer-
kiksi ihmisia, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuuria, suorassa vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa ratkaisun I6ytamiseksi asiakkaan ongelmaan.

Asiakas, henkilosto, valineet ja toimintamallit ovat palveluajatuksen kes-
keisia osia. Palveluajatuksen kehittamisessa konkretisointi liian aikaisessa
vaiheessa estda uusien ajatusten syntymistd. Asiakkaan ymmartaminen,
palvelu, sisdinen tietoisuus palvelukonseptista seka kustannusten karsinta
ovat kaikki tarkeita elementteja. Houkuttelevuus on valine asiakkaan oh-
jaamiseen uuden palvelumallin pariin. Sopivan palvelukonseptin hahmot-
tuessa on mietittdava sen konkreettinen toteuttaminen kaytannon tyossa.
Yritykselld voi olla yksi pdaasiallinen asiakaspalvelutyyli, mutta siihen voi-
daan yhdistda osia muista tyyleista ja tyyleja voidaan vaihdella tilanteen
mukaan. (Pitkanen, 2006, ss. 186—187; Reinboth, 2008, s. 63)

Reinbothin (2008, s. 8, ss. 32—34, 59) mukaan asiakkaan ostama tuote ja
yrityksen toimintatapa vaikuttavat hanen kokemukseensa asiakaspalve-
lusta. Tuote voi olla konkreettinen tavara tai palvelu tai ndiden yhdistelma.
Yrityksen toimintatapa heijastuu asiakastyOssa olevan kautta asiakaspalve-
luun ja usein asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat seikat ovatkin yrityksen
ominaisuuksia. Tyontekijat noudattavat yrityksen asiakaspalvelun periaat-
teita. Jokaisella toimialalla on kasityksensa alalle sopivasta asiakaspalve-
lusta. Asiakaspalvelu kuitenkin vaihtelee saman alan sisallakin yrityksen lii-
keidean ja tavoiteltujen asiakkaiden mukaan. Asiakaspalvelu on osa asiak-
kaalle tarjottavaa tuotetta ja asiakaspalvelun tulee vahvistaa yrityksen
brandia. Jos asiakaspalvelu luo asiakkaalle mielihyvaa tuovia tunteita, se
toimii yrityksen kilpailuetuna. Hyvan asiakaspalvelun perusta on henkil6-
kunta, jolla on riittavat taidot hallita asiakastilanteita.

2.2 Asiakastyytyvaisyys ja laatu

Asiakastyytyvaisyys on tyytyvaisyytta tuotteen tai palvelun laatuun, asia-
kassuhteeseen tai hinta-laatusuhteeseen. Se muodostuu asiakkaan alku-
peraisista odotuksista, saadusta kokemuksesta sekd kokemuksen ja odo-
tusten vertailusta. Esimerkiksi markkinointiviestinta, julkisuus, maine, mui-
den ihmisten ja asiakkaan itsensa aikaisemmat kokemukset vaikuttavat
mielikuvan muodostumiseen. (Viitala & Jylha, 2013, luku 6)
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Asiakaskeskeisyytta ja asiakaslahtoisyytta voidaan mitata asiakastyytyvai-
syyskyselyilld. Organisaation palauteprosessi, asiakaspalautteen keraami-
nen ja hyodyntaminen ovat myos keinoja asiakaskeskeisyyden tulkitsemi-
seen. Organisaatio on sitd asiakaskeskeisempi, mitd kattavampi sen pa-
lauteprosessi on. Panostukset asiakaspalveluun kuvastavat organisaation
arvojarjestysta ja asennoitumista, ja siksi asiakaskeskeisyytta tulisi mitata
my06s asiakaspalveluun suunnatuilla panostuksilla. Organisaation toimin-
nan kehittamisessa tarvitaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden lisaksi infor-
maatiota arjen asiakaskohtaamisista. Erilaiset asiakashallintajarjestelmat
mahdollistavat tiedonkeruun asiakkaista seka palvelun kohdentamisen
huomioiden asiakkaan yksil6llisyyden. (Aarnikoivu, 2005, s. 31, 38)

Lecklinin (2006, s. 87) mukaan asiakastyytyvaisyysmittausten avulla selvi-
tetdan tuotteiden ja palvelun laadun lisdaksi myds sita, miten yritys on on-
nistunut vastaamaan asiakasarvoihin. Asiakastyytyvaisyysmittauksen tu-
lokset antavat tietoa siitd, missa on tehtava parannustoimenpiteita. Ongel-
man selvittamisen lisaksi olisi [6ydettava vastaus siihen, miksi ongelma on
olemassa. Reinboth (2008, s. 32, 92) kertoo, etta asiakaspalvelun laadun
kehittaminen edellyttaa yritykseen saadun tiedon levittamista eteenpain
jokaiselle, jolle on tiedosta hyotya. Asiakkaan kanssa tydskentelevilla tyon-
tekijoilla on eniten ajan tasalla olevaa tietoa asiakkaista, heidan tarpeis-
taan ja arvostuksestaan. He saavat myo6s suurimman osan asiakkaiden an-
tamasta palautteesta, mutta se paatyy harvoin ylimman johdon kasiin.
Yleisimmin johtajat keradvat tietonsa asiakkaista kyselyilla ja tutkimuksilla,
joista tieto paatyy johtajalle hitaammin kuin suoraan tyontekijoilta saa-
tuna. Asiakastyota tekevilla onkin merkittava rooli asiakkaita koskevan tie-
don valittamisessa johdolle. Siksi on tarkeda, ettd johdon ja tyontekijoiden
valilla toimii avoin dialogi.

Virtanen ja Wennberg (2007, ss. 66—67) kertovat, ettd asiakkaiden mieli-
piteillda on merkitysta ja heitd on syyta kuunnella. Julkishallinnossa osassa
toimintoja kdytetdan pakkovaltaa suhteessa kansalaisiin, joten esimerkiksi
poliisi tai vankeinhoito ei voi perustaa toimintaansa pelkdstaan asiakkaan
tarpeisiin. Julkishallinnossa tarkasteltaessa asiakaslahtoista palvelumallia
on otettava huomioon kohteena olevan palvelun luonne. Prosessiajattelun
ja prosessien kehittamisen nakokulmasta katsottuna prosesseja kehite-
taan ulkoisten asiakkaiden, eli palvelun loppukayttdjien tai hyodynsaajien,
nakokulmasta. Kyse onkin asiakkaiden tarpeiden suhteuttamisesta organi-
saation toiminta-ajatukseen, ei asiakkaiden kaikkien mielipiteiden kuule-
miseen tai hyvaksymiseen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on muutamia rajoitteita. Asiakastyytyvaisyys-
kysely on perapeiliin katsomista, koska asiakkaan antamaa palautetta kay-
daan lavitse asiakkaan jo poistuttua paikalta. Asiakastyytymattomyyteen
olisi paastava kasiksi asiakkaan ollessa vield paikalla. Lisaksi asiakastyyty-
vadisyys on tunne, ja tunteen ilmaiseminen numeroina ei ole aina helppoa.
Ihmiset myds kokevat numerot eri tavoin. Esimerkiksi keskimmaisen nu-
meron saatetaan kokea merkitsevan keskinkertaista tai sitd, ettd mitattu
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ominaisuus ei koskettanut henkil6a mitenkaan. Osa henkilista ei halua
antaa parasta numeroa, vaikka olisikin tyytyvdinen palveluun, koska aina
loytyy jotakin parannettavaa. Kysely ei myodskaan paljasta sita, miksi asia-
kas antaa tietyn numeron. (Reinboth, 2008, ss. 106—107)

Asiakastyytyvaisyyskysely ei pysty huomioimaan yrityksen merkitysta asi-
akkaan tunnetilaan ja mielialaan hanen antaessaan numeroa. Pienet otok-
set vaaristavat tulosta, koska yhden yksittdisen vastaajan mielipide koros-
tuu pienista maarista laskettaessa ja siten vaaristaa koko tulosta. Mittari
saattaa myos olla lilan karkea, mutta nayttaa silti sen, onko halutuissa asi-
oissa tapahtunut muutosta. Olisi pohdittava, miksi ei tunnisteta todellisuu-
dessa tapahtuvia muutoksia vaan uskotaan asia vasta numeroin ilmais-
tuna. Vakiintuneen toiminnan mittaamiseen asiakastyytyvaisyyskysely on
liilan karkea antaakseen johdolle uutta tietoa palvelun laadusta. (Reinboth,
2008, ss. 107—108)

Reinboth (2008, s. 96, ss. 102—103) toteaa, etta palvelun laadun maarit-
taminen jattaa teollista tuotetta enemman tilaa henkilon omaan arvomaa-
ilmaan ja mielenkiintoon pohjautuville nakemyksille. Asiakaspalvelussa ei
voida kokonaan valttaa tilannetta, etta asiakas on tyytymaton, koska asia-
kaspalvelun laatuun liittyvat nakemykset voivat asiakkaan ja yrityksen na-
kdkulmasta poiketa toisistaan. Virheiden ennaltaehkaisy tai virheen kor-
jaaminen mahdollisimman nopeasti ovat laadukkaan asiakaspalvelun edel-
lytykset. Asiakas on saatava kertoaan tyytymattomyydestdan, koska
muussa tapauksessa asiakastyytymattomyys jaa huomioimatta.

Karlof ja Helin Lévingsson (2009, ss. 103—104) kertovat, ettd laadulla tar-
koitetaan usein asiakkaan kokemaa laatua, johon vaikuttavat monet teki-
jat. Laatua voi tarkastella asiakkaan laatukokemuksen, esimerkiksi uusin-
taostotiheyden, perusteella tai suhteessa tuotantoon ja virheettomyy-
teen. Laamanen ja Tinnilad (2009, s. 25) toteavat, ettd laatu liitetdan toimin-
nan ja johtamisen tehokkaaseen ja tuloksia tuottavaan toteutukseen.
Laatu on myos sita, ettd tuotteet ja palvelut sopivat kayttotarkoitukseensa.
Lecklin (2006, s. 18) toteaa yrityksen toiminnan olevan laadukasta, jos asia-
kas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin. Gronroosin (2015, s. 100) mukaan
asiakkaat kokevat laadun paljon laajemmin kuin vain tuotteen tai palvelun
teknisiin ominaisuuksiin perustuen. On tarkeda vaarien toimintatapojen
valttamiseksi maarittaa laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen maaritta-
vat. Laatu on tarkeaa sellaisena kuin asiakas sen kokee.

Palvelun tekninen laatu tarkoittaa sitd, mita asiakas saa. Palvelun laatua
arvioidaan sellaisena kuin asiakas kokee palvelun lopputuloksen. Prosessi-
laadussa sen sijaan on kyse siitd, miten palvelu tuotettiin. Palvelun laatua
arvioidaan sen perusteella, miten palvelukokonaisuus toimitettiin. Proses-
silaatua edustaa mm. palvelua suorittavan henkildstdon osaaminen ja mo-
tivaatio, jotka ilmenevat esimerkiksi perehtymisena asiakkaan ongelmiin.
(Ldmsa & Uusitalo, 2009, s. 59)
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Palveluyritys tavoittelee hyvaa laatua ja laadun kehittaminen on tydyhtei-
son yhteinen oppimis- ja muutosprosessi. Hyvan palvelun laadun maarit-
telya voi tehda monella eri tavalla. Laatua voidaan tarkastella kuvan 4 mu-
kaisesti kuudesta eri ndkékulmasta. (Ldmsa & Uusitalo, 2009, ss. 22—23)

Asiakas-
keskeinen
Eldmyk-
sellingn
Tuote-
keskeinen
LAATUNAKOKULMAT
Eettinen
Tuotanto-
keskeinen
Kustannus-
hyoty-
keskeinen
Kuva 4. Palvelun laatunakoékulmat (Ldmsa & Uusitalo, 2009, s. 24)

Elimyksellisen nakékulman mukaan palvelun laatua ei voi kokonaan mi-
tata tai analysoida, koska laatu on ihmisen omakohtainen kokemus. Hyvan
palvelun laadussa korostuvat asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuk-
sen henki, tydyhteison hyva ilmapiiri seka palvelun synnyttdama tunneko-
kemus. Asiakaskeskeisyys nakokulmana korostaa asiakkaan tarpeita ja toi-
veita, jotka yritys pyrkii tyydyttdamaan. Laatu on asiakkaan henkil6kohtai-
nen kokemus. Hyva laatu edellyttdaa tuotteen ja palvelun ominaisuuksien
suhteuttamista asiakkaan odotuksiin ja mieltymyksiin. Hyvan laadun kri-
teerind on asiakkaan tyytyvaisyys. (Ldmsa & Uusitalo, 2009, ss. 24—25)

Tuotekeskeinen laatunakokulma korostaa tavaran tai palvelun mitattavia
ominaisuuksia, joiden mukaan tavarat ja palvelut voidaan asettaa parem-
muusjarjestykseen yleensa laatuluokituksin, kuten priima- ja sekundaluo-
kat. Nakdkulmassa painotetaan laadun teknisyytta ja vakiointia. Tuotanto-
keskeinen nakokulma korostaa tavaran ja palvelun tuotantoprosessia.
Hyva laatu merkitsee tuotantoprosessin sujuvuutta ja virheettomyytta.
Laaduntarkkailu ja valvonta korostuu tédssa laatundakdkulmassa. (Ldmsa &
Uusitalo, 2009, s. 25)

Kustannus-hyétykeskeinen laatundkokulma suhteuttaa laatua hintaan ja
asiakkaiden ostovoimaan. Nakokulmassa painotetaan palvelun tuottami-
sen aiheuttamia kustannuksia suhteessa saatavaan taloudelliseen hyo-
tyyn. Eettinen nakokulma korostaa hyvan laadun aikaansaamista ja huo-
non laadun valttamista yrityksen vastuullisena toimintana seka lyhyella
ettd pitkalla tahtdimelld. Hyvaan laatuun kuuluvat mm. toisten ihmisten
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hyvinvoinnin edistaminen, lupausten pitdminen tai toiminta, joka ei vahin-
goita luontoa tai toisia ihmisia. (Ldmsa & Uusitalo, 2009, ss. 25—26)

Lamsa ja Uusitalo (2009, s. 49) toteavat, etta asiakaskeskeisen ajattelun
mukaan laatua on tarkasteltava ennen muuta asiakkaan kokeman laadun
nakokulmasta. Lecklinin (2006, s. 18, 20) mukaan laatu on asiakkaan tar-
peiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kan-
nattavalla tavalla. Laatuun liittyy tarve suoritustason jatkuvaan parantami-
seen seka virheettdmyys. Kokonaislaadun kannalta on olennaista oikeiden
asioiden tekeminen. Asiakaslaatu on avainasemassa, koska se pakottaa so-
vittamaan laadun eri ulottuvuuksia yhteen. Asiakaslaadulla tarkoitetaan
sitd, etta asiakkaiden tarpeet ja luodut odotukset tyydyttava laatu on hy-
vaa laatua.

Asiakkaat kayttavat yleensa seuraavia tekijoita arvioidessaan palvelun laa-
tua: varmuus, palveluvalmius, luottamus, henkilokohtainen huomioiminen
ja fyysiset puitteet. Joissakin tilanteissa asiakkaat saattavat perustaa laatu-
arvionsa vain yhteen tekijaan, toisinaan taas useampaan. Asiakkaan koke-
man laadun ja asiakkaan tyytyvaisyyden valilla on Idheinen yhteys. Tutki-
musten mukaan asiakkaan havaitsema laatu on suppeampi kokemus kuin
tyytyvaisyys. Havaittu laatu on tyytyvdisyyteen vaikuttava tekija. Muita
tyytyvadisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi palvelutuotteen
hinta ja asiakkaan ominaisuudet. (Ldmsa & Uusitalo, 2009, ss. 60—62)

3 PROSESSIEN JOHTAMINEN ASIAKASPALVELUSSA

Tassa luvussa kuvataan prosesseihin liittyvia termeja ja maaritelmia. Tar-
kastelun kohteena ovat prosessijohtaminen, prosessiajattelu ja prosessit,
prosessien tunnistaminen sekd prosessien kuvaaminen ja kehittaminen.
Opinnaytetyon ulkopuolelle on rajattu prosessien suorituskyvyn mittaami-
seen liittyva tietoperusta.

3.1 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaatio toimii ja sita joh-
detaan prosessien avulla. Osastorajat ylittdville prosesseille maarataan
omistajat vastaamaan koko prosessin suorituskyvysta ja kehittamisesta.
Prosessijohtaminen ei ole prosessien maarittelyd ja kuvaamista, mutta
prosessijohtaminen edellyttaa riittavan selkeda prosessien maarittamista
ja kuvaamista. Prosessijohtamisen nakdkulmasta katsottuna prosessiku-
vauksilla on vain vélinearvoa. Puhtaassa prosessijohtamisessa luovutaan
funktionaalisesta organisaatiosta. Tall6in koko toiminta nakyy hierarkki-
sena prosessirakennelmana, jossa prosessit liittyvat toisiinsa verkkomai-
sesti. Prosessien tulee tukea yrityksen menestystekijoita ja linkittya toi-
siinsa jarkevasti. Johtamisen apuvadlineena voidaan kdyttda prosessien
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hierarkkista ryhmittelya. (Lecklin, 2006, ss. 126—127; Virtanen & Wenn-
berg, 2005, ss. 113—114)

Kennin ja Asikaisen (2011, ss. 10—14) mukaan prosessijohtaminen on me-
nettely, jolla tunnistetaan ja kehitetdaan organisaatiolle tarkeita toiminnan
ketjuja. Prosessijohtamisen perustana on organisaation tarkasteleminen
yhtena kokonaisuutena, ei erillisind osina, ja taustalla on lisdarvon tuotta-
minen asiakkaalle tai kuntalaiselle. Julkisella sektorilla asiakasnakdkulma
ei ole taysin yksiselitteinen, koska julkiset organisaatiot eivat voi itse valita
asiakkaitaan. Pitkdnen (2006, s. 177) kertoo prosessijohtamisen olevan hy-
vien toimintamallien etsimista, kayttéonottoa ja edelleen kehittdamista.
Laamasen ja Tinnilan (2009, s. 10) mukaan prosessijohtamisen taustalla on
peruskysymys siitda, miten organisaatio luo arvoa asiakkaalle. Mahdollisuus
taloudelliseen menestymiseen muodostuu organisaation luodessa riitta-
vasti arvoa asiakkaalle suhteessa kustannuksiin. Laamanen ja Tuominen
(2011, s. 27) toteavat, ettd menestyville organisaatioille on tyypillista se,
ettd jokainen ymmartaa, miten missio, visio ja arvot liittyvat prosessien ta-
voitteisiin ja miten niita voi toteuttaa omassa tyossadn.

Prosessijohtaminen on toiminnan johtamista strategisista paamaarista ka-
sin, mika edellyttaa sitd, ettd organisaation strategiset paamaarat ovat riit-
tavan selkeat. Prosessit muuttavat resurssit strategian mukaiseksi toimin-
naksi. Organisaation prosessijohtaminen perustuu prosessien tunnistami-
seen, madrittelyyn ja kuvaamiseen, omistajien nimedamiseen, suoritusky-
vyn mittaamiseen ja jatkuvaan kehittdmiseen. Prosessijohtamisessa on ky-
symys toiminnan kehittamisesta asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Proses-
sien suorituskykymittareilla tulisi mitata asiakkaiden odotuksia organisaa-
tiolta seka vaikuttavuutta. Mittaamisella tulisi saada tietoa prosessien ke-
hittamistyohon ja sen tulisi auttaa kiinnittdmaan huomiota oikeisiin asioi-
hin. Lisdksi prosessijohtamisessa kasitellddn yksittaisia toimintoja ja muu-
toksen vaikutuksia henkilokohtaiselle tasolle asti. (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala, 2002, s. 30; Virtanen & Wennberg, 2007, ss. 113—115,131—132)

Lecklin (2006, s. 128) toteaa prosessijohtamisen eduksi organisaation ja
toiminnan yhtenevyyden, mika antaa prosessista vastaavalle paremmat
mahdollisuudet johtaa ja kehittda toimintaa kokonaisuutena. Prosessin eri
tehtdvia hoitavien henkildiden valinen kommunikointi voidaan saada suju-
vammaksi ja yhteiset tavoitteet tunnetuiksi. Kehittamistavoitteina voivat
olla esimerkiksi laadun ja palvelun parantaminen, kustannusten vahenta-
minen, tuottavuuden parantaminen seka lapimenoaikojen lyhentdaminen.
Kiiskisen, Linkoahon ja Santalan (2002, s. 27) mukaan haasteena asiakkaan
nakokulmasta voi olla se, ettd kukaan ei tunne tehtaviakseen johtaa osas-
tojen lapi leikkaavia prosesseja.

Lecklinin (2006, s. 128) mukaan puhdas prosessijohtaminen on vaikea to-
teuttaa eika sovi kaikkiin toimintoihin. Prosessijohtamista on helpointa to-
teuttaa prosesseihin, jotka etenevat loogisesti eli niillda on aina maaratty
alkutapahtuma, tietty jarjestys toimintoketjussa ja selked lopputulos.



19

Kaikki prosessit eivat etene loogisessa perakkaisjarjestyksessa. Tehtdvista
osa voidaan jattaa suorittamatta, joitakin voidaan suorittaa rinnakkain tai
vaihtoehtoisilla tavoilla. Joitakin toimintoja puolestaan saattaa kuulua mo-
niin prosesseihin pienind epasaanndéllisina osina.

3.2 Prosessiajattelu ja prosessit

Prosessiajattelu on toimintaedellytysten ja vaikuttavuustavoitteiden vali-
sen suhteen pohtimista. Oikeiden asioiden oikein tekeminen ei enaa riita
vaan on pohdittava, miksi toimitaan tietylla tavoin tehdessa oikeita asioita
oikein. Prosessiajattelussa lahtékohtana on asiakas, asiakkaan tarpeet
seka se, millaisilla tuotteilla ja palvelulla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyt-
taa. Prosessilahtoisen ajattelutavan tarkoituksena on mahdollistaa yha
asiakaslahtoisempi toiminta. Ero julkishallinnon ja yksityisen sektorin pro-
sessiajattelun valilla onkin siina, etta yksityisella sektorilla tavoite on talou-
dellisen lisaarvon tuottaminen yrityksen omistajille, kun taas julkishallin-
nossa tahdataan vaikuttavuustavoitteiden saavuttamiseen. Prosessilahtoi-
syys ohjaa organisaation kiinnittdmaan huomion siihen, mita se saa ai-
kaiseksi. Prosessilahtoisyys ei ole mahdollista ilman muutosjohtajuutta.
(Kenni & Asikainen, 2011, s. 11; Laamanen, 2005, s. 21; Virtanen & Wenn-
berg, 2007, ss. 89—91, 103, 106, 114)

Laamasen ja Tinnilan (2009, s. 12) mukaan prosessiajattelu liittyy laheisesti
laatujohtamiseen, jatkuvaan parantamiseen ja logistiikkaan. Prosessiajat-
telu on ollut pohjana useisiin johtamisen malleihin kuten toimintojohtami-
seen tai liiketoimintaprosessien uudistamiseen. Pitkanen (2006, ss. 177—
178) toteaa, ettd jarjestelmallisten prosessien kautta voidaan edistaa luo-
vuutta. Kyse on tavoitteellisuudesta, hyvistd toimintamalleista ja panos-
tuksesta. Usein prosessit ymmarretadan kahlitseviksi, hankaliksi ja byro-
kraattisiksi, jolloin prosesseja on ehka kuvattu vakinadisesti.

Stenvall ja Airaksinen (2009, ss. 77—78) kertovat, ettd prosessiajattelussa
esimiestoiminta on prosessien johtamista. Asiakaslahtoisyys on edellytyk-
sena prosessien onnistumiselle eli prosessien tulee kohdistua ja vastata
asiakkaan tarpeisiin. Prosessiajattelu tarkoittaa tydn suunnittelua siten,
ettd tehtaville syntyy looginen suorittamisjarjestys. Laamasen ja Tinnilan
(2009, s. 10) mukaan prosessiajattelussa on kyse toimintojen ketjusta,
jonka avulla organisaatiossa luodaan arvoa asiakkaalle. Organisaatiossa on
johdettava edelld mainittua arvon luomista, jonka lopputuloksena syntyy
organisaation operatiivinen tulos.

Julkishallinnon organisaatiossa asiakaskasite ei ole yksinkertainen, koska
julkisella sektorilla kansalaisilla on monia erilaisia asiakasrooleja. Kuntalai-
silla on ainakin 6 erilaista toisistaan erottuvaa roolia. Prosessien kehittami-
sessa kuntaorganisaation on otettava huomioon kuntalaisten ja sidosryh-
mien monet roolit. Koko henkildston yhteinen tahtotila muutoksen lapi-
vientiin on talldin ensisijaisen tarkeaa. (Kenni & Asikainen, 2011, s. 11;
Motténen, 2010, s. 3) Julkisen organisaation asiakkuuksia maaritettdessa
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Laamanen (2005, s. 70) toteaa, ettda mm. prosessikuvauksissa opiskelija on
edelleen opiskelija, termia ei tarvitse vakipakolla muuttaa asiakkaaksi.

Laamanen (2005, ss. 19—20) toteaa, etta liiketoimintaprosessissa kiinnos-
tuksen kohteena on organisaatiossa tapahtuva toiminta. Prosessin kasite
koostuu toiminnasta, resursseista ja tuotoksesta, joihin liittyy suoritus-
kyky. Myos palautteen hyédyntaminen on osa prosessin ideaa. Hanen
maarityksensa liiketoimintaprosessille ja toimintaprosessille ovat seuraa-
vat:

"Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syétteet muun-
netaan tuotteiksi. ”

"Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvida toimintoja ja nii-
den toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan
toiminnan tulokset.”

Laamasen (2005, s. 39, 41) mukaan prosessit toimivat organisaation kehit-
tamisen rakenteena. Prosesseissa on kysymys organisaation kyvysta ym-
martdd omaa toimintaansa ja sen tuloksellisuutta. Laamanen ja Tinnila
(2009, s. 121) toteavat, ettda mika tahansa toiminta voidaan kuvata proses-
sina. Kiinnostavimpia ovat organisaation menestymisen kannalta kriittiset
prosessit. Asiakkaan prosessi on tarkeaa tuntea organisaation menestymi-
sen kannalta, koska asiakkaan saama hyoty muodostuu nimenomaan asi-
akkaan prosessissa. Laamanen ja Tinnila kertovat tasta esimerkkinad seu-
raavan: organisaatio X valmistaa pesukoneita, mutta kukaan ei kdyta niita
eli ei ole muodostunut asiakasarvoa. Pitkdnen (2006, s. 178) toteaa viel3,
ettd prosessien tarkoitus on aina tuottaa jotain hyvaa ja olla organisaatiolle
seka tyontekijoille tyota helpottava hyodyllinen apuviline.

Prosessit on l6ydettava oman organisaation toiminnasta, sen tavoitteista,
ihmisista ja sen palveluja kayttavien ihmisten kokemuksista. Prosessit on
aluksi tunnistettava, mika luo perustan organisaation kehittamiselle asia-
kassuuntautuneeksi, nopeaksi ja joustavaksi. Seuraavaksi kuvataan proses-
sit. Hankalin vaihe on prosessien mukaisen toiminnan organisointi, jolloin
mm. analysoidaan prosessikuvauksia, osaamista seka suorituskykya. Pro-
sessien jatkuvaan parantamiseen liittyy prosessien kehittaminen, strategi-
nen suunnittelu ja muutosten aikaansaaminen. (Laamanen, 2005, s. 50;
Virtanen & Wennberg, 2007, s. 78)

3.3 Asiakaskasite julkishallinnossa

Kansalaisilla on julkisella sektorilla useita eri rooleja, joten asiakaskasite ei
ole niin yksinkertainen kuin yksityisella sektorilla. Kuntalaisen monen roo-
lin vuoksi pelkka asiakasndakdkulma on riittdmatoén. Kuntalaiset eivat valt-
tdmatta itse aina tiedosta sitd, missa roolissa he milloinkin toimivat. Sen
sijaan kunnan toiminnasta vastaavien politikkojen, viranhaltijoiden ja
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tyontekijoiden on tunnistettava kuntalaisten ja kunnan kohtaamiseen liit-
tyvat eri tilanteet ja roolit toiminnan kehittamiseksi vastaamaan vielakin
paremmin kuntalaisten tarpeisiin. Kuntalaisten rooleja erittelemalla saa-
daan selville, etta asiakaslahtoisyys merkitsee eri asioita eri toiminnoissa.
Kunnassa ei siis voida ottaa kuntalaisia asiakkaina huomioon vain yhdella
tavalla. (Kenni & Asikainen, 2011, ss. 11—12)

Mottosen (2010, ss. 3—11) mukaan kuntalainen voidaan nahda ainakin

kuudessa eri roolissa. Osassa kunta kohtaa kuntalaisen yksiléna ja osassa
osana ryhmaa. Nama roolit on esitetty kuvissa 5 ja 6.

Kuntalainen

kansalaisvelvollisuuk-
sien tayttijana

Kuntalainen potilaana Kuntalainen ostajana

+Asiakas on vahvasti
riippuvainen palvelusta.

*Vahvat subjektiiviset oikeudet
saada palvelua.

*0ikeudet maaritetty yleensa
lainsdadanndssa.

*Ei usein mahdollisuutta valita
kayttamiaan palveluja.

*Palvelun jarjestajalla

+Kunta myyjan asemassa.

*0Ostajana kuntalaisella on
enemman mahdollisuuksia
valita, ostaako tuotteen tai
palvelun vai ei.

*0staja arvioi, saako han
kunnalta tarvitsemansa
tuotteen tai palvelun.

*Mahdollisuus antaa palaute tai
tehdi reklamaatio valittémasti,

*Palvelu hierarkisen ohjauksen
avulla, ei ainoastaan asiakkaan
tarpeiden ndkdkulmasta.

+*0Ohjauksen avulla varmistetaan
kuntalaisten tasapuclinen
kohtelu ja asiakkaan oikeuksien
toteutuminen.

+Julkisella vallalla cikeus ja
velvollisuus kayttaa
viranomaisvaltaa suhteessa

velvollisuus tiedottaa ja
informoida palvelusta.
+Potilaalla oikeus ja mahdollisuus
antaa valittomasti palautetta
palvelun onnistumisesta.

kansalaisiin, mutta myds
velvoite perustella paatdksensa
ja osoittaa oikeutensa
toimenpiteeseen.
+Kuntalaisella mahdollisuus
muutoksenhaku- ja
valitusoikeuteen.

mikali tuote tai palvelu ei vastaa
sovittua.

Kuva 5. Kuntalaisen roolit yksilona (tiedot Mo6ttonen, 2010, ss. 4—7)

Kunta kohtaa kuntalaisen yksilona silloin, kun kuntalainen on potilaana, os-
tajana tai kansalaisvelvollisuuden tayttajana. Talloin kuntalaisella on yksi-
I6llisia oikeuksia ja velvollisuuksia. Vaikka kuntalaisella ei potilaan roolissa
olekaan valintamahdollisuuksia, on hdanen kuitenkin tiedettdava, mihin ot-
taa yhteytta ja mista palvelua saa palveluntarpeen ilmaantuessa. Itse pal-
velutapahtumassa painottuu palvelun tarjoajan ammattitaito ja tieto. Po-
tilaan itsemaaraamisoikeutta on kuitenkin kunnioitettava. Palvelun on
padsaantoisesti oltava henkilokohtaista ja yksilollista potilaan tarpeiden
mukaan. Kuntalaisen ollessa ostajana, eroaa kunnalta hankittu palvelu tai
tuote yksityiselta hankitusta siten, ettd ostaja ei maksa palvelusta tai tuot-
teesta hintaa, joka vastaa tuotantokustannuksia. Huomattava osa palve-
luista rahoitetaan veroja keraamalla. (Moétténen, 2010, ss. 3—5)
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*Palvelu ei yleensa sisalla
henkilokohtaista palvelua.

sPalvelun kdyttdminen ei
lisda kunnan kustannuksia.

*Palvelut padasiassa
kayttdjalle maksuttomia.

sPalvelut jarjestetty ryhmalle,

eKuntalainen paattaa
itsendisesti, milla tavoin
kayttdd kunnan palveluja.

eEnemman vaihtoehtona
valittavana kuin kayttajana.

eKuntalainen tekee valintoja
muodostaakseen omia

sKansalaisnakokulma esilla
kaikissa kuntalaisen
rooleissa.

eKuntalaisilla laajat
osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuudet.

sEdustuksellinen demokratia

kulutustottumuksiaan seka luottamushenkildiden
luodakseen omaa kautta.
elamantapaansa. eSuora demokratia eli
*Ei subjektiivista oikeutta. kuntalaisten valittomat
Voi esittid mielipiteensi ja vaikutusmahdollisuudet.
vaikuttaa palveluihin omalla eKunnan taytettava
kayttaytymisellaan. velvollisuutensa kuntalaisiin
eKunta ei voi maarittia joka tilanteessa.
kuluttajapalveluja vain eKunnan tehtavana edistda
kysynndn mukaan. ns. yleista etua.

ei yksittdiselle kuntalaiselle.

*Palvelu myds muun kunnan
asukkaan kdytettdvissa, ei
rajata vain omille
kuntalaisille.

+Kayttdjien kuuleminen
palvelun suunnittelussa ja
toteutuksessa.

Kuva 6. Kuntalainen osana ryhmaa (tiedot Moéttonen, 2010, ss. 8—11)

Kuntalaisen ollessa kayttajana, kuluttajana tai kansalaisena hanet nahdaan
osana ryhmaa, jolle palveluja tarjotaan. Kollektiivisille palveluille on tyypil-
lista, etta kunta ei ole jarjestanyt tai raataloinyt palvelua yksittdiselle asi-
akkaalle vaan jollekin kayttdajaryhmalle ja tavoitteena on, etta kyseisella
palvelulla olisi mahdollisimman paljon kayttdjia. Esimerkkeja kollektiivis-
ten palveluiden kayttamisesta ovat kuntoratojen kaytté, museokaynnit tai
kavely kuntien yllapitamilla kaduilla. Saattaa olla vaikeaa erottaa, milloin
kuntalainen on kayttdjana ja milloin kuluttajana. Kuntalainen voi myos olla
samanaikaisesti molemmissa rooleissa. Erona on se, etta kuluttajana kun-
talaisella on enemman vaihtoehtoja valittavanaan kuin kayttajana. (Mot-
tonen, 2010, s. 3, ss. 8—9)

Mottosen (2010, s. 11) mukaan kansalaisndkokulma on esilla kaikissa kun-
talaisen rooleissa. Kunnan tulee joka tilanteessa tdyttaa velvollisuutensa
kuntalaisiin. Kunnalla ei ole mahdollisuutta tuottaa vain sellaisia palveluja,
jotka tuottavat parhaiten tai joilla on eniten kysyntda. Kunnan tehtavana
on sovittaa erilaisia ndkemyksia yhteen ja edistda yleista etua, toisinaan
kunta voi joutua toiminaan myds yksilon etua vastaan.

Virtasen ja Wennbergin (2007, s. 67) mukaan julkishallinnon organisaatioi-
den prosessien kehittamisessa tulisi Iahtokohtana olla ulkoisten asiakkai-
den nakokulma. Organisaation olemassaolon perusta on nimenomaan asi-
akkaiden ja palvelun kayttajien tarpeet.

3.4 Prosessien tunnistaminen

Prosessien tunnistaminen tarkoittaa prosessien rajaamista muista proses-
seista. Prosessien tunnistamisessa madaritetadn se, mistd prosessi alkaa ja
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minne se paattyy sekd mihin prosessilla pyritaan. Tassa yhteydessa tarkas-
tellaan myds usein sitd, ketka ovat prosessin keskeisimmat asiakkaat, tuot-
teet, syotteet ja toimittajat (kuva 7). Prosessien rajaamisessa periaatteena
on kaytannossa se, ettd prosessin tulee alkaa asiakkaasta ja paattya asiak-
kaaseen. Rajapinnat siirtyvat asiakkaalle ja ketju organisaation sisalla pysyy
ehjana. Tama tapahtuu kaytdanndssa silld, ettd prosessin ensimmaisen ja
viimeisen vaiheen tekee asiakas. Toinen periaate on, etta prosessi alkaa
suunnittelusta ja paattyy arviointiin, mika edistaa jatkuvan kehittamisen
periaatetta. (Laamanen, 2005, ss. 52—53; Virtanen & Wennberg, 2007, s.
116)

‘ Sydte (input) Tuotos (output)
Asiakas o Prosessi > Asiakas

Kuva 7. Prosessi (mukaillen Laamanen 2005)

Julkishallinnossa prosessien tunnistamisen paaperiaate eli prosessien alka-
minen asiakkaasta ja paattyminen asiakkaaseen, on joissakin tapauksissa
hankalasti ymmarrettavissa. Virtanen ja Wennberg (2007, s. 117) toteavat,
etta julkishallinnossa asiakaslahtdinen ajattelutapa on samalla vaikutta-
vuuskeskeinen ajattelutapa tarkoittaen sita, etta yksityisella sektorilla ole-
vat asiakkaalta—asiakkaalle-prosessit alkavatkin julkishallinnossa yhteis-
kunnallisista tarpeista ja paattyvat naiden tarpeiden tyydyttamiseen. Pro-
sessien tunnistamisessa on lahdettava liikkeelle niiden yhteiskunnallisten
tarpeiden ja tavoitteiden maarittamisesta, joita varten kyseinen virasto on
olemassa seka niista vaikutuksista, joilla prosesseilla pyritdan tuottamaan.

Kaytanndssa prosessien tunnistaminen kannattaa aloittaa organisaation
asiakkaiden ja asiakkaiden tarpeiden maarittamiselld. Seuraavaksi siirry-
taan pohtimaan organisaation ydinprosesseja. Ydinprosessien tunnistami-
sen vaiheet on kuvattu taulukossa 2. Ensimmaisessa vaiheessa pohditaan,
minkalaisia asiakkaita organisaatiossa on. Toisena vaiheena pohditaan sit3,
mihin asiakkaiden tarpeisiin organisaatio vastaa. Kolmanneksi mietitdan
keinot asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen. Lopuksi prosessit nimetaan.
Koska prosessit ovat tekemistd, on muistettava valita tekemisen nimia pro-
sessien nimiksi. Prosessien nimet myos ohjaavat prosessiin liittyvaa ajatte-
lutapaa. (Virtanen & Wennberg, 2007, ss. 119—121) Laamanen (2005, s.
59) toteaa, ettd prosessien kuvaukset ja nimet ovat viestinnan valineita ja
niiden tarkoituksena on auttaa ymmartamaan toiminnan tavoitteita, tar-
koitusta tai tuloksia. Prosessin nimeamiskdytdanndssa on hyva muistaa se,
ettd tarkoituksena on antaa vastaus siihen, mika prosessin tarkoitus on.
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Taulukko 2. Ydinprosessien tunnistamisen kriittiset vaiheet (tiedot Virta-
nen & Wennberg, 2007, s. 120)

Prosessin

ominaisuus
Prosessilla on aina
asiakas: joku, jonka
tarpeita varten toiminta
on olemassa.
Prosessi alkaa asiakkaan
tarpeesta ja paattyy
tarpeen
tyydyttamiseen.

Prosesseilla on selked
alku ja loppu.

Yhteiskunnallinen
vaikuttavuus syntyy
prosessien valityksella.

Prosessin tunnistamiseen

liittyva tehtdvi
Tunnista keskeiset
asiakkaat ja asiakkaiden
tarpeet.

Tunnista palvelut, joilla
asiakkaiden tarpeisiin
vastataan ja ryhmittele
asiakkaat samanlaisten
tarpeiden mukaan.
Tunnista prosessin
alkuherdtteet ja prosessin
lopputulos.

Ryhmittele ja nimea
prosessit vaikuttavuus-
tavoitteiden nako-
kulmasta.

Tavoite

Selked kasitys asiakkaista
ja asiakkaiden tarpeista.

Palvelut ryhmitelty
asiakasryhmien ja ndiden
tarpeiden perusteella.

Prosessin alkutila, eli
prosessin liikkeelle
panevat voimat, ja
prosessin lopputila on
tunnistettu.

Prosessit ilmentavat
samanaikaisesti sita,
miksi organisaatio on
olemassa ja miten

organisaatio toimii.

Prosessit voidaan luokitella tuote-, palvelu-, asiakas-, paa-, ydin-, tuki-,
avainprosesseihin tai ali-, johtamis- tai ohjausprosesseihin. Luokittelu on
joka tapauksessa aina jossakin maarin keinotekoinen. Luokittelut ovat
olennaisia prosessialustan rakentamisvaiheessa, myéhemmin niita ei juuri
tarvita. (Laamanen, 2005, s. 53)

Laamasen (2005, s. 55) mukaan ydinprosessit ovat prosesseja, joilla on va-
liton yhteys asiakkaaseen ja joille on ominaista, etta niissa jalostetaan tuo-
tetta tai palvelua. Kiiskinen, Linkoaho ja Santala (2002, s. 28) tdaydentavat
maaritelmaa siten, ettad ydinprosessi koostuu joukosta toimintoryhmia,
jotka ovat keskendan loogisessa riippuvuussuhteessa. Ydinprosessien paa-
tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaiden tarpeita. Lisdksi ydinprosessi luo
asiakkaalle lisdarvoa ja leikkaa organisaatiorajojen lapi esimerkiksi tilaus-
toimitusketjuna. Virtanen ja Wennberg (2007, s. 118) toteavat, ettd
ydinprosesseilla toteutetaan organisaation ydintehtavia eli tehtavia, joita
varten se on olemassa. Ydinprosessit ilmaisevat, miten organisaatio pyrkii
siihen, mita varten se on olemassa.

Ydinprosessi alkaa asiakkaan tarpeista ja paattyy asiakkaaseen. Ydinpro-
sessien osalta organisaatio ei voi tai sen ei kannata luovuttaa paatoksen-
tekoa organisaation ulkopuolelle. Organisaatio voi kuitenkin luovuttaa
ydinprosessista organisaation ulkopuolelle sellaiset toiminnot, joita sen ei
kannata tai joita se ei pysty itse suorittamaan. Organisaatio tarvitsee tuki-
prosesseja luomaan edellytyksia tehokkaalle toiminnalle. Toisin sanoen tu-
kiprosessit vain tukevat ydinprosesseja. Tukiprosesseja ovat esimerkiksi
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henkilostohallinto, tietohallinto, taloushallinto tai laadun kehittaminen.
(Kiiskinen, Linkoaho & Santala, 2002, ss. 28—30; Laamanen, 2005, s. 56)

Avainprosessit liittyvat organisaation menestystekijoihin ja ovat yrityksen
tarkeimpia prosesseja. Ne ovat ensisijaisia kehittamiskohteita. Avainpro-
sessit voivat olla ydinprosesseja, tukiprosesseja tai niiden osaprosesseja.
Paaprosessit ovat kokonaisuuden kannalta keskeisia ja laajoja prosesseja.
Ne ovat usein ydinprosesseja. Osaprosessit ja alaprosessit ovat prosessi-
hierarkian alemmalla tasolla olevia prosesseja. (Lecklin, 2006, s. 130)

Laamasen (2005, ss. 64—65) mukaan prosessien tunnistamiseen on 3 eri-
laista lahtokohtaa: toiminnan analysointi, menestystekijoiden analysointi
ja asiakkaan prosessin analysointi. Toiminnan analysoinnissa lahtékohtana
on organisaation toiminnan tutkiminen. Vaarana on se, ettd |lahdetdan heti
alussa vaaraan suuntaan, esimerkiksi padadytaan funktionaalisiin prosessei-
hin siita syysta, etta organisaatiossa todetaan olevan myyntitoimintaa, jo-
ten on olemassa myyntiprosessejakin. Menestystekijaanalyysi on osoittau-
tunut kaytannossa vaikeaksi, koska usein jaadaan abstraktille tasolle. Asi-
akkaiden prosessin analysoinnin tavoitteena on, etta organisaation proses-
sit palvelevat asiakkaan toimintaa mahdollisimman hyvin.

3.5 Prosessien kuvaaminen ja kehittdminen

Prosessien kuvaaminen on tarkedaa dokumentointia, viestintda ja ajatusten
selkiyttamista varten. Kuvaamisella tehdaan nakyvaksi organisaation toi-
mintatavat. Prosessikuvaukset ovat toiminnan kehittamisen ja toimeenpa-
non valine. Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen mahdollistavat tyon
kehittamisen ja itseohjautuvuuden seka auttavat ihmisia ymmartamaan
kokonaisuuden. Prosessien kuvaaminen on keino esittda organisaation
kdytannon tyota. Prosessikuvaukset auttavat ymmartamaan, mika on or-
ganisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisessa kriittistd. Tama mah-
dollistaa mittaamisen ja kehittamisen kohdistamisen kriittisiin vaiheisiin.
Ennen prosessien kuvaamista ja maarittamistd prosessit on tunnistettava
(Laamanen, 2005, s. 23, 37; Virtanen & Wennberg, 2007, ss. 114—115)

Prosessikuvaukset ovat osa johtamisjarjestelmaa. Organisaation johto
kayttaa prosessikuvauksia johtamisen, ohjauksen, paatoksenteon ja suun-
nittelun valineena. Kuvaus on yhteinen tyovéline johdolle, kehittdjille ja
palveluista vastaaville. Esimiehet kdyttavat prosessikuvauksia apuna tyon
kuormituksen mittaamisessa, tydnjaon ja vastuiden selventamisessa, on-
gelmatilanteiden ja paallekkaisyyksien selvittamisessa seka tyonohjauk-
sessa ja uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Kuvallisen esityksen lisdksi
on suositeltavaa kuvata prosessi myds sanallisesti kertoen keskeiset asiat
prosessista. Yleiskuvaukselle on sovittava yhtendinen muoto. (JUHTA JHS
152, s. 3; Lecklin, 2006, ss. 137—138)

Prosessikuvausten on oltava tarkoituksenmukaisia ja lahtékohtana onkin
pidettava sitd, miksi prosessi kuvataan. Kuvaaminen alkaa prosessien
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tunnistamisesta ja kuvattavan prosessin valitsemisesta. Seuraavaksi vali-
taan prosessin kayttotarkoitus, kuvaustaso seka laaditaan prosessin perus-
tiedot. Seuraavaksi laaditaan prosessikaavio. Prosessinomistaja paattasa,
milld tasolla prosessi kuvataan. On myos muistettava vastuuttaa proses-
sien kuvaaminen selkedsti sen varmistamiseksi, ettd prosessikuvaukset
ovat ajan tasalla. (JUHTA JHS 152, ss. 4—5)

Prosessikaaviossa esitetdan piirroksena prosessin vaiheet, siihen liittyvat
henkil6t ja toiminnot. Prosessiin osallistuvat merkitaan pystytasoon kaa-
vion vasempaan reunaan siina jarjestyksessa kuin he tulevat mukaan pro-
sessiin. Prosessi kuvataan vasemmalta oikealle etenevana. Jos prosessin
samaan vaiheeseen osallistuu useita henkil6ita, tehtiavd merkitdan kaik-
kien kohdalle. Prosessikaavio tulee pitaa ymmarrettavyyden vuoksi pelkis-
tettyna. Sen tulee mahtua yhdelle sivulle. (Lecklin, 2006, ss. 140—141)

Kenni ja Asikainen (2011, ss. 23—24) toteavat, ettd prosessinomistajan
rooli on erittdin kriittinen prosessimaisen toiminnan kehittamisessa. Pro-
sessinomistajan tehtaviin kuuluu mm. laatia ja yllapitaa prosessikuvauksia,
informoida organisaation johtoa ja sidosryhmia prosessin tarpeista, pois-
taa prosessien ns. pullonkauloja seka toimeenpanna prosessimaarittelyn
mukainen toiminta. Lisdksi prosessinomistaja on prosessin edustajana
paattamassa johtoryhmassa, valitsee ja ohjaa prosessin kehityshankkeita
sekd maarittaa prosessissa toimiville tiimeille pelisddannot.

Prosessinomistajan vastuulle kuuluvat prosessin toimivuuden seuranta,
prosessin kehitystarpeiden tunnistaminen seka kaynnistettyjen kehitys-
hankkeiden ohjaus. Prosessinomistaja ymmartaa kokonaisuuksia ja kasit-
teita seka myy ideoita. Hanelld on vahva kokemuspohja prosessin toimin-
nasta, kokonaisvaltainen nakemys prosessista ja han kykenee viemaan ke-
hitysta eteenpain. Prosessinomistajan tehtaviin kuuluu maarittaa proses-
seille mittarit ja tavoitteet organisaation strategian pohjalta seka seurata
prosessin suorituskykya ja onnistumista mittaamalla. Prosessinomistajuu-
della saavutetaan tiettyja etuja, kuten esimerkiksi koko tilaus-toimitusket-
jun toimivuudesta vastaa alusta loppuun asti kaikkien funktioiden yli yksi
henkilo. Talla voidaan varmistaa koko prosessin toimivuus. (Kiiskinen, Lin-
koaho ja Santala, 2002, ss. 36—37)

Prosessien kehittaminen edellyttaa kykya hahmottaa muutoskokonaisuus,
muutoksen vaiheistus ja muutoksessa tarvittavien johtamismenettelyjen
sopivuus seka riskien ennakointia. Prosessien kehittamisessa etsitdan jo-
tain sellaista, jota ei vield ole olemassa. Organisaatiossa on pohdittava uu-
sia tapoja kehittamistyon tekemiseen ja organisaation uudistamiseen. Pro-
sessien mittaaminen on osa prosessien kehittamista. Prosessien kehitta-
misen edellytyksia ovat asiakaspalautteen jatkuva seuranta ja asiakastyy-
tyvaisyyden mittaaminen. Mittaamisesta ei kuitenkaan saa tulla itsetarkoi-
tusta vaan on muistettava se, miksi mittausta tehdaan. Mittareilla tulee
mitata sitd, mita asiakkaat odottavat meilta ja mista vaikuttavuutemme
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syntyy. (Lecklin, 2006, s. 141; Virtanen & Wennberg, 2007, ss. 75—78,
130—132)

4 MUUTOKSESTA STRATEGIAN YMMARTAMISEEN

Pirinen (2014) toteaa, ettd toimintaymparistossa tapahtuvat nopeat muu-
tokset luovat paineita muutokseen ja uudistumiseen. Liian harvoin ja hi-
taasti tapahtuvissa muutoksissa vaarana on kilpailijoista jdlkeen jadminen
ja asetettujen tulosten saavuttamattomuus. Toisinaan yrityksella ei ole us-
kallusta tehda muutoksia juuri silloin kuin pitaisi, toisinaan pakollinen
muutos on sysdys yrityksen menestystarinaan. On muistettava, ettd muu-
tos ei onnistu ilman johtamista. Pontevan (2010, ss. 9—11, 13, 17) mukaan
muutos on jatkuvaa, mutta muutokset eivat tapahdu nopeasti vaan ne vaa-
tivat aikaa ja jokainen muutos on myds omanlaisensa. Muutoksen voi maa-
rittda uudeksi tavaksi organisoida ja tydskennellda. Muutos on aina haaste,
riippumatta siita, onko kyseessa pienivai suuri muutos. Erityisen haastavaa
muutos on esimiehille, joiden olisi osattava selkeasti selittda muutos ja sen
merkitys tyontekijoille. Hyvda muutosjohtaja osaa kannustaa henkilostoa
eteenpdin muutoksessa ja ymmartaa myos muutosvastarintaa.

Strategia on yhteinen tydvaline esimiehille, organisaation johdolle ja koko
organisaatiolle. Strategian avulla katsotaan tulevaisuuteen, luodaan pe-
rusta osaamisen kehittamiseksi ja varmistetaan menestyminen tulevaisuu-
dessa. Toimintaympariston muutoksessa tarvitaan ennakoivaa toimintaa
ja osaamisen johtamista vision saavuttamiseksi. Strateginen johtaminen
liittyy kiintedsti strategiseen osaamisen johtamiseen. (Huotari, 2009, s.
119; Raudasoja & Johansson, 2009, s. 27; Tuomi & Sumkin, 2012, s. 14)

4.1 Muutoksen vaiheet

Muutoksen toteuttamiseen on olemassa erilaisia malleja. Yksi kdytetyim-
mista on kuvan 8 mukainen John P. Kotterin kahdeksan vaiheen malli. Kot-
terin (2012, s. 25) mukaan organisaatioissa pyritaan usein muutokseen so-
veltamalla vain vaiheita 5—7 tai eri vaiheet kdydaan lavitse viimeistele-
matta kutakin vaihetta koskevaa tyota. Riittdvan vakaa pohja muutoksen
toteuttamisen jatkamiseen puuttuu, mikdli muutoksen vaiheet 1—4 jate-
tdan huomioitta. Myo6skaan ilman vaiheen 8 mukaista toiminnan vakiin-
nuttamista muutos ei koskaan paase loppuun saakka eika sita saada juur-
rutettua organisaatioon.
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1. Muutoksen
valttamattdmyy-
den
ymmartdminen

8. Uusien
toiminta-
tapojen
juurruttaminen

2. Muutosta
ohjaavan tiimin
rakentaminen

7. Parannusten
vakiinnuttami-
nen ja uusien
muutosten
totuttaminen

3. Muutosta
ohjaavan vision

luominen

6. Lyhyen
aikavilin
onnistumisten
varmistaminen

4. Muutos-
viestintad

5. Henkilgstdn
valtuuttaminen
vision mukaiseen
toimintaan

Kuva 8. Muutosprosessin vaiheet (tiedot Kotter, 2012)

Muutoksen vilttdmdttémyyden ymmdrtdminen tarkoittaa sita, etta orga-
nisaatiossa ymmarretdaan muutoksen tarpeellisuus, yrityksen kilpailukyvyn
tilanne, markkina-asema, trendit ja yrityksen taloudellinen tulos seka pai-
notetaan muutoksen kiireellisyyttd. Muutokset alkavat usein organisaa-
tion saadessa uuden johtajan, joka ndkee tarpeen isoon muutokseen. Toi-
nen vaihe on muutosta ohjaavan tiimin rakentaminen ja toiminta. Onnis-
tuneen muutoksen saa aikaan voimakas tiimi, jonka jasenmaara vaihtelee
suuresti mm. organisaation koon perusteella. Isoissa organisaatioissa tii-
min jasenten lukumaara kasvaa huomattavasti kohdan kolme vaiheesta al-
kaen, jotta muutoksessa edistytdaan. Tiimilla on oltava johtaja, jonka joh-
dolla muodostetaan yhteinen kasitys organisaation ongelmista ja mahdol-
lisuuksista. (Kotter, 1995, ss. 60—62)

Muutosta ohjaavan vision luominen tarkoittaa sitd, ettda muutosta ohjaava
tiimi luo tulevaisuudesta suhteellisen helposti viestittavan kuvan, joka he-
rattaa kiinnostusta asiakkaissa, osakkeenomistajissa ja tyontekijoissa. Visio
auttaa ymmartamaan, mihin suuntaan organisaation on siirryttava. Pyrki-
mys muutokseen voi ilman ymmarrettavaa visiota hajota joukoksi organi-
saatiota vaardaan suuntaan johtavia yhteensopimattomia projekteja, tai
jotka eivat johda mihinkdan. Muutosviestinndssd on kaytettava kaikkia
mahdollisia kanavia. Kommunikointi kdydaan seka suullisesti etta kirjalli-
sesti, tosin kirjallinen muoto on tehokkain. (Kotter, 1995, ss. 63—64)

Prosessin edetessa onnistuneen muutoksen aikaansaamiseksi viides vaihe
on henkiléston valtuuttaminen muutoksen mukaiseen toimintaan. Tyonte-
kijoita rohkaistaan kokeilemaan uusia tapoja ja kehittdmaan uusia ideoita.
Uudistaminen saattaa tarkoittaa myds esteiden poistamista. Tyontekija



29

ymmartaa usein uuden vision ja haluaa toteuttaa sitd, mutta haasteena voi
olla vakuuttaa joku henkild siitd, ettei esteitd ole olemassa. Ehka kaikista
pahimpia ovat johtajat, jotka kieltdytyvat muuttumasta ja jotka asettavat
muutospyrkimysten kanssa ristiriidassa olevia vaatimuksia. Lyhyen aikavd-
lin onnistumisten varmistamisen taustalla tarvitaan analyyttista ajattelua
selventamaan ja jopa muuttamaan visiota kohti todellista muutosta, koska
suuret muutokset kestavat kauan. Muutokselle asetetaan vilitavoitteita ja
mietitdan keinoja, joille tavoitteet saavutetaan. (Kotter, 1995, ss. 64—66)

Parannusten vakiinnuttaminen ja uusien muutosten toteuttaminen tarkoit-
taa muutoksen liikkevoiman yllapitamista. Vaarana on vanhoihin toimintoi-
hin palaaminen. Johdon tulee koko ajan etsia uusia rakenteita ja jarjestel-
mia, jotka eivat ole muutoksen kanssa ristiriidassa. Muutoksen maaran voi
jakaa vuosittain tapahtuviksi etapeiksi. Uusien toimintatapojen juurrutta-
minen on tapahtunut siind vaiheessa, kun organisaatiossa muodostuu
"meidan tapamme tehda asioita”. Muutoksen vakiinnuttamisessa yritys-
kulttuuriin auttaa uusien lahentymistapojen, kayttaytymisen ja asenteiden
vaikutus suorituskyvyn parantumiseen. Ylimman johdon on myos elollis-
tettava uudet menettelytavat, ja tama vaatii riittavasti aikaa. (Kotter, 1995,
ss. 66—67)

4.2  Muutos julkisella sektorilla

Julkisten organisaatioiden hallintojen uudistamisessa on hyodynnettava ja
kehitettdava vahvuuksia ja osaamista ennakkoluulottomalla tavalla. Muu-
tosprosesseissa on tarkasteltava organisaatiossa toimivilla ihmisilla olevia
tapoja, tottumuksia ja vuorovaikutussuhteita. Taman avulla paastaan or-
ganisaatiokulttuurin merkityksen pohtimiseen organisaation toiminnassa.
(Virtanen & Stenvall, 2014, s. 26, 31)

Virtanen ja Stenvall (2014, ss. 55—56, 196—197) kertovat, ettd julkisten
organisaatioiden muutoksiin liittyy ongelmia seuraavissa asioissa: tietoon
liittyva epavarmuus, ilmididen monimutkaisuus, epaselvyys tai nimeami-
sen vaikeus seka ilmididen monitulkintaisuus. Julkisten organisaatioiden
muutosjohtamisessa tulee kiinnittda erityistd huomiota muutostarpeen
tunnistamiseen ja varmistamiseen, muutossuunnitelman ja kehyksen laa-
timiseen, organisaation sisdisen muutostuen varmistamiseen ja muutos-
vastarinnan ylittamiseen sekd muutoksessa tarvittavien resurssien turvaa-
miseen. Tietoa voi puuttua, sitd voi olla liikaa tai se voi olla ajantasaista tai
vanhentunutta. Ennen kaikkea kyseessa on tiedon laatu ja kayttokelpoi-
suus. Seka yksityisella etta julkisella sektorilla tarvitaan suunnittelutietoa,
joka suuntautuu ajassa taaksepain seka eteenpadin. Julkisella sektorilla on
mitattava myds aikaan saatuja tuloksia ja vaikutuksia eli yhteiskunnallista
ulottuvuutta.

Muutostarpeet on tunnistettava seka organisaation sisalta etta ulkopuo-
lelta. Nadiden tarpeiden pohjalta johto luonnostelee vision siitd, mitda muu-
toksella tavoitellaan. Johdon on myd&s hankittava muutosprosessille tuki
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poliittisilta padatoksentekijoiltd. Muutossuunnitelman laadinnan yhtey-
dessa on yksiloitdva muutosprosessiin liittyvat riskit ja laadittava riskien-
hallintasuunnitelma. Muutostuen varmistamiskeinoina organisaatioon tu-
lee rakentaa muutoksille myonteista ilmapiiria ja osallistaa henkildsté mu-
kaan toteutukseen. Muutokseen liittyvien toimenpiteiden tulee perustua
tietoon. Muutoksen toteuttajien on huolehdittava siitd, ettd hankkeeseen
varataan riittavasti taloudellisia ja henkisia resursseja. Etenkin osaamisen
riittavyys on varmistettava. (Virtanen & Stenvall, 2014, ss. 196—197)

Virtanen ja Stenvall (2014, ss. 198—200) ovat muodostaneet julkisen orga-
nisaation muutosjohtamiseen kolme perusmallia, jotka on esitelty kuvassa
9. Organisaation on osattava itse tulkita muutostilanteita oman tarkoituk-
sensa mukaan ja osattava valita prosessiin sopiva lahestymistapa ja muu-
tosmalli.

Alisosiaalinen ylhaalta alas Ylisosiaalinen ylhaélta alas Tasapainoinen osallistava
-malli -malli malli

*(Organisaation johto,

*Organisaatiossa kdydaan

sMuutostarpeen ratkaisee

johto. vuoropuhelua muutoksen tydntekijat ja palvelun
s Johto laatii tarpeesta, sisallosta, kayttdjat tyostavat
toimintasuunnitelman toteutustavasta ja yhteistyona muutoksen
muutoksen aikataulusta. tarpeen.

toteuttamiseen.
*Muutos johdetaan
ylhaalta alas eri vaiheet
valmiiksi mietittyina.
*Palvelujen kayttdjen
mielipiteista ei juuri olla
kiinnostuneita.
*Muutosprosessiin ei
kuulu dialogia lukuun
ottamatta johdon valilla

*Muutosta koskevaan
keskusteluun
rohkaistaan.

*\/ahvistetaan
yhteisollisyytta, yhdessa
tekemistd, osallistamista
ja mielipiteiden
esittamisen sallimista.

*Palvelun kayttajaa ei
oteta mukaan muutoksen

sEdellytyksend toimivan

asiakaspalautejarjestel-
man kayttdminen
organisaatiossa seka
erilaisten kayttajia
osallistavien
menetelmien osaaminen
ja niiden soveltaminen.

*Muutosprosessissa

prosessin luonne

tarkentuu ajan myo6ta,
sita ei aina vieda lapi
ennakolta sovitun
suunnitelman mukaisesti.

kdytya. toteuttamiseen.
*Muutosprosessi ei etene
suoraviivaisesti vaan
vililld menndan jopa
taaksepain.

Muutosjohtamisen kolme perusmallia (tiedot Virtanen & Sten-
vall, 2014, ss. 198—200)

Kuva 9.

Organisaatiomuutos kaynnistyy ymmarryksen luomisella koko organisaa-
tion osiin ja tasoihin eli muutoksen idea ymmarretaan ja tasta kaydaan kes-
kustelua. Muutoksen idea tulee tasmentda merkitykselliseksi. Organisaa-
tiomuutoksesta on viestittdvda. On tarkeda tarttua muutosvastarintaan,
joka voi johtua mm. oman valta-aseman menetyksen pelosta, pelko sank-
tiosta siina tilanteessa, etta tyontekija ei sopeudukaan uuteen toimintata-
paan tai osaamattomuuden pelosta. Muutosvastarintaa saattaa aiheuttaa
pelko oman ammatti-identiteetin tai ldhityoyhteison yhteiséllisyyden mur-
tumisesta. Muutokset julkisessa hallinnossa saattavat tarkoittaa esimer-
kiksi uusien yksikdiden muodostumista, uusia esimiehia tai muutoksia vir-
kanimikkeissa. (Virtanen & Stenvall, 2019, luku 6.9)
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Julkisen toiminnan ja julkisten palvelujen tuottamisen ollessa kyseessa, on
vuorovaikutuksella suuri merkitys riippumatta siitd, minka mallin mukaan
muutoksen johtaminen tapahtuu. Yleis6 on kiinnostunut siitd, miten julki-
nen hallinto muuttuu ja muutoksen merkityksesta palvelujen kayttdjille.
Organisaation johdon lasna oleminen muutostilanteessa kuuluu vuorovai-
kutuksellisuuteen, koska muutoksella pitda olla kasvot. (Virtanen & Sten-
vall, 2019, luku 6.9)

Virtanen ja Stenvall (2019, luku 6.9) toteavat, ettad organisaatiomuutoksen
paamaara voi olla maaritetty melko yleisellad tasolla, mutta tdma yleinen
tavoite on pystyttava jakamaan konkreettisiksi osatavoitteiksi. Osatavoit-
teet puolestaan on maaritettava konkreettiseksi tekemiseksi, kuten esi-
merkiksi kenen vastuulla on asiakaspalautejarjestelmien maarittaminen.
Organisaatiomuutoksen toteuttamiseen on syyta vastuuttaa joku henkilo,
joka raportoi sovituille tahoille. Tavoitteiden yksiléinnin lisaksi tarkea asia
muutoksen johtamisessa on organisaatiomuutoksen hallinta. Vastuuhen-
kil6lla on oltava osaamista ja kokemusta vaativista kehittamishankkeista.

4.3 Johdon ja esimiehen rooli muutosjohtamisessa

Muutostilanteessa on maaritettava tavoitteet ja esitettava perustelut. Tar-
keitd kysymyksia ovat: miksi muutosta tarvitaan, mihin muutoksella pyri-
taan ja kuinka asetettu paamaara saavutetaan. Tiedonkulku on otettava
huomioon muutoksen suunnittelussa ja toteutuksessa ja jo muutostar-
peesta keskusteltaessa tulisikin muutoksen alkuunpanijoiden, muutoksen
operatiivista johtamista hoitavien ja tyontekijoiden voida kommunikoida
avoimesti. Kommunikaation sujuvuus on varmistettava muutoksen kai-
kissa vaiheissa. Viestinnan ja kommunikaation keinoin on mahdollista en-
nakoida ja vdhentdd muutosvastarintaa seka lisatd ihmisten sitoutunei-
suutta organisaatioon. (Luomala, 2008, ss. 4—6, 8)

Sydanmaanlakka (2015, s. 158) tiivistdd muutosjohtamisen kyvyksi syste-
maattisesti mahdollistaa muutoksia, sitouttaa ihmisid muutokseen seka
johtaa tehokkaasti muutoksia organisaatiossa. Jarvisen (2016, luku 5) mu-
kaan muutosten johtaminen ei ole koskaan pelkka tiedotusluonteinen asia.
Ihmiset haluavat ymmartaa myos sen, mita hyotya muutoksesta on, miten
muutos toteutetaan kaytannossa, padaseekd henkildstd vaikuttamaan
muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen ja miten huolehditaan, ettei
muutos johda huonompaan suuntaan. Kysymyksiin tulee esimiesten joh-
dolla hakea vastauksia tyoyhteison yhteisissa keskustelutilaisuuksissa, jos
halutaan valttaa uudistusten tai kehityshankkeiden kariutuminen epailyi-
hin, pelkoihin ja vastarintaa synnyttaviin huhumyllyihin.

Esimiehilla on keskeinen rooli muutoksen toteuttamisessa: he mm. osallis-
tavat henkil6ston mukaan vaihtoehtojen arviointiin, valintojen ja paatos-
ten tekemiseen seka konkreettisiin muutostoimenpiteisiin. Esimiehet so-
pivat yhdessa henkiloston kanssa uusista tydtavoista, tydn suorittamiseen
kdytettavasta tekniikasta ja tyovalineista seka tydn tulosten arvioinnista.
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Esimies auttaa tyoyhteisdd ymmartamaan muutoksen tarkoituksen ja sen
merkityksen oman tyon ja tyoyhteison toiminnan kannalta. Esimiehen teh-
tavana on valittaa tietoa muutoksen edistymisesta henkildstolta johdolta
ja johdolta henkilostolle. (llmarinen, n.d., s. 16)

Pirinen (2014) toteaa, ettd kuuntelemisen taito on esimiehen tarkeimpia
vuorovaikutustaitoja muutoksessa. Vuorovaikutteisessa kuuntelemisessa
esimies antaa tyontekijalle vaikuttajan ja puhujan roolin ja ottaa itse kuun-
telijan roolin. Kuunteleminen edellyttaa kykya olla lasna tassa ja nyt seka
kykya asettua tyontekijan asemaan ilman ennakko-olettamuksia. Esimie-
hen tulee keskittya tyontekijan aktiiviseen kuuntelemiseen, koska osa
kommenteista ja palautteesta jaa kuulematta ilman tietoista keskittymista
kuuntelemiseen. Lasna olemisen edellytyksena on esimiehen itsensa tun-
teminen, kyky asettaa omat tarpeensa hetkeksi sivuun ja keskittya toiseen
ihmiseen. Esimies osoittaa lasna olemisella arvostuksensa tyontekijalle ja
saa nadin tyontekijan avautumaan.

Oleellista on my0ds se, ettd muutoksella on kasvot. Talla tarkoitetaan sita,
ettd joku ottaa muutoksen suunnittelusta ja toteuttamisesta organitorisen
vastuun ja nimetdan paatoksenteosta vastaavat henkilot ja toteutuksen
avainhenkilot siitd huolimatta, ettd jokainen muutoksen konkreettiseen
toteuttamiseen osallinen on myds itse vastuussa omasta muutosroolistaan
uudistuksessa. Julkisyhteisossa paatoksenteko voi olla aivan toisella tavoin
muotomaaraytynytta kuin yksityisyrityksessa. Toisaalta muoto ei saisi olla
ratkaisevassa roolissa uudelleen jarjesteltdessa paatosvaltaa tai delegoita-
essa vastuita. (Luomala, 2008, ss. 20—21)

Muutosvastarinta pitdd osata kohdata ja kasitelld, koska kasittelematto-
mat seikat nousevat pintaan jopa vuosienkin kuluttua. Tasta syystda muu-
tosvastarintaan liittyvat asiat on otettava esille ja kasiteltdvd muutosta
vastustavien kanssa rauhallisesti ja asiallisesti. Syyllistdmista ja arvostelua
tulee valttaa. Muutosvastarinnan kasittelya koskevaan vuorovaikutukseen
kuuluvat seuraavat vaiheet: kysele, kuuntele, keskustele, pyyda peruste-
luja ja anna aikaa kypsytelld. Vuorovaikutusta tapahtuu kahden kesken,
ryhmassa tai kaikki yhdessa. (Kauhanen, 2018, luku 5.5)

Luomala (2008, s. 13) toteaa, ettd muutoksessa on otettava huomioon
myos tyontekijoiden rooli muutoksen toteuttajana. Alaistaidot onkin ase-
tettu onnistuneen muutoksen edellytykseksi. Henkilostén mielipiteen
kuunteleminen on ensiarvoisen tarkeaa, koska henkilostolld on kokemus-
perdinen tieto ja kdsitys siitd, kuinka muutos voitaisiin parhaiten toteuttaa
mahdollisimman hyvan tuloksen saavuttamiseksi, joten henkiléston mieli-
piteen kuunteleminen on tarkedd muutoksia suunniteltaessa ja toteutet-
taessa. Johdon, esimiesten ja henkiloston keskindisen vuorovaikutuksen
merkitysta korostetaankin onnistuneen muutoksen toteuttamisessa.

Hyvassa muutosjohtamisessa tydoloja kehitetdadan kokonaisvaltaisesti kaik-
kien osapuolten tydkyvysta ja hyvinvoinnista huolehtimalla siten, etta
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muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen seka kehittamistyéhon voidaan
osallistua tyoyhteison kaikilla tasoilla. Tilaisuuksien tarjoaminen konkreet-
tiseen osallistumiseen ja muutokseen vaikuttamiseen on yksi tarkeimmista
muutosjohtamisen valineistd. Taitava muutosjohtaja kiinnittaa tyohyvin-
voinnin tukitarpeen jatkuvuuteen. Tavanomaisten tyoilmapiiri- tai tyotyy-
tyvaisyyskartoitusten lisaksi muutoksen johtajat voivat yhdessa henkilGs-
ton kanssa laatia esimerkiksi tyohyvinvointisuunnitelmaa. (Luomala, 2008,
s. 14, 17, 20)

Olennaista onnistuneessa muutoksessa on, etta kaikki muutoksen piirissa
olevat tietdavat, mika muuttuu ja mita ihmisilta odotetaan. On tarkeaa tie-
taa, millaisia uusia ammattitaitovaatimuksia muutos edellyttaa ja kenen tai
keiden kanssa ty6ta jatkossa tehdaan. Vain riittava tieto ja tunne vaikutta-
vasta osallisuudesta luovat riittavan perustavan positiivisen muutoksen ai-
kaansaamiselle. Muutoksiin sopeutumista helpottaa, kun roolit ja vastuut
on jaettu oikeudenmukaisesti ja selkedsti. (Luomala, 2008, ss. 23—25)

4.4 Strategian merkitys organisaatiossa

Strategia on kokonaisvaltainen ja kehittyva tulevaisuuden tekemisen va-
line johdolle, esimiehille ja koko organisaatiolle. Strategian avulla varmis-
tetaan vision suuntainen toiminta ja vision toteutuminen. Strateginen pe-
rusta muodostuu arvoista (milla periaatteilla toimitaan), toiminta-ajatuk-
sesta (miksi olemme olemassa) sekd ydinosaamisesta (milld osaamisella
strategia pystytaan toteuttamaan). Toiminnan kenttda maarittaessa mieti-
taan, missa toiminnassa organisaatio on mukana ja keita ovat kilpailijat. Se,
kuka on asiakas, saadaan selvitettya kysymyksen ”Keta varten olemme ole-
massa” avulla. Toiminnan kenttda muodostaa strategian viitekehyksen. Ko-
konaiskuva strategiasta on esitetty kuvassa 10. (Tuomi & Sumkin, 2010, ss.
28—29, 38)

Visio muodostetaan hyodyntden skenaariota eli vaihtoehtoisia tulevai-
suuksia kuvaamaan sitd, millainen organisaatio haluaa olla tulevaisuu-
dessa. Visio antaa merkityksen ja tarkoituksen toiminnalle sekd ohjaa
konkreettista kayttdaytymista tiettyyn suuntaan. Visio ja tavoitteet, jotka
julkisella sektorilla tulevat poliittisen ohjauksen kautta, luovat johtamis-
prosessin perustan. Ydinosaaminen on osaamista, milla strategia saadaan
toteutettua. Ydinosaaminen on myds ainutlaatuista ja asiakkaille lisdarvoa
tuottavaa seka tulevaisuudessa uusia mahdollisuuksia tuovaa osaamista.
Ydinosaaminen muodostuu yksildiden osaamisen kautta ja se luo perustan
koko organisaation osaamisen johtamiselle. (Sydanmaanlakka, 2015, s. 78;
Tuomi & Sumkin, 2010, s. 42; Tuomi & Sumkin, 2012, s. 15, 12)
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Strategiakuva

Verkostokumppanit

ASIAKAS
KENELLE?

Arkitoiminta

Kehittamisen painopisteet

Kuva 10. Strategiakuva (Tuomi & Sumkin, 2010, s. 29)

Virtanen ja Wennberg (2007, s. 84) toteavat, etta vision tulisi olla selked,
houkutteleva, realistinen ja ponnistelua vaativa. Vision olisi hyva olla myo&s
helposti muistettavissa. Visio on hyva liittda asioihin, joissa kyseinen orga-
nisaatio on hyva eli “ei kannata tavoitella kuuta taivaalta”.

Strategian suunnittelu ja toteutus ovat limittdisid ja samanaikaisia toimia.
Strategisen ajattelun mukaisesti henkil0sto osallistetaan strategian laadin-
taan mahdollisimman laajalla rintamalla. Organisaation tulevaisuudenku-
van kautta luodaan yksikkdtason oman toiminnan strategia. Henkildston
strategiaan sitouttamiseen seka yhteisen ja ymmarrettavan tulevaisuu-
denkuvan rakentamiseen tarvitaan yhdessa tekemistd, keskustelua, poh-
dintaa ja kuuntelua. Lisaksi tarvitaan ymmarrys siitd, mita strategialla tar-
koitetaan ja miksi sita tarvitaan. Strategian maastoutusta, eli ymmarretta-
vaksi ja arjessa toteutettavaksi tekemistd, tarvitaan tekemaan strategia
elavaksi ylemman johdon lisdaksi muillekin. Esimiehilld on maastoutuksen
kdynnistdjana, ohjaajana ja yllapitdjana ratkaiseva rooli. Strategian jalkaut-
taminen edellyttdaa esimieheltd osallistavaa ja keskustelevaa johtamista.
(Sydanmaanlakka, 2015, s. 129; Tuomi & Sumkin, 2010, ss. 19—20)

Strategian tehtdvana on ilmaista tavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavat
suuntaviivat, toimenpiteet ja keinot. Se on toimintamalli, jolla visio toteu-
tetaan. Strategia ohjaa osaamisen kehittamistad ja osaaminen puolestaan
mahdollistaa strategian uudistamisen. Strategisen ajattelun ja osaamisen
roolin sisdistdminen strategiatydssa mahdollistaa organisaation pitkakes-
toisemman menestyksen, koska talléin paranee mahdollisuus strategian
uudistaminen ajoissa. Vaarana on se, etta strategiatyota ryhdytaan teke-
maan monimutkaisesti. Strategia ja johtaminen tulee pitda suurimmalta
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osin yksinkertaisena ja kdytannollisend. Selkea strategia auttaa kohdenta-
maan resurssit oikeisiin kohteisiin. Se, miten strategia ohjaa tyota, paivit-
taisia valintoja ja paatoksia, mittaa strategian toimivuutta. Perusasioita eli
kdytannon johtamistyota ja strategiatyon ydinasioita ei saa laiminlyoda.
(Kamensky, 2015, luku 2.1; Tuomi & Sumkin, 2010, s. 15)

Vuorisen (2013, ss. 27—28) mukaan strategian tavoitteena on pyrkimys
tehda jotakin tehokkaammin ja paremmin. Tall6in asiakkaiden tarpeet tyy-
dytetdaan olemassa olevilla liiketoiminta-alueilla tai 16ytamalla uusia kan-
nattavia liiketoiminta-alueita. Toiminta optimoidaan vallitsevaan kilpailu-
tilanteeseen ja omiin kykyihin nahden. Vaihtoehtona on pyrkia tekemaan
jotakin uutta ja erilaista, jolloin yritys pyrkii tekemaan asiat toisin kuin
muut. Uuden ja erilaisen tekemisen perustana on pitkallinen kehittaminen,
kokeilu ja oppiminen. Reinboth (2008, s. 21) kertoo arvojen vaikuttavan
strategian kautta tuloksiin ja ohjaavan sitd, mihin kiinnitetdan huomiota.
Arvot voidaan jakaa taloudellisiin, kehitysta tukeviin, vastuullisuuteen liit-
tyviin, henkil6st66n ja tyoyhteisoon liittyviin seka asiakkaisiin liittyviin ar-
voihin.

4.5 Strateginen johtaminen kunnallisissa palveluissa

Tulevaisuuden tavoitteiden ja toimintamallien selkeyttaminen ja tarkenta-
minen on strategisen johtamisen tarkein tehtdva. Strategisessa johtami-
sessa painopisteina ovat oikeiden asioiden tekeminen nyt ja tulevaisuu-
dessa. Taman saavuttaminen tarvitsee luovuutta, kyseenalaistamista, ko-
keiluja ja uusia keinoja. Strateginen johtaminen ja organisaation uudista-
minen edellyttavat valintojen tekemista. Vastuu valinnoista on aina toimi-
valla johdolla. (Kamensky, 2015, luku 2.1; Tuomi & Sumkin, 2010, s. 9, 14)

Sydanmaanlakan (2015, s. 128, 156) mukaan strateginen johtaminen on
jatkuva prosessi ja se sisaltaa strategian laatimisen, strategisen suunnitte-
lun, toteuttamisen, arvioinnin ja pdivittdmisen. Strateginen johtaminen on
vaikuttavien visioiden rakentamista yhdessa tiimin kanssa seka kykya kom-
munikoida ja vieda visiota kdytantd6on. Kunnan strategisessa johtamisessa
on halutun tulevaisuuden muodostamisessa analysoitava globaaleja muu-
tosvoimia, kansallista ja paikallista talouskehitysta, elinkeinojen ja tyolli-
syyden kehitysta, kuntalaisten ja kunnan henkiloston ikarakenteen muu-
toksia, kuntalaisten palvelutarpeen muutoksia, eri sidosryhmien odotuk-
sia, teknologista kehitysta seka EU:n ja valtion ohjausvaikutuksia. Vuorinen
(2013, s. 15) toteaa strategisen johtamisen mahdollistavan pitkdn aikavalin
menestyksen. Liike-eldamassa tama tarkoittaa taloudellista menestysta. Jul-
kisella sektorilla tai voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa onnistu-
mista ei mitata rahassa vaan muiden tavoitteiden tayttymisena.

Tuomi ja Sumkin (2010, s. 14, 21—22) toteavat oman ajattelun, puheen ja
toiminnan olevan strategisen johtamisen tarkeimpia tyodkaluja. Lisaksi esi-
miehiltd vaaditaan aktiivista toimintaa organisaation osaamisen johtami-
sessa, koska se ei kehity itsestddn. Osaamisen johtaminen edellyttaa
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strategista kyvykkyytta. Huotarin (2009, s. 119) mukaan johdon sitoutumi-
nen strategioihin, strategisen osaamisen, vision ja strategian toiminnallis-
taminen, henkildstdn ottaminen mukaan strategiatyohon seka strateginen
arviointi sisaltyvat strategiseen johtamiseen. Organisaation johdon on
omalla esimerkillaan ndytettava sitoutumisensa visioon ja strategioihin.

Strategioiden tunteminen toimii johtamisen viitekehyksena, tekee johta-
misesta paamaaratietoista, tukee toiminnan johtamisen selkeytta seka an-
taa paatoksentekoon joustavuutta. Johdon tehtavana on varmistaa vision
ja strategioiden ymmarrettavyys. Henkil6sto tarvitsee visiosta ja strategi-
oista arkikielisen selvityksen pystyakseen viemaan ne omaan tyohonsa.
Tyostamalla strategiaa yhdessa henkiloston kanssa organisaation johto
mahdollistaa sen muuttamisen organisaation toimintatavaksi. Konkretisoi-
malla visio ja strategia pystytdaan siirtdmaan operatiiviseen toimintaan.
(Huotari, 2009, ss. 121—122)

Tuomi ja Sumkin (2010, ss. 67—69) kertovat, ettd oman vastuualueen toi-
minnan kehittdaminen strategian suuntaiseksi on vaativa vaihe. Strategian
maastoutuksessa strategia maarittaa organisaation arkiselle ty6lle suun-
nan ja tavoitteet. Paatokset ja valinnat on tehtava strategian kautta ja jo-
kaiselle paatokselle tai valinnalle on |6ydettava perustelu.

4.6 Osaamisen strateginen johtaminen

Strategiaan perustuva osaamisen johtaminen on menestyvan organisaa-
tion ydin. Se on strategian toteutumiseen tarvittavan osaamisen vahvista-
mista organisaatiossa ja organisaation jasenten keskuudessa. Paivittdinen
arjessa tehtava tyo perustuu osaamisen johtamiseen, strategiaan ja tyon
tekemiseen. (Tuomi & Sumkin, 2012, s. 14, 23) Huotari (2009, s. 181) to-
teaa tarkeimmiksi keinoiksi strategisessa osaamisen johtamisessa johdon
oman strategisen johtamisen osaamisen seka luotuun strategiaan sitoutu-
misen. Sydanmaanlakka (2015, s. 152) kertoo osaamisen muodostuvan tie-
doista, taidoista, asenteista, kokemuksista ja kontakteista.

Viitalan (2002, s. 186, 191—194) mukaan johtaminen, jossa esimies alais-
tensa kanssa selkiyttdd osaamisen kehittymisen suuntaa, luo oppimista
edistavaa ilmapiiria ja tukee ryhma- ja yksilotason oppimisprosesseja, on
osaamisen johtajuutta. Esimiehen tehtdvana on maarittda organisaation
menestykselle keskeisten osaamisten suuntaa ja sisaltéd. Esimiehen vas-
tuulla on myo6s varmistaa strategian edellyttdma osaamisen riittavyys
omalla vastuualueellaan.

Huotari (2009, s. 119, 128—129) toteaa vaitostutkimuksessaan, ettd stra-
teginen johtaminen on edellytys osaamisen strategiselle johtamiselle.
Osaamisen strateginen johtaminen jakautuu osaamisen niakemiseen stra-
tegioiden toteutumisen [ahtokohtana, osaamisen vision ja strategioiden
mukaiseen kehittamiseen seka kehityskeskusteluihin. Toimialoilla vision ja
strategioiden toteuttamiseen tarvittava osaaminen on madritettava ja
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luotava ymmarrys strategisesta osaamisesta. Ndin on mahdollista tunnis-
taa uudet osaamistarpeet ja nahda mahdollinen osaamisvaje. Sydanmaan-
lakka (2015, s. 153) maarittda osaamisen kehittdamisen uuden oppimiseksi
ja vanhasta poisoppimiseksi. Poisoppimisella tarkoitetaan tiettyjen asioi-
den tietoista siirtamista sivuun, jotta ne eivat ohjaa kayttaytymista.

Kauhasen (2012, s. 154) mukaan henkiloston kehittdmismenetelmid on
runsaasti. Niitd ovat mm. tyopaikalla toteutettavat sijaisuudet, tyokierto,
vastuulliset erityistehtavat, toimiminen kouluttajana, perehdyttdaminen,
mentorointi ja jokapadivainen johtaminen mukaan lukien kehityskeskuste-
lut. Tyopaikan ulkopuolella toteutettavia henkiloston kehittamismenetel-
mia ovat mm. seminaarit, opintokaynnit, ammattilehtien ja -kirjallisuuden
lukeminen, opiskelu oppilaitoksissa, opiskelu lyhyilla kursseilla tai verkko-
opiskelut. Kamensky (2015, luku 4.7) toteaa, etta kehittamisvastuu koskee
koko organisaatiota. Ensisijainen vastuu omasta kehittymisesta on ihmi-
selld itselladn mutta esimiehen vastuuta tama seikka ei kuitenkaan poista.

Kehityskeskustelussa keskeistd on tyontekijan osaamisen, vahvuuksien ja
kehittamistarpeiden arviointi suhteessa strategiaan. Ajan antaminen tyon-
tekijalle ja tyontekijan oikeus tulla kuulluksi korostuvat kehityskeskuste-
lussa. Tarkeda on myos kirjata tyontekijan seuraavan vuoden tavoitteet vi-
sion ja strategioiden perusteella. Hyvin toimivat kehityskeskustelut ovat ai-
toja vuorovaikutustilanteita, joissa lahtokohtana ovat avoimuus, rehelli-
syys ja toisen kunnioitus. (Huotari, 2009, s. 129; Kamensky, 2015, luku 4.7)

5 KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Kehittamistyon lahtotilanteena oli se, ettd kohdeorganisaatiossa Urjalan
sivistyspalvelukeskuksessa ei ole tunnistettu tai kuvattu prosesseja. Opin-
ndytetyossa kehittamistyon sopijaosapuolena oli Urjalan sivistyspalvelu-
keskus edustajanaan sivistysjohtaja. Tassa luvussa esitellddn opinnayte-
tyon toiminnallisen osuuden eri vaiheet eli Urjalan sivistyspalvelukeskuk-
sen asiakkaiden maarittaminen, ydin-, avain- ja tukiprosessien tunnistami-
nen, avainprosesseista kuvattavaksi valittavien osaprosessien ratkaisemi-
nen ja prosessikuvausten laatiminen. Osaprosesseilla tarkoitetaan tassa
opinnaytetydssa avainprosesseihin liittyvia keskeisia toimintoja. Opinnay-
tetyon laatija esitteli PowerPoint -esityksen avulla kehittamistydn aiheen,
prosessikasitteen seka prosessien tunnistamisesta ja kuvaamisesta saata-
van hyodyn sivistyspalvelukeskuksessa tyossa oleville tyontekijoille seka
kirjastonjohtajalle toimistopalaverissa 13.3.2019 ja rehtoreille ja apulais-
rehtoreille rehtoripalaverissa 15.3.2019.

Prosessien tunnistamiseen ja kuvaamiseen liittyvat workshopit alkoivat ke-
sakuussa 2019 ja paattyivat maaliskuussa 2020. Workshopien aikataulutus
aihepiireittdin on esitetty opinndytetyon liitteena 1 olevassa kuvassa.
Opinnaytetyon laatija toimi workshopien vetdjana. Kolme ensimmaista
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workshopia jarjestettiin palvelukeskuksessa tydssa oleville tydntekijoille ja
ryhmaan kutsuttiin mukaan myds rehtorit, apulaisrehtorit, koulusihteeri,
lasten ja nuorten psykologi seka kirjastonjohtaja. Workshopien tuotokset
kuvattiin ja opinndytetyon laatija kirjoitti tilaisuuksista muistiot. Kolmessa
ensimmaisessa workshopissa oli osallistujia 8 —10 workshopin vetdjan li-
saksi. Loput workshopit jarjestettiin yksilo- tai pienryhmamenetelmana ja
nadiden workshopien osallistujat on my0s esitetty liitteessa 1. Tassa luvussa
esitetyt prosessikuvaukset perustuvat workshopeissa lapikaytyihin toimin-
tatapoihin, opinnaytetydn laatijan havainnointiin ja omassa tydssaan sivis-
tyspalvelukeskuksen hallintosihteerind saamaan tietoon ja kokemukseen
seka esimerkiksi opetussuunnitelmista saataviin tietoihin. Opinnaytetyon
tuotoksena valmistui seka asiakkaiden etta organisaation kayttoon sivis-
tyspalvelukeskuksen prosessikasikirja, jossa esitellaan avainprosesseihin
liittyvat osaprosessit prosessikaavion lisdksi sanallisesti. Prosessikasikirja
on opinnaytetyon liitteena 2.

Prosessikaavioiden luomiseen on olemassa erilaisia maksullisia ohjelmia ja
myo6s SmartArt Grafiikkaobjektin avulla on mahdollista luoda prosessikaa-
vioita. Opinnaytetyon laatija tutustui Google Driven kanssa toimivaan il-
maiseen diagrammisovellukseen nimelta Draw.io, joka vaikutti yksinkertai-
selta kayttaa ja paatti tehda tdman opinnadytetyoprosessin aikana luodut
prosessikaaviot kyseiselld sovelluksella. Opinndytetytssa on kaytetty
avain- ja osaprosessien kuvaamiseen julkishallintoa varten laaditun JHS
152 Prosessien kuvaaminen -suosituksen (JUHTA JHS 152, ss. 8—9) kuvaus-
tasoa 3 eli prosessin kulku. Talld tasolla kuvataan toiminnon tyovaiheet,
toiminnot ja niista vastaavat toimijat. Prosessien kuvauksessa eri toimijat
on kuvattu omilla riveilldan ja prosessin tapahtumat on kuvattu kuvan 11
mukaisilla symboleilla. Prosessin vaihe kuvaa sitd, mitd prosessissa tapah-
tuu kyseisessa kohdassa. Valintasymbolilla kuvataan valintavaihetta esi-
merkiksi silloin, kun prosessissa tehdaan paatos jossakin asiassa. Valinnan
johdosta prosessi jakautuu vaihtoehtoihin kylla tai ei.

Prosessin vaihe

Kuva 11. Prosessikaaviossa kdytetyt symbolit (tiedot JUHTA JHS 152, ss.
11—12)

Prosessikaavioissa on kuvattu myos liittymat tietojarjestelmiin, koska laki
julkisen hallinnon tiedonhallinnasta eli tiedonhallintalaki (906/2019, § 5)
edellyttda organisaatioilta tiedonhallintamallin laatimista ja yllapitamista.
Tiedonhallintamalliin on sisallettava mm. kuvaukset tietovarantojen sidok-
sista toimintoprosesseihin ja tietojarjestelmiin. Tiedonhallintamallin ta-
voitteena on palvelujen, asiankasittelyn ja tietoaineistojen hallinnan suun-
nittelu ja toteuttaminen.
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Opinnadytetyon tutkimuskysymyksena on "Miten kehitetdaan asiakaspalve-
luprosesseja strategisen johtamisen tueksi”. Opinndytetyon laatija etsi
vastausta tutkimuskysymykseen maarittdamalla ensin palvelukeskuksen
asiakkaat ja taman jalkeen tunnistamalla organisaation ydin-, tuki- ja
avainprosessit workshopeissa. Lopuksi opinndytetyon laatija nimesi osa-
prosessit, joista han laati prosessikuvaukset. Opinnaytetyon laatija selvitti
organisaatiossa hyvin toimivia kaytantdja seka nykytilanteessa havaittuja
ongelmia teemahaastattelujen avulla. Jokaisen yksil6- tai pienryhmamene-
telmana jarjestetyn workshopin paatteeksi opinnaytetyon laatija suoritti
haastattelun saadakseen selville nykytilan hyvat kaytannot seka ongelmat.
Opinndytetyon laatija nauhoitti haastattelut puhelimen @aninauhurilla ja
haastattelujen jalkeen litteroi nauhoitetut haastattelut tekstimuotoon.
Haastatteluissa saadut vastaukset esitelldaan luvussa 5.11.

5.1 Asiakkaiden ja ydinprosessin tunnistaminen

Prosessien tunnistaminen kaynnistyi 5.6.2019. Ensimmaisen workshopin
tavoitteena oli maarittaa Urjalan sivistyspalvelukeskuksen asiakkaat seka
tunnistaa ydinprosessit. Tilaisuuteen osallistuivat workshopin vetajan li-
saksi sivistysjohtaja, rehtori, apulaisrehtori, varhaiskasvatuspaallikkd, nuo-
risoneuvoja, liikkunta- ja hyvinvointikoordinaattori, nuoriso- ja liikuntaoh-
jaaja seka palvelusihteeri. Tilaisuuden aluksi workshopin vetdja esitteli Po-
werPoint-esityksen avulla workshopin sisallon, tarkoituksen, toimintatavat
sekd maaritelmaa asiakkaasta ja ydinprosesseista. Tilaisuuden sisalto oli
seuraava:

e Workshopin avaus, tilaisuuden tarkoitus seka toimintatavat.

e Ensimmainen ideointivaihe: asiakkaiden maarittaminen.

e Keskustelu asiakkaista.

e Toinen ideointivaihe: ydinprosessien tunnistaminen.

e Keskustelu ydinprosesseista.

e Valinnan tekeminen ydinprosesseiksi.

e Loppukeskustelu suoritetusta tyosta.

e Workshopin paattaminen.

Tilaisuudessa kaytettiin toimintatapana ns. muistilapputekniikkaa, jossa
osallistujat kirjaavat ideoitaan muistilapuille. Kirjattujen ideoiden pohjalta
kaytiin keskustelua ja tehtiin lopulta ratkaisuesitykset ja/tai ratkaisut.

Sivistyspalvelukeskuksen asiakkaiksi maaritettiin:

e lapset ja nuoret, joiden tarpeena ovat varhaiskasvatus, esikoulu,
koulu, oppivelvollisuuden suorittaminen, halu oppia ja saada oppimi-
sen edellytykset, sosiaalisuus, palveluohjaus, aktivoituminen, ryhma-
toiminta, oppilashuoltopalvelut, nuorisopalvelut.

e Huoltajat, joiden tarpeena on lapsen hoito tyopaivan aikana, koulutus
ja kasvatus, halu varmistaa oppijalle edellytykset, aamu- ja iltapaivatoi-
minta, oppilaalle koulukuljetus.
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e Nuorisotilakdvijd, jonka tarpeena on toimiva tila ja valineet sekd luo-
tettavat ja turvalliset ohjaajat.

e Tilojen kdyttdjdt, yritysten ja yhdistysten edustajat, joiden tarpeena on
harrastaminen.

e Yhdistystoimijat, joiden tarpeena on avustusraha, tiedotusapu toimin-
nasta, yhteiset toiminnat kunnan kanssa, tilatarve, apu yhdistystoimin-
nan pyorittamiseen.

e Kansalainen, jonka tarpeena on kansalaisopistopalvelut, kirjastopalve-
lut, lukiopalvelut, museopalvelut, liikuntareitit, uimapaikat, ladut ym.
liikuntamahdollisuudet.

e Kuntalainen, jonka tarpeena on kunnan vuokrattavat tilat liikkuntaan
ym., joukkoliikenne, kulttuuritilaisuudet ja muut kunnan jarjestamat ti-
laisuudet, tieto liikkuntapalveluista, ohjaus ja neuvonta.

Asiakkaiden osalta todettiin, etta osa asiakkuuksista on velvollisuuksia, ku-
ten esimerkiksi nuorisoneuvojan kohdalla nuoren aktivoituminen. Osa asi-
akkuuksista perustuu lakiin, kuten esimerkiksi lapsi suorittaessaan oppivel-
vollisuutta, osa taas perustuu vapaaehtoisuuteen. Osa asiakkaista haluaa
itse kunnalta jotakin palvelua. Todettiin myds, etta sivistyspalvelukeskuk-
sessa on asiakkaita joka ikaryhmasta.

Ydinprosessien tunnistamiseksi osallistujat kirjasivat aluksi yksin tai pareit-
tain muistilapuille ndkemyksensa niistd ydintehtavista, joiden vuoksi orga-
nisaatio on olemassa. Esityksista kaytiin keskustelu ja niputettiin tehtavia
kokonaisuuksiksi. Lopulta paadyttiin ratkaisuun, etta sivistyspalvelukes-
kukseen riittaa yksi ydinprosessi, koska se koettiin selkeimmaksi valinnaksi.
Ydinprosessin nimedamisen osalta kaytiin keskustelua siita, kuvaisiko "hy-
vinvointi” sivistyspalveluiden ydintarkoitusta. Oppimisen ja hyvinvoinnin
tukemisen osalta keskusteltiin siita, onko termi oppiminen liian koulumai-
nen. Lopulta ydinprosessin nimeksi muodostui kolme vaihtoehtoa:

e Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin tukeminen.

e Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin edistaminen.

e Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin mahdollistaminen.

Ydinprosessin nimedminen paatettiin siirtdd seuraavaan workshopiin,
jonka ajankohdaksi oli sovittu 14.8.2019. Tilaisuuden paatteeksi kaydyssa
keskustelussa osallistujat kertoivat kokevansa prosessien nakyvaksi teke-
misen tarpeelliseksi ja he kertoivat myds, ettd oman tyon ohella asian
konkretisoimiseksi ei ole ollut aikaa. Osalle muistilapputekniikan kaytto oli
tuttua, osalle ei. Osallistujat kertoivat tilaisuuden jarjestelyjen onnistu-
neen hyvin ja tilaisuuden kulku ja aikataulutus oli mietitty etukdteen hyvin.

5.2 Ydinprosessi ja tuki- ja avainprosessit

Urjalan sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessin nimeaminen seka tuki- ja
avainprosessien tunnistaminen tapahtui toisessa workshopissa 14.8.2019.
Ydinprosessi kuvaa sitd, miksi organisaatio on olemassa ja tukiprosessit
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puolestaan ovat sisdisia prosesseja, jotka auttavat organisaatiota saavut-
tamaan tavoitteensa. Urjalan sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessiin liit-
tyvat tarkeimmat toiminnot ovat avainprosesseja, joista pddosa sisaltaa
useita osaprosesseja eli eri tyovaiheista koostuvia avainprosessin osia.

Kolmannessa workshopissa 18.9.2019 aiheena oli avain- ja osaprosessien
nimeaminen. Prosessien nimedamisessa lahtokohtana on se, etta prosessin
nimi on viestintdvaline antaen kuvan toiminnan tavoitteista, tarkoituk-
sesta tai tuloksista. Prosessit ovat tekemista, joten prosessien nimiksi tulee
valita tekemisen nimia. (Laamanen, 2005, s. 59; Virtanen & Wennberg,
2007, s. 121)

5.2.1 Ydinprosessin nimedaminen ja tuki- ja avainprosessien tunnistaminen

Workshopissa 14.8.2019 oli tavoitteena ydinprosessin nimeaminen, tuki-
prosessien tunnistaminen seka ydinprosessin avainprosessien tunnistami-
nen. Tilaisuuteen osallistuivat workshopin vetajan lisaksi sivistysjohtaja, 2
rehtoria, koulusihteeri, varhaiskasvatuspaallikkd, etsiva nuorisotyontekija,
liilkunta- ja hyvinvointikoordinaattorin sijainen, nuoriso- ja liikkuntaohjaaja,
palvelusihteeri sekda lasten ja nuorten psykologi. Tilaisuuden aluksi
workshopin vetdja kertoi PowerPoint-esityksen avulla workshopin sisallon,
tarkoituksen, toimintatavat seka maaritelmaa tuki-, avain- ja paaproses-
seista. Tilaisuuden sisalto oli seuraava:

e Workshopin avaus, tilaisuuden tarkoitus seka toimintatavat.

e Ydinprosessin nimen vahvistaminen.

e Ensimmainen ideointivaihe: tukiprosessit.

o Keskustelu tukiprosesseista.

e Toinen ideointivaihe: avainprosessien tunnistaminen.

e Keskustelu avainprosesseista.

e Jatkotoimenpiteistd sopiminen.

e Loppukeskustelu suoritetusta tyosta.

e Workshopin paattaminen.

Edellisessa workshopissa maaritettiin ydinprosessin nimeksi kolme eri
vaihtoehtoa, jotka olivat Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin tukeminen tai
Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin edistaminen tai Kasvun, oppimisen ja
hyvinvoinnin mahdollistaminen. Ydinprosessin nimen valitseminen siirret-
tiin tdhan workshopiin ja aluksi nimiehdotuksia kommentoitiin mm. seu-
raavasti:

"Yhdistetdankoé tukeminen opetustoimen kolmiportaiseen tukeen.”
"Edistaminen on aktiivista toimintaa.”

"Edistaminen on eteenpdin katsovaa, kaikki eivat valttamatta tarvitse tu-
kea.”
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”Mahdollistaminen ei pida sisallaan aktiivisia toimenpiteita.”

Mielipiteiden esittdmisen jalkeen ydinprosessin nimen valinta suoritettiin
demokraattisesti ddnestamalla kdttennostolla. Ydinprosessin nimeksi paa-
tettiin Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin edistéminen.

Ensimmaisena ideointivaiheena oli tukiprosessien tunnistaminen. Tilaisuu-
den vetdja alusti ennen tyoskentelyn aloittamista maaritetta tukiprosessi
muutaman esimerkin avulla. My0s tassa tilaisuudessa kaytettiin toiminta-
tapana ns. muistilapputekniikkaa. Muistilappuja kertyi paljon ja lopulta so-
vittiin, etta tilaisuuden vetdja kay tukiprosessit lavitse sivistysjohtajan
kanssa ja tulokset esitelldaan myéhemmin.

Toisena ideointivaiheena osallistujat tunnistivat ydinprosessiin liittyvia
avainprosesseja eli organisaation tarkeimpia prosesseja. Osallistujille an-
nettiin mahdollisuus suorittaa tama vaihe paritydéna. Ennen ideointivai-
hetta keskusteltiin siitd, etta sivistyspalveluissa on todennakdisesti sellai-
sia avainprosesseja, jotka vaativat “alleen” useamman prosessikuvauksen.
Osallistujat kirjasivat avainprosesseiksi mm. seuraavat esitykset:

e Lasten ja nuorten psykologipalveluiden jarjestaminen.

e Kolmiportaisen tuen jarjestaminen.

e Kuljetusten jarjestaminen.

e Siirtyminen toiseen kuntaan tai kouluun.

e Avustusten myontaminen.

e Vuorohakemusprosessi.

e Tapahtumakalenteriprosessi.

e Tapaturman hoitaminen.

e Koululaisten aamu- ja iltapaivatoimintaan hakeutuminen.

e Varhaiskasvatuspalveluiden jarjestaminen.

e Nuorten syrjaytymisen ehkaisy.

Avainprosesseihin sovittiin palattavaksi sivistyspalvelukeskuksen kehitta-
mispaivassa ja ennen tata ajankohtaa tilaisuuden vetdjana toimiva sivistys-
palvelukeskuksen hallintosihteeri kdy avainprosesseiksi tehdyt esitykset |a-
vitse yhdessa sivistysjohtajan kanssa. Tilaisuuden paatteeksi osallistujat to-
tesivat, etta oli erittdin hyva saada tietoa kaikesta siita, mita palvelukes-
kuksen eri sektoreiden avaintehtdviin kuuluu. Kuitenkin ndin lyhyessa
ajassa on vaikea tuottaa kovin paljoa valmista materiaalia.

5.2.2 Tuki- ja avainprosessien nimedaminen

Kolmas workshop jarjestettiin sivistyspalvelukeskuksen kehittamispaivan
yhteydessa 18.9.2019, jota padivda ennen opinndytetyon laatija kavi sivis-
tysjohtajan kanssa edellisen workshopin materiaalin lavitse. Kehittdmis-
pdivaan osallistuivat opinndytetyon laatijan lisdksi sivistysjohtaja, varhais-
kasvatuspaallikko, kirjastonjohtaja, 2 rehtoria, lasten ja nuorten psykologi,
apulaisrehtori, liikunta- ja  hyvinvointikoordinaattorin  sijainen,
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nuorisoneuvoja ja etsiva nuorisotyontekija. Tilaisuuden aluksi palautettiin
jokaisen mieleen sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessi eli Kasvun, oppimi-
sen ja hyvinvoinnin edistdminen.

Kehittamispdivassa esiteltiin sivistysjohtajan ja hallintosihteerin tekema
kooste edellisessd workshopissa tunnistetuista avain- ja osaprosesseista.
Opinnaytetyon laatija nimesi myohemmin tyon edetessa avain- ja osapro-
sessit. Sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessi ja avainprosessit, eli ydinpro-
sessiin liittyvat tarkeimmat toiminnot, on esitetty kuvassa 12.

Ydinprosessi

Kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin edistaminen

Avainprosessit

Nuorten ohjaus- ja
neuvontapalveluiden
jarjestaminen

Varhaiskasvatuksen
jarjestdminen

Avustusten
myéntédminen

Opetuksen ja Sivistyspalvelu-
opetuksen keskuksen tilojen
tukitoimien kdyton hakeminen

jarjestdminen ja mydntdminen

Tapahtuma-
kalenterin
laatiminen

Oppilashuolto-
palveluiden
jarjestaminen

Kuva 12. Urjalan sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessi ja avainprosessit

Opinnaytetyon laatija esitteli tukiprosessit kehittamispaivassa. Osallistujat
halusivat lisata tyollisyyspalvelut vielda yhdeksi tukiprosessiksi. Urjalan si-
vistyspalvelukeskuksen tukiprosessit on esitetty kuvassa 13.

Tukiprosessit

Ruoka- ja

. Kiinteistéhuolto Taloushallinto
siivouspalvelut

Perusturva- ja

Henkilostohallinto ) S
lastensuojelupalvelut

Tietohallinto

Terveyspalvelut Tyollisyyspalvelut

Kuva 13. Urjalan sivistyspalvelukeskuksen tukiprosessit
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Urjalan sivistyspalvelukeskukseen maaritetyista avainprosesseista useim-
mat sisdltavat useita osaprosesseja eli toimintoja. Opinndytetyon laatija on
laatinut osaprosesseista prosessikuvaukset, joista useat on esitetty opin-
ndytetyon luvuissa 5.3—5.9. Prosessikasikirja, joka on liitteena 2, sisaltaa
kaikki esitettavaksi valitut osaprosessit.

5.3 Varhaiskasvatuksen jarjestamisen prosessit

Urjalan kunnassa jarjestetaan varhaiskasvatusta paivakodissa ja perhepai-
vahoidossa. Varhaiskasvatuslain (540/2018 § 1—2, 5—6) mukaan varhais-
kasvatusta voivat saada alle oppivelvollisuusian olevat lapset seka myds
vanhemmat lapset erityisten olosuhteiden vaatiessa. Varhaiskasvatus on
lapsen suunnitelmallista ja tavoitteellista kasvatuksen, opetuksen ja hoi-
don muodostamaa kokonaisuutta, jossa painottuu erityisesti pedago-
giikka. Tavoitteena on mm. edistaa lapsen ian ja kehityksen mukaista ko-
konaisvaltaista kasvua, kehitysta, terveytta ja hyvinvointia. Kunnalla on
velvollisuus jarjestaa varhaiskasvatusta tarpeen mukaisessa laajuudessa.
Kunta voi myds hankkia varhaiskasvatusta toiselta palveluntuottajalta.
Kunnan on velvollisuus jarjestaa varhaiskasvatusta paitsi lapselle, jonka ko-
tikunta ko. kunta on, myos lapselle, joka asuu kunnassa esimerkiksi huol-
tajiensa tyon vuoksi.

Varhaiskasvatukseen voi hakea ympari vuoden, mutta elokuussa vapautu-
via varhaiskasvatuspaikkoja on haettava maaliskuun loppuun mennessa.
Lain mukaan hakemus on tehtava 4 kuukautta ennen kuin lapsi tarvitsee
varhaiskasvatusta. Kunnalla on 2 viikkoa aikaa jarjestaa varhaiskasvatus-
paikka, mikali tarve aiheutuu huoltajan dkillisesta tyollistymisesta tai opis-
kelusta. (Urjalan kunta, 2020b) Varhaiskasvatuspaallikko vastaa lapsen ot-
tamisesta ja sijoittamisesta pdivakotiin sekd perhepaivahoitoon. (Urjalan
kunta, 2020c, s. 21)

Opinnaytetyossa kuvatut varhaiskasvatuspaikan hakemista uudelle toi-
mintakaudelle, varhaiskasvatuspaikan myontamista ja varhaiskasvatuksen
aloittamista koskevat prosessikuvaukset perustuvat opinndytetyon laati-
jan ja varhaiskasvatuspaallikon valiseen workshopiin. Varhaiskasvatuspai-
kan hakemista uudelle toimintakaudelle koskeva prosessikuvaus on esi-
tetty kuvassa 14 ja myontamista koskeva prosessikuvaus on esitetty ku-
vassa 15.
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Vastaanottaa
hakemuksen

h

Saa tiedon
hakuajasta

4| Kirjautuu eAsiointi-

palveluun

Tayttaa sahkdisen
hakemuksen

Tweb

eAsiointi-palvelu

eAsiointi-palvelu,
ProConsona

Kuva 14. Varhaiskasvatuspaikan hakeminen (uusi toimintakausi)

Prosessi kdaynnistyy varhaiskasvatuspaallikon laatimalla kuulutuksella kun-
nan sahkadiselle ilmoitustaululle, jonne sen julkaisee sivistyspalvelukeskuk-
sen hallintosihteeri. Varhaiskasvatuspaallikko julkaisee paikallislehdessa il-
moituksen varhaiskasvatuspaikan hakemisesta uudelle toimintakaudelle.
Huoltaja hakee varhaiskasvatuspaikkaa sahkoisessa eAsiointi-palvelussa,
jonne han kirjautuu verkkopankkitunnuksillaan. Linkki palveluun ja ohjeet
[6ytyvat kunnan verkkosivuilta. Hakemuksessa valitaan mm. varhaiskasva-
tuksen hoitomuoto, eli haetaanko lapsi paivakotiin vai perhepaivahoitoon
ja koko- vai osapaivahoitoon. Huoltajan tayttama hakemus saapuu varhais-
kasvatuspaallikolle Pro Consona -jarjestelmaan.

Lapselle on mahdollista hakea varhaiskasvatuspaikkaa ympari vuoden kir-
jautumalla eAsiointi-palveluun ja tayttamalla hakemus kunnan verkkosi-
vuilla olevan ohjeen mukaisesti. Prosessi etenee muutoin samoin kuin var-
haiskasvatuspaikkaa uutta toimintakautta varten haettaessa, mutta tasta
ei julkaista ilmoitusta ja kuulutusta.
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Kuva 15. Varhaiskasvatuspaikan myéntaminen

Varhaiskasvatuspaallikkdé hakee hakemukset Pro Consona -jarjestelmassa
esiin ja tutkii hakemuksen tiedot. Han tekee myos paatdksen ProConsona
-jarjestelmaan. Paatos lahetetdan sahkoisesti tiedoksi, mikali huoltaja on
antanut tdhan suostumuksen. Muussa tapauksessa paatds postitetaan ja
siitd tehddan merkintd Pro Consona -jarjestelmaan. Huoltaja vastaanottaa
paatoksen eAsiointi-palvelun kautta. Varhaiskasvatukseen ottamista kos-
kevaan paatokseen voi varhaiskasvatuslain (540/2018) 62 §:n mukaan
tehda oikaisuvaatimuksen sivistyslautakunnalle 30 paivan kuluessa paa-
toksen tiedoksisaannista. Seuraavaksi varhaiskasvatuspaallikko arkistoi ha-
kemuksen ja paatoksen paperisena. Han lahettda hakemuksesta kopion
paivakotiin padivakotiryhman opettajalle. Mikali lapselle on haettu varhais-
kasvatuspaikkaa perhepdivahoitoon, varhaiskasvatusjohtaja lahettaa ko-
pion padivakodin johtajalle, jolle kuuluu perhepaivahoidon ohjaaminen.

Sivistyslautakunnan mahdollisesta oikaisuvaatimuksesta tekemaan paa-
tokseen on oikeudenkaynnista hallintoasioissa annetun lain (808/2019) 7
§:n ja 13 §:n mukaan mahdollista hakea muutosta valittamalla hallinto-oi-
keuteen 30 paivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.

Varhaiskasvatuksen aloittamisen prosessin aluksi padivdakotiryhman opet-
taja kutsuu perheen tutustumaan paivakotiin ja tehdaan hoitoaikasopi-
mus. Mikali lapsen varhaiskasvatusmuoto on perhepaivahoito, huoltajiin
on yhteydessa paivdkodin johtaja. Han sopii tutustumisesta perhepaiva-
hoitopaikkaan ja tekee hoitoaikasopimuksen huoltajien kanssa. Lapsen
saapuessa paivakotiin tai perhepaivahoitoon huoltaja kirjaa lapsen sisdan
mobiilisti paivdkodin tai perhepaivahoitajan puhelimeen. Huoltajat
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varaavat varhaiskasvatusajat Pro Consona VaKaMukana -sovelluksen
kautta hoitoviikkoa edeltdavan viikon sunnuntaina klo 24 mennessa. Var-
haiskasvatuksen aloittamista koskeva prosessikuvaus on esitetty kuvassa

Paivakotiryhman Kutsuu lapsen ja

opettaja tai huoltajat tutustumaan Laatii

paivakodin paivakatiin tai hoitoaikasopimuksen

johtaja perhepaivéhoito- huoltajan kanssa
paikkaan
Y
Lapsi aloittaa Varaa
) Lapsi tutustuu tiloihin Tekee hoitoaika- varhaiskasvatuksen, ] }
Huoliaja Vastaanottaa kutsun == "o oo nvilskuntaan sopimuksen | | huoltaja mobiilikirjaa | | "arh::hkfﬁsizz;'fa]at
lapsen sisaan ja ulos

Tietojarjestelmé&t VaKaMukana VaKaMukana

Kuva 16. Varhaiskasvatuksen aloittaminen

Varhaiskasvatuksen sahkoisesta sovelluksesta lasten lasndolotiedot kirjau-
tuvat suoraan jarjestelmaan ja samalla my0s laskutuksen perusteeksi.

5.4 Opetuksen ja opetuksen tukitoimien jarjestamisen prosessit

Opetuksen ja opetuksen tukitoimien jarjestamiseen liittyvat prosessiku-
vaukset ovat perusopetuslain ja lukiolain mukaisten toimintojen proses-
seja. Tama avainprosessi sisaltdad useita osaprosesseja, jotka kuvaavat mm.
eri vaihtoehtoja oppilaaksi ottamisesta, opetuksen jarjestamisesta tai op-
pilaskuljetuksen mydntamisestd. Osa tdssa luvussa kuvatuista prosesseista
perustuu opinnaytetyon laatijan jarjestamiin workshopeihin. Taman lisaksi
opinnaytetyon laatija on itse laatinut useita prosessikuvauksia perustuen
omassa tyossa saatuun tietoon, kokemukseen ja havainnointiin.

5.4.1 Esiopetukseen hakeminen ja esiopetuspaikan myontaminen

Perusopetuslain (628/1998 § 4, 6, 32) mukaan kunta on velvollinen jarjes-
tamaan oppivelvollisuuden alkamista edeltdvana vuonna alueellaan asu-
ville lapsille esiopetusta. Kunta osoittaa lapselle paikan, jossa esiopetusta
jarjestetdan. Esiopetusta jarjestettdessa on huomioitava se, etta esioppi-
laalla on mahdollisuus kayttaa varhaiskasvatuspalveluita. Mikali esioppi-
laan matka kotoa tai varhaiskasvatuksesta esiopetuspaikkaan on viitta ki-
lometria pidempi, oppilaalla on oikeus maksuttomaan kuljetukseen. Urja-
lan kunnan hallintosdannon (2020c, s. 21) mukaan paatoksen esiopetuk-
seen ottamisesta tekee varhaiskasvatuspaallikké. Urjalan kunnan oppilas-
kuljetusperiaatteissa (2018b) esioppilaan kuljetus on maksuton, mikali
koulumatka on yli 3 kilometria. Urjalassa esiopetukseen hakuaika on hel-
mikuun loppuun asti. Mikéli esiopetukseen osallistuva lapsi tarvitsee esi-
opetusta tdydentdvaa varhaiskasvatusta, sitd haetaan helmikuun loppuun
mennessa omalla lomakkeellaan, joka |6ytyy sahkdisesta jarjestelmasta.
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Esiopetusta koskevat prosessikuvaukset pohjautuvat opinndytetyon laati-
jan ja varhaiskasvatuspaallikon valiseen workshopiin. Esiopetukseen hake-
mista koskeva prosessikuvaus on esitetty kuvassa 17 ja esiopetuspaikan
myontamistd koskeva prosessikuvaus kuvassa 18.

Varhaiskasvatus- Kuulutus limoitus Vastaanottaa
paallikkd ilmoitustaululle paikallislehteen hakemuksen
K
Julkaisee
. . . kuulutuksen
Hallintosihteeri sahkbiselld
iimoitustaululla
Y
. Kirjautuu Taytaa
Huoltaja ﬁ::ugafgz > eAsiointi- |—> sahkdisen
| palveluun hakemuksen
Tietojarjestelmat _ eAsiointi-
Tweb leAsiointi-palvelu palvelu,
ProConsona

Kuva 17. Esiopetukseen hakeminen

Esiopetukseen hakemista koskeva prosessi alkaa varhaiskasvatuspaallikon
laatimalla kuulutuksella kunnan sahkoiselle ilmoitustaululle, jonne sen jul-
kaisee hallintosihteeri. Varhaiskasvatuspaallikko julkaisee ilmoituksen esi-
opetushausta paikallislehdessa. Huoltaja hakee paikkaa kirjautumalla verk-
kopankkitunnuksillaan sahkdiseen eAsiointi-palveluun. Linkki palveluun ja
ohjeet loytyvat kunnan verkkosivuilta. Oppilaalle on esiopetukseen hake-
misen yhteydessa mahdollista hakea my6s maksutonta kuljetusta. Varhais-
kasvatuspaallikko vastaanottaa hakemukset Pro Consona -jarjestelmassa.

Tutkii
Varhaiskasvatus- hakemuksen | ,| Lahettaa Vastaanottaa
paéllikkd tiedot, tekee paatdksen paatdksen g
paatdksen
Aloittaa
esiopetuksen
péaatdksen
h 4 mukaan
Huoltaja Vastaanottaa Paatos Vastaanottaa
paatdksen ok? paatdksen
Tekee oikaisu- b
vaatimuksen
A 4 Pyytaa
Vastaanottaa tarvittaessa
Aluehallintovirasto oikaisu- —» lausunnot ja
vaatimuksen tekee
paatdksen
Tietojdrjestelmat ProConsona ProConsona, Tweb
eAsiointi-palvelu

Kuva 18. Esiopetuspaikan myoéntaminen
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Varhaiskasvatuspaallikkd tekee Pro Consona -jarjestelmassa sijoituspaa-
tokset esiopetukseen sekd samalla paatokset oikeudesta maksuttomaan
oppilaskuljetukseen. Han tulostaa hakemuksen arkistoon. Mikali huoltaja
on antanut luvan sahkoéiseen tiedoksiantoon, varhaiskasvatuspaallikko |a-
hettdd paatoksen tiedoksi sdhkoisesti, muussa tapauksessa paatods posti-
tetaan ja siitd tehddaan merkintd Pro Consonaan. Huoltaja vastaanottaa
paatoksen eAsiointi-palvelun kautta. Perusopetuslain (628/1998) 42 §:n ja
42 b §:n mukaisesti paatoksesta on mahdollista tehda oikaisuvaatimus
Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovirastoon 14 paivan kuluessa paatoksen
tiedoksisaannista.

5.4.2 Lahikoulun osoittaminen

Perusopetuslain (628/1998, § 4, 6) mukaan kunta on velvollinen jarjesta-
maan alueellaan asuville oppivelvollisille perusopetusta. Kunta osoittaa
oppivelvolliselle Iahikoulun, jossa annetaan opetusta sellaisella oppilaan
didinkielell3, jolla kunta on velvollinen jarjestamaan opetusta. Opetuksen
jarjestaminen on tehtdva siten, etta oppilaiden matkat ovat mahdollisim-
man turvallisia ja lyhyitda huomioiden asutus, koulujen sijainti ja liikenneyh-
teydet. Edellisesta voi tehda johtopaatoksen, etta [ahikoulu ei aina ole valt-
tamatta lapsen Iahin koulu. Koulutusta koskevan lainsaadannon valmiste-
luasiakirjojen (HE 86/1997) mukaan paatos voidaan tehda maaraajaksi tai
oppilaan koko kouluajaksi.

Opinnadytetyon laatija on laatinut kuvassa 19 esitetyn prosessikuvauksen
lahikoulun osoittamisesta oppivelvollisuuden alkaessa. Prosessikuvauk-
sesta kdy ilmi, ettd Urjalan kunnassa ei ole erikseen kouluun ilmoittautu-
mista vaan opetuksen jarjestaja osoittaa tulevalle oppilaalle Iahikoulun.
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Kuva 19. Lahikoulun osoittaminen oppivelvollisuuden alkaessa

lakae padloksan

Prosessin aluksi hallintosihteeri ottaa vaestorekisteriohjelmasta listauksen
kyseisend vuonna 7 vuotta tayttavista lapsista, koska oppivelvollisuus alkaa
sind vuonna, kun lapsi tayttaa 7 vuotta. Han valmistelee sivistysjohtajalle
lahikoulupaatoksen allekirjoitettavaksi ja hyvaksyttavaksi Tweb-ohjel-
massa. Paatoksessa todetaan myos se, onko oppilaalla kuljetusetuus. Op-
pilaan huoltajille |ahetetddan materiaali, johon kuuluvat lahetekirjeen li-
saksi lahikoulupaatos seka oppilastietojen tarkistuslomake, jonka palvelu-
sihteeri tulostaa MultiPrimuksesta, joka on Urjalassa kouluhallinto-ohjel-
mana. Huoltajalle annetaan ohjeeksi mm. tarkistaa oppilastietolomake ja
tarvittaessa tehda siihen korjaukset ja tdydennykset seka palauttaa lomake

sivistystoimistoon.
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Paatdksen saatuaan huoltajalla on useita eri vaihtoehtoja. Ensinndkin han
voi todeta, ettd perhe toimii paatoksen mukaisesti. Han voi myds tehda
hakemuksen siita, ettd lapsi voisi aloittaa koulunkdynnin toissijaisessa kou-
lussa. Hakeutumisesta toissijaiseen kouluun on laadittu oma prosessiku-
vauksensa prosessikasikirjaan. Huoltaja voi my0s olla sitd mielta, etta paa-
tos lahikoulusta ei ole sen mukainen kuin hdanen mielestdan pitaisi olla ja
talldin hanellad on perusopetuslain (628/1998) 42 §:n ja 42 b §:n mukaisesti
mahdollisuus tehda oikaisuvaatimus Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintovi-
rastoon 14 pdivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Muutoksenha-
kuohjeet sisaltyvat viranhaltijapaatokseen. Mikali huoltaja ei tyydy koulu-
kuljetusetuutta koskevaan paatokseen, hanelld on perusopetuslain 42 a
§:n mukaisesti mahdollisuus tehda valitus Hdmeenlinnan hallinto-oikeu-
teen 30 paivan kuluessa siitda, kun han on saanut paatoksen tiedoksi.

Oppilaalle osoitetaan lahikoulu myds hanen muuttaessaan kuntaan tai
opetuksen jarjestamispaikan muuttuessa. Opetuksen jarjestamispaikkaa
muutetaan useimmiten hanen siirtyessaan 6. vuosiluokalta 7. vuosiluo-
kalle, jolloin Urjalassa oppilaan koulupaikka muuttuu, koska vain Urjalan
toisessa peruskoulussa opetetaan vuosiluokkia 7—9. Lahikoulun osoitta-
minen oppilaan muuttaessa kuntaan seka opetuksen jarjestamispaikan
muuttaminen on kuvattu prosessikasikirjassa (liite 2).

5.4.3 Lukion opiskelijaksi ottaminen

Lukiolain (714/2018) 19 ja 20 §:n mukaan opiskelijavalinnassa kadytetaan
valtakunnallista hakumenettelya ja opiskelijaksi ottamisesta paattaa kou-
lutuksen jarjestaja. Urjalan kunnan hallintosdanndssa (2020c, s. 25) on
madaritetty, ettd paatoksen lukion opiskelijaksi hyvaksymisesta tekee reh-
tori. Viranhaltijapaatokseen on Kuntaliiton (2018) muutoksenhakuohjei-
den mukaisesti mahdollisuus tehda oikaisuvaatimus Lansi- ja Sisa-Suomen
aluehallintovirastoon 14 padivan kuluessa paatdksen tiedoksisaannista. Lu-
kion opiskelijaksi ottamista koskevan prosessin kuvaus (kuva 20) pohjau-
tuu workshopiin rehtorin kanssa.
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Kuva 20. Lukion opiskelijaksi ottaminen

5.4.4 Oppilaan siirtaminen tehostettuun ja erityiseen tukeen

Perusopetuslain (628/1998) 16 a §:n mukaan saannollista tukea tai saman-
aikaisesti useita tukimuotoja tarvitsevalle oppilaalle on annettava tehos-
tettua tukea oppilaalle laaditun oppimissuunnitelman mukaisesti. Oppi-
missuunnitelma laaditaan yhteistydssa oppilaan ja huoltajan kanssa. Te-
hostetun tuen tukimuotoina ovat esimerkiksi tukiopetus, avustajapalvelut,
osa-aikainen erityisopetus, erityiset apuvalineet tai oppilashuoltopalvelut.
Tehostetun tuen aloittaminen perustuu pedagogiseen arvioon, joka kasi-
telladn moniammatillisesti yhteistydssa oppilashuollon henkiléston
kanssa.

Oppilaan siirtdmisesta tehostettuun tukeen ei tehda hallinnollista paa-
tosta. Urjalan esiopetuksen opetussuunnitelmassa (ePerusteet, 201543, ss.
30—31) ja vastaavasti Urjalan perusopetuksen opetussuunnitelmassa
(ePerusteet, 2015b, ss. 39—40) kuvataan esioppilaan ja perusopetuksen
oppilaan tehostettuun tukeen siirtdmisen edellyttamat toimenpiteet, mm.
pedagogisessa arviossa kuvattavat tiedot ja oppimissuunnitelman laatimi-
nen. Oppilaan tehostettuun tukeen siirtdmista koskevat prosessikuvaukset
on laadittu opetussuunnitelman perusteella. Prosessikuvaus esioppilaan
siirtdmisesta tehostettuun tukeen on esitetty kuvassa 21 ja perusopetuk-
sen oppilaan osalta kuvassa 22.



53

O?;::Ja Heraa huoli
huoltaja oppilaasta
Laativat pedagogisen| | uulevat huoltajaa Laativat oppimis};imar:itmman
Opettajat arvion | Pedagogisesta oppimissuunnitelman [ |  l&vitse huoltajan
arviosta kanssa
.
Y A
_ Kay
Huoltaja :::kzmi:::ta oppimissuunnitelman
pedagog |avitse opettajien
arviosta kanssa
Y
Mani- .
ammatilinen ; Ko
ryhmé pedagogisen arviol
A 4
Varhais- .
kasvatus- Tekee kouluhall_lnto-
padllikkd ohjelmaan merkinnén
tehostetusta tuesta
Tieto- Wilma Wilma, MultiPrimus Wilma
jarjestelmat !
Kuva 21. Esioppilaan siirtdminen tehostettuun tukeen
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Kuva 22. Perusopetuksen oppilaan siirtdminen tehostettuun tukeen
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Erityinen tuki muodostuu erityisopetuksesta ja muista tukitoimista, kuten
tukiopetuksesta ja avustajapalveluista. Opetuksen jarjestdjan on tehtava
erityisen tuen antamisesta kirjallinen hallintopaatos. Paatosta tarkistetaan
ainakin toisen vuosiluokan jalkeen seka ennen kuin oppilas siirtyy seitse-
mannelle vuosiluokalle. Erityisen tuen paatoksessa maaritetdaan oppilaan
pddasiallinen opetusryhma ja mahdolliset tukipalvelut, kuten avustajapal-
velut. (Perusopetuslaki 628/1998 § 17) Urjalan kunnan hallintosdaannon
mukaan paatosvastuu erityiseen tukeen ottamisessa on sivistysjohtajalla
(Urjalan kunta, 2020c, s. 20)

Opetuksen jarjestajan on kuultava oppilasta ja taman huoltajaa. Lisaksi
opetuksen jarjestdjan on hankittava selvitys oppilaan oppimisen edistymi-
sestd, oppilaan saamasta tehostetusta tuesta ja kokonaistilanteesta seka
ndiden perusteella laadittu pedagoginen selvitys, joka on arvio erityisen
tuen tarpeesta. (Perusopetuslaki 628/1998 § 17) Urjalan esiopetuksen
opetussuunnitelmassa (ePerusteet, 2015a, ss. 32—34) ja vastaavasti Urja-
lan perusopetuksen opetussuunnitelmassa (ePerusteet, 2015b, ss. 40—
42) kuvataan esioppilaan ja perusopetuksen oppilaan erityiseen tukeen
siirtdmisen edellyttamat toimenpiteet, mm. pedagogisessa selvityksessa
kuvattavat tiedot ja henkilokohtaisen opetuksen jarjestamista koskevan
suunnitelman (HOJKS) laatiminen. Oppilaan erityiseen tukeen siirtdmista
koskevat prosessikuvaukset on laadittu opetussuunnitelman perusteella.
Prosessikuvaus esioppilaan siirtamisen erityiseen tukeen on esitetty ku-
vassa 23 ja perusopetuksen oppilaan osalta kuvassa 24.
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Kuva 23. Esioppilaan siirtdminen erityiseen tukeen
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Kuva 24. Perusopetuksen oppilaan siirtaminen erityiseen tukeen

5.4.5 Oppilaskuljetuksen myéntaminen

Oppilaalla on oikeus maksuttomaan kuljetukseen, mikali hanen koulumat-
kansa on viitta kilometria pidempi. Esioppilaan koulumatka on maksuton,
mikali matka kotoa tai varhaiskasvatuspaikasta esiopetukseen on viitta ki-
lometria pidempi. Maksuton kuljetusoikeus on myos siind tapauksessa,
ettd oppilaan ikd huomioiden matka on liian vaikea, rasittava tai vaaralli-
nen. Maksuttoman kuljetuksen vaihtoehtona on riittava avustus oppilaan
kuljettamiseen tai saattamiseen. (Perusopetuslaki 628/1998 § 32)

Urjalan oppilaskuljetusperiaatteissa on maaritelty vaaralliset tieosuudet
sekda maaritetty maksuton oppilaskuljetus niille esikoululaisille sekd 1—3
luokan oppilaille, joiden koulumatka on yli 3 kilometria. (Urjalan kunta,
2018b, ss. 4—5) Urjalan hallintosdannon (2020c, s. 20) mukaan sivistysjoh-
taja paattaa oppilaskuljetuksista lautakunnan hyvaksymien periaatteiden
mukaan. Viranhaltijapaatokseen on mahdollista hakea muutosta teke-
malla valitus Himeenlinnan hallinto-oikeuteen 30 péivan kuluessa paatok-
sen tiedoksisaannista. (Kuntaliitto, 2018)

Urjalan kunnassa oppilaskuljetusten hallinnasta ja suunnittelusta vastaa
hallintosihteeri eli opinndytetyon laatija, joten hdn on oman tietonsa ja ha-
vaintojensa perusteella laatinut oppilaskuljetuksia koskevat prosessiku-
vaukset. Perusopetuslakiin tai Urjalan kunnan esi- ja perusopetuksen op-
pilaskuljetusohjeisiin perustuvan oppilaskuljetuksen myontamista koskeva
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prosessikuvaus on esitetty kuvassa 25. Prosessikuvauksessa olevalla kou-
lutuksen jarjestajalla tarkoitetaan tdssa yhteydessa esiopetuksen osalta
varhaiskasvatuspaallikkda ja perusopetuksen osalta sivistysjohtajaa.
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Kuva 25. Oppilaskuljetuksen myéntaminen perusopetuslakiin tai kunnan
oppilaskuljetusperiaatteisiin perustuen

Urjalan kunnan esi- ja perusopetuksen oppilaskuljetusohjeiden (2018b, s.
7—8) mukaan oppilaskuljetusta koulumatkan vaikeuden tai rasittavuuden
perusteella on haettava vuosittain 30.4. mennessa ja kuljetus myonnetdan
lukuvuodeksi kerrallaan. Samaan ajankohtaan mennessa on mahdollista
hakea kuljetusta myos sellaisille oppilaille, joilla ei ole oikeutta maksutto-
maan oppilaskuljetukseen. Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen hake-
mista esi- ja peruskoulun oppilaalle koskeva prosessikuvaus on esitetty ku-
vassa 26. Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen myontamista perusope-
tuksen oppilaalle koskeva prosessikuvaus on esitetty kuvassa 27.
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Kuva 26. Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen hakeminen
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Kuva 27. Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen myontaminen perusope-
tuksessa

Paatoksen harkinnanvaraisesta oppilaskuljetuksesta tekee Urjalan kunnan
hallintosaannon (2020c, s. 20) perusteella sivistysjohtaja lautakunnan hy-
vaksymien periaatteiden mukaan. Kuntaliiton (2018) muutoksenhakuoh-
jeiden mukaisesti paatdkseen on mahdollista hakea muutosta tekemalla
valitus Hameenlinnan hallinto-oikeuteen 30 paivan kuluessa paatoksen
tiedoksisaannista.

5.4.6 Tapaturmailmoituksen laatiminen

Sivistyspalvelukeskuksessa osa-aikaisen palvelusihteerin tyétehtaviin kuu-
luu tapaturmailmoitusten laatiminen varhaiskasvatuksessa, esiopetuk-
sessa, perusopetuksessa ja lukiokoulutuksessa tapahtuneista tapatur-
mista. Koulutapaturmaan liittyvan prosessin kulku pohjautuu opinnayte-
tyon laatijan ja palvelusihteerin valiseen workshopiin. Tapaturma on akilli-
nen, odottamaton ja ruumiinvamman tuottava tapahtuma. Vakuutuksen
piiriin kuuluu myos koulumatkalla sattunut tapaturma. Perusopetuslain
(628/1998) 34 §:n mukaan koulussa, muussa opetuksen jarjestamispai-
kassa tai koulumatkalla sattuneen tapaturman hoito on oppilaalle maksu-
ton. Urjalan kunnalla on vapaaehtoinen vakuutus, joka korvaa mm. var-
haiskasvatuksessa oleville lapsille, oppilaille ja opiskelijoille varhaiskasva-
tuksessa tai koulussa tapahtuneen tapaturman kulut.

Koulussa ja esiopetuksessa opettaja, jonka tunnilla tai valvonnassa tapa-
turma on sattunut, tayttad Wilma-jarjestelmassa tapaturmailmoituksen ja
toimittaa sen palvelusihteerille joko skannattuna tai paperisena. Joissakin
tapauksissa ilmoituksen tayttaa kouluterveydenhoitaja. Palvelusihteeri
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tayttdaa vakuutusyhtion verkkosivulla ryhmatapaturmailmoituksen. IImoi-
tusta laadittaessa tapaturmaan liittyvat todistukset tai kuitit liitetdaan tapa-
turmailmoitukseen. Myohemmin saapuneet todistukset ja kuitit lahete-
tdan vakuutusyhtioon postitse ja ndiden yhteyteen merkitaan vakuutusnu-
mero. Palvelusihteeri tulostaa tapaturmailmoituksen seka skannaa ja tal-
lentaa sen sahkoiseen asianhallintajarjestelmaan. Tapaturmailmoituksen
laatimista koskeva prosessikuvaus on esitetty kuvassa 28.
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Kuva 28. Tapaturmailmoituksen laatiminen

Paivakodissa ja perhepaivahoidossa prosessi etenee muutoin samalla ta-
valla kuin koulussa sattuneen tapaturman osalta, mutta varhaiskasvatuk-
sen opettaja tai perhepaivahoitaja tayttaa paperisen tapaturmailmoituk-
sen, koska heilla ei ole kdytossa Wilma-jarjestelmaa. Varhaiskasvatuksessa
sattuneille tapaturmille on sdahkdisessa asianhallintajarjestelmadssa oma
asianumeronsa.

5.4.7 Koululaisten aamu- ja iltapdivatoiminta

Urjalassa koululaisten aamu- ja iltapdivatoiminnan koordinointi kuuluu
nuoriso- ja liikkuntaohjaajalle. Tassa yhteydessa hanesta kaytetaan termia
aamu- ja iltapadivatoimintakoordinaattori. Kunta voi jarjestaa tai hankkia
perusopetuslain mukaista aamu- ja iltapdivatoimintaa 1. ja 2. vuosiluokan
oppilaille seka erityisessd tuessa oleville oppilaille. Toimintaan haetaan
kunnan edellyttamalla tavalla ja kunnan on etukateen informoitava toi-
mintapaikoista, alkamis- ja paattymisajankohdasta sekd miten toimintaan
haetaan. Kunta paattda aamu- ja iltapaivatoiminnasta perittavien kuukau-
simaksujen maarasta. (Perusopetuslaki 628/1998 § 48a; 48b; 48f) Toimin-
nan jarjestamispaikat, toiminta-ajat ja sisallolliset painoalueet kerrotaan
Urjalan kunnan koululaisten aamu- ja iltapdivatoiminnan suunnitelmassa.
(Urjalan kunta, 2019d)
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Koululaisten aamu- ja iltapdivatoimintaan hakemiseen ja toimintapaikan
myontamiseen liittyva prosessikuvaus on laadittu koululaisten aamu- ja il-
tapaivakoordinaattorina toimivan nuoriso- ja lilkkuntaohjaajan kanssa pide-
tyssa workshopissa saatujen tietojen perusteella. Koululaisten aamu- ja il-
tapaivatoimintaan hakemista koskeva prosessikuvaus on esitetty kuvassa
29 ja myodntamista koskeva prosessikuvaus kuvassa 30.
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Kuva 29. Koululaisten aamu- ja iltapaivatoimintaan hakeminen

Aamu- ja iltapaivatoimintakoordinaattori laatii kuulutuksen kunnan sah-
koiselle ilmoitustaululle ja ilmoituksen paikallislehteen aamu- ja iltapaiva-
toiminnan haun alkamisesta. Esikoululaisten ja 1. vuosiluokan oppilaiden
huoltajille koordinaattori Iahettaa viestin hakuajasta Wilma-jarjestelman
kautta ja viestissa on linkki hakulomakkeeseen. Seuraavaksi han avaa asian
sahkoiseen asianhallintajarjestelmaan. Huoltajat hakevat aamu- ja iltapai-
vatoimintapaikkaa helmikuun loppuun mennessa Webropol-lomakkeella.
Koordinaattorin sahkodpostiin saapuu linkki hakemukseen ja han tallentaa
hakuajan paatyttya Webropol-jarjestelmastd koosteen hakemuksista Ex-
cel-muotoon ja muokkaa sen tarkoituksenmukaisesti, mm. kouluittain tai
toiminta-ajoittain. Han toimittaa hakemuksista laatimansa Excel-lomak-
keen palvelusihteerille kuukausittain tehtdavaa laskutusta varten.

Urjalan kunnan hallintosdannon (2020c, s. 20) mukaan sivistysjohtaja paat-
taa lasten ottamisesta ja sijoittamisesta koululaisten aamu- ja iltapaivatoi-
mintaan. Koordinaattori valmistelee paatdkset jokaisen hakijan osalta si-
vistysjohtajalle paatettdavaksi 15.4. mennessa. Paatoksessda kerrotaan
myo0s perittava toimintamaksu kunkin lapsen osalta. Sivistysjohtaja hyvak-
syy ja allekirjoittaa paatokset, joista koordinaattori |lahettaa hakijoille paa-
tosotteet. Pdatokseen on mahdollista tehda oikaisuvaatimus sivistyslauta-
kunnalle 14 padivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista.
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Kuva 30. Koululaisten aamu- ja iltapdivatoimintapaikan myontaminen

Mikali huoltaja haluaa irtisanoa oppilaalle myénnetyn aamu- ja iltapaiva-
toimintapaikan tai tehda muutoksen toiminta-aikaan, se tulee tehda kun-
nan kotisivuilla olevalla Webropol-lomakkeella. Irtisanomisesta tai toi-
minta-ajan muutoksesta tehdaan uusi paatos.

5.5 Oppilashuoltopalveluiden jarjestamisen prosessi

Yksilokohtaisella opiskeluhuollolla tarkoitetaan yksittdiselle oppilaalle an-
netavia koulu- ja opiskeluterveydenhuollon palveluja, opiskeluhuollon psy-
kologi- ja kuraattoripalveluja ja monialaista yksilokohtaista opiskeluhuol-
toa. Psykologi- ja kuraattoripalvelut tarkoittavat opiskelun ja koulunkayn-
nin tukemista ja ohjausta psykologin ja kuraattorin toimesta. Palvelulla
mm. tuetaan opiskelijoiden oppimista ja hyvinvointia seka sosiaalisia etta
psyykkisia valmiuksia. Opiskelijan on paastava keskustelemaan psykologin
tai kuraattorin kanssa henkilokohtaisesti seitsemantena oppilaitoksen tyo-
pdivana opiskelijan pyydettya keskustelua. (Oppilas- ja opiskelijahuoltolaki
1287/2013 §:t 5, 7, 15)

Tassa opinndytetyossa kuvataan kuraattoripalveluiden jarjestamista oppi-
laalle tai opiskelijalle. Urjalan perusopetuksen oppilashuoltosuunnitelman
sekd Vaino Linnan lukion opiskeluhuoltosuunnitelman mukaan kuraattorin
tavoitteena on oppilaan tilanteen jasentdaminen esimerkiksi tarkastele-
malla kokonaisvaltaisesti oppilaan elaman- ja koulunkayntitilannetta yk-
silo-, perhe- seka kouluyhteison tasolla. Pyrkimyksena on oppilaiden arjen
sujumisen ja vuorovaikutussuhteiden tukeminen. (ePerusteet, 2016;
Peda.net, 2016, s. 2) Prosessikuvaus perustuu opinndytetyon laatijan ja ku-
raattorin valiseen workshopiin ja on esitetty kuvassa 31.



61

Sopii uuden

tapaamisajan

Kirjge} lapaa!r!isen -
jarjestelmaan

Saa yhteydenoton Kut Tapaa Tapa._a
pp i ji utsuu oppilaan/opiskelijan
tapaamiseksi TAI f ja arvioi

oma havainto apaamiseen jatkotoimenpiteet

Kirjaa tapaamiset
sekd asiakkuuden
paattymisen
jarjestelmaan

uudelleen kunnes [
asiakkuus
paéatetaan

Kuraattori

paattyy )

Tapaa kuraattorin

Haluaa
tavata
uraattorip

Saa kutsun

Oppilas/
i tapaamiseen

opiskelija

Ei tapaa
kuraattoria

Tieto-
Jérjestelmat ProConsona ProConsona

Kuva 31. Kuraattoripalveluiden jarjestdminen

Oppilaan tai opiskelijan saapumiseen kuraattorin asiakkuuteen on monta
vaylaa. Oppilas tai opiskelija saattaa itse olla yhteydessa kuraattoriin ja
pyytaa tapaamista. Huoltaja saattaa olla yhteydessa kuraattoriin ja pyytaa
tatd tapaamaan oppilasta tai opiskelijaa. Myos koulun opettaja, koulun-
kdaynnin ohjaaja, terveydenhoitaja tai psykologi voi ohjata oppilaan tai
opiskelijan kuraattorin luokse. Osa oppilaista tai opiskelijoista ohjautuu ku-
raattorin luokse koulukohtaisen oppilashuoliryhman (KOHU) toimesta. Op-
pilaitoksen ulkopuolelta esimerkiksi perusturvatoimen tyontekija saattaa
olla yhteydessa kuraattoriin ja pyytda tata tapaamaan lasta tai nuorta. Ku-
raattori tapaa lapset ja nuoret koulutuksen nivelvaiheissa eli lapsen siirty-
essa esiopetuksesta perusopetukseen, 6. vuosiluokalta 7. vuosiluokalle
seka siirryttaessa perusopetuksesta jatko-opintoihin. Tapaaminen kuraat-
torin kanssa perustuu aina lapsen vapaaehtoisuuteen.

Oppilaan tai opiskelijan tapaamisen jdlkeen kuraattori tekee arvion jat-
kosta. Tapaaminen voi olla kertaluonteinen tai kuraattori tapaa oppilaan
uudelleen ja tarvittaessa tapaamiseen kutsutaan myds huoltaja mukaan.
Kuraattori voi myds ohjata oppilaan eteenpain esimerkiksi psykologille tai
kouluterveydenhoitajalle. Oppilaan tapaamisten jatkumisen kesto vaihte-
lee oppilaskohtaisesti. Kuraattori sopii oppilaan ja/tai vanhemman kanssa
suullisesti asiakkuuden paattymisesta ja se kirjataan ProConsona -jarjestel-
maan. Sama oppilas voi my0ds palata asiakkuuden paattymisen jalkeen ku-
raattorille uudelleen asiakkuuteen joko saman tai uuden syyn vuoksi.

5.6 Nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden jarjestdmisen prosessi

Urjalan sivistyspalvelukeskuksessa nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluita
antavat Urjalan Ykspajan nuorisoneuvoja ja etsiva nuorisotyontekija, jotka
ovat nuorisotoimen tyontekijoitd. Heitd ohjaa nuorisolaki (1285/2016) ja
sen periaatteet. Nuorisolain 3 §:n mukaan nuorella tarkoitetaan alle 29-
vuotiasta. Kunta saa aluehallintovirastolta erityisavustusta seka Urjalan
Ykspajaan, joka on nuorten seindton tyopaja, ettd etsivaan nuorisotyohon.
Avustusta toimintaan on haettava vuosittain.
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Nuorisolain (1285/2016 § 10) mukaan etsivan nuorisotyon tehtava on ta-
voittaa tuen tarpeessa oleva nuori ja auttaa hanta palvelujen ja tuen piiriin,
jotka mm. edistavat hanen eldamanhallintaansa, paasya koulutukseen ja
tyomarkkinoille. Etsiva nuorisoty6 aloitetaan nuoren itse ilmoittamien tie-
tojen pohjalta, mutta se voidaan aloittaa myos muilta viranomaisilta saa-
tujen tietojen perusteella.

Nuorten tyopajatoiminnan tarkoitus on valmennuksen avulla parantaa
nuoren valmiuksia pdasta koulutukseen, suorittaa koulutus loppuun ja
paadsta tydomarkkinoille seka edistaa nuoren itsendistymista ja kasvua. Nuo-
relle tehddan valmennussuunnitelma yhdessa nuoren kanssa. Nuori voi
tulla tyopajalle viranomaisen ohjaamana tai itse hakeutumalla. (Nuori-
solaki 1285/2016 § 13)

Nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden jarjestamisen prosessikuvaus pe-
rustuu nuorisoneuvojalta ja etsivalta nuorisotyontekijalta workshopissa
saatuihin tietoihin. Prosessikuvaus on esitetty kuvassa 32.
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Kuva 32. Nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden jarjestaminen

Nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden asiakkuuteen ohjautuminen voi
tapahtua monella tavalla, esimerkiksi nuori hakeutuu itse, kaverin myota-
vaikutuksella tai vanhemman avulla. Nuoria ohjautuu asiakkuuteen myos
mm. tyo- ja elinkeinotoimiston (TE-toimisto), Kansaneldkelaitoksen (Kela),
sosiaali- ja terveystoimen tai koulun kautta. Asiakkaaksi ohjautuva nuori
saattaa mm. olla vaarassa keskeyttaa tai on keskeyttianyt koulunkdynnin
tai olla vailla koulutusta tai tyota. Nuoreen liittyvan yhteydenoton jalkeen
nuorisoneuvoja ja etsiva nuorisotydntekija pohtivat yhdessa asiakkaan tar-
peen pohjalta, kumpi ottaa nuoren asiakkaaksi. Nuorisoneuvojan asiak-
kaaksi paatyy nuori, jolla on olemassa suunnitelma tyoeldman suuntaan,
lukion paattanyt ja valivuotta viettava nuori tai nuori, jolla on olemassa
elamalleen tietty suunta, mutta han tarvitsee apua sen saavuttamiseksi.
Etsivan nuorisotyontekijan asiakkaaksi paatyvalla nuorella ei ole elamas-
saan tarkkaa suuntaa tai han on keskeyttanyt koulunkaynnin.
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Nuorisoneuvoja tai etsiva nuorisotyontekija yrittaa tavoittaa nuorta eri ka-
navien kautta, esimerkiksi WhatsApp tai Messenger, ja markkinoi palvelua.
Koska nuorisoneuvojan ja etsivdn nuorisotyontekijan tyon perustana on
nuorten vapaaehtoinen osallistuminen, nuori itse ilmoittaa, onko hanella
halukkuutta asiakkuuteen. Seuraava askel nuoren asiakkuudessa on alku-
kartoitus, jossa kdydaan lavitse nuoren aiempaa historiaa. Alkukartoituk-
sen jalkeen nuorelle laaditaan valmennussuunnitelma (etsivan nuoristyon
osalta kdytetdan termia suunnitelma), jossa lahtokohtina ovat nuoren
omat haaveet ja unelmat seka keinot naiden saavuttamiseksi.

Valmennussuunnitelman (etsivassa nuorisotydssa suunnitelman) laatimi-
sen jalkeen siirrytaan tehotettuun ohjaukseen, jossa valmennussuunnitel-
maa toteutetaan ja nuori ohjataan eri palvelujen dareen. Nuorisoneuvojan
tai etsivan nuorisotyontekijan kanssa nuori on yhteydessa tarvittaviin ta-
hoihin, tekee mm. tutustumiskaynteja oppilaitoksiin, etsii tyokokeilupaik-
koja tai opiskelupaikkoja, paivittaa nuoren kanssa Kelaan hakemuksia tai
padivitetaan CV. Nuorisoneuvoja ja etsiva nuorisotydntekija pitavat kiinni
nuorten oikeuksista, mutta myds velvollisuuksista. Tehostetun ohjauksen
aikana nuoren tilanteesta muodostuu kokonaisnakemys. Valmennussuun-
nitelman (etsivassa nuorisotydssa suunnitelman) toteutumista arvioidaan
ja arviointi on omanlaisensa kunkin asiakkaan mukaan. Nuorisoneuvoja
kirjaa PARty-jarjestelmaan ja etsiva nuorisotyontekija PARent-jarjestel-
maan nuoren asiakkuuden ja mm. tapaamisen keskustelunaiheet, mista on
sovittu, onko paikalla ollut muita.

Nuorisoneuvojan asiakkaana ollut nuori on asiakkuuden paattymisen jal-
keen seurannassa 12 kuukauden ajan. Seurannan aikana nuorisoneuvoja
on nuoreen yhteydessa tiedustellakseen, mita nuorelle kuuluu. Etsivaan
nuorisotyohon ei sisally seurantavaihetta. Seka nuorisoneuvojalle etta et-
sivalle nuorisotyontekijalle saattaa sama asiakas palautua useita kertoja
uudelleen asiakkaaksi.

5.7 Sivistyspalvelukeskuksen tilojen kdyton prosessit

Urjalassa sivistyspalvelukeskuksella on vuokrattavina tiloina Aseman kou-
lun liikuntasali, Urjalan liikuntahalli, Urjalan yhtenaiskoulun auditorio, Ur-
jalan yhtendiskoulun neuvottelutila, tenniskentta ja Nuorisotila Majakka.
Liikuntatoimen hallinnoima kuntosali sijaitsee Urjalan yhtenaiskoulun ti-
loissa ja sen kayttoa varten on mahdollista hankkia avain Urjalan kirjas-
tosta. Kouluilta on liikuntatilojen lisaksi vuokrattavissa koulujen luokkati-
loja seka Vaino Linnan reitiltd Honkolan palokunnantaloa ja Koskelan torp-
paa. (Urjalan kunta, 2020d; Urjalan kunta, 201843, s. 2)

Opinndytetyossa kuvataan Nuorisotilan Majakan ja liikuntatilojen kdyton
hakemista ja tilojen kdyton myontamista koskevat prosessit seka kuntosa-
lin kdytdn mydntamista koskeva prosessi. Nuorisotila Majakan prosessiku-
vaus perustuu workshopiin, jossa paikalla olivat opinndytetyon tekijan li-
saksi nuoriso- ja liikuntaohjaaja ja hdnen sijaisenaan toimiva nuoriso-
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ohjaaja. Liikuntatilojen ja kuntosalin prosessikuvaus perustuu opinndyte-
tyon laatijan sekd liikunta- ja hyvinvointikoordinaattorin valiseen
workshopiin.

5.7.1 Nuorisotilan kdyttooikeuden hakeminen ja myontaminen

Nuorisotila Majakan vuoroista vastaa nuoriso- ja liikuntaohjaaja. Tilojen
kayttévuorot on jaoteltu yksittdisvuoroihin, kesdakauteen (1.6.—31.8.) seka
lukukauteen (1.9.—31.5.) Kesdkausi on haettavissa huhtikuussa ja luku-
kausi toukokuussa. Tilapainen yksittaisvuoro tarkoittaa yksittaista toimin-
taa ja nditd vuoroja voi hakea koko vuoden ajan. (Urjalan kunta, 2018a)
Vuoroa haetaan Webropol-lomakkeelle laaditulla hakemuksella ja linkki
hakemukseen saapuu nuorisotoimen tyontekijan sahkdpostiin. Prosessiku-
vaus Nuorisotila Majakan vakiovuoron hakemisesta on esitetty kuvassa 33
ja nuorisotilan kaytdon myontamisesta kuvassa 34. Vakiovuorolla tarkoite-
taan kesakaudeksi ja lukukaudeksi myonnettyja vuoroja.
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Kuva 33. Nuorisotilan vakiovuorojen hakeminen

Prosessi kaynnistyy nuoriso- tai liikkuntatoimen tyontekijan laatimalla kuu-
lutuksella kunnan sahkdiselle ilmoitustaululle, ilmoituksella paikallisleh-
teen ja kunnan kotisivuille Ajankohtaiset -palstalle. Lisdksi nuorisotoimen
tyontekija lahettaa tilojen nykyisille kayttajille sahkopostitse tiedon kayt-
tovuorojen hausta. Nuorisotoimen tyontekija avaa sahkdiseen asianhallin-
tajarjestelmaan asian Majakan kayttévuoroista uudelle toimintakaudelle.
Yhdistys, seura, yksittdinen kuntalainen tai yritys tayttaa hakemuksen, jo-
hon linkki saapuu seka nuoriso- etta lilkuntatoimen tyontekijan sahkopos-
tiin.



65

Laatii koosteen

Nuorisatoimen Kasittelee ki limoittaa hakemuksista ja Tallentaa Valmistelee S;;;,ﬁ?
- P i —» mydnnetyt 3 myonnetyista —»  koosteen —> kooste- 5
tyontekija hakemukset kayttdvuorat Kytd A = s vaatimukseen
ayttévuorat vuoroista Twebiin paatoksen Ji 1 tiodot
Excelin wiiiid
Ottaa yhteyttaa
hakijaan
Ryhtyy
Mukana P
korjatuilla kay‘!tamaan
tiedoilla fyonneind
vuoroa
1 K
Kuntalainen,
seura, Selvittad Jatkaa Vastaanottaa PSS ok
yhdistys tai ongelman hakua paatoksen —
muu
Ei
Luopuu Oikaisu-
hakemuksesta vaatimus
Vastaanottaa
Palvelusihteeri/ paatoksen
tekninen avaimen
toimisto luovustusta
varten r
Vastaanottaa
padtoksen
laskutusta
Palvelusihteeri/ varten
sivistystoimisto
) A
Allekirjoittaa ja Tekee padtos-
hyvaksyy ehdotuksen
S'Vr"‘s'vs' paatoksen
johtaja *
. Tekee
Sivistys-
lautakunta Paliiaen
Tieto- Microsoft Microsoft
jarjestelmat QOutlook Outlook i ek o fAwes

Kuva 34. Nuorisotilan kayttéoikeuden myéntaminen

Paallekkaista aikaa koskevista hakemuksista nuorisotoimen tydntekija on
yhteydessa hakijoihin. Nuorisotoimen tydntekija jakaa kayttévuorot huo-
mioiden tilavuokrauksen periaatteissa olevat ohjeet myontamisjarjestyk-
sestd. Han laatii Excel-taulukkoon koosteen hakemuksista ja myonnetyista
vuoroista seka tallentaa sen sahkdiseen asianhallintajarjestelmaan PDF-
muotoisena asiakirjana. Nuorisotoimen tyontekija ilmoittaa sahkopostitse
myonnetyt vuorot hakijoille ja tekniseen toimiston palvelusihteerille Ma-
jakan avaimen luovutusta varten. Hakijoille Iahetettyyn sahkdpostiviestiin
liitetddn oikaisuvaatimusohjeet. Myonnettya vuoroa koskevasta paatok-
sesta on mahdollista tehda kuntalain (410/2018) 134 §:n mukaan oikai-
suvaatimus sivistyslautakunnalle.

Nuorisotoimen tyontekija toimittaa vuoroista laaditun koosteen palvelu-
sihteerille laskutusta varten sekd valmistelee sivistysjohtajalle paatdksen
vakiovuorojen myoOntamisestd. Sivistysjohtaja allekirjoittaa ja hyvaksyy
paatoksen, josta ei enda lahetetd otetta hakijoille, koska tieto kayttovuo-
rosta on ldhtenyt jo nuorisotoimen tyontekijan kautta.
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5.7.2 Liikuntatilojen kdyttéoikeuden hakeminen ja mydntaminen

Liikuntatilojen kaytosta vastaa liikunta- ja hyvinvointikoordinaattori. Tilo-
jen kayttovuorot on jaoteltu yksittdisvuoroihin, kesakauteen (1.6.—31.8.)
seka lukukauteen (1.9.—31.5.) Kesdkausi on haettavissa huhtikuussa ja lu-
kukausi toukokuussa. Tilapdinen yksittdisvuoro tarkoittaa yksittaista toi-
mintaa ja nditd vuoroja voi hakea koko vuoden ajan. (Urjalan kunta, 2018a)
Vakiovuorolla tarkoitetaan kesdakaudeksi ja lukukaudeksi myonnettyja vuo-
roja.

Prosessikuvauksen laadinnan yhteydessa todettiin, etta liikuntatilojen kay-
ton myontamisesta ei ole tehty hallintopaatoksia. Asiasta keskusteltiin lii-
kunta- ja hyvinvointikoordinaattorin sijaisen kanssa seka sivistysjohtajan
kanssa. Opinndytetydssa prosessikuvaukseen lisattiin myonnetyista vuo-
roista koostepaatosten tekeminen viranhaltijapaatéksena. Lisaksi sovittiin
aikataulutus nadiden paatosten tekemiseen. Prosessikuvaus liikuntatilan
vakiovuoron hakemisesta on esitetty kuvassa 35 ja liikuntatilojen kayton
myontamisesta kuvassa 36.
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Kuva 35. Liikuntatilojen vakiovuorojen hakeminen

Liikuntasalien kayttovuoron hakemista koskeva prosessi kdynnistyy lii-
kunta- tai nuorisotoimen tyontekijan laatimalla kuulutuksella kunnan sah-
koiselle ilmoitustaululle, ilmoituksella paikallislehteen ja kunnan kotisi-
vuille Ajankohtaiset -palstalle. Liikunta- ja hyvinvointikoordinaattori avaa
sahkdiseen asianhallintajarjestelmaan asian tulevaa toimintakautta koske-
vista tilavuoroista. Yhdistys, seura, yksittdinen kuntalainen tai yritys tayt-
tda hakemuksen, johon linkki saapuu liikunta- ja hyvinvointikoordinaatto-
rin sdahkopostiin. Vuoroa haetaan Webropol-lomakkeelle laaditulla hake-
muksella ja linkki hakemukseen saapuu liikunta- ja hyvinvointikoordinaat-
torin sahkopostiin.
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Kuva 36. Liikuntatilan vakiovuoron mydntaminen

Liikunta- ja hyvinvointikoordinaattori kasittelee hakemukset, tarkistaa, mi-
hin vuokrahintakategoriaan hakija kuuluu ja jakaa kdyttovuorot huomioi-
den tilavuokrauksen periaatteissa olevat ohjeet myontamisjarjestyksesta.
Han laatii Excel-taulukon hakemuksista ja mydnnetyistd vuoroista koos-
teen seka tallentaa sen sdhkoiseen asianhallintajarjestelmaan PDF-
muotoisena asiakirjana. Liikunta- ja hyvinvointikoordinaattori ilmoittaa
sahkopostitse myonnetyt vuorot hakijoille ja hakemuksessa nimetylle vas-
tuuhenkilélle. Lisdksi han ilmoittaa myonnetyt vuorot tekniseen toimiston
palvelusihteerille liikuntatilojen avainten luovutusta varten. Hakijoille 13-
hetettyyn sdhkopostiviestiin liitetddn oikaisuvaatimusohjeet. Liikunta- ja
hyvinvointikoordinaattori valmistelee sivistysjohtajalle padtoksen vakio-
vuorojen myontamisesta, jonka sivistysjohtaja allekirjoittaa ja hyvaksyy.
Myonnettya vuoroa koskevasta paatoksesta on mahdollista tehda kunta-
lain (410/2018) 134 §:n mukaan oikaisuvaatimus sivistyslautakunnalle.

5.7.3 Kuntosalin kdytén hakeminen

Kuntosalin kdyttoa ei haeta erillisella hakemuksella vaan avain kuntosalille
on haettavissa Urjalan kirjastosta kirjaston aukioloaikoina. Avaimelle la-
dattu kuntosalin kayttéaika maksetaan avainta noudettaessa kirjastoon tai
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pyytamalla lahettdmaan lasku. Prosessikuvaus kuntosalin kdyttéoikeuden
hankkimisesta on esitetty kuvassa 37.

Hakee kirjastosta

avaimelle lisiaikaa

Tayttaa
sopimuslomakkeen ja
paattaa kayttbajan
(3, 6 tai 12 kk)

Saapuu kirjastoon ja
pyytéaa kuntosalin
avaimen

Maksaa kayttdaikaa
| vastaavan hinnan tai

h Kayttaa kuntosalia
pyytaa laskun

ostamansa (3, 6 tai
12 kK) ajan loppuun

Jatkaa

K

kéayttoa

tai
ulkopaikka-
kuntalainen

avaimen

Y Y y

Luovuttaa avaimen ja Mikdli asiakas pyysi
antaa tiedoksi laskun, kopio
kuntosalin kayttoa sopimuslomakkeesta
koskevat periaatteet laskutusta varten

Ottaa avaimen

Antaa asiakkaalle Ottaa
sopimuslc sopimuslomakkeen ja
taytettavaksi maksun vastaan

Kirjaston
tydntekija

palautetuksi

vastaan ja merkitsee

l

Palvelu- Vastaanottaa

> Tekee laskun
sihteeri sopimuslomakkeen

Kuva 37. Kuntosalin kdayton hakeminen

Kuntosalin kayttovuoroprosessi alkaa asiakkaan tayttaessa Urjalan kirjas-
tossa lomakkeen, joka sisaltdaa mm. yhteystiedot seka sitoutumisen kunto-
alin kayttoon annettujen ohjeiden mukaisesti. Asiakas maksaa kirjastoon
ostamaansa kadyttoaikaa vastaavan maksun. Kirjaston tyontekija ottaa
maksun vastaan, luovuttaa kuntosalin avaimen ja huolehtii siitd, etta kayt-
tajalla on tieto kuntosalin kayttésaannoista. Asiakas kayttaa kuntosalia os-
tamansa ajan eli 3, 6 tai 12 kuukautta. Taman jalkeen han joko palauttaa
avaimen kirjastoon (eli ei jatka kayttoa) tai ostaa kirjastosta lisdaikaa
avaimelle.

5.8 Sivistyslautakunnan avustusten myéntamisen prosessit

Urjalan sivistyslautakunta jakaa vuosittain avustuksia liikunta- ja nuoriso-
tyota tekeville yhdistyksille seka kulttuuritoimijoille tukeakseen naiden toi-
mintaa. Avustettavien yhdistysten on jarjestettava toimintaansa Urjalassa
tai toimintaa on muuten kohdistettava merkittavasti urjalalaisille. Liikunta-
ja nuorisotoimen avustuksia saaneiden yhdistysten ja seurojen on tehtava
selvitys saamansa avustuksen kdytosta seuraavan vuoden helmikuun lop-
puun mennessa. (Urjalan kunta, 2020a; Urjalan kunta, 2020e)

Liikunta- ja nuorisotoimen avustusten hakemista, myontamistd ja avustuk-
sen kaytosta selvityksen tekemistd koskevat prosessikuvaukset perustuvat
workshopiin, jossa olivat paikalla nuoriso- ja liikuntaohjaaja, joka oli saa-
punut paikalle opintovapaaltaan, hanen sijaisenaan toimiva nuoriso-oh-
jaaja seka opinndytetyon laatija. Nuoriso- ja liikuntaohjaaja sekd opinnay-
tetyon tekija olivat sopineet tilaisuuden ajankohtaa paattdessaan, etta se
toimii samalla perehdytystilanteena sijaiselle lautakunnan avustuksiin liit-
tyvien toimenpiteiden osalta. Kulttuuritoimen avustuksen hakemista ja
myontamistd koskevan prosessikuvauksen on laatinut opinnaytetyon laa-
tija tydssaan saaman tiedon ja havaintojen perusteella.

Lataa avaimelle
kéyttdaikaa 3, 6 tai 12
kk ja tekee kayttdjan
kanssa uuden
sopimuksen
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5.8.1 Nuoriso- ja liikuntatoimen avustukset

Avustettavan toiminnan tavoitteita ovat urjalalaisten terveyden ja hyvin-
voinnin edistdminen, yhteisollisyyden vahvistaminen ja kuntalaisten akti-
voiminen. Avustusta voidaan myontaa yhdistykselle, joka on toiminut va-
hintdan vuoden ajan ennen avustuksen hakemista. Nuorisotoimen osalta
avustukset kohdistuvat alle 29-vuotiaiden toimintaan. Avustushakemus on
tehtava 30.4. klo 15 mennessa. (Urjalan kunta, 2020a) Avustuksen hake-
mista varten Urjalan kunnan kotisivuilla on Webropol-pohjainen hakulo-
make seka avustusperusteet, josta selviaa mm. se, mihin asioihin avustusta
voidaan myontaa. Nuorisotoimen avustusten kaytdssa on mainittu ikara-
joitus, koska nuorisolain (1285/2016) 3 §:n mukaan nuorilla tarkoitetaan
alle 29-vuotiaita ja kunnan nuorisotydssa noudatetaan nuorisolakia. Pro-
sessikuvaus nuoriso- ja liikkuntatoimen avustuksen hakemisesta on esitetty
kuvassa 38 ja avustuksen myodntamisesta kuvassa 39.

Tarkistaa Kual Hakemuksista
Nuoriso- tai haku\or'rlwakkeen Avaa asian a::, u‘“: Vastaanottaa yhteenveto
likuntatoimen N - — B > & N ciselle hakemuksen, (Excel),
. linkkien Twebiin ilmoitustaululle, .
tybntekija L Pt hakemus Twebiin tallennetaan
toimivuuden ilmoaitus lehteen, .
" L Twebiin
yhdistyskirje A
Hakemusta ei
oteta huomioon
. Saa tiedon Tayttaa sahkoisen
Yhil;sitys avustushaun —» hakemuksen
seura alkamisesta (Webropoal)
Tietojarjestelmat Tweb Tweb w?r':ggo" Excel, Tweb

Kuva 38. Nuoriso- ja liikuntatoimen avustuksen hakeminen

Prosessi kaynnistyy liikkunta- ja hyvinvointikoordinaattorin tai nuorisotoi-
men tyontekijan laatimalla kuulutuksella kunnan s@hkdiselle ilmoitustau-
lulle sekd ilmoituksella paikallislehteen. Yhdistykset saavat avustuksen
hausta vield “tdsmatietoa” heille lahetettdvassa yhdistyskirjeessa. Asia
avataan sdhkoiseen asianhallintajarjestelmaan. Yhdistys tayttdaa Webro-
pol-pohjaisen hakemuslomakkeen méaaraaikaan mennessa. Linkki sahkoi-
seen hakulomakkeeseen saapuu liikunta- ja hyvinvointikoordinaattorin
sekd nuorisotoimen tyontekijan sdhkopostiin. Toimenhaltijat lisddvat ha-
kemukset sdhkoiseen asianhallintajarjestelmaan, tarkistavat hakijoiden
avustuskelpoisuuden, kirjaavat Excel-taulukkoon tiedot hakijoista, tilin-
paatostiedoista, edellisen vuoden mydnnetystd avustussummasta, haetta-
van avustuksen suuruudesta ja esityksensd myonnettavasta avustuksesta.
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Valmistelee asian Tekea
Sivistysjohtaja lautakunnan Fpaitdsehdotuksen
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Tekee uuden
paatoksen
4
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llikuntatoimen poytakirjanotteen vaatimukseen
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JArjestemat web web web web web

Kuva 39. Nuoriso- ja lilkuntatoimen avustuksesta paattaminen

Sivistyslautakunta paattda myonnettavista avustuksista. Poytakirjan alle-
kirjoittamisen ja tarkastamisen jalkeen avustusta hakeneille yhdistyksille ja
seuroille lahetetdan ote poytakirjasta. Kuntalain (410/2015) 134 ja 138 §:n
mukaan lautakunnan paatokseen tyytymaton saa hakea siihen oikaisua 14
pdivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Lautakunnan paattamia
avustuksia ei voi maksaa ennen kuin oikaisuvaatimusaika on paattynyt. Mi-
kali avustuksen hakija tekee oikaisuvaatimuksen paatokseen, lautakunnan
on kasiteltava se kokouksessaan.

5.8.2 Kulttuuritoimen avustukset

Urjalassa sivistyslautakunta jakaa vuosittain avustuksia paikallisille kult-
tuuritoimijoille. Kunnan kulttuuritoiminnasta vastaa sivistysjohtaja, joka
myos valmistelee hakemukset sivistyslautakunnan kokousta varten. Pro-
sessikuvaus kulttuuritoimen avustuksen hakemisesta on esitetty kuvassa
40 ja avustuksen myontamisesta kuvassa 41.



Nuoriso- tai Kuulutus
. ) Avaa asian sahkdiselle
likuntatoimen - . "
. o Twebiin iimoitustaululle,
tyéntekija R
ilmoitus lehteen
Kulttuuri- Saa tiedon Tayttaa
toimiia avustushaun —» vapaamuotoisen
’ alkamisesta hakemuksen
Hallinto- Vastaanottaa
sihteeri hakemuksen,
hakemus Twebiin
+ Hakemuksista
Sivistys- Kay hakemukset, yitsenveto
ohtaja lavitse Twebissa | ] . (EXce):
lohtaj ! ebis tallennetaan
Twebiin
Tieto-
jarjestelmat Tweb Tweb Tweb Excel, Tweb

Kuva 40. Kulttuuritoimen avustuksen hakeminen
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Liikunta- ja hyvinvointikoordinaattorin tai nuorisotoimen tyéntekijan laa-
tima kuulutus kunnan sahkdiselle ilmoitustaululle seka ilmoitus paikallis-
lehteen sisaltada myos kulttuuritoimen avustuksen hakuaikaa koskevan tie-
don. Kulttuuritoimen avustuksen hakemista varten ei talla hetkella ole sah-
koistd hakemuslomaketta vaan hakijat lahettavat vapaamuotoisen hake-
muksen. Hallintosihteeri tallentaa hakemukset sahkdiseen asianhallinta-
jarjestelmaan. Sivistysjohtaja laatii hakemuksista yhteenvedon.

Tekee uuden
paatoksen

Tehty paatds jaa
voimaan

Valmistelee asian Vastaanottaa Selvittad Tekee
Sivistysjohtaja lautakunnan péytakirjanotteen ikai: imukseer J padtosehdotuksen
ityslistall pataksen) littyvat tiedot esityslistalle
Paattaa avustuksista - " Kasittel
kokout ) - e i ukser
lioka kirjataan Twebiin
Koostaa poytakirjan .
Hallintosihteeri allekirjoitettavaksi ja [—» Kugs::;::.,‘:;zﬁa
tarkastettavaksi Ll L
Avustus maksetaan
oikaisuvaatimusajan
pastyttya
K
Vastaanottaa
Kulttuuritoimija poytakirjanotteen Paatds ok?
(paatoksen)
Ei
Oikaisuvaatimus — —
Tietojdrjestelmat Tweb ‘ ‘ Tweb ‘ ‘ Tweb ‘ ‘ Tweb

Kuva 41. Kulttuuritoimen avustuksesta paattaminen
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Sivistyslautakunta paattda myonnettavista avustuksista. Poytakirjan alle-
kirjoittamisen ja tarkastamisen jalkeen avustusta hakeneille yhdistyksille ja
seuroille Iahetetaan ote poytakirjasta. Kuntalain (410/2015) 134 ja 138 §:n
mukaan lautakunnan paatokseen tyytymaton saa hakea siihen oikaisua 14
pdivan kuluessa paatoksen tiedoksisaannista. Lautakunnan paattamia
avustuksia ei voida maksaa ennen kuin oikaisuvaatimusaika on paattynyt.
Mikali avustuksen hakija tekee oikaisuvaatimuksen paatokseen, lautakun-
nan on kasiteltava se kokouksessaan.

5.8.3 Selvitys nuoriso- ja liikuntatoimen avustuksen kaytosta

Mikali yhdistys on saanut sivistyslautakunnalta nuoriso- tai liikuntatoimen
avustusta, sen on tehtava avustuksen kaytdsta selvitys seuraavan vuoden
helmikuun loppuun mennessa ja selvitykseen on liitettava viimeisin tilin-
paatos. Mikali tilinpaatdsta ei ole vahvistettu helmikuun loppuun men-
nessa, riittaa selvitykseksi kirjanpito- tai osavuosikatsaus, josta kdy selvasti
ilmi toiminta-avustuksen kayttotarkoitus. (Urjalan kunta, 2020a) Selvityk-
sen tekemistd varten Urjalan kunnan kotisivuilla on Webropol-lomake.
Prosessikuvaus sivistyslautakunnan myontaman avustuksen kayttoa kos-
kevan selvityksen tekemisesta on esitetty kuvassa 42.

Liikunta- Lahettaa " - Tallentaa
ja sahkopostiviestin Vastaanottaa _bLaam solvtykosisth yhteenvedon
; yhtesnvedon v
nuoriso- selvityksen selvityksen Exceliin Twebiin +
toimen tekemisesta toimeksianto
tybntekijat
Toimii paatdksen
mukaisesti
G oesb e Vastaanottaa
Yhdis Vastaanottaa Laatii sahkdisen o
tai EEI:!:ESI viestin g selvityksen POYMEanclsen Paatds ok?
(paatdksen)
Oikaisuvaatimus
Vastaanottaa
Sivistys- toimeksiannon ja Valmistelee asian
Jjohtaja valmistelee asian asityslistalle
esityslistalle
Yhdistys tai seura
on hakukelpoinen
uudessa haussa
Kisiitsiae [Kasittelee oikaisu-
Sivistys- selvitykset Tekee paatoksen ik
lautakunta kokouksessaan vaalimuksen
K
Ratkaisee, onko
yhdistys tai seura
hakukelpoinen
uudessa haussa
Ratkaisee, onko
yhdistyksen tai
seuran
palautettava
avustussumma
Hallinto- Koostaa Koostaa
ja
sihteeri pojtakiian || lahetttaa
allekirjoitettavaksi Sytakianottest
ja tarkastettavaksi poytakir
Tieto-
jdrjestelmat | Microsoft Outlook Webropol Excel Tweb Tweb Tweb

Kuva 42. Selvityksen tekeminen ja kasittely nuoriso- ja liikuntatoimen
avustuksen kaytosta
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Nuoriso- ja liikuntatoimen tydntekijat muistuttavat sahkodpostiviestilla yh-
distyksia selvityksen tekemisestd. Jokainen nuoriso- tai liikuntatoimen
avustusta saanut yhdistys tayttaa selvityslomakkeen. Mikali yhdistyksessa
toimii jaostoja, tayttda jokainen jaosto osaltaan selvityslomakkeen. Linkki
selvityslomakkeeseen saapuu liikunta- ja hyvinvointikoordinaattorin seka
nuorisotoimen tyontekijan sahkdpostiin. Em. tyontekijat laativat selvityk-
sista koosteen Excel-taulukkoon, joka on sivistyslautakunnan kokousmate-
riaalissa liitteend. Lautakunnalla on kaksi paatéosmahdollisuutta. Se voi
paattaa, etta avustus on kaytetty hakemuksen mukaisesti, jolloin yhdistys
on hakukelpoinen seuraavassa avustushaussa. Toisena vaihtoehtona lau-
takunta voi todeta, etta avustusta ei ole kaytetty hakemuksen mukaisesti
ja paattaa siita, onko yhdistys hakukelpoinen seuraavassa avustushaussa
ja velvoitetaanko yhdistys palauttamaan avustussumma vai saako avustus-
summan kdyttaa seuraavana toimintakautena. Poytakirjan allekirjoittami-
sen ja tarkastamisen jalkeen yhdistyksille lahetetdan ote poytakirjasta.
Kuntalain (410/2018) 134 §:n ja 138 §:n mukaan paatokseen on mahdol-
lista tehda oikaisuvaatimus 14 vuorokauden kuluessa paatoksen tiedoksi-
saannista.

Avustuksen palauttamisen osalta keskustelimme siita, pitdisikoé kaytantoa
muuttaa siten, ettd sivistyspalvelukeskuksesta lahetettdisiin lasku yhdis-
tykselle. Nykykdytanténa on se, ettd yhdistys oma-aloitteisesti maksaa
avustuksen takaisin kunnan tilille.

5.9 Tapahtumakalenterin laatimisprosessi

Liikunta- ja nuorisotoimen tyontekijat kokoavat kunnassa eri tahojen jar-
jestdmaa harrastustoimintaa koskevat tiedot tapahtumakalenteriin. Li-
saksi 55+ ikaisten harrastusmahdollisuudet on keratty omaan harrastus-
vihkoon. Prosessikuvaus tapahtumakalenterin laatimisesta on esitetty ku-

vassa 43.
Nuorso-ia |y iicerteen “yosiaminon. Latan oxiskaiole a
“":ug:f;(:(‘gf" sahkoposti Vasiaanatia tiedot = asettelujen > Egzzlnu::riil:sr\‘ﬁri:lr; ™1  huoltajille viesti
¥ | yhdistyksille tarkistaminen kalenterista Wilmaan
Yhdist Saa tiedon Muokkaa tietonsa Palauttaa pohjan tai
tai SEtyn tapahtumakalenterin —» tapahtumat/ilmoittaa —¥ toimittaa tiedot
ai seura . '
laatimisesta tapahtumat sahkopostilla
Tieto- Microsoft Outlook Base Wilma
Jérjestelmat

Kuva 43. Tapahtumakalenterin laatiminen

Prosessi kdynnistyy kunkin vuoden elokuussa nuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijoiden ilmoituksella paikallislehdessd, jonka lisdksi he lahettavat
yhdistyksille sahkdpostin asiasta. Vanhasta tapahtumakalenterista nuo-
riso- ja liikuntatoimen tyontekijat siirtavat yhdistysten perustiedot poh-
jaksi Word-lomakkeelle, jonka he myos lahettavat yhdistyksille tietojensa
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muokkaamiseksi ja tapahtumien lisddmiseksi. Samassa yhteydessa he an-
tavat paivamaaran, mihin mennessa tiedot tulee palauttaa.

Saatuaan tiedot nuoriso- tai lilkuntaohjaaja tallentaa uudet tiedot pohjaan,
tarkistaa asettelut ja merkitsee ilmaistapahtumat seka kaikille sopivat ta-
pahtumat. Tapahtumakalenterin on oltava valmis julkaistavaksi syyskuun
alussa. Nuoriso- tai liikuntatoimen tydntekija lataa valmiin tapahtumaka-
lenterin kunnan kotisivuille. Nuorisotoimen tyontekija lahettaa Wilma-jar-
jestelman kautta viestin oppilaille, opiskelijoille ja huoltajille tapahtuma-
kalenterin valmistumisesta.

5.10 Prosessikasikirja

Opinndytetyon laatija kokosi opinndytetyon lopputuotoksena tyon tilaa-
jalle Urjalan sivistyspalvelukeskukselle prosessikasikirjan, joka sisaltaa
opinnaytetydssa kuvatut avain- ja osaprosessit, mutta ndiden lisdaksi myos
opinnaytetydraportin ulkopuolelle jadaneet prosessikuvaukset. Prosessika-
sikirjan tarkoituksena on havainnollistaa seka organisaation asiakkaille toi-
mintojen kulkua ettd organisaatiossa tydssa oleville oma osuutensa toi-
minnoista. Taman lisdksi oman organisaation ulkopuoliset tyontekijat voi-
vat hyddyntda prosessikasikirjaa esimerkiksi selvittaessaan, miten sivistys-
palvelukeskuksen jokin toimintokokonaisuus etenee ja kuka toiminnossa
on missakin vaiheessa mukana. Prosessikasikirja on paivittyva asiakirja. Si-
vistysjohtajan kanssa on sovittu, etta sivistyspalvelukeskuksen hallintosih-
teeri yllapitaa prosessikasikirjaa ja tekee siihen tarvittavat muutokset. Pro-
sessikasikirja on opinnaytetyon liitteena 2.

Kuntalaisille keskeisten palvelujen kuvaaminen asiakaspalveluprosesseina
on merkitty sivistyspalvelukeskuksen taloussuunnitelmaan vuodelle 2020
valtuustoon nahden sitovaksi tavoitteeksi. Tavoitteen toteutuskeinoksi on
merkitty prosessikasikirjan valmistuminen ja julkaisu kunnan kotisivuilla.
Prosessikasikirjan kokoamiseen on siis olemassa tyoelamaldhtdinen tilaus
opinndytetyon laatijan omalta tyonantajalta.

Prosessikasikirjan sisaltd pyrittiin pitamadn mahdollisimman selkedna. Jo-
kaisesta prosessista on kirjoitettu prosessin tarkoitus, sen omistaja, pro-
sessikuvaus seka prosessin sanallinen kuvaus. Mikali prosessiin liittyy la-
keja tai ohjeistuksia, prosessikasikirja sisaltda naihin linkit. Myods proses-
seissa kaytettaviin lomakkeisiin tai hakemuksiin on prosessikasikirjassa lin-
kit. Prosessin omistajaksi on merkitty joko palvelukeskuksen johtaja tai esi-
mies sen vuoksi, ettd he ovat vastuussa prosessin toiminnasta ja kehitta-
misesta. Sivistyspalvelukeskuksen hallintosihteeri on vastuussa prosessi-
kuvausten laadinnasta ja seuraamisesta esimiehen vastuuttamana. Pro-
sessin sanallinen kuvaus kertoo prosessin kulun sanallisessa muodossa ja
sisaltda osin tarkentavaa tietoa kuin varsinaiseen prosessikuvaukseen on
mahdollista kirjoittaa.
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5.11 Haastattelut

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena on "Miten kehitetdan asiakaspalve-
luprosesseja strategisen johtamisen tueksi” ja siihen vastausta etsittiin sel-
vittdmalla organisaatiossa hyvin toimivia kaytantoja seka nykytilanteessa
havaittuja ongelmia teemahaastattelujen avulla. Avain- ja osaprosesseja
koskevien workshopien paatteeksi opinnadytetyon tekija suoritti yksilo- tai
ryhmahaastattelut saadakseen selville nykytilan hyvat kaytannot seka on-
gelmat. Haastattelut suoritettiin 3.2.—19.3.2020. Kaikkiaan haastatteluja
oli 7 ja haastateltavia kaikkiaan 10 henkil6a. Haastatteluista 3 suoritettiin
kahden henkilon ryhmahaastatteluna. Hirsjarven ja Hurmeen (2000, ss.
34—35) teokseen viitaten haastattelun etuna oli se, ettd haastattelutilan-
teessa oli mahdollisuus saatavien tietojen syventamiseen ja saatujen vas-
tausten selventamiseen, koska haastattelussa oltiin tutkittavan kanssa
suorassa vuorovaikutuksessa. Haastattelutilanteessa oli mahdollista pyy-
taa perusteluja esitetyille mielipiteille ja esittaa lisakysymyksia. Kaikille
haastateltaville esitettiin seuraavat teemakysymykset:
1) Mité hyvaa ja hyvia kdytantoja mielestasi on omassa tyossasi ja/tai tyo-
yhteisdssamme?
2) Mita mielestasi voisi parantaa ja miten toimintatapoja voisi mielestasi
muuttaa?

Opinnadytetyon laatija nauhoitti haastattelutilanteessa haastattelut puhe-
limen daninauhurilla. Tama mahdollisti haastattelijan keskittymisen koko
ajan haastateltavaan tai haastateltaviin ja vastauksiin, koska ei ollut tarve
tehda muistiinpanoja. Haastattelujen jalkeen opinndytetyon laatija litteroi
nauhoitetut haastattelut tekstimuotoon. Lopuksi opinnaytetyon laatija ke-
rasi vastaukset taulukkomuotoon teemoittain. Vastaukset oli mahdollista
luokitella viiden eri teeman alle, jotka ovat ryhmahenki, organisaation toi-
mivuus, tyon hallinta, tyOaikajarjestelyt ja tyotilat sekd esimiestoiminta.
Luokittelut eivat perustuneet mihinkdan teoriaan vaan ne ovat opinnayte-
tyon laatijan oman pohdinnan tuloksia. Opinnaytetyoraporttiin on vali-
koitu litteroinneista lainauksia, jotka on merkitty kursivoinnilla.

Haastattelun ensimmaisessa kysymyksessa haastateltavat antoivat vastuk-
sia siitd, mita hyvaa ja hyvia kaytantdja he ndkevat omassa tydssaan ja/tai
tyoyhteisdssa. Vastauksissa nousi kaikkein eniten esille teemaan organi-
saation toimivuus liittyen sdannolliset toimisto- ja rehtoripalaverit seka
avun saaminen. Pienen kunnan etuna nahtiin joustavuus, joka nakyy myos
avun saamisena, ei ainoastaan oman palvelukeskuksen henkilokunnalta
vaan tarvittaessa myo0s eri hallintokunnissa tyota tekeviltd tyontekijoilta.
Lomakkeiden muuttaminen sahkoisiksi on helpottanut ty6ta, koska turhia
tyovaiheita on jadanyt pois. Opetustoimessa koetaan hyvana kaytantona se,
ettd Urjalassa on yllapidetty koko opetussuunnitelman valmistumisen jal-
keen omaa opetussuunnitelmatyoryhmaa. Opetussuunnitelma on koko
ajan paivittyva asiakirja, joten siihen on tehtdava muutoksia aina tarpeen
tullen.
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“lhan selkedisti koettu hyvdnd, etté kuitenkin tavataan sdénnéllisesti ja vé-
hdn pysytddn toistemme toistd jyvilld.”

“Nyt kun kaikki lomakkeet on séhkdisid ja sitten ne tulee sinne sdhképos-
tiin...niin niitd ei sitten tarvi skannailla erikseen.”

”Koska esimerkiksi nyt, kun tuli taas yhtdkkid kokonaisen luvun muutos. Jos
meillé ei olisi valmista organisaatiota, ldhdettdis alkuun “kelle tdd kuuluu,
kuka téin tekee...Mutta kun ei oo lopetettu sitd...se on koko ajan, pitéd ylld
pdivittdmistd, uusimista. Niin silloin se niinkun helpottaa.”

Ryhmahenki -teeman alta nousivat haastatteluissa hyvin esiin hyva tyéyh-
teisd ja vuorovaikutus seka sdaannolliset palaverit. Tydyhteisdssa on am-
mattitaitoiset ja tyostaan innostuneet tyokaverit. Yhteista aamukahvihet-
kea arvostettiin myos.

“Tybkaverit ehdottomasti. Tdd on mun mielestd tosi hyvd tydyhteisé ja
semmoinen avoin tydporukka, missd voi kédytdnndssd tuoda aina oman
mielipiteensd julki ja puhua kéyténndéssd asiasta kuin asiasta kenen kanssa
tahansa.”

Erittdin hyvana asiana nahtiin teemaan tyon hallinta luokiteltu oman tyon
tekeminen itsenaisesti, vastuun saaminen, vaikuttaminen oman tyon sisal-
toon ja sen kehittdminen oman nakoiseksi. Hyvina kaytantdina koettiin
myo0s aikataulutus omassa tyossa ja muiden kehittdamien hyvien kdytanto-
jen hyédyntaminen eli “pyoraa ei tarvitse keksia uudestaan” seka se, etta
eri tarkoituksiin on oma ohjelmansa. My0s yhteistydkumppaneiden pysy-
vyys samana pitkdn aikaa koetaan omaan ty6hon joustavuutta muodosta-
vana seikkana.

“Moneen on ndd omat ohjelmat, onko se sitten henkildstéhallintoa tai ta-
loushallintoa tai mitd tahansa, niin kaikkiin on omat ohjelmat, mitkd lop-
puviimeks on aika yksinkertaisia.”

TyOaikajarjestelyihin ja tyotiloihin luokiteltu joustava tydaika todettiin
haastatteluissa tyohyvinvointia lisdavaksi asiaksi. Esimiestoimintaan luoki-
teltu joustava esimies sai kiitosta.

”Mikd niinku parantaa omaa tyétd niin myds semmonen joustava esimies,
ettd antaa tosiaan tehdd aika vapailla késillé oman nékéistd tyotd.”

Seuraavaksi haastateltavat pohtivat, mita voisi parantaa ja miten toimin-
tatapoja voisi muuttaa. Teemaan organisaation toimivuus luokitellut vies-
tinta ja tiedonkulku koettiin asiaksi, mika eniten kaipaa parannusta. Ulos-
pain viestintddn on panostettu, mutta sisdinen viestinta koetaan ongel-
maksi ja se pitdisi saada kuntoon. Yksinkertaisimmaksi viestinta ja
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tiedonkulku koetaan sahkopostitse tapahtuvana. Sahkopostia tulee kui-
tenkin niin paljon, etta kaivataan jokin yksiléinti esimerkiksi viestin otsik-
koon, jotta tarkea viesti erottuu.

“Ettd se on mun mielestd kaiken a ja o, ettd kaikki on kartalla ja tietoisia
siitd, etté missd mennddén ja mitd on sovittu. Ettd semmonen tiedottami-
nen kaikille tasapuolisesti. Jotenkin tarvis turvata se, ettd kaikilla on kui-
tenkin yhteinen tieto. Varmaan sdhképosti on ainoo semmoinen, tai aina-
kin voidaan todeta niin, ettd jos etoo o séhkopostia lukenut, niin sitten se
on oma vika. ”

“Ettd mitd asioita viestitddn kenellekin ja sitten, ettd kenen tehtdvd on vies-
tid siitd (asiasta) eteenpdin ja milléd aikataululla.”

“Meilld on niin hyviit séhképostit, ettd niihin pystyy laittaan sen, ettd Iéhe-
tettiin suurella tirkeydelld... niin varmasti helpommin kiinnittéis huomiota
siihen, kun séhképostiakin tulee niin paljon.”

Teemasta organisaation toimivuus koettiin saannoélliset toimisto- ja rehto-
ripalaverit hyvana kaytant6ja, mutta sen sijaan niiden sisallon ei aina koeta
vastaavan tarkoitustaan. Myo0s asialistan ja toimistopalavereista muistion
puuttuminen tulivat vastauksissa esiin. Mikali palaverista olisi etukateen
asialista, voisi varautua siihen, mista keskustellaan. Palaveri etenisi jouhe-
vammin, kun edetdan asialistan mukaan. Toimistopalaverista laadittu
muistio otsikkotasolla riittaisi mainiosti siihen, etta palaverista poissa ollut
saisi tiedon kasitellyista asioista ja voisi tiedustella yksityiskohtaisempaa
tietoa niistd asioista, jotka koskevat itsed. Rehtoripalavereista laaditaan
saannollisesti muistiot.

“Ehkd se olis jonkuntyyppinen asialistakin, minkd mukaan sitten mentidiis.
Ja vdhdn tulis se sitten, etté vois jopa etukdteen itekin miettid, ettd jos on
jotain sellaista, mité haluaa tuoda siihen.”

”Nyt on jokaisen omalla vastuulla, mitd siité kirjoittaa yl6s.”

Organisaation toimivuuteen luokiteltuna asiana oman tyon perustelu koe-
taan raskaaksi. My0s asiakkaille toivottiin tasapuolista kohtelua asioivat he
sitten kenen luona vaan. Tyon hallinnan osalta haastatteluissa toivottiin
selkeita tehtavankuvauksia. Myos linjausten ja ohjeistusten laatiminen ja
noudattaminen seka kaikille samat saannot koettiin kehittamistarpeena.
Vastuun saaminen omassa tyossa koettiin positiivisena seikkana, mutta se
koetaan toisaalta my&s negatiivisena.

”Saa niinku sitd vastuuta, mutta vdlillé tuntuu, ettéd onko sitd niinku liikaa.
Sen pitdisi ndkyd mm. siind tehtdvdnkuvassa. Ja just se selkeyttdminen.”

Teemaan tyon hallinta liittyen tydyhteisdssa koetaan olevan toita ja tehta-
vid, jotka eivat tunnu kuuluvan kenellekdan. Ongelmia ty6ssa tuottavat
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ajanhallinnan ongelmat ja akuuttien tilanteiden aiheuttamat tilanteet. Mi-
kali tulee kerralla paljon uutta asiaa tai uusia ohjelmia, toivotaan niiden
aikatauluttamista etukateen siten, etta kaikkea ei tarvitse opetella saman-
aikaisesti. Osalla on laaja ja repaleinen tyokenttd, jonka hallinta on haasta-
vaa ja joidenkin tehtdvien tai toiden osalta on tarvetta selkeyttamiselle.
Haastattelussa todettiin mm. laskujen kasittelyssa ongelmaksi se, etta
kaikki tekee vdahan samaa asiaa.

“Paljon semmoisia téitd ja tehtdvid, jotka ei tunnu kuuluvan oikein kenel-
lekdiéin, ne vaan oletetaan, ettd ne tehdddn.”

“Asioiden loppuun vieminen. Ettei oleteta, ettd joku tekee, vaan on niinku
kaikilla tehtdvilld joku tekijé, joka tietdd sen.”

“Semmonen, ettd kuka vastaa mistdkin asiasta. Ettd kauheen helposti yl-
hddltd alaspdin valuu asioita tehtdviksi. Sellaisia asioita, jotka ei tavallaan
kuulu niille henkiléille, joille ne valuvat.”

Perehdyttamisessd, joka kuuluu tyon hallintaan, koetaan olevan paranta-
misen varaa. Noin vuosi sitten kunnassa oli tarkoitus ottaa kayttéén sah-
kdinen perehdytyssuunnitelma, mutta asia ei ole edennyt toivotusti.

”Niinku téssdkin, mitd dsken tehtiin (prosessikuvauksia), niin tuli ihan uusia
asioita taas. Eikd niitd kaikkia voikaan kerralla. Oma-aloitteisesti on siind-
kin saanu ja itse tietoa kerddmdlld niin ehké edetd. Ois joku lista, niinku ite
tietdis tavallaan, ettd nditd juttuja pitdisi vield selvitelld. Mutta se on var-
maan aika monessakin paikassa, etté painitaan nditten samojen asioitten
kanssa. ”

TyOaikajarjestelyihin ja tyotiloihin liittyen tyorauhassa ja tyotiloissa koe-
taan osin parannettavaa. Myos toimintatapojen modernisointia, kuten esi-
merkiksi etdatyon kayttoonottoa, toivotaan. Esimiestoimintaan liittyen
haastatteluissa todettiin, ettd tyontekijoilla tulee olla tasapuolinen kohtelu
koko kuntaorganisaatiossa. Esimiehen joustavuus koettiin hyvana asiana,
mutta toisaalta esimieheltd kaivataan nykyistda enemman tukea ja enem-
man asioista perilld olemista.

“Aika ajoin...ehkd semmonen levoton tunnelma. Oma rauha sille tyén teke-
miselle osittain joskus ainakin silloin kun sitd kaipaa, niin puuttuu. Tyétilat
ei ehkd vdlttdmdttd oo aina rauhallisimmat.”

Kaiken kaikkiaan Urjalan sivistyspalvelukeskuksessa on paljon hyvaa ja hy-
via toimintatapoja, mutta paljon on myo6s parannettavaa ja kehitettavaa.
5.12 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin kasit-
teilla. Reliabiliteetti tarkoittaa analyysin johdonmukaisuutta ja
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mittaustulosten toistettavuutta. Reliabiliteetin avulla arvioidaan tulosten
pysyvyytta ja alttiutta satunnaisvaihtelulle. Validiteetti tarkoittaa sita, mi-
ten valittu tutkimusmenetelma sopii tutkittavan ilmion tutkimiseen eli tut-
kimusmenetelman ja -kohteen yhteensopivuutta. (Heikkinen & Syrjala,
2006, ss. 147—148; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, ss. 231—232)

Laadullisessa tutkimuksessa on olennaista tutkimuksen luotettavuuden ja
uskottavuuden arviointi. Laadullisessa tutkimuksessa tulokset eivat saa
olla sattumanvaraisia ja kaytetyilla menetelmilld on voitava tutkia tutki-
muskohdetta. Tutkimuksessa kaytettyjen kasitteiden on sovittava tutki-
musongelman ja aineiston sisaltoihin. (Jyvaskylan yliopisto, 2010) Heikki-
nen ja Syrjala (2006, s. 148) toteavat validiteetin soveltuvan huonosti laa-
dulliseen tutkimukseen ja reliabiliteetin olevan jopa mahdoton, koska toi-
mintatutkimuksella pyritadn muutoksiin. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaa-
ran (2009, ss. 232—233) mukaan se, etta tutkija selostaa tarkasti tutkimuk-
sen toteuttaminen ja tekee luokitteluja, kohentaa laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta. Lukijaa auttaa tulosten tulkinnassa tutkimusselostuksessa
kaytetyt suorat haastatteluotteet tai muut autenttiset dokumentit.

Tassa laadullisessa toimintatutkimuksessa empiriaosuuden aineisto kerat-
tiin workshopeissa seka teemahaastattelujen, jotka aanitettiin ja litteroi-
tiin, ja havainnoinnin avulla. Valittu tutkimusmenetelma sopi tutkittavaan
ilmioodn. Toimintatutkimuksessa informaation koonti- ja analysointimene-
telmana kaytetadan esimerkiksi havainnoivaa osallistumista ja haastatte-
luja. Haastattelujen tutkimusselostuksia rikastutettiin kayttamalla suoria
haastatteluotteita. Toimintatutkimuksen avulla etsittiin vastauksia nykyti-
laan, kdytanteiden kehittamiseen ja siihen, miten asioita voisi tehda pa-
remmin, eli tavoitteena ei ollut niinkdan pysyvyyteen perustuva tutkimus.
Tutkimustuloksia prosessien osalta kaytetdan organisaatiossa nykytilan
pohdintaan ja siihen, onko toimintatapoja mietittdava uudelleen tai joitakin
osia muutettava. Teoriaa ja kdytantoa peilasivat tutkimuksessa toisiaan eli
niita tutkittiin saman asian eri puolina. Tutkimuksessa kaytetyt kasitteet
sopivat tutkimusongelmaan.

6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Toimintatutkimuksen tarkoituksena oli kehittda kuvaukset asiakaspalvelu-
prosesseista strategisen johtamisen tueksi. Tutkimuksen lahtétilanne oli
se, ettd organisaatiossa ei aiemmin ollut tunnistettu ja kuvattu prosesseja.
Virtasen ja Wennbergin (2007, s. 77) mukaan prosessin kehittdmisessa on-
kin aina kysymys siitd, etta etsitdan jotain sellaista, mita ei viela ole. Tar-
koitus oli tuoda tdman tyon myo6ta prosessiajattelua organisaatioon var-
sinkin jatkuvaan parantamiseen liittyen sekd mahdollistaa oikeiden asioi-
den tekeminen oikein oikeaan aikaan. Virtanen ja Wennberg (2007, ss.
93—96) toteavat, ettd prosessien kehittdminen sitoo organisaation voima-
varoja, koska prosessiajatteluun siirtyminen vie organisaation ihmisten
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aikaa ja resursseja. Prosessikuvausten laatimisen lisdksi tavoitteena oli val-
mistaa organisaatioon prosessikasikirja havainnollistamaan asiakkaille, si-
vistyspalvelukeskuksen tyontekijoille sekd koko kuntaorganisaation tyon-
tekijoille prosesseihin liittyvat toimintatavat.

OpinndytetyOsuunnitelmassa tavoitteena oli myds konkretisoida kunta-
strategian paamaarat sivistyspalvelukeskukseen jokapaivaisiksi toiminta-
tavoiksi. Koska kunnassa kaynnistyi kuntastrategian paivitystyo opinnayte-
tyon laatimisen aikana, tama tavoite jai pois opinndytetyosta. Valtuusto
hyviaksynee uuden kuntastrategian kesakuussa 2020. Kehittamiskohteeksi
jai siis strategisten paamaarien nakyvaksi tekeminen henkildstolle heidan
omassa toiminnassaan, koska Huotarin (2009, ss. 121—122) vaitostutki-
muksen mukaan henkilosté pystyy viemaan strategiaa omaan tyéhonsa
vasta sen jdlkeen, kun on saanut visiosta ja strategiasta arkikielisen selvi-
tyksen. Strategisten paamaarien liittdminen prosesseihin on merkittava
Urjalan sivistyspalvelukeskuksen vuosikelloon palaverien yhteydessa suo-
ritettavaksi erikseen laadittava aikataulun mukaan.

Tutkimusaihe oli tyéelamalahtdinen, joka on useassa eri yhteydessa tullut
esille tassa opinnaytetyossa. Urjalan sivistyspalvelukeskuksessa kaivataan
prosessikuvauksia kertomaan, miten tietyt toiminnot etenevat ja selventa-
maan eri toimijoiden vastuita. Pitkdnen (2006, s. 178) onkin todennut, etta
prosessien tarkoitus on jonkin hyvan tuottaminen seka olla ty6ta helpotta-
vana apuvalineena. Kehittamistarve kohdistui suoraan arjen tyon tekemi-
seen ja sen ymmarrettavaksi tekemiseen seka tyota tekeville ettd asiak-
kaille. Koska organisaatiossa ei ole vield kdytdssa perehdytyssuunnitelmaa,
prosessikuvausten avulla on mahdollista antaa uudelle tyontekijalle tietoa
seka organisaation ettd kunkin henkilon toiminnasta. Tutkimuksen ulko-
puolelle rajattiin mittarien maarittaminen prosesseille. Tama rajaus oli oi-
kea, koska tyon edetessa kavi selville, ettd mittareiden maarittdminen olisi
vienyt lilan paljon aikaa muulta opinndytety6hon kuuluvalta tehtavalta.
Mittareiden maarittdminen prosesseille olisi hyva jatkotutkimuksen aihe.

Asiakaspalveluprosessien kehittdamisen ensimmadinen vaihe oli tunnistaa
sivistyspalvelukeskuksen asiakkaat, koska Stenvallin ja Airaksisen (2009, ss.
77—78) mukaan prosessien tulee kohdistua ja vastata asiakkaan tarpeisiin.
He korostavat asiakaslahtoisyyttd edellytyksend prosessien onnistumi-
selle. Laamanen ja Tinnild (2009, s. 10) toteavat prosessiajattelussa olevan
kyse toimintojen ketjusta, jolla luodaan arvoa asiakkaalle. Edelld olevan
perusteella voidaan todeta asiakkaan olevan kaiken keskitssa. Asiakkaiden
tunnistaminen tapahtui workshopissa jokaisen osallistujan merkitessa asi-
akkaansa muistilapuille, jotka kaytiin yhdessa lavitse ja joista tehtiin yh-
teenveto. Sivistyspalvelukeskuksen asiakkaita ovat lapset, nuoret, huolta-
jat, nuorisotilakavijat, tilojen kayttajat, yrityksen ja yhdistysten edustajat,
vhdistystoimijat, kansalaiset ja kuntalaiset.

Kennin ja Asikaisen (2011, ss. 11—12) mukaan asiakaskasite ei ole julkisella
sektorilla yhta yksinkertainen kuin yksityisella sektorilla, koska kansalaisilla
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on julkisella sektorilla useita eri rooleja. On myds huomattava se, etta jois-
sakin tilanteissa asiakaskasite julkisella sektorilla ei perustu asiakkaan
aloitteeseen vaan se johtuu julkiselle sektorille kuuluvista velvoitteista ja
vaikuttavuustavoitteista. Tasta syysta julkisella sektorilla prosessiajattelun
mukainen periaate siitd, etta prosessi alkaa aina asiakkaasta ja paattyy asi-
akkaaseen, ei aina toteudu. Peilattaessa edellda mainittuja sivistyspalvelu-
keskuksen asiakkaita Mottosen (2010, ss. 4—11) maarittamiin kuntalaisen
eri rooleihin, on todellakin havaittavissa asiakkuuksien useat eri roolit.
Kuntalaisen rooleja yksilona ovat Méttésen mukaan kuntalaisen oleminen
potilaana, ostajana seka kansalaisvelvollisuuksien tayttdjana. Kuntalainen
on osana ryhmaa ollessaan kayttajana, kuluttajana tai kansalaisena.

Ainoa rooli, jossa Urjalan sivistyspalvelukeskuksen asiakkaat eivat ole, on
potilaan rooli. Kuntalainen, huoltaja on ostajana silloin, kun han hankkii
lapselleen kunnasta varhaiskasvatuspaikan. Talloin kuntalainen, huoltaja
valitsee, ostaako han kyseisen palvelun vai ei. Tosin mikali urjalalainen
huoltaja haluaa valita lapselleen varhaiskasvatuspaikan, hanen on harkit-
tava naapurikuntien palveluiden kayttamista, koska kunnassa ei ole yksi-
tyisia palveluntarjoajia. Ostajana on kuntalainen, nuori, huoltaja, tilan
kayttaja, yrityksen tai yhdistyksen edustaja silloin, kun han hankkii Urjalan
kuntosalille kdayttdoikeuden itselleen tai varaa liikuntatilaan kayttévuoron.
Huoltaja, joka hankkii lapselle harkinnanvaraisen maksullisen kuljetuksen,
on my0s ostajana. Ostajan roolissa toimiva kuntalainen, nuori, huoltaja, ti-
lan kayttaja, yrityksen edustaja voi olla myos kayttdjan roolissa esimerkiksi
kirjastossa tai liikkuessaan pururadalla. Kayttdjana ollessaan kuntalainen
saa palvelun ilmaiseksi tai maksaa siitd pienta kayttdmaksua. Mottosen
(2010, s. 8) mukaan kunnan velvollisuuksiin kuuluu jarjestaa kuntalaisilleen
kirjastopalveluja seka liikkuntamahdollisuuksia. Se kuntalainen, joka kayt-
taa kunnan pururataa kayttdjan roolissa, voi olla my0s kuluttajan roolissa
esimerkiksi paattaessaan, lainaako kirjastosta kirjan vai ostaako kirjan.

7 vuotta tayttavat lapset ovat oppivelvollisia ja oppivelvollisuuden myo6ta
lapsella on perusopetuslaissa sdadettyja oikeuksia ja velvollisia. Myos kou-
lutuksen jarjestdjalle on perusopetuslaissa saadetty oikeus ja velvollisuus
viranomaisvallan kdyttamiseen esimerkiksi oppivelvollisuuden suorittami-
sen valvontaan tai kurinpitoon liittyen. Lapsi ja nuori ovat oppivelvollisuut-
taan suorittaessaan kansalaisvelvollisuuden tayttdjina. Kansalaisnako-
kulma on esillad kuntalaisen kaikissa rooleissa ja ndyttaytyy kuntalaisten va-
littomilla vaikutusmahdollisuuksilla. Oli kuntalainen sitten ostaja, kansa-
laisvelvollisuuksien tayttaja, kayttaja tai kuluttaja, lapsi, nuori, huoltaja, ti-
lan kayttaja tai yrityksen tai yhdistyksen edustaja, on hanellda mahdollisuus
palautteen antamiseen ja siten pyrkia vaikuttamaan. Kansalaisnakékulma
tulee esiin myos kuntalaisten valitsemien luottamushenkildiden kautta ja
sivistyspalvelukeskuksen osalta edustuksellista demokratiaa edustaa sivis-
tyslautakunta.

Urjalan sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessin tunnistaminen tapahtui yh-
teistyona workshopissa. Taman yhteistydon lopputuloksena paddyttiin
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siithen, etta yksi ydinprosessi on riittava ilmaisemaan sita, miksi organisaa-
tio on olemassa. Virtasen ja Wennbergin (2017, s. 118) mukaan julkishal-
linnossa ydinprosessit ovat yhteiskunnallisia vaikuttavuusprosesseja.
Ydinprosessiksi valittu kasvun, oppimisen ja hyvinvoinnin edistaminen ku-
vastaa kaikkea sitd, miksi organisaatio on olemassa ja mita Urjalan sivistys-
palvelukeskus asiakkailleen tuottaa. Varhaiskasvatuksessa edistetdan
huoltajien kanssa yhteistydssa lapsen kasvua ja hyvinvointia. Esiopetuk-
sessa, perusopetuksessa ja lukiokoulutuksessa edistetaan huoltajien, oppi-
lashuollon, terveydenhuollon ja muiden sidosryhmien kanssa oppilaan ja
opiskelijan oppimista ja hyvinvointia. Nuorisopalveluissa, liikuntapalve-
luissa ja kirjastopalveluissa edistetdan kuntalaisten hyvinvointia tarjoa-
malla heille esimerkiksi nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluja, tarjoamalla
tilat liikunnan harjoittamiseen ja uudistamalla saannéllisesti kirjastomate-
riaalia.

Urjalan sivistyspalvelukeskuksen ydinprosessin, eli kasvun, oppimisen ja
hyvinvoinnin edistdmisen, mahdollistaa osaava henkilékunta. Osaavan
henkilékunnan avulla tehddan oikeita asioita talla hetkelld seka tulevaisuu-
dessa. Osaamisella ei tarkoiteta pelkastaan koulutuksen kerryttamaa tie-
toa vaan Sydanmaanlakan (2015, s. 152) mukaan osaaminen on tietojen,
taitojen asenteiden, kokemusten ja kontaktien muodostama kokonaisuus.
Viitalan (2002, s. 186) vaitostutkimuksen mukaisesti esimiehen on maari-
tettdva organisaation menestykselle keskeisten osaamisten suunta ja si-
saltd. Huotari (2009, s. 119) jatkaa omassa vaitostutkimuksessaan, etta
strategisen johtamisen ja osaamisen johtamisen vililla on runsaasti kyt-
koksia ja strateginen johtaminen onkin edellytys osaamisen strategiselle
johtamiselle.

Tukiprosessien tunnistaminen oli taman opinnaytetyoprosessin selkein
vaihe. Urjalan sivistyspalvelukeskuksen tukiprosesseja tunnistettiin
workshopissa kaikkiaan 8 kappaletta ja ne ovat ruoka- ja siivouspalvelut,
kiinteistohuolto, taloushallinto, henkilostéhallinto, tietohallinto, perus-
turva- ja lastensuojelupalvelut, terveyspalvelut seka tyollisyyspalvelut. Las-
tensuojelupalveluilla on tarked rooli varhaiskasvatuksessa seka opetuk-
sessa. Nuorten ohjaus- ja neuvontapalvelut puolestaan tarvitsevat perus-
turvapalveluilta ja tyollisyyspalveluilta tukea omassa toiminnassaan.

Avainprosessit ovat Lecklinin (2006, s. 130) mukaan tarkeimpia prosesseja
ja ensisijaisia kehittamiskohteita. Workshopissa avainprosessien tunnista-
misessa kertyi esityksid paljon ja naista esityksista opinndytetyon laatija
yvhdessa sivistysjohtajan kanssa luokitteli workshopin jalkeen tdhan opin-
ndytetyohon 7 avainprosessia. Avainprosessit sisaltdvat useita osaproses-
seja, jotka ovat avainprosessien sisdltdmia eri toimintoja. Avainprosessit
sivistyspalvelukeskuksessa ovat varhaiskasvatuksen jarjestaminen, ope-
tuksen ja opetuksen tukitoimien jarjestaminen, oppilashuoltopalveluiden
jarjestaminen, nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden jarjestaminen, si-
vistyspalvelukeskuksen tilojen kdaytén hakeminen ja mydntdaminen, avus-
tusten myontaminen seka tapahtumakalenterin laatiminen.
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Avainprosessien tunnistamisessa keskeisena tavoitteena oli |16ytaa ne kes-
keiset kokonaisuudet, joissa sivistyspalvelukeskuksen asiakkailla on suuri
rooli. Asiakkaan suuri rooli ei valttamatta tarkoita sita, etta asiakas itse olisi
prosessin alussa aktiivisena toimijana vaan asiakkuus maaraytyy esimer-
kiksi lainsaadannon tai kunnalle sadadetyn velvoitteen kautta. Tasta esi-
merkkina on lapsen oppivelvollisuuden alkaminen, jota koskevassa proses-
sissa Urjalassa lapsen huoltaja saa tiedon lapsen lahikoulusta ja toimii itse
vasta paatdksen saatuaan aktiivisesti asiassa.

Workshoptydskentely ja muistilapputekniikan kaytto oli osalle tilaisuuteen
osallistujista tuttu, osalle ei. Tasta syysta oli hyva kayda jokaisen worksho-
pin alussa tilaisuudessa kdytettdva tyomenetelma lavitse. Myos siita
syysta, ettd jokaisessa workshopissa eivat aina olleet samat osallistujat pai-
kalla mm. ty6esteen vuoksi, oli hyva kertoa aluksi tiedon kerdaamiseen kay-
tettava tyomenetelma. Tilaisuuksiin osallistuvat olivat mukana avoimin
mielin ja auttoivat mielellddn opinndytetytssa kadytettavan tiedon muo-
dostamisessa. Ensimmaiset isolla ryhmalla jarjestetyt workshopit kestivat
1,5 tuntia kerrallaan ja tuo aika kaytettiin tehokkaasti hyodyksi. Tuossa
kdytetyssa ajassa on kuitenkin vaikea saada asioita valmiiksi asti, joten
opinndytetydn laatija valmisteli asiat loppuun yhdessa sivistysjohtajan
kanssa, joka oli tyon tilaajan edustaja. Avain- ja osaprosessien nimeami-
sessa tapahtui opinndytetyoprosessin aikana muutoksia, mutta lopulliset
nimet on valittu Laamasen (2005, s. 59) kertoman mukaisesti viestinnan
valineiksi ja auttamaan ymmartamaan toiminnan tavoitteita, tarkoitusta
tai tuloksia. Prosessin nimedaminen suoritettiin siten, ettda prosessin nimi
antaa vastauksen siihen, mika prosessin tarkoitus on.

Prosessikuvaukset opinndytetyon laatija teki 7 workshopin, toimialalla ole-
vien ohjeiden, opetussuunnitelmien sekd omassa tydssaan sivistyspalvelu-
keskuksen hallintosihteerind saaman kokemuksen, tiedon ja havaintojen
perusteella. Prosessikuvauksia kertyi yhteensa 39, joista 2 koski suoraan
avainprosessia ja loput 37 avainprosessien osaprosesseja. Lecklinin (2006,
s. 141) mukaan prosessikuvaus on pidettava pelkistettyna, jotta se olisi sel-
ked ja kayttokelpoinen. Tasta syysta prosessikuvauksista on jatetty esimer-
kiksi lautakuntakasittelyyn menevien toimintojen osalta tarkempi kuvaus
pois siitd, kuka mitdkin tekee. Joissakin toiminnoissa pohdin sitd, viedako
prosessikuvaus oikaisuvaatimuksen kasittelyyn asti vai tehddkod oikai-
suvaatimuksen kasittelystd oma kuvauksensa. Paadyin siihen ratkaisuun,
ettd oikaisuvaatimuksen kasittely otettiin prosessikuvaukseen mukaan
padpiirteittdin. Na&ilta osin on tarkeda jatkaa kuvausta tyonkulkuun asti
siitd syysta, etta esimerkiksi perehdyttamisessa voidaan kayttdaa naita ku-
vauksia hyodyksi. Kuvauksen tavoitteena oli tehda jokainen prosessiin
osallistuva tietoiseksi omasta roolistaan ja osuudestaan prosessissa.

Prosessien kuvaamista koskevien tietojen kerdamisen yhteydessa ilmeni
muutamia asioita, joita tuli tarkastella ennen lopullisen prosessikuvauksen
laatimista. Esimerkiksi liikuntatilojen kayttévuoroista ei ole tehty hallinto-
padtdksia. Vuoron hakijoille on ilmoitettu ratkaisu sahkdpostitse, mutta
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vastaanottajalle ei ole toimitettu oikaisuvaatimusohjeita, mikali han halu-
aisi hakea ratkaisuun muutosta. Prosessin hahmottelun yhteydessa opin-
ndytetyon laatija seka liikunta- ja hyvinvointikoordinaattorin sijainen paat-
tivat esittaa sivistysjohtajalle, ettd jatkossa myonnetyista liikuntatilojen
kayttovuoroista tehdaan koostepaatokset, jotka valmistelee liikunta- ja hy-
vinvointikoordinaattori sivistysjohtajalle hyvaksyttavaksi ja allekirjoitetta-
vaksi. Paatosotetta ei enaa siina vaiheessa laheteta hakijalle, koska hakija
on saanut tiedon myonnetysta vuorosta jo aiemmin. Sivistysjohtaja suh-
tautui ehdotukseen myonteisesti ja tdma otettiin huomioon prosessiku-
vauksissa. Lisaksi laadittiin aikataulutus koostepdatdsten valmistelusta
seuraavasti:
e lukukautta (kausi 1.9.—31.5.) koskevat paatokset 15.8. mennessa
e kesavuoroja (kausi 1.6.—31.8.) koskevat paatokset 20.5. mennessa
e yksittdisvuoroja ajalta 1.1.—31.5. koskevat paatokset 15.6. mennessa
e yksittdisvuoroja ajalta 1.6.—31.12. koskevat padtokset 15.1. men-
nessa.

Tiedonhallintalaki (906/2019) edellyttaa tiedonhallintamallin laatimista or-
ganisaatioihin siten, etta se on valmis otettavaksi kdayttéon vuonna 2021.
Tiedonhallintamallin laatiminen edellyttaa toiminteiden osalta prosessiku-
vauksia. Tasta syysta opinnaytetyon aikana laadittuihin prosessikuvauksiin
on lisatty toimijaksi tietojarjestelmat, joiden osalta prosessiin on liitetty
sen aikana kaytettavat tietojarjestelmat. Talta osin tyota on jatkettava, ja
Urjalan kunnan tietosuojatyéryhma tullee antamaan asiasta lisatietoa Ia-
hiaikoina.

Opinndytetyon laatijan kdydessa sivistysjohtajan kanssa lavitse itse laati-
miaan prosessikuvauksia, tarkennettiin muutamia vastuita joissakin pro-
sesseissa. Aiemmin samaa vaihetta on saattanut hoitaa “kuka ensin ehtii”,
mutta nyt prosessin vaihe merkittiin selkeasti jonkun tahon vastuulle.
Kaikki 39 prosessikuvausta on esitetty 78-sivuisessa prosessikasikirjassa,
joka sisaltaa prosessin tarkoituksen, prosessin omistajan, prosessikuvauk-
sen seka prosessin sanallisen kuvauksen. Koska kuntalaisille keskeisten pal-
velujen kuvaaminen asiakaspalveluprosesseina on merkitty sivistyspalve-
lukeskuksen taloussuunnitelmaan vuodelle 2020 valtuustoon nahden sito-
vaksi tavoitteeksi ja toteutuskeinona on prosessikasikirjan valmistuminen,
on sovittava tilaisuus, jossa opinnaytetyon laatija esittelee prosessikasikir-
jan sivistyslautakunnan jasenille ja varajasenille. Esittelytilaisuus voi olla
ennen lautakunnan kokousta tai erikseen jarjestettyna. Lisdksi opinnayte-
tyon laatija tallentaa prosessikasikirjan kunnan verkkosivuille ja intraan.
Verkkosivuilla olevasta prosessikasikirjasta asiakkaiden on mahdollista tu-
tustua prosessin kulkuun. Tyontekijat paasevat tutustumaan prosessien
kulkuun seka kotisivujen ettd intran kautta.

Prosessikasikirjassa esitetyt prosessikuvaukset esitelldan kaikille sivistys-
palvelukeskuksessa tyota tekeville toimistopalaverissa seka rehtoreille
rehtorien palaverissa. Esittelyn suorittamiseen tullaan laatimaan aikatalu-
tus, koska kerralla ei koko prosessikasikirjaa ole mahdollista kdyda lavitse.
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Prosessikuvaukset tallennetaan kaikkien sivistyspalvelukeskuksen tyénte-
kijoiden saataville ja kdytettavaksi erikseen sovittavaan kohteeseen. Sivis-
tyspalvelukeskukseen tulee myds laatia vuosikello, johon merkitdan myos
prosessikuvausten lapikaynti pdivitystarpeiden kartoittamiseksi. Proses-
sikasikirjassa prosessin omistajaksi on merkitty palvelukeskuksen johtaja
tai esimies, koska heille kuuluu vastuu toiminnan kehittamisesta ja proses-
sien kehittamisessa on aina kyse muutosten aikaansaamisesta. Prosessiku-
vausten laatimisen ja yllapitamisen osalta vastuu on merkitty sivistyspal-
velukeskuksen hallintosihteerille. Prosessikasikirja sisaltda mm. linkkeja
Urjalan kunnan verkkosivuilta 16ytyviin asiakirjoihin ja lomakkeisiin. Urja-
lan kunnan verkkosivujen uudistus alkaa vield vuoden 2020 aikana, joten
prosessikasikirjaan on melko pian tehtava paivityksia.

Prosessikasikirjan laatimisen yhteydessa muodostui ajatus muutaman pro-
sessikuvauksen lisdaamisesta kasikirjaan. Sivistyspalvelukeskuksen tilojen
kayttoon liittyen on toisinaan kayttdjan taholta tarve poiketa mydnnetyn
vuoron kaytosta. Toisinaan taas liikuntatilaa tarvitaan esimerkiksi jotakin
isompaa urheilutapahtumaa varten, jolloin tilanhaltijan taholta on tarve
peruuttaa myonnetty vuoro. Nain ollen tulee laatia prosessikuvaus tilan
kayton peruuttamisesta seka kdyttdjan etta tilanhaltijan toimesta. Proses-
sikasikirjassa ei ole kuvattu myoskaan rekrytointiprosessia, joten tasta on
laadittava kuvaus tyovaiheiden selventamiseksi ja tietojarjestelmien ku-
vaamiseksi. Oppilashuoltopalveluiden jarjestdmisen prosesseissa on nyt
kuvattu vain kuraattoripalveluiden jarjestaminen, koska psykologin osalta
tapahtuneen henkilostovaihdoksen johdosta sitd ei paasty tekemaan uu-
den henkilon aloittaessa tyonsa huhtikuussa. Lasten ja nuorten psykolo-
gipalveluiden jarjestamisen prosessikuvaus on myos laadittava.

Opinnaytetyossa tutkimuskysymyksena oli "Miten kehitetdan asiakaspal-
veluprosesseja strategisen johtamisen tueksi”. Vastaus tutkimuskysymyk-
seen |oytyi asiakkaiden ja heidadn tarpeidensa tunnistamisesta, prosessien
tunnistamisesta ja kuvaamisesta sekd prosessien toimivuuden seuraami-
sesta ja tarvittavien muutosten tekemisesta. Kaikissa vaiheessa on muis-
tettava vastuuttaa kunkin prosessin osalta keskeiset henkil6t.

Tutkimuskysymyksen lisdksi vastausta etsittiin organisaatiossa hyvin toimi-
viin kadytantoihin seka nykytilanteessa havaittaviin ongelmiin. Saatujen
vastausten perusteella esimiesten on mahdollista ottaa tarvittavat kehit-
tamistarpeet huomioon johtamisessaan. Haastattelujen perusteella voi-
daan todeta, etta sivistyspalvelukeskuksessa on hyva tydyhteisd, jossa
tyontekijoiden keskindinen vuorovaikutus on toimiva. Organisaatiosta |0y-
tyi useita hyvia kaytantoja, kuten esimerkiksi saanndlliset palaverit. Saan-
nollisia palavereja on viela mahdollista kehittaa siten, ettd ennen palaveria
osallistujat saavat tulevan palaverin asialistan. Toimistopalaverin jalkeen
laaditaan kasitellyista asioista otsikkotasolla muistio. Rehtoripalavereista
on ollutkin kdytdanténa muistion laatiminen. Toimistopalaverien asialistaa
varten voisi esimerkiksi palvelukeskuksen omalla SiKe-kansiossa olla pohja,
jonne jokainen voisi kdyda lisddmadssa omat esityksensa palaveriasioiksi.
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Rehtoreilla ei ole padsya SiKe-kansioon, joten rehtoripalaverien asialista
tulee toimittaa sahkopostitse tai ottaa kdyttéon yhteinen ryhma esimer-
kiksi Teamsiin. Kevaan 2020 aikana kunnassa on valtakunnallisesti koettu-
jen poikkeusolojen ja etatyoskentelyn johdosta otettu kayttoon pilvipalve-
lut. Toivottavasti tama hyvaksi todettu kaytanto jaa pysyvaksi.

Haastatteluissa sai paljon kiitosta avun saaminen seka oman palvelukes-
kuksen etta koko kunnanviraston tydntekijéilta. Apua saa aina, kun sita tar-
vitsee. Taman koettiin olevan pienen organisaation etuna. Tiedottami-
sessa ja viestinndssa sen sijaan on paljon parannettavaa. Tiedottaminen
koettiin hankalaksi, koska sahkdéposti on melkeinpa ainoita keinoja tavoit-
taa koko henkil6std, mutta tarkeat viestit hukkuvat saapuvien sahkdpos-
tien paljouteen. Tarkeiden viestien erottumiseksi massasta kehitettiin
haastattelujen lomassa esimerkiksi sellaista keinoa, ettd oman organisaa-
tion tarkeat viestin otsikoidaan "Tarkea Sipake tiedotus” punaisella teks-
tilla.

Ty6n hallinnassa koettiin ongelmia. Tyokentta saattaa olla laaja ja repalei-
nen, vastuut eivat ole selvilla, kun tehtavankuvat puuttuvat, ja toisinaan
vastuuta koettiin olevan jopa liikaa. Koko Urjalan kuntaorganisaation ta-
solla on maalis—huhtikuussa 2020 ollut kdynnissa palvelukeskusten johta-
jien johdolla tyon vaativuuden arviointi ja tdma on edellyttanyt tehtavan-
kuvausten laatimista. Valttamatta tyon repaleisuuteen ja laajaan tehtava-
kenttdan talla ei vield voida puuttua, mutta ainakin tyon vastuut tulevat
nakyviksi. Toivottavasti esimiehet jatkossa seuraavat tehtavankuvan ja
tyOajan vastaavuutta toisiinsa.

Lopuksi voi todeta, ettd Laamasen (2005, s. 41) mukaan prosesseissa on
kysymys organisaation kyvystd ymmartdaa omaa toimintaansa ja sen tulok-
sellisuutta. Pitkdanen (2006, s. 178) kertoo, etta prosessien tarkoitus on olla
organisaatiolle seka tyontekijoille tyota helpottava hyddyllinen apuvaline.
Laamasen seka Tinnildan (2009, s. 10, 121) mukaan on tarkeaa tuntea asi-
akkaan prosessi, koska asiakkaan saama hyoty muodostuu nimenomaan
asiakkaan prosessissa. Prosessiajattelussa on kyse toimintojen ketjusta,
jonka avulla organisaatiossa luodaan arvoa asiakkaalle. Tassa opinnayte-
tyossa toteutuvat kaikki edelld mainitut asiat. Oman toimintamme tunte-
minen on ainoa keino sen kehittamiseen. Prosessien tunnistamisen ja ku-
vaamisen aikana Urjalan sivistyspalvelukeskuksen tyontekijéiden, mukaan
lukien opinndytetyon laatijan, oman toiminnan ymmartaminen syventyi.
Prosessien tunnistamisen aikana workshopeihin osallistujilla on aikaa kes-
kittyd pohtimaan organisaatiomme olemassaolon perimmaista tarkoi-
tusta. Workshopeissa todettiinkin, etta oli hienoa istua koko toimialueen
tyontekijoiden kanssa saman poydan ddreen pohtimaan prosesseja ja saa-
maan tietoa siitd, mita koko palvelukeskuksen tehtaviin kuuluu.

Prosessien kuvaaminen teki nakyvaksi kunkin toimijan osuuden ja merki-
tyksen kokonaisuudessa. Prosessien kuvaamista koskevissa workshopeissa
loytyikin kehittamiskohteita, joista osa otettiin jo prosessikuvauksissa
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huomioon. Prosesseista muodostui tyota helpottava apuvaline. Tyonteki-
jat olivat itse pohtimassa prosessikuvauksia omalta osaltaan. Taman jal-
keen laadituissa prosessikaavioissa kuvataan vaihe vaiheelta se, mita pro-
sessissa tehdaan ja mika on kunkin toimijan osuus ja vastuu prosessissa.
Lahtokohtana prosessien tunnistamisessa oli asiakkaille tarkeat prosessit
seka asiakkaiden osuuden miettiminen prosessissa. Silla ei ollut merki-
tysta, oliko prosessin alku lahtdisin asiakkaasta itsestddan vai organisaa-
tiosta kasin. Prosessien avulla parannetaan kokonaislaatua, jossa on olen-
naista oikeiden asioiden tekeminen. Prosessikuvaksia on mahdollista kayt-
taa apuna myos uuden henkiloston perehdyttamisessa. Prosesseihin liit-
tyva polku Urjalan sivistyspalvelukeskuksessa on nyt aloitettu, toivotta-
vasti tyo jatkuu.
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Liite 1

WORKSHOPIEN AIKATAULUTUS, AIHEET JA OSALLISTUJAT

Workshop 1
5.6.2019
8 osallistujaa

Workshop 2
14 8 2019
10 osallistujaa

Workshop 3
18.9.2019
10 osallistujaa

shop 4
.2.2020

Dsallistujat: nuoriso- ja

Waorkshop 5
6.2.2020
Osallistuja:
varhaiskasvatuspdallikko

Workshop 6
6.2.2020
Osallistuja: palvelusihteeri

Workshop 7
14.2.2020

Osallistujat: nuorisoneuvo)a ja
etsivd nuorisotyontekija

Workshop 8
17.2.2020

Osallistuja: liikunta- ja
invointikoordinaatton (5.
Workshop 9
9.3.2020
Osallistujat: rehtorit

Workshop 10
19.3.2020
Osallistuja: kuraattori

#fAziakkaiden madrittdminen
#{dinprosassien tunnistaminen

#¥dinprosessin nimedminen
#Tukiproseszien tunnistaminen
*&yainprosessien tunnistaminen

#Tukiproseszien nimeaminen
*&yain- ja osaprosessien nimeaminen

= MNuoriso- ja likuntatoimen avustuksen hakemisen ja
mydntamisen prosessi

=MNugrisotilan kiyton hakemisen ja myGntamisen prosessi

=Koululaisten aamu- ja iltapdivEtoimintaan hakemisen ja
paikan mySntémisen prosessi

#Varhaiskasvatuspaikan hakemisen ja myGntamisen
prosessi

#\farhaiskasvatuksen aloittamizen prosessi

sEsiopetukseen hakemisen ja esiopetuspaikan
myGntdmisen prosessi

sTapaturmailmaitukzen [aatimisen prosessi

sMuorten ohjaus- ja neuvontapalvelujen jarjestadmisen
prosessi

sLilkuntatilojen kiyton hakemisen ja mySntamisen
prosessi
eKuntosalin kéytén hakemisen prosessi

+*Oppilaan vapauttaminen oppiaineen opiskelusta
~prosessi

+Jppilaan siitd@minen vuosiluckkiin sitomattomaan
opetukseen -prosessi

#Lukion opiskelijaksi ottamisen prosessi

eKuraattoripalveluiden jErjestamisen prosessi
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Sivistyspalvelukeskus
Prosessikasikirja




PROSESSIKASIKIRJA

URJALA

Sisallys

1

2

JO NI ettt et e o e e b4 m et e n e 4SS m e ne A At ettt ene s ae e

Varhaiskasvatuksen JArestBMIMEI oo ettt s e eee e e ne e e s mems s e et e e mmene s g eeee

21

22

23

Opetuksen ja opetuksen tukitoimien JArJEsTAMIMBII . ... et s e ene s eees

31

32

i3

34

35

36

37

38

is

3.10

31

312

313

314

315

3.16

317

3.18

319

3.20

Varhaiskasvatuspaikan hakeminen
Varhaiskasvatus Palkam MO B NI oottt e as e e e e mmems s s a e

R Ty b= T Tt N L e I Lo L= OO O OSSOSO U USSP U

ESiOpEtURS BN RaKEITIIEE. o ettt e ss e e me s s s e e m s am o bt n e
ESiopetuspaikan My OnEEmMINIEN ... et e e m e ees s e e e e s e e e eenn e
Lahikoulun osoittaminen oppivelvollisuuden alkaessa .. ..o

Lahikoulun osoittaminen oppilaan mMUuuttaessa KUMEan ... ..o

Opetuksen jarjestdmispaikan muuttaminen ...

Koulunkdynticikeuden hakeminen muuhun kuin IERiKouwlumunm .
Cppilaan muuttaminen oSN KUMTEBEM . oot e e es e ess e e s enn e
Pidennetyn oppivelvollisuuden hakeminen ja ocikeuden mydntaminen ...
Perusopetuksen aloittamisen siirtdmisen hakeminen ja myontaminen . ...
Cppilaan vapauttaminen oppigineen OpiskeIUSTa. ..o
Cppilaan siirtdminen vuosiluokkiin sitomattomaan OpetukSeem. ...
Lukion opiskelijaksi OTTBIMIMEI .ot es b e s e e s s b e en s eeee
Esioppilaan siirtdminen tehostettuun TURBEM ..o e
Perusopetuksen oppilaan siirtéminen tehostettuun tukeen ...
Esioppilaan siirta@minen erityiSeen TUKBRM ...t srs s e sssem s s sssmmme st ss s s
Perusopetuksen oppilaan silrtaminen erityisean TURBEM . ... e aaeeee
O ppilaskul etk SEn My B AR ettt s et b e s e e s s e b b e me e en s
Harkinnanvaraisen cppilaskuljetuksen Rakemime. i
Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen mydntaminen perusopetukSessa . ..o v

RE o E P b Tl To T Lt Ty o OO OO

11

13

16

.. 18

20

24

26

28

32

96

Liite 2/2



PROSESSIKASIKIRJA

URJALA

4 Oppilashuolopalveluiden JarjestBminEN ..o e e e e e mn e e n e em e emsenen

5

6

8

3.21 Koululaisten aamu- ja itapaivatoimintaan Rakeminmen . e

322 Koululaisten aamu- ja iltapdivatoimintapaikan myontaminen ...

41

Muorten chjaus- ja neuvontapalveluigen JarestaMINEN . e me e s e s eennnene

Sivistyspalvelukeskuksen tilojen kayton hakeminen ja myontaminen oo

6.1

6.2

0.3

6.4

6.5

6.6

BT 0 L e L = OO SO U OO S USUUSRURR

71

7.2

7.3

74

75

TapahtumakalenEerin TEETEIMIINMEI ..ot s e eees s seamm et semeeem e s s e m e eenneene

Kuraattoripalveluiden Jarestaminen e e me e e m e e n e em s

Nuorisotilan kdyttdoikeuden hakeminen. ..
Muorisotilan kdyttooikeuden MyBnTEMINEN o ... e e e mn s e n e em e emsenen
Liikuntatilan kayttooikeuden Rakemimem . ..o e e e e n e em e
Lilkuntatilan kayttooikeuden mydntaminem ... e e meees e m s s e n e em e emsennen
Kurtosalin KaytOn RaKEmMIMIEI . oot s et e e e samnmmne

Luokkatilan kdytdn hakeminen ja mydntaminen ..

Muoriso- ja likuntatoimen avustuksen RaKemiMEN .. e emeeeee
MNuoriso- ja lilkuntatoimen avustuksen mySmTEMINEN e e e meesemsenen
Kulttuuritoimen avusTUBSEN REKEMIMEM ... et ceee e s meme s sam s em e eaanenee
Kulttuuritoimen avustuksen mySntEminen ...

Selvityksen tekeminen awustuksen KEYTOstE ..o e e eenen

52

53

53

55

57

57

97

Liite 2/3



98

Liite 2/4
PROSESSIKASIKIRJA

1 Johdanto

toimintzsa ja tyovaiheita. Prosessikisikirjan ideana on antaa palvelukeskuksen asizkkaalle
tieto kuvattuihin prosesseihin littyvistd toimenpiteistd. Asiakas sza kisikirjan avulla selville
esimerkiksi s=n, millaisia toimenpiteitd hanen jttamansd hakemuksen kasittelyss3 on.

Sivistyslautakunta pE&tti vuoden 2020 taloussuunnitelmassaan valtuustoon ndhden sitovaksi
tavoitteeksi kuvata keskeisimmat palvelut asizkaspalveluprosesseina. Tavoittesn
toteutuskeinoksi lautakunta nimesi prosessikisikirjan valmistumizen. Prosessikisikirja on
wvalmistunut Urjalan sivistyspalvelukeskuksen hallintosihteeri Jazna Jokikoivu-Hiukkamaen
ylemm&n ammattikerkeakoulututkinnon, tradencmi [YAME), opinnaytetydn tuotoksens
toukokuussa 2020,

Sivistyspalvelukeskuksen prosessien kehittdminen, tunnistaminen ja nimeéminen alotettiin
kesikuussa 2013 tydpajamenetelmana. Prosessikasikirjassa kuvattavat avain- ja ossprosessit
maaritettiin syyskuussa 2019, Prosessien kuvaukseen tarvittavien tietojen kerdaminen
tapahtui helmi—maaliskuussa 2020 yks=ild- ja pienryhmatyopajoizsa. Prosessien kuvaamizslla
pyritdan tekemadn ndkyviksi organisaation toimintatavat. Toimintatapojen tuntemizen
jélkeen on mahdollista pohtia toimintatapojen kehitt8mistd. Prosessikuvauksia voidaan siis
nimittd3 toiminnan kehittdmisen ja toimeenpanon valinesksi.

lzadittua JH3 152 Prosessien kuvaaminen -suositusta. Prosessin kuvauksessa eri toimijat on
kuwvsttu omillz riveill2am vasermnmassa reunasss siind jérjestyksessd, kun he tulevat mukaan
prosessiin. Prosessin tapahtumat on kuvattu vasemmalta cikealle etenevand seurasvilla
symboleilla:

Prosassin vaihe Wahnta

Proseszin vaihe kuvaa sitd, mitd prosessissa tapahtuu kyseisessd kohdassa. Valintasymbaolilla
kuwvstzan valintavaiheita esimerkiksi silloin, kun prosessissa tehd3sn paatds jossakin asiassza.
Taman johdosts prosessi jakautuu polkuihin KyllE ja Ei.

Prosessikuvauksissa ng2kyy alimmaisena toimijana tietojarjestelmat, jotka liittyva prosessin
eri vaiheisiin.

(28]
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2 Varhaiskasvatuksen jérjestiminen

2.1

Varhaiskasvatuksen jarjestdmistd koskeva svainprosessi zisd1t33 osaprosesseina kuvaukset
varhaizkasvatukseen hakemizesta, varhaiskasvatuspaikan mydntdmisests sekd
varhaizkasvatuksessa aloittamizesta. Varhaiskasvatuksen jérjestamists ohjaa
varhziskasvatuslaki [540/2018) seki valtioneuvoston asetus varhaiskasvatuksesta
(753/2018).

Linkit s8addksiin:

Varhaiskasvatuslaki https:/ fwww finlex fi/fi/lzki/zlkup/2018/20120540

Valtioneuvoston asetus varhaiskasvatuksesta
https:fwwew finles fi/fiflakifalkup 2018,/ 20180753

Varhaiskasvatuspaikan hakeminen

Varhaiskazvatuspaikkas uudelle, 1.3. alkavalle toimintakaudelle haetaan kunkin vuoden
helmikuun loppuun mennessi. Varhaiskasvatukseen voi paikkas tarvittaessa hakes koko
vuoden ajan, jolloin huoltaja kirjautuu eAsiginti-palveluun jz t8yttds sahkdizen hakemuksen.

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet varhaiskasvatuspaikan hakemisesn uutta toimintakautta varten.

Prosessin omistaja:
Varhaiskazvatuspdllikka

Prosessikuvaus:
L TETRENTES Huabtus - rmcstus. | Ve
phlBis Il b il Pkl bslenteen hak ke
F 9
¥
sl nies asbstuicsen
Halnigssteen sirksaly
I by
¥
S teaion | o] Frut Aot o Thymd sbhiodinen
Hucisa M v hish
Tartcq b bl st bt
Trets BAsnh- P s

B



100

Liite 2/6

PROSESSIKASIKIRJA

URJALA

Prosessin sanallinen kuvaus:

Varhaiskasvatuspaallikkd | Laatii tammikuussa kuulutuksen kunnan sahkoiselle
ilmoitustaululle varhaiskasvatuspaikkojen hakemisesta
uudelle, 1 8. alkavalle toimintakaudelle.

Hallintosihteeri Julkaisee kuulutuksen sihkbiselld iimoitustaululla.

Varhaiskasvatuspaallikko Lahettad tammikuussa ilmoituksen paikallislehteen varhais-
kasvatuspaikkojen hakemisesta uudelle toimintakaudelle.

Huoltaja Saa kuulutuksen ja ilmoituksen valitykselld tiedon varhais-
kasvatuspaikkojen hakuajasta, joka on helmikuun loppuun,

Huoltaja Kirjautuu verkkopankkitunnuksillaan eAsiointi-palveluun
tayttdakseen hakemuksen varhaiskasvatuspaikasta. Ohjest
hakemuksen laatimiseen:

hep:ffwww, urjala. fi/filebank) 2167 -

Ohjeet sahkoisen paivahoitohakemuksen tayttamiseen.pdf

Varhaiskasvatuspaallikkd = Hakee saapuneet hakemukset ProConsona-jarjestelmasta.
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2.2

Varhaiskasvatuspaikan mydntdminen

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet varhaiskasvatuspaikan myontamisesn uutta toimintakautta varten.

Prosessin omistaja:
Varhaiskazsvatuspadllikko

Prosessikuvaus:
Tuski
il Daf e Ry
Al MO

Fhonitaa

Pitiiecst

Erveibys-

laa Aoy

Senbyuohiag

Prosessin sanallinen kuvaus:

Varhaiskaswatuspaillikkd

Varhaiskaswvatuspaillikkd

Tutkii ProConsonz-jarjestelmassg hakemuksen tiedot. Tekee
lap=en sijoituspéatoksen varhaizkasvatukseen ProConsona
-jgrjestelmass3.

Lihettad padtdksen huoltajalle sahkbizesti Profonsona
-j@rjestelman kautta, mikili huoltaja on antanut luvan
sahkéizeen tiedoksiantoon (ilmoittanut perheen tiedoissa
sahképosticsoitteensza). Mikdli lupaz sEhkgiseen
tiedoksiantoon ei gle, warhaiskasvatuspaillikkd lahettad
pdétoksen postissa ja tekee [Shettdmisestd merkinnin
ProConsona -jarjestelmadn.

Lihettdd kopion paivakotiin pdivikatirghman opettajalle.
MiksEli lapsi on sijoitettu perhepaivéhoitoon, Iahettad kopion
pdivakodin johtajzlle, joka toimii perhepdivahoidon

&
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Paivakoti

Huoltaja

Sivistyslautakunta
Varhaiskasvatuspasllikkd

Sivistysjohtaja

Sivistyslautakunta

102
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ohjaajana.

Piivakotiryhman opettaja tai paivakodin johtaja
vastaanottaa kopion hakemuksesta.

‘Vastaznottza pidtoksen eAsiointi -palvelussa. Ratkaizes,
ottzako varhaiskasvatuspaikan vastaan. Mikali ei ota paikkaz
wvastaan, lapsi ei aloita varhaiskasvatusta. Mikali ottaa paikan
vastaan, lapsi aloittaa varhaizskasvatuksessa padtdksen
mukaan.

MikEli huoltaja ei ole tyytyviinen péatdksesn, hénelld on
mahdollisuus tehds oikaisuvaatimus Urjzlan sivistyslauta-
kunnalle 30 péivin kuluessa péatoksen tiedoksisaannista.
PaEtokzeen on liitetty ohjeet cikaisuvaatimuksen
tekemisesn.

MikEli huoltaja tekee ciksizuvaastimuksen, se kirjatzan
saapunesksi sivistystoimistossa.

Selvittds oikaisuvaatimuks=en liithywat seikat
sivistysjohtajalle.

Tekeze pEatdsehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistalle.

Tekze pEatoksen koskien oikaisuvastimusta. Sivistys-
lautakunta voi hyviksyd oikaisuvastimuksen, mikd johtaz
uuteen padtdkseen asiassa. Sivistyslautakunta voi myds
hylata oikaisuvaatimuksen. Sivistyslautakunnan pistokseen
hucltajan on mahdollista hakea muutosta valittamalla
Himeenlinnan hallinto-gikeutesn 30 pEivan kuluessa
pigtokzen tiedoksisaannista. Sivistyslautzkunnan
pastokzeen on liitetty muutokzenhakuohjest.
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2.3

Varhaiskasvatuksessa aloittaminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet varhaiskasvatuksen sloittamisen yhieydess3.

Prosessin omistaja:
Varhaiskasvatuspadllikka

Prosessikuvaus:
Pheriastinghme Kufdo W(rset 4
peita tucolajal auumasn [y
Pleliuodn ehaiacain. s sk sen
ot et hodo- [ —
S
L skt Varas

L s lodhn T gy bl U e

HuRag Wastaaroma kit s =i varhansyeshaat

| e nenhilin (o an |
Trtoj brpeateimat | e abukana VA

Prosessin sanallinen kuvaus:

Piivakotiryhman opettaja Kutsuu lapsen ja hualtajan tutustumaan pdivakotiin tai

tai pdivikodin johtaja perhepdivihoitopaikkaan.

Huoltaja (ja lapsi) Laps=i tutustuu pdivakodin tai perhepaivihoidon tiloihin ja
henkilgkuntaan.

Pdivakotiryhman opettaja | Tekse hoitosikasopimuksen huoltajan kanssa.

Huoltaja Tekee hoitozikasopimuksen pdivakotirghman opettajan tai
pdivakodin johtajan kanssa.

Huoltaja Lapsi sloittaa varhaiskasvatuksen. Huoltajs kirjza lapsen
wvarhaiskasvatukseen sisf&n ja varhaizkasvatuksesta ulos
maokbiilisti. Huoltaja vastaa siitd, ettd hoitoaikasopimukssen
merkitty hoitosika ei ylity.

Huoltaja Varaa lapselle varhaiskasvatusajat VakaMukana -sovelluksen
kautta hoitoviikkoa edeltdvan viikon sunnuntaina klo 24
menness3.
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3 Opetuksen ja opetuksen tukitoimien jérjestdminen

3.1

Opetuksen jErjestamistd ja opetuksen tukitoimien jErjestamistd koskeva avainprosessi
sizaltdd useita osaprosesseja, esimerkiksi esiopetukseen hakeminen, Iahikoulun
gsoittaminen, oppilaan siirtdminen tehostettuun tai erityiseen tukeen tai oppilaskuljetuksan
jErjestiminen lakiin tai kunnan oppilazkuljetusperizatteiziin perustuen.

Opetukseen littywdsn lainsd&dantddn ja ohjeisiin linkit:
Perusopetuslaki (628/1598) https-/www finlesx fi/fi laki/ajantzsa/1398/19380628

Perusopetusasetus (3521998 https./ Swww finlex. fi/fi/lzkifzjantaza/ 1998/ 15980852

Lukiolaki 7142018 https:/ e finl e fiffiflaki/ajantasa,/ 201 8/20120714

Valtioneuvoston asetus lukickoulutuksesta
hitps: /Mo finles fi ffiflakifalkup 2018/ 20180810

Urjalan kunnan esi- ja perusopetuksen oppilaskuljetusperizatieet
http: fwwwiurjala fiffilebank/3716-Oppilaskuljetusperisattest. pdf

Urjalan kunnan koululaisten aamu- ja ilkapdivatoiminnan suunnitelma
http:! fwwews urjalz fiffilebank/4215-Koululzisten apip toimintzsuunnitelma.pdf

Esiopetukseen hakeminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpitest lapsen esiopetuspaikan hakemisen yhteydessa.

Prosessin omistaja:
Varhaiskazvatuspdsilikkd

Prosessikuvaus:
Warhaeshas vt aniis — LT Wadtaanonad
far st st B [ ] Pl T8y
Jubmnne
o Cry e
drmautoncaila
¥
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Varhaiskaswatuspaillikkd

Hallintosihteeri

Varhaiskaswvatuspaallikkd

Huoltaja

Huoltaja

Varhaiskaswatuspadllikkd
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Laatii tammikuussa kunnan sdhkdizellz ilmoitustaululle
kuulutuksen esiopetukseen hakemisesta.

Julkaizse kuulutuksen z3hkoiselld ilmoitustaululls.

Lahettdd tammikuussa paikallislehteen ilmoituksen
esiopetukseen hakemisesta.

523 kuulutuksen ja ilmoituksen kautts tiedon esiopetuksesn
hakemisesta. Hakusika padttyy helmikuun lopussa.

Kirjautuu verkkopankkitunnuksillazn eAsiointi-palveluun
tdyttadksesn hakemuksen esiopetukseen
ilmoittautumisesta.

Chjeet esiopetukseen ilmoittautumis=en
http:/www urjzla fiffilebank/4293-

Esiopetukseen ilmoittautuminen -limkki.pdf

Hzkee saapunset hakemukset ProConsona-jirjestelmasts.
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3.2

Esiopetuspaikan mydntdminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet esiopetuspaikan mydntimisen yhteydessa.

Prosessin omistaja:
Warhaiskasvatuspasllikko

Prosessikuvaus:
Tuml
it Aty B Ly LiwnM anlianciian
[ ] badol teken 22 By PNt Ly
b
=
RO
L3 [ZTE
frudiin
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AL LS
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Varhaiskasvatuspasllikkd Tutkii sazpuneet hakemukset ProConsona -jarjestelmasss.
Tekee pEatdksen esiopetuspaikasta ja maksuttomasta

oppilaskuljetuksesta ProConsona -jirjestelmEssa.

Varhaiskasvatuspasllikkd Lehettdd padtdksen huoltajzlle sahkdizesti Profonsona
-j@rjestelmin kautta, mikili huoltaja on antanut luvan
sahkdizeen tiedoksiantoon (ilmoittanut perheen tiedoissa
sahkdposticsoitteensa). Mikili lupaz s3hkdissen
tiedoksiantoon ei ole, varhaiskasvatuspadllikks lahettad
pidgtoksen postissa ja tekee |Shettdmisestd merkinnién
ProConzona -jarjestelmadn.

Huoltaja Vastaanottza pdEtoksen eAsiointi -palvelussa. Mikali
huaoltaja on tyytyvdinen pddtokseen, lapsi zloittaa
esiopetuksen padtoksen mukaisesti. MikEli huoltaja ei ole
tyytyvainen padtokseen, hanelld on mahdollizuus tehda
oikaisuwaatimus LEnsi- ja Sis#-5uomen aluehallintovirastoon

14 paivén kulusssa padtdksen tiedoksissannista. PEStokseen

11
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Aluehallintovirasto

Aluehallintovirasto

Huoltaja

Varhaiskasvatuspasllikkad

107

Liite 2/13

on liitetty oiksisuvaatimusohjeet.
‘Vastaznottaa oikaisuvaatimuksen.

Pyyta3d tarvittaessa lausunnon, esim. paatdksen tekijils, ja
tekee padtdksen.

‘Vastaznottza alushallintoviraston padtdksen.

‘Vastaznottza alushallintoviraston padtdksen.
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. B
3.3 Lihikoulun osoittaminen oppivelvollisuuden alkaessa

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet lapselle osotettaessa |dhikoulu oppivelvollizuuden alksesza.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Hallintosihteeri Hzkee vaestorekisteriohjelmasta tiedot kunnaszsa ko. vuoden
sikanz oppivelvollizuusian saavuttavista eli 7 vuotta
tdyttavists lapsista. Tutkii oppilaan vaestorekisteriin
merkityn osoitteen perusteslla, mika on oppilazan 1Fhikoulu.

Hallintosihteeri ‘Valmistelee lahikoulupaitakset Tweb-ohjelmassa.
P3&tokzeen merkitddn myds perusopetuslain tai Urjalan
kunnan oppilaskuljstusperiaatteiden mukaan oppilzalle
tuleva maksuton oppilaskuljetus. Tulostaa padtokset.

Sivistysjohtaja Allekirjoittaz padtdksst jz hyvaksyy ne Tweb-ohjelmassa.

Palvelusihteeri Crttas padtdksista kopiot. Tulostaa kouluhallinto-ohjelma
MultiPrimuksesta oppilastietojen tarkistuslomakkest.

Hallintosihteeri Valmisteles hucltajillz 13htevdan materiazlin (I3hetekirje,
p3itos, oppilastietojen tarkistuslomake) ja postittaa =en.
Lihetekirjeesss pyydetadn tarkistamnaan oppilastietojen
tarkistuslomakkeen tiedot, tekemdin siihen tarvittaessa
korjaukset js lisfykset seké palauttamaan lomakkeen
sivistystoimistoon suoraan tai esiopetuksen kautta.

Huoltaja ‘Vastaanottaa sivistysjohtajan pi&tdksen ja oppilastietojen
tarkistuslomakkeen.
Huoltajallz olevat vaihtoshdot:
a) Huoltaja totesa tietojen olevan ok jz palauttaz
lomakkeen.
b} Hucltaja =i tyydy Ihikoulupéatiksesn ja tekee
oikaisuvaatimuksen Lansi- ja Sis8-5uomen
slushzllintovirastoon 14 pdivan kuluessa pdétoksen
tiedoksisaannista. Oikaisuvaatimusohjeet ovat paatdksen
liitteend.
¢} Huoltajz ei tyydy oppilaskuljetusta koskevaan péitokseen
ja tekee valituksen Himeenlinnan hallinto-oikeuteen 30
pdivan kuluessa pddtoksen tiedoksizaannista.
Muutoksenhakuohjeet ovat péatiksen liitteens.
d} Huoltajz korjza cppilastietojen tarkistuslomakkeen tistaja
ja pelauttaa lomakkeen sivistystoimistoon itse tai
esiopetuksen kautta.
2] Huoltzjz haluza lapsan aloittavan toisessa koulussa jz
tekee hakemuksen koulunkaynticikeudesta muuhun kuin
Ighikouluun.
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Hallintosihteeri

Aluehallintovirasto
Hallinto-oikeus

Aluehallintovirasto
Hallinto-oikeus
Huoltaja
Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri
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Pdivittad oppilastietojen tarkistuslomakkeeseen tehdyt
karjaukset kouluhallinto-ohjelma MultiPrimukseen.

Wastaanottza oikaisuvaatimuksan (hucltajan vaihtoshto b).
Wastaanottza valituksan {huoltajan vaihtoehto c).

Pyyta3 tarvittzessa l[ausunnon paatdksen tekijaltd ja tekes
pidtokzen.

Pyytad tarvittzessa lausunnon péatdksen tekijalts ja tekes
pastoksen.

Wastaanottza zlushzllintoviraston padtéksen [ hallinto-
aikeuden pi&toksen.

Wastaanottza slushzllintoviraston padtéksen [ hallinte-
oikeuden pidtoksen.

Tallentaz szapunsen zlushzallintoviraston / hallinto-oikeudan
pigtokzen Twebiin.
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3.4 Lihikoulun osoittaminen oppilaan muuttaessa kuntaan

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet I8hikoulun osoittamisessa lapsen muuttzesss Urjalan kuntzan.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:
Huoltaja Taytta ja IShettdd lomakkeesn "Oppilasiimoitus uudesta

oppilaasta”, joka l&ytyy sivulta hittpy/ fwww.urjalz.fi/perhe-

a-hywinvointikoulutus skkest
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Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeari

Huoltaja

Huoltaja

Aluehallintovirasto
Hallinto-oikeus

Aluehallintovirasto
Hallinto-oikeus
Huoltaja
Sivistysjohtaja

Hallintosihteeari
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‘Vastaznottaa sahkdpostiinsa linkin lomakkeessen.

‘Valmistelee Iahikoulupaitiksen Tweb-ohjelmassa.
Pagtokzeen merkitddn myos perusopetuslain tzi Urjalan
kunnan oppilaskuljetusperiastteiden mukazn oppilzalle
tuleva maksuton oppilazkuljetus.

Allekirjoittaa padtdkset ja hyvaksyy ne Tweb-ohjelmassa.

Jos huoltaja on antanut luvan s8hkdizeen tiedoksiantoon,
sivistysjohtaja [3hettdd padtdksen Tweb-chjelman kautta.
Mik3li lupaa s8hkgiseen tiedoksiantoon ei ole, sivistysjohtaja
antas hallintosihteerille tehtdvaksi postittaa pEatoksen.

Lihettad padtdksen postin vElitykselld, mikali huoltaja ei
ollut antanut lupaz s&hkoiseen tiedoksiantoon.

‘Vastaznottaa sivistysjohtajan pddtoksen.

Huoltajallz clevat vaihtoshdot vastsanotettuaan paatdksen:
2] Huoltaja toteza tietojen olevan ok jz aloittaa
koulunk3ynnin péatdksen mukaisesti.

b} Hucltaja ei tyydy I3hikoulupiatikseean ja tekee
oikaisuvsatimuks=en Lansi- ja Sis&-3uomen
aluehzllintovirastoon 14 pdivan kuluessa pi&toksen
tiedoksisaannista. Dikaisuvaatimusohjeet ovat paatdksen
liitteend.

c} Huoltajz ei tyydy oppilaskuljetusts koskevaan piitokseen
ja tekee valitukzen Himeenlinnan hallinto-oikeutesn 30
pdivan kuluessza pidtoksen tiedoksizaannista.
Muutoksenhakuohjeet ovat péatdksen liitteend.

d} Hucltaja haluaa lapsen zloittavan toisessa koulussa ja
tekee hakemukzen koulunkaynticikeudesta muuhun kuin
I5hikouluun.

‘Wastaanottza oikaisuvaatimuksan (hucltajan vaihtoshto b).
Wastaanottza valituksen (huoltajan vaihtoehto o).

Pyyta3 tarvittzessa [ausunnon paatdksen tekijalts ja tekes
pagtokzen.

Pyyta3 tarvittzessa [ausunnon paatdksen tekijahts ja tekes
pagtokzen.

‘Wastaanottza zlushzllintoviraston padtdksen | hallinto-
oikeuden paatoksen.

‘Wastaanottza zlushzllintoviraston padtdksen | hallinto-
oikeuden pigtoksen.

Tallentaz szapunsen zlushzllintoviraston / hallinto-oikeuden
pditokzen Twebiin.
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3.5 Opetuksen jirjestimispaikan muuttaminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet oppilzan opetuksen jérjestamizpaikkaz muutettasssa. Useimmiten t2ma
tarkoittas oppilaan siirtymistd 6. vuosiluokalta 7. vuosiluokalle toisesn kouluwn.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:

Talorian
Haledi
[rT Rttt ) w
PR i ST ——
sirtd e frrmen

\‘ -

i J— mu.nul-n
— o
e

Forpth
— & “::
ok !
L
=
i
Prosessin sanallinen kuvaus:
Hallintosihteeri Valmisteles lahikoulupaitokset Tweb-ohjelmasza.

Pagtokseen merkitddn myos perusopetuslain tai Urjalan
kunnan oppilaskuljetusperiaatteiden mukazn oppilzalle

tuleva maksuton oppilazkuljetus.
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Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Huoltaja

Huoltaja

Aluehallintovirasto
Hallinto-oikeus

Aluehallintovirasto

Hallinto-oikeus

Huoltaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri
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Allekirjoittas padtdkset ja hyvaksyy ne Tweb-ohjelmasss.

Jos huoltaja on antanut luvan sahkdiseen tiedoksiantoon,
hallintosihtesri I3hettad padtdksen Tweb-ochjelman kautta.
Mik3li lupaa s8hkdiseen tiedoksiantoon =i ole,
hallintosihtesri postittaz padtdksen.

‘Vastaznottaa sivistysjohtajan pSdtoksen.

Huoltajallz clevat vaihtoshdot vastsanotettuaan paatdksen:
3] Huoltaja toteza tistojen olevan ok ja aloittaa
koulunkdynnin pEatdksen mukaisesti toisessa koulusss.

b} Hucltaja ei tyydy I3hikoulupiatikseesn ja tekee
oikaisuvaatimuksan Lansi- ja Sis&-5uomen
slushzllintovirastoon 14 pdivan kuluessa pdétoksen
tiedoksisaannista. Dikaisuvaatimusohjeet ovat péatdksen
liitteend.

c} Huoltajz ei tyydy oppilaskuljetusts koskevaan piitokseen
ja tekee valituks=en Himeenlinnan hallinto-oikeuteen 30
pdivan kuluesza paitoksen tiedoksizaannista.
Muutoksenhakuohjeet ovat péatdksen liitteens.

‘Wastaanottza oikaisuvaatimuksan (hucltajan vaihtoshto b).
‘Wastaanottaa valituksen {huoltajan vaihtoehto o).

Pyyta3 tarvittzessa [ausunnon péatdksen tekijahts ja tekes
pditokzen.

Pyyta3 tarvittzessa [ausunnon péatdksen tekijahs ja tekes
pditokzen.

Wastaanottza zslushzllintoviraston padtbksen | hallinte-

oikeuden pidtoksen.

Wastaanottaa sluehzllintoviraston padtbksen  hallinto-
oikeuden pigtoksen.

Tallentaz szapunsen zlushzllintoviraston / hallinto-oikeuden
pditokzen Twebiin.
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3.6 Koulunkdyntioikeuden hakeminen muuhun kuin ldhikouluun
Prosessin tarkoitus:

Kertoz toimenpiteet siitd, miten Urjalan kunnassa toimitaan, kun huoltajz haluza lapsen
kaywan koulua muussa kuin hinelle osoitetussa I8hikoulussa.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Huoltaja Tayttds ja IZhettdE lomakkeen "Hakemus muuhun kuin lahi-

kouluun”, joka 1ytyy sivulta http-/fwww. uriala.fi/perhe-ja-

hyvinvointi/koulutus/lomakkeet

Hallintosihteeri ‘Vastaznottza hakemuksen.
Sivistysjohtaja ‘Vastaznottza sahkopostiinss linkin s3hkdisesn
hakemuksesn.
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Hallintosihteeari

Hallintosihteeri

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Huoltaja

Huoltaja

Aluehallintovirasto

Aluehallintovirasto

Huoltaja
Sivistysjohtaja

Hallintosihteeari
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Tallentaz szapunsen hakemuksen Tweb-ohjelmaan.
Lihettad Tweb-ohjelmassa toimenpidepyynnin
sivistysjohtajalle.

‘Wastagnottaa toimenpidepyynndn Tweb-ohjelmassa.

Selvittds, onko jokin este myonteisen pEatdksen

este mygnteisen padtdksen tekemiseen, esimerkiksi
henkilgstdn lisatarve tai liian suuri rghmakoko, tekee
kielteisen pEatoksen.

Lihettad padtdksen.

Siirtas allekirjoitetun padtoksen sivistysjohtajan paaios:,

Wastaznottza padtoksen.

Huoltajallz clevat vaihtoshdot wastsanotettuaan paatdksen:
2] Huoltzja toimii pastiksen mukaisesti.

b} Hucltaja ei tyydy péatéksesn ja tekee oikzizuvastimuksen
Lansi- ja 5is3-5uomen aluehallintovirastoon 14 paivin
kulueszsa pidtok=en tiedoksizzannista.
Dikaisuvastimuschjeet ovat pddtdksen liftteena.

Wastaanottza oikaisuvaatimuksan (hucltajan vaihtoshto b).

Pyytad tarvittzessa lausunnon paatoksen tekijalts ja tekees
pddtokzen.

Wastaznottza alushallintoviraston padtdksen.
Wastaznottza alushallintoviraston padtdksen.

Tallentaz szapunsen slushallintoviraston padtdksen
Twebiin.
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3.7

Oppilaan muuttaminen toiseen kuntaan

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet siitd, miten toimia oppilaan muuttzessa pois Urjalasta ja siirtyessa
uutesn kouluuwn.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:
Huoltaja limgittaz oppilaan nykyiseen kouluun muuttamisesta pois.
Kertoo uuden kunnan, koulun ja muuttopaivan.
Koulu ‘Vastaanottza tiedon oppilzan muuttamisesta.
Koulu limoittaa sivistystoimistoon oppilzan muuttamisesta.
Hallintosihtesri ‘Vastaanottza tiedon oppilzan muuttamisesta.
Hallintosihteeri Selvittdd, onko pois muuttava oppilas oppilaskuljetuksesss.

Mikili oppilas on oppilaskuljetuksessa, ilmoittaz kuljstus-
yhtigdn kuljetuksan padttymisestd jz ajankohdan, milloin
kuljetus padtryy. Mikali oppilas ei ole oppilaskuljetuksessa, ei
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Kuljetusyhtid

Kuljetusyhtid

Hallintosihteeri

Hallintosihteeri

Kuljetusyhtid
Rehtorifkoulusihtesri

Rehtorifkoulusihtesri

Hallintosihteeri
Rehtori/koulusihtesri

Hallintosihteeri

Uusi kunta

Hallintosihteeri
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tdss3 vaiheessa muita toimenpiteita.

‘Vastaznottaa tiedon oppilzan kuljetuksen padttymisesta.
Huomioi oppilzan jadnnin pois kuljetuksesta, esim. oppilaan
kyttdessE linja-sutoa jE& paivakohtazinen lippuhinta pois
lazkusta siitd paivasta alkaen, jolloin oppilas muuttas pois.

Paivittad kuljetuslusttelot.

Lihettad paivitetyt kuljetusluettelot sahkopostitse
Turvapostinag kouluun rehtorille tai kouwlusihteerille sekd
kuljetusyhticon.

‘Vastaznottaa pdivitetyn kuljetusluettelon.
Vastaznottza pdivitetyn kuljetuslusttelon.

Toimittaa pois muuttaneen oppilazn asiakirjat
sivistystoimistoon uuteen kuntaan [Fhettdmista varten.

‘Vastaznottza oppilaan asiakirjat.
Tekse toimenpitest kouluhallinto-chjelma MultiPrimukseen.

Taydentad tarvittaessa asiakirjoja ja 1ahettad ne uutesn
kumtaan kouluvirastoon. Tekee |8hetyksestd merkinnin
kouluhallinto-ghjelmaan.

‘Vastaznottaa oppilaan asiakirjat.

Tekze plivityksen Excel-pohjaisesn oppilaslustteloon.

3
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3.8 Pidennetyn oppivelvollisuuden hakeminen ja oikeuden mydntdminen

Lapsellz on cikeus aloittas perusopetus vuotta s3adettyd sikaisemmin, jos lapsellz on
psykologisten ja tarvittzessa [d3ketisteellisten selvitysten perusteella edellytykset suorivtuz
opiskelusta. [Perusopetuslaki 528/1998, § 27)

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten oppilaalle hastaamn oikeus pidennetyn oppivelvollizuuden
sugrittamiseen sekd miten h&nen hakemuksensa kasitell3En.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Huoltaja

Huoltaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Varhaiskasvatuspasllikkd
Rehtori

Lasten ja muorten

psykologi
Huoltaja

Huoltaja

Varhaiskasvatuspaillikko

Aluehallintovirasto

Aluehallintovirasto

Huoltaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri
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Hankkii lasta koskevat psykologizet tai Iadketieteellizet
lausunnot.

TayttEa hakemuksen pidennettyyn oppivelrollisuuteen ja
toimittaa lausunnot. Hakemuslomake 19ytyy linkista
http:/ fwwow uriala.fi/perhe-ja-

hyvinvainti/koulutus lomakkest

‘Vastaznottza hakemuksen ja lausunnon.

‘Vastaznottza hakemuksen ja lausunnon sekd tallentaa ne
Tweb-ohjelmaan.

Tekee pEatdksen.

Kirjas padtdksen ja tekee merkinnidn lapsen pidennetysta
oppivelvollisuudesta kouluhzllinto-chjelma Multi-
Primuks=en.

‘Vastaznottza pidtoksen.
Ao. koulun rehtori vastaanottas padtdksen.

‘Vastaznottza pidtoksen.

Vastaznottza pidtoksen.

Huoltajalla clevat vaihtoshdot vastaanotettuaan paatdksen:
=) Huoltaja taimii padtaksen muksisesti.

b} Hucltaja ei tyydy pEatéksesn ja tekee oikzisuvastimuksen
Lansi- ja Sis3-5uomen aluehallintovirastoon 14 paivin
kuluessa pidtoksen tiedoksizaannista.
Dikaisuvaatimuschjeet ovat paddtdksen liftteena.

Orttaz lapsen osalta tehdyn padtdksen huomioon
jarjestiess3an esiopetusta.

‘Vastaznottza oikaisuvaatimuksen.

Pyyta3 tarvittzessa l[ausunnon paatdksen tekijaltd ja tekes
pigtoksen.

‘Vastaznottza slushallintoviraston padtdksen.
‘Vastaznottza slushallintoviraston padtdksen.

Tallentaz aluehallintoviraston pEatdksen Tweb-ohjelmaan.
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3.9 Perusopetuksen aloittamisen siirtdmisen hakeminen ja mydntaminen
Opetuksen jErjestijs voi antaa lapselle luvan aloittza perusopetus vuotta saddettyd
mydhemmin. (Ferusopetuslaki 628/1998, §27)

Prosessin tarkoitus:
Kertoza toimenpiteet siitd, miten lapselle haetaan cikeutta asloittaa perusopetus vuotta
saddettyd myohemmin.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:
Huaoltaja Tayttda hakemuksen ja liittad hakemuksezen mzhdallizet

lausunnot.
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Hallintosihtesri
Hallintosihteeri

Hallintosihtesri

Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja

Huoltaja
Rehtorifkoulusihtesri
Varhaiskasvatuspasllikkd

Huoltaja

Varhaiskasvatuspasllikkd

Aluehallintovirasto
Varhaiskasvatuspasllikkd
Huoltaja

Aluehallintovirasto

Huaoltaja

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri
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Vastaanottza hakemuksen.
Tallentaa hakemuksen Tweb-ohjelmazan.

Lihettad Tweb-ohjelmassa toimenpidepyynnin
sivistysjohtajalle.

‘Vastaanottza toimenpidepyynndn Tweb-ohjelmassa.
Tekee pEatdksen.

Lihettad padtiksen.

Vastaanottsa pdEtoksen.

‘Vastaanottza pdEtoksen tiedoksi.

Vastaanottsa pdEtoksen.

Huoltajallz clevat vaihtoehdot vastaanotettuaan paatdksen:
=) Huoltaja toimii padtksen muksizesti.

b} Hucltajz si tyydy péatdksesn ja tekee oikzisuvastimuksen
Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirastoon 14 paivén
kuluessa pddtdksen tiedoksizaannista.
Oikaisuvastimuschjeet ovat padtiksen littteena.

Tekee pEatdksen lapselle paikasta esiopetuksesn
lukuvuoden ajaksi.

‘Vastaanottaa oikaisuvaatimuksan.
Lihettad padtdksen esiopetuspaikasta.
‘Vastaanottsa pdEtoksen lapsen esiopetuspaikasta.

Pyytad tarvittzessa lausunnon péatdksen tekijahs ja tekes
padtoksen.

‘Vastaanottaa sluehallintoviraston padtdksen.
‘Vastaanottza sluehallintoviraston padtdksen.

Tallentaz aluehallintoviraston pEatdksen Tweb-ohjelmaan.
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3.10

Oppilaan vapauttaminen oppiaineen opiskelusta

Oppilaan oppizinessta vapauttamisen s3&ddsperustz on perusopetuslain (628,/1938) 18
G328 MikEli oppilzalla katsotaan olevan ennestdén perusopetuksen oppim&arad vastasvat
tiedot ja taidot, tai perusopetuksen oppimadrdn suorittaminen olisi oppilazlle closuhteet ja
aikaizemmat opinnot huomioiden joltakin osin kohtuutonta, tai oppilaan terveydentilaan
liittyvistd syistd. Perusopetuksen cpetussuunnitelman perusteiden (2014) mukaan
oppim3aran opiskelusts vapauttaminen perustuu jokaisen oppilaan kohdalla yksildllizeen
harkintaan. Oppizineen yksilgllistdminen on ensisijainen vaihtoehto ennen kuin oppilaan
vapauttamista oppimd&rén suorittamizesta. Mikali oppilas vapautetzan oppimdirén
opiskelusta, hdnelle on jErjestettiva vastaavasti muuta opetusta tai ohjattua toimintaa.

Prosessin tarkoitus:
Ketos toimenpiteet siitd, miten oppilazlle haetaan vapautusta oppiaineen opiskelusta sek3
miten asiasta pEdtetaan.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Huaoltaja

Rehtori

Rehtori

Rehtori
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Tekze hakemuksen rehtorille oppilazn vapauttamiszaksi
oppiginesn opiskelusta.

Vastaznottza hakemuksen.

Kuulee oppilasts, huoltajas ja opettajaz asiassa, esim.
tapaamimen koululla.

Tarkistza, onko kysymyksessE erityizen tuen oppilas.

Mikli oppilas ei ole erityisen tuen oppilas, prosessi etenee seuraavasti:

Rehtori
Huoltaja
Opettajafopettajat

Rehtori

Opettajafopettajat

Oppilas

Tekee pEatdksen.
‘Vastaznottza pidtoksen.
Szavat tiedon padtdksesta.

Huolehtii yhdess8 opettajan kanssa oppilazlle vapautetun
oppizinesn tuntim3&ra3 vastaavan tuntim3&ran muuta
opetusta tzi ohjausta.

Cttaa tehdyt muutokset huomioon opetusta jdrjestettdessa.

COn vapautettu tistyn oppigineen opizkelusta, mutta
kokonaistuntim3Ers ei muutu.

Mikzli oppilas on erityisen tuen oppilas, prosessi etenee seuraavasti:

Rehtori

Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Huaoltaja

Rehtori
Hallintosihteeri
Rehtori
Opettajafopettajat

Opettajafopettajat

Oppilas

Huolehtii, ettd moniammatillinen ryhma lastii oppilaalle
pedsgogizen selvityksen sekd kuulee oppilasta ja huoltajas.

Vastasnottza pedagogisen selvityksen.

Huolehtii pedagogisen selvityksen Tweb-ohjelmazn.

Teks=e pEatoksen erityisen tuen paivittimisesta.
‘Vastaznottza padtoksen.

‘Vastaznottza pidtoksen.

Kirjza padtdksen oppilashallinto-ohjelma MultiPrimuksesn.
Informoi opettajia ja erityisopettajas padtoksesta.

53a tiedon padtiksestd.

Laatii yhteistybssa oppilaan ja huoltajan kanzsa
henkilokohtaisen opetuksen jarjestamistd koskevan
suunnitelman [HOJKS).

Suorittaa opintoja HOJKSin mukzan.

29
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3.11

Oppilaan siirtdminen vuosiluokkiin sitomattomaan opetukseen

Opetussuunnitelmassa voidazn maardta, ettd eri oppizineiden opinnoissa voidaan edetd
vuosiluokkiin jastun oppim&&rén sijasta oppilazn oman opinto-ohjelman mukaisesti.
(Perusopetusasetus 852/1938, & 11)

Oppilas voidaan siirtds hallintopditdkselld vuosiluokkiin sitomattomaan opetukseen, mikali
h&n ei pysty sugrittamaan oppivelvollisuuttaan vuosiluokkaan jzetun oppimaaran mukaan.
Opettajst ja mahdollisesti oppilzanchjaaja huolehtivat oppimEaran sisdllgsts, tuntijaosta,
opintokokonzisuudests s2ka arvioinnista. {Urjalan perusopetuksan opetussuunnitelma)

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet sitd, miten oppilaan siirtdminen vuosiluokkiin sitomattomaan
opetuksesn tapahtuu Urjalassa.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:

Opehn sl e ) e Trimpderng

il

]
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Opetus- tai oppilashuollon
henkild tai huoltaja

Opetus- tai oppilashuollon
henkila tai huoltaja
Opetus- ja/tai oppilas:,

Opetus- tai oppilashuollon
henkild
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Tekese havainnon oppilaan oppivelvollisuuden
suorittamisesta.

Yhteydemnotto huoltajaan tai opetus- tai oppilashucllon
henkilgdmn.

Pitdvat palaverin oppilzan tilanteesta.

Tarkistaa, onko kyseess3 erityisen tuen oppilas.

Mikli oppilas ei ole erityisen tuen oppilas, prosessi etenee seuraavasti:

Opetus- tai oppilashuollon
henkild

Rehtori

Huoltaja
Opettaja/opettajat
Rehtori

Oppilas

5iirt38 asian rehtorille pEatettavaksi

Tekee pEatdksen.

Vastaznottza pidtoksen.

Laztii/laztivat oppilaalle oman opinto-ohjelman.

Kirjaa padtdksan kouluhallinte-ohjelma MultiPrimuksesn.

Suorittaa opintaja oman opinto-ohjelmansa mukaisesti.

Mikali oppilas on erityisen tuen oppilas, prosessi etenee seuraavasti:

Moniammatillinen ryhma

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja
Rehtori
Huoltaja
Hallintosihteeri
Rehtori

Opettajafopettajat

Oppilas

Laztii oppilazlle pedagogizen selvityksen sekd kuules
oppilasta ja hucltajaa.

Vastasnottza pedagogisen selvityksen.

Huolehtii siitd, ettd pedagogisen selvitys tallennetaan Tweb-
ahjelmaan.

Tekee pEatdksen erityisen tuen paivittdmisesta.
‘Vastaznottza pidtoksen.

Vastaznottza pidtoksen.

Kirjas padtdksen oppilashallinto-ohjelma MultiPrimukseen.
Informoi opettajia ja erityisopettajas pastdksesta.

Laztiiflaztivat yhteistydssd oppilaan ja hucltajan kanssa
henkilgkohtaisen opetuksen jérjestamistd koskevan
suunmnitelman [HOJKS).

Suorittaa opintoja HOJKSin mukzan.
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3.12

Lukion opiskelijaksi ottaminen

Lukickoulutukseen pyrkivilla on oikeus hakeutus haluamaansa oppilaitokseen.
Opizkelijavalinnassa voidaan kdyttad valtzkunnallisia hakurmensattelyitd. Opiskelijaksi
ottamisesta oppilzitoksesn padttad koulutuksen jarjestdja. (Lukiclaki 7142018, § 19 ja 20)

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet siitd, miten lukion opizkelijaksi ottaminen tapahtuu. Kysees:zE on
kokonaisuus, miks alkaz oppilaan yhteisvalintalomakkeen téyttamisests ja padttyy silhen,
kun rehtori padttasd lukion opiskelijaksi ottamisesta.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:
Oppilas TayttEd hakulomakkeen osoittesssa Opintopolkw.fi
Rehtori K3y hakuaikana opinto-ohjzsjan kanssa hakemuksia [8vitse

ja tekee merkinnat valinnasta osoitteessa Opintopolkw.fi
Oppilas Saza velintatulokset kesdkuusss.

Koulusihteeri Lihettad kirjeen oppilzitoks=en valituille, kirje siz2ltas tistoa
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Oppilas
Rehtori
Oppilas

Oppilas

Aluehallintovirasto

Aluehallintovirasto

Oppilas
Rehtori

Koulusihteeri
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esim. opiskelupaikan vastaanottamisesta.

Crttas opizskelupaikan vastaan Opintopolku fi -palvelussa.
Teks=e pEatdksen opiskelijaksi ottamisesta.

‘Vastaznottsa pddtoksen.

Mik3li padtds on hénen mielest3En oikein, toimii pEatdksen

mukazn. Mikali pd&tokses=g on virhe, siitd on mahdollisuus
tehdi ocikaisuvastimus Lansi- ja Sisa-5uomen

sluehzllintovirastoon. Diksizuvaatimusohjeet ovat
pdstokszen liftbeena.

‘Vastaznottaa ocikaisuvaatimuks=n.

Pyyta3 tarvittzessa lausunnot péatdksen tekijalts ja tekes
pastokzen

‘Vastaznottza alushallintoviraston padtdksen.
‘Vastaznottaa aluehallintoviraston padtdksen.

Tallentaz aluehallintoviraston pEatdksen Tweb-ohjelmzan.
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3.13

Esioppilaan siirtdminen tehostettuun tukeen

Oppilzalle, joka tarvitsee oppimisessaan tai koulunkaynnizs&an sadnndllistd tukea tai useita
tukimuaotoja samanaikaisesti, on annettava tehostettua tukea hanelle laaditun
oppimissuunnitelman mukaan. Jppimissuunnitelma on laadittava yhieistydssa oppilaan ja
hualtajan kanssa, ellei t8han ole olemassa estetta. Tehostetun tuen aloittaminen ja
jErjestdminen perustuvat pedagogisesen arvicon, miks kidsitelldan monizammatillisesti.
(Ferusopetuslzki 628/15598, § 16 a)

Mikali lapsella on siemmin varhaiskasvatuksessa ollut tuen tarvetta, pedagoginen arvio
tehdian syyskuun loppuun menness3 ja se kasitelladn moniammatillisessa ryhmassa
lokakuun alussa. Mikali lapsen yleisen tuen rittdmattdmyys havaitaan esicpetuksessa,
pedagoginen arvio tehdadn lokakuun loppuun mennessa ja se kaszitell3En
maoniammatillisessa ryhmassa marraskuun alussa.

Pedagogisten asizkirjojen vastuuhenkild on ryhmEn esiopettaja. Lomakkeiden tayttimis=en
osallistuu sina varhaiskasvatukzen erityizopettaja. Esiopettajan vastuullz on aikatauluzsa
pysyminen ja lomakkeen avaaminen seka perustietojen ja havaintojen kirjazzminen Wilmaan.

Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet siitd, miten esioppilas siirretdan tehostettuun tukeen.

Prosessin omistaja:
Varhaiskasvatuspddllikka
Prosessikuvaus:
m’f“ Herad husk
huotajs oppiaasia
Fhnyelt
Kuudevat Fuciajaa
Liatival podagogisen Laagrat cppimissuunniteiman
Opwtajst ardon [ pedagogisssc oppimissunniteiman || lvitse huoitajan
kanssa
' [ !
Wiy
Huoltaja LTI )
podagogiety ww"r
ardosta kanisa
Moni-
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hmd pedagogisen anvion
Varfuais-
RIS Tekis kouluhallngo-
S —————
Tieta-
e ima Wilra, MultiPrims Wilma
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Opettaja ja/tai huoltaja Esiopettajalla, varhaiskasvatuksen erityizopettajalla tai
hucltajalla herd huoli esioppilaasta.

Opettajat Esiopettajat ja varhaiskasvatuksen erityizopettaja laativat
pedzgogizen arvion s8hkdiselle Wilma -lomakkeslle.

Opettajat Keskustelevat pedagogisests arviosta huoltajan kanssa ja
kuulevat huoltajaa.

Huoltaja Keskustelee opettajien kansss pedagogizesta arviosta ja
tulee kuulluksi.

Moniammatillinen ryhma Kisitteles pedagogisen arvion j2 pyytda huoltajalta
sllekirjoituksen ko. asiakirjzan.

Varhaiskasvatuspasllikka Tekee kouluhzllinto-ochjelma MultiPrimukseen merkinnan
oppilaan siirtdmisesta tehostetbuun tukeen.

Opettajat Esiopettajat ja varhaiskasvatuksen erityisopettaja laativat
oppilaalle oppimissuunnitelman sghkdiselle Wilma
-lomakkeelle.

Opettajat Esiopettajat ja varhaiskasvatuksen ertyizopettaja kdyvat

oppimissuunnitelman I&vitse huoltajan kanssa.

Huoltaja K&y oppimissuunnitelman lavitse esiopettajien ja
wvarhaiskasvatuksen erityisopettsjan kanssa.

35
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3.14

Perusopetuksen oppilaan siirtdminen tehostettuun tukeen

Oppilaalle, joka tarvitzee oppimizeszzan tai koulunkdynnizsadn s3dnndllists tukea tai useita
tukimuotoja samanzikaisesti, on annettava tehostettus tukea hanelle lzaditun
oppimisszuunnitelman mukaan. Jppimissuunnitelma on laadittave yhteistydssa oppilasn ja
huaoltajan kamssa, ellei tihén ole olemaszsa estetta. Tehostetun tuen aloittaminen ja
jErjestdminen perustuvat pedagogisesn arvicon, miks kdsitelldan moniammatillizesti.
[Perusopetuslzki 628/1593, § 16 a)

Vuosiluokilla 1—6& pd&vastuu pedagogizen arvion lzatimizesta on luokanopettajslla, luckilla
7—05 ze |lazditaan opettajien yhteistydna jz luokanvalvoja vastaa pedagogisen arvion
kirjallizesta laatimisestz. (Urjalan perusopetuksen opetussuunnitelma)

Prosessin tarkoitus:

Kertoz toimenpiteet siitd, miten perusopetuksen oppilas siirretadn tehostettuun tukeen.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Opettaga
Herhi huch
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Opettaja ja/tai huoltaja

Opettajafopettajat/
luokanvalvoja

Rehtori
Moniammatillinen ryhma

Opettajafopettajat/
luokanvalvoja

Huoltaja

Oppilas

Rehtori

Rehtori
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Heria huaoli oppilazn oppimisesta tai koulunkdynmists.

Lastivat pedagogizen arvion s3hkoiselle Wilma
-lomakkeelle.

‘Vastas siitd, ettd pedagoginen arvio kisitelladn
monizmmatillizesti.

Kizittelee pedagogizen arvion.

Opettajat laativat oppilaalle oppimissuunnitelman
yhteistydss3 oppilaan ja tmén huoltzjan kansza. Luokilla
1—& padvastuu pedagogisen arvion laatimisesta on
luockanopettajallz, luckilla 7—9 se lzaditaan opettajien
yhteistydni ja luokanvalvoja vastaa pedagogisen arvion
kirjzllizesta laatimisesta. Erityisopettaja osallistuu
tarvittaesza oppimissuunnitelman lastimizeen.

Laztii yhteistydssa opettajan ja oppilazn kanssa
oppimissuunnitelman sfhkdiselle Wilma -lomakkeelle.

Laztii yhteistyd=za opettajam ja huoltajanzs kanzsa
oppimissuunnitelman.

Huaolehtii oppimissuunnitelman arkistoinnista.

Tekee kouluhallinto-chjelma MultiPrimukseen merkinnan
oppilaan siirt8mizesta tehostetbuwn tukeen.
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3.15

Esioppilaan siirtdminen erityiseen tukeen

Erityinen tuki muodostuu erityisopetuksesta ja muista tukitoimista, kuten tukiopetuksesta ja
avustajapalveluista. Dpetuksen jarjestdjan on tehtdvE erityizen tuen antamisesta kirjallinen
pEatds. Ennen erityista tukes koskevan padtdksen tekemistd on kuultava oppilasta ja tdman
huoltajaz. Paatdsta tarkistetaan ainzkin toizen vuosiluckan jalkeen s2ka ennen kuin oppilas
siirtyy seitsemEnnelle voosiluokzlle. Erityizen tuen pi&toksessa magritetddn oppilasn
pEaaziallinen opetusryhma ja mahdolliset tukipslvelut, kuten avustajapalvelut.
[Perusopetuslzki 628/1%98 & 17)

Urjalassa pedagoginen selvitys on tehtdvi syyskuun loppuun menness3 ja e kisitellaa@n
maniammatillisessa ryhmassa lokakuun alussa. Henkilékohtainen opetuksen jErjestdmistd
koskewva suunnitelma (HOUKS) on tehtdvd syyskuun loppuun mennessE, Lukuvuoden lopussa
syksylld tehtyihin HOJESeihin laitetaan selvitys tukitoimizn vaikutuksista ja lapsen
edistymisestd tuen sikana.

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpitest siitd, miten esiopetuksen oppilas siirretadn erityiseen tukeean.

Prosessin omistaja:
Varhaiskasvatuspisllikkd
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Opettaja ja/tai huoltaja

Opettajat

Opettajat

Huoltaja

Moniammatillinen ryhma

Varhaiskasvatuksen
erityisopettaja

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Huoltaja

Varhaiskasvatuspasllikka

Lasten ja nuorten

psykologi

Hallintosihteeri

Varhaiskasvatuspasllikka

Opettajat

Huoltaja
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Esiopettajalla, varhaiskasvatuksen erityizopettajalla tai
hucltajalla herd huoli esioppilaasta.

Esiopettajat ja varhaiskasvatuksen erityizopettaja laativat
pedagogisen selvityksen sihkdiselle Wilma -lomakkeelle.

Keskustelevat pedagogisesta selvityksestd huoltzjan kanssa
ja kuulevat huoltajza.

Keskustelee opettajien kanssa pedagogizesta selvityksesta ja
tulee kuulluksi.

Kisitteles pedagogisen arvion j2 pyytda huoltajalta
sllekirjoituksen ko. asiakirjzan.

Toimittaa pedagogisen selvityksen sivistysjohtajalle erityizen
tuen pEatdksen tekemistd varten.

‘Vastaanottsa pedsgogisen selvityksen ja huolehtii sen
Tweebiin.

Tekee pEatdksen esioppilaan siirtdmisestd erityiseen tukeen.
Lihettad padtdksen ensisijaizesti Tweb-chjelman kautta.

Vastaanottza pdstoksen esioppilazn siirtdmisestd erityiseen
tukeen.

‘Vastaanottza pdstoksen esioppilazn siirtdmisestd erityiseen
tukeen.

Vastaanottza pdstoksen esioppilazn siirtdmisestd erityiseen
tukeen.

Kirjaz padtoksen ja tekee merkinndn oppilazn siirtamisestd
erityiseen tukeen kouluhzllinto-ohjelma MultiPrimukseen.

Informuoi esiopettajaa ja varhsiskasvatuksen erityisopettajaa
pigtoksestd.

Esiopettajat ja varhaiskasvatuksen erityisopettaja laativat
esioppilazlle henkildkohtaisen opetukzen jarjestdmista
koskevan suunnitzlman (HOJKS) sEhkdiselle Wilma -
lomzakkeslle yhieistydssad esioppilaan hualtajan kanssa.

C=allistuu henkilikohtaisen opetuksen jErjestdmista
koskevan suunnitzlman [HOJKS) lzatimisesn.

L
[¥e)



135

Liite 2/41

PROSESSIKASIKIRJA

3.16

Perusopetuksen oppilaan siirtdminen erityiseen tukeen

Erityinen tuki muodostuu erityisopetuksesta ja muista tukitoimista, kuten tukiopetuksesta ja
avustajapalveluista. Opetukszen jarjestdjan on tehtdvE erityizen tuen antamisesta kirjallinen
pEatds. Ennen erityistd tukes koskevan padtdksen tekemistd on kuultava oppilasta ja tdman
huaoltajazs. PEatdsts tarkistetaan sinakin toizen vuosiluokan jalkesn seka ennen kuin oppilas
siirtyy seitsemannelle vuosiluokslle. Erityizen tuen pi&toksessa magritetddn oppilaan
paaaziallimen opetusryhma ja mahdolliset tukipslvelut, kuten avustajapalvelut.
[Perusopetuslzki 628/15958 £ 17)

Joz tehostettu tuki ei riitd, tehd&an pedagoginen selvitys moniammatillisens yhiteistyoni.
Pedagogisen selvityksen laatimisvaiheessa kuullzan oppilasta jz huoltajza. Pedagogizen
selvityksen kirjallinen kokoamisvastuu on luokanopettajalla tai luokanvalvojalla ja selvitystd
lzadittaessa on konsultoitawa erityisopettajas. Leaadinnaszsa ovat mukana oppilasta opettavat
opettajat. {Urjalan perusopetuksen opetussuunnitelma)

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten perusopetuksen oppilas siirretadn erityiseen tukeen.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Opettajafopettajat

Moniammatillinen ryhma

Huoltaja
Oppilas

Rehtori

Rehtori

Rehtori

Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Sivistysjohtaja
Huoltaja
Rehtori

Hallintosihteeri

Lasten ja nuorten
psykologi

Rehtori

Opettajat

Opettajat

Huaoltaja

Oppilas

Rehtori
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Toteavat, ettd tehotettu tuki ei riitd oppilazn tukemiseksi.

Laatii pedagogisen selvityksen konsultoiden erityisopettajaa
ja kuulee oppilasta js hdnen huoltzjasnsa. Laadinnassa ovat
mukana oppilasta opettavat opettajat.

Tulee kuulluksi pedzgogizen selvityksen |zatimisvaiheessa.
Tulee kuulluksi pedzgogizen selvityksen lzatimisvaiheessa.

Wastaa siitd, ettd pedagoginen selvitys tules laadituksi ja
kisitellyksi moniammatillisesti.

Huolehtii siitd, ettd pedagoginen selvitys tallennetaan Tweb
-ohjelmaan.

Toimittaa pedagogisen selvityksen sivistysjohtajalle erityizen
tuen pEatdksen tekemists varten.

Vastaznottza pedagogisen selvityksen.

Tekee pEatdksen oppilaan siirtamizesta erityiseen tukesn.
Lihettad padtdksen ensisijzizesti Tweb-ochjelman kautta.
‘Vastaznottaa pidtoksen.

Vastaznottza pidtoksen.

Kirjaa padtdksen ja tekee merkinnin oppilazn siirtamisestd
erityiseen tukeen kouluhzllinto-chjelma MultiPrimukssen.

Vastaznottza pidtoksen.

Informoi oppilaan opettajia ja erityisopettajaa pd&toksestd.
Ssavat tiedon padtiksests.

Laztivat oppilaalle yhteistydssa oppilaan ja hdnen
huoltajanss kanssa henkilokohtaizen opetuksen
jérjestimista koskevan suunnitelman (HOIKS).

Csallistuu henkildkohtaisen opetuksen jErjestimista
koskevan suunnitelman [HOIKS) lzatimisean.

Csallistuu henkildkohtaisen opetuksen jErjestimista
koskevan suunnitelman [HOIKS) lzatimisean.

Vastaa siitd, ettd HOJKS paivitetddn vahintaan kerran
lukuvuodessa ja oppilzan tuen jarjestdmisen muuttuessa.
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3.17

Oppilaskuljetuksen mydntaminen

Oppilzalla on oikeus maksuttomaan kuljstukseesn, mikéli hdnen koulumatkansa on wittd
kilometria pidempi. Esioppilzan kouwlumatka on maksuton, mik3li matka kotoa tai
varhaizkasvatuspaikasta esiopetuksesn on viittd  kilometria  pidempi. Maksuton
kuljetusoikeus on myds siind tapauksessa, ettd oppilaan ikd huomiciden matka on liian
vaikea, rasittava tai vaarallinen. Maksuttoman kuljetuksen vaihtoehtona on rittdvE avustus
oppilazn kuljettamizeen tai sasttamisesn. (Ferusopetuslaki 628/1998 § 32)

Urjalan kunnan esi- ja perusopetuksen oppilaskuljetusperizatteissa on mEritelty ne
tieosuudet, jotka on Urjalasss luckiteltu vaarallisiksi. Lis3ksi oppilaskuljetusperizatteiden
mukazn Urjalasss on pdEdtetty mydntdd maksuton oppilaskuljetus niille esioppilaille jz 1—3
luokan oppilaille, joiden koulumatks on yli 3 kilometrid. Oppilaskuljetusta ei ole jarjestettavd
koko matkslle vean wvain oszlle matkasta. Mikali koulumatka on oppilzalle liizn vaikea tai
rasittava, oppilas voi sasda harkinnanvaraizen kuljetuksen. TEllgin edellytetddn tapauksesta
riippuen ladkdrin, psykologin tai muun asisntumtijan lausuntoa, jotz voidaan kdyttad
péatdksenteossa  spuna.  Lsusunto  ei kuitenkasn welvoita kuntaz  jarjestamdin
oppilazkuljetusta. Linkki oppilaskuljetusperiastteisiin:  http:/www urjala. fi/filebank/3716-
Oppilaskuljstusperiaatteset. pdf

Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet siitd, miten Urjalasza oppilaalle mydnnetdan oppilaskuljstus
peruscpetuslain tai kunnan oppilaskuljetusperiaatteiden perusteella.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Mhydredd
Koukituisen | eugatusetuuden
sl popebas- [
LMk d
yhioycessa
Aot Wusdjseinnn
K A IR Hspes
L 4
VAILAROTAN VARG
Huafiaja PNtk reTe
5 Walus
e
Pyylhdl anvimseass
Hallnig- Vastaanctan | | ot jn inkes —
cikius il r) prees,
Tieto- Twot Twob
JArstolmal
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Koulutuksen jarjestdja Esioppilazlle mydntdd maksuttoman oppilaskuljetuksen
varhaiskasvatuspaillikkd samassa yhteydess3 piattiessaan
lapzen esiopetuspaikasta. Perusopetuksen oppilaalle
mydnnetadan maksuton oppilaskuljetus samassa
sivistysjohtajan pd&toksess3, joka koskee oppilazn

lahikoulua.
Huoltaja ‘Vastaznottsa pddtoksen.
Huoltaja Mik3li huoltaja on tyytyvainen padtbkseen, oppilas aloittas

oppilaskuljetuksen pdstdksen mukaisesti. Mikili hualtajz on
sitd mielts, ettd péatdksessad on virhe, h&nelld on
mzahdollisuus tehda valitus Hameenlinnan hallinto-oikeuteen
30 paivan kuluessa padtiksen tiedoksiszannista.
Muutoksenhakuohjeet ovat péatdksen liitteens.

Hallinto-oikeus ‘Vastaznottaa valituksen.

Hallinto-oikeus Pywtas tarvittzessa asiaa koskevat lausunmot. Tekee
pastoksen.

Huoltaja ‘Vastaznottsa pddtoksen.

Koulutuksen jarjestdja ‘Vastaznottza pddtoksen ja huolehtii sen tallentamisesta

Tweebiin. K&ytanndssad péatoksen tallentaa
asianhallintachjelmaan hallintosihtesri.
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3.13

Harkinnanwvaraisen oppilaskuljetuksen hakeminen

Jos koulumatka on oppilaalle lilan vaikes tai rasittava esimerkiksi terveydellisten syiden
wvuosi, oppilas woi hakemuksesta szada harkinnanvaraizen oppilaskuljetukzen lukuvuodeksi
kerrallazn. Huoltajan on toimitettava tapauksesta rilppuen joko [38karin, psykologin tai
muun asiantuntijan lausunto, jota voidasn kayttda pidtoksenteossa 3puna. Lausunto ei
kuitenkazan velvoita kuntaa jErjestdmaan oppilaskuljetusta. Hakermus tulee tehda vuosittain
huhtikuun loppuun mennessa. Terveydellisten syiden vuoksi oppilaskuljetus voidaan
jErjestE3 myds Ivhyemmiksi ajaksi kuin koko lukuvuodsaksi. (Urjalan kunnan esi- ja
perusopetuksen oppilaskuljstuzperizattest)

Oppilaskuljetukseen voidaan ottaa sivistysjohtajan pédtokselld korkeintaan lukuvuodeksi
kerrallaan myds sellaisia oppilaita, joilla ei ole lain tai oppilaskuljetusperiaatteiden
perusteellz cikeutta maksuttornaan kuljetukseen. Edellytyksend kuljetuksen mydntémizelle
on s&, ettd oppilas voi kyttdE kunnan jarjestamas, jo clemassa olevaa kuljetusreittia ja
autossa on tilza. Kuljetuksests perit3an lautakunnan vahvistama hinta. Harkinnanvaraista
kuljetusta ei jErjestets, mikéli kodin 13heisyydesta on olemassa joukkoliikenteen vuoro.
(Urjzlzn kunnan esi- ja perusopetuksen oppilaskuljetusperiaattest) Linkki

Linkki oppilazkuljetusperizatteiziin: http://weww.uriala fiffilebank/37156-
Oppilaskuljetusperiaattest. pdf

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten huoltaja hakee esioppilaalle tai perusopetuksen oppilaalle
harkinnanvaraista oppilaskuljstusta Urjslassa.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Kuubutus
ilmoitustaululle, Vastaanotiaa
Hallinto- Avaa asian - iimoitus hakemuksen ja
sihbear Twebiin - paikallislahiean,, tallentaa sen
huoltajille Wilma- Twebiin
wiasti L
w
Saa tiedon - Tayitaa
Huoltaja hakuajasta hakemuksen
Tiatg-
jarjostelmat Tweb Twekb, Wilma Webropal, Tweb
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Hallintosihteeri Avaa sdhkdiseen azsianhallintajdrjestelmain Twebiin asian.

Hallintosihteeri Julkaizee kunnan sahkdizelld iimoitustaululla kuulutuksen
harkinnanvaraisten oppilaskuljetusten hakemisesta.
Lihettad paikallislehteen lyhyen ilmoituksen
harkinnanvaraisten oppilaskuljetusten hakuajasta. Lahettad
Wilman kautta huolajille tiedon asiasta.

Huaoltaja 533 tiedon harkinnanvaraisten kuljetusten hakuajasta.

Huoltaja Taytt3a hakemuksen joko sBhkdisend tai yord-lomakkeena.
Hakemuslomakkeet |&ytywit osoitteesta
http:/ fwwer urjala.fi/perhe-ja-
hyvinvainti/koulutus/lomakkeet

Hzallintosihteeri ‘Vastaznottza hakemuksen ja tallentaa sen Twebiin.
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Harkinnanvaraisen oppilaskuljetuksen mydntidminen perusopetuksessa

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpitest siitd, miten peruzopetuksen oppilzalle mydnnetdan harkinnanvarainen

oppilazskuljetus Urjalasss.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
s
— [r—y Bebvmad
pre— Ty Opiaine
RS wm_'-’
Bl Byt [
L et
] AT
Al
Srentyr Tepelimy
i sttt
[T
Halerdc-
e

Prosessin sanallinen kuvaus:

Hallintosihteeri

Hallintosihteeri

Sivistysjohtaja

Hallintosihteeri

Tutkii sazpuneet hakemukset ja pyytad tarvittaessa
lizsazelvitykset ja,/tai lauzunnot.

Selvittdd, onko harkinnanvaraista oppilazskuljetusts
hakeneille oppilaille mahdollista jErjestda kuljetus olemasza
olevissz kunnan itse hankkimissa kuljetuksizsa (eli onko reitti
olemassa jz onko autossa tilaa). Valmisteles pdstokset
Tweb-ohjelmassa.

Allekirjoittaa padtdkset ja hyvaksyy ne Tweb-ohjelmassa.

Lihettad padtdkset. Mikili hucltaja on antanut

sugstumuksen sahkdiseen tiedoksiantoon, pdstos

lahetetddn Tweb-ohjelman kautta, muussa tapaukssssa
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Hualtaja

Hallinto-oikeus

Hallinto-oikeus
Huoltaja
Sivistysjohtaja

Hallintosihteeari
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pditos IShetetddn postitse.

‘Vastaznottaa pddtoksen. Mikali huoltaja on tyytyvdinen
pdétokzesn, oppilas toimii padtoksen mukaisesti. Mikali
huoltaja ei tyydy padtdkseen, hanelld om mahdollizuus tehds
walitus Hameenlinnan hallinto-cikeutzen 30 paivan kulussss
pditokszen tiedoksizaannizta. Muutoksenhakucohjest ovat
pagtokzen liithkeena.

‘Vastaznottaa valituksen.

Pyytas tarvittzessa asiaa koskewat lausunnot. Tekee
pditokzen.

‘Vastaznottza pidtoksen.
‘Vastaznottza pddtoksen.

Tallentaz szapunsen pddtoksen Tweb-ohjelmazn.
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3.20

Ciowtiag b

Tapaturmailmoituksen laatiminen

Koulussa, muussa opetuksen jErjestamispaikassa tai koulumatkslla sattunesn tapaturman
haoita on oppilzzalle maksuton. [Perusopetuslaki 528/1598 § 34)

Urjzlan kunnallz on vapasehtoinen vakuutus, joka korvaz mm. varhaiskasvatukzessa oleville
lapszille, oppilaille ja opiskelijoille varhaiskasvatuksessa tai koulussa tapahtunesn tapaturman
kulut. Opettajs tai kouluterveydenhoitaja ilmoittaa esioppilaan, perusopetuksen oppilaan ja
lukion opiskelijan tapaturman s2hkdisella Wilmassa -lomakkeella. Varhaiskasvatuksessa ei
ole Wilma kiytd=sa, joten sielld sattunut tapaturma ilmoitetzan paperilomakkeella.

Lisdtietoa http:/ /wwwr.urjala fi/perhe-ja-hyvinvointi/koulutus/ koulutapaturmat

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet siitd, miten varhaiskasvatuksessa, esi- ja perusopetuksessa sekd
lukiokoulutuksessa lzaditaan tapaturmailmoitus oppilaalle kouluzsa tai koulumatkalla
sattunsesta tapaturmasta.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Thymid Ll
B b tie bt
" . meeers
S —— Ttk 'II'
Tiynsd e— renid
| PP [ LRFeral _-{m]_-m-u
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Prosessin sanallinen kuvaus:
Opettaja tai Ensizijaisesti opettaja, jonka valvonnassa oppilaalle
kouluterveydenhoitaja tapaturma sattui, tiytt33 tapaturmailmoituksan Wilmassa.
Opettaja tai Lihettad tayttdmansa ilmoituslomakkeen oppilzan
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kouluterveydenhoitaja

Palvelusihteeri

Palvelusihteeri

Vakuutusyhtid
Palvelusihteeri

Palvelusihteeri

Kirjanpitaja
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tapaturmasta.

‘Vastaanottaa ilmoituksen oppilzalle sattunessta
tapaturmasta.

TayttEa ryhmatapaturmailmoituksen verkossa kunnan
vakuutusyhtion sivuilla. Mikali t3ss53 vaiheessa on olemassa
tositteita aiheutuneista kustannuksista, ilmoittaa

kustannukset ilmoituksen yhteydess3.
‘Vastaznottaa ryhmatapaturmailmoituksen.
Tallentaz tapaturmailmoituksen Tweb-ohjelmaan.

Lihettad tapaturmailmoituksen Tweb-ohjelman kautta
tiedoksi kirjanpitdjalle suorituksen kirjaamiseksi.

‘Vastaanottaa tapaturmailmoituksen.
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L]
3.21 Koululaisten aamu- ja iltap&ivitoimintaan hakeminen
Kunta voi jarjest3d tai hankkia perusopetuslain muksaista aamu- ja iltapdivatoimintaa 1. ja 2.
wvuosiluokan oppilaille s=ka erityisessa tuessa oleville oppilaille. Toimintaan haetzan kunnan
edellyttamalld tavalla ja kunnam on etukdteen informoitava toimintapaikoista, alkamis- ja
paattymisajankohdasts sekd miten toimintaan hastaan. Kunta pEattds samu- ja
itz péivitoiminnasta perittdvien kuuksusimaksujen maarastid. (Perusopetuslzki £23/1998 £
48a; 48b; 48f)
Urjzlan kunnan koululaisten aamu- ja iltapdivEtoiminnan suunnitelms
http:/ fwww.urjalz fiffilebank/4216-Koululzsisten apip toimintasuunnitelma.pdf
Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten Urjalassa hastaan koululaisten aamu- ja ilkapdivatoimintaan.
Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Sarees W amob s
iRapdivaSoimirta- Lishatiild koosinen
ordingsiicsl imadtus L] ovten i Twatli VASAANOTIAN |y Ciaa haksmuksista | ) PP
vk Al e Fumikaon konstion Excelin
Wilma-viosd Pavusshioenla
PushaEly 3
Huokag 5"'. Mk e Tiymid P
Vastaanoftan
Pahiba-
i KOrcralingen Likasturil
Theo- Microesoft Cutiook,
" : l T, Wikma ‘ Tweb, Wetwopol " Webropol, Exoel Microsoft Outiook
Prosessin sanallinen kuvaus:
Ap-ipkoordinaattori Julkzizee kunnan sdhkdizelld iimeoitustaululla kuulutuksen
koululaisten 2amu- ja ilkapéivitoimintapaikkojen hakuajasta.
Lihettad paikallislehtzen ilmoituksen koululaisten aamu- ja
iltapdivatoimintapaikkojen hakuajasta. Lihettdd Wilman kautta
esikoululaisten ja 1. luokan oppilaiden hucoltajille tiedon asiasta.
Huoltaja Sza tiedon hakuajasta.
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Ap-ipkoordinaattori

Huoltaja

Ap-ipkoordinaattori

Ap-ipkoordinaattori

Ap-ipkoordinaattori

Palvelusihteeri
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Awaa Tweb-ohjelmaan asian koululzisten vuden teimintakauden
samu- ja iltapdivitoiminnasta.

TayttEa hakemuksen helmikuun loppuun mennessd, hakulomake
ozpitteessa
https://link.webropolsurveys.com/Participation/Public/3bc2c0dc-
Tcdd-4f27-a0b5-87 2019527524 *displayld=Fin 1923984

Vastaznottza hakemuksen.

Hzkuszjan p&attymisen jElkeen ottaa koosteen hakemuksista
Exceliin ja muokkaa koostetta eri tarkoituksiing esimerkiksi
hakemukset toimintapaikoittain.

Lihettad koosteen kuuksusittain tapshtuvaa laskutusta varten
palvelusihteerille.

‘Vastaanottza koosteen.
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3.22

Liite 2/53
Koululaisten aamu- ja iltapdivitoimintapaikan mydntdminen
Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet koululzisten azmu- ja iltapdivatoimintapaikan mydntimisess3.
Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Amai- Satendd
Lag> L e LAl ol sed ol e o T Vi i
g chnuafion] [
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Ap-ipkoordinaattori Walmisteles lahikoulupditikset Tweb-ohjelmassa. Tulostaa
pddtokzet.

Sivistysjohtaja Allekirjoittaa padtdkset ja hyvaksyy me Tweb-ohjelmassa.

Ap-ipkoordinaattori Lihettad padttksen ensisijaizesta Tweb-chjelman kautta.

Huoltaja Wastaanottza padtoksen. Mikali on tyytyvdinen pdgtokseen,

oppilas aloittaa toiminnan paatdksen mukaizasti. Mikali =i
tyydy pddtokzen, tekee oikaisuvaatimuksen sivistyslauta-
kunmalle. Oikaisuvaatimusohjeet ovat péatoksen liitteend.

Ap-ipkoordinaattori Selvittdd oikaisuvaatimukseen liithywit seikat
sivistysjohtajalle.

Sivistysjohtaja Tekeze péatosehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistzlle.

Sivistyslautakunta Tekee piatdksen. Hylkaa tai hywviksyy oikaisuvsatimuksen.
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4 Oppilashuoltopalveluiden jarjestdminen

4.1

Far paion

Yksildkohtzizella opiskeluhuollolla tarkoitetaan yksittdiselle oppilazlle annetavia koulu- ja
opiskeluterveydenhucllon palveluja, opiskeluhucllon psykologi- ja kursattoripalveluja ja
manizlzista yksildkohtaista opiskeluhuoltos. Psykologi- ja kuraattoripalvelut tarkoittavat
opiskelun ja koulunkdynnin tukemista ja ohjausta psykologin ja kurasttorin toimesta.
Palvelulla mm. tuetazn opiskelijoiden oppimista ja hyvinvointia seks sosiaslisia ettd
payykkizid valmiuksiz. Opiskelijan on p8astavi keskustelemaan psykologin tai kuraatborin
kanssz henkildkohtaisesti seitsemEntens oppilaitoksen tybpdivana opiskelijan pyydettyd
kezkustelua. (Oppilas- ja opiskelijahucitolzki 1287,/2013 §:1 5, 7, 15)

Kuraattoripalveluiden jdrjestaminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten oppilas tai opiskelijz ssapuu asiakkasksi
kuraattoripalveluihin ja mitd aziakkuuden aikana tapahtuu.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:

Prosessin sanallinen kuvaus:

Kuraattori 3@ yhteydenoton oppilzan tai opiskelijan tapaamisesta
esimerkiksi opettajalta, huoltajalta tai nuorelta itseltdan tai
kuraattori tekee itse havainnon siitd, etté oppilaan tai
opiskelija olisi hyva tulla vastaanotolle.

Kuraattori Kutsuu oppilzan tai opizkelijan tapaamiseen esim. Wilman
vilitykselld.
Oppilas/opiskelija 5S3a@ kutsumn tavata kursattoria. Tepaaminen perustuu aina

vapaashtoisuutesn. Mikali nuori itse haluza, hin tapaa
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kurasttorin. Mikili oppilas tai opiskelija ei halua tavata
kuraattoria, asia ei johda t&ss3 vaiheessa toimenpiteisiin,
mutta hdn saattaa mydhemmin chjautua kuraatterin
asiakkaaksi.

Mikali nuori haluaa tavata kuraattorin, prosessi etenee seuraavasti:

Kuraattori

Kuraattori

Kuraattori

Kuraattori

Kuraattori

Tapaa cppilaan tai opizkelijan ja arvioi jatkotoimenpiteet.
Tapaaminen voi olla kertaluonteinen, jolloin asiakkuus
paséttyy t3llg kertas tdhdn vaiheeseen. Tapaamiset voivat
jatkua.

Mik3ili tapaamiset jathuvat, sovitsan uusi tapaamisaika.
Tapaamiseen voidaan kutsua myds huoltaja. Kuraattori voi
myds chjata oppilazn tai opiskelijan eteenpdin, esimerkiksi
psykologille tai kouluterveydenhoitajalle. Kuraattor voi
myds kutsuz koolle monizlaizen asiantuntijaryhman, jossa
toteutetaan yksildkohtaista opiskeluhuoltoa.

Kirjz= aina tapaamisen jalkeen ProConsonzs-ohjelmazn
tapaamizen paivamaardn, aiheen seka avaa lyhyesti
tapaamisen sisdltdE objektiivizasti.

Tapaa oppilasta tai opiskelijaa, kunnes asiskkuus paattyy.
Asiakkuuden kesto vaihteles yhsilokohtaisesti. Oppilazan,
opiskelijan tai vanhemman kansza sovitaan suullisesti
asiskkuuden paattymisests. 3ama oppilas tai opiskelija
zaattaa palata asiakkuuden padttymizen jdlkesn uudellesn
asiakkaaksi.

Kirjaa asiakkuuden piattyminen ProConsona-ohjelmaan.
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5 Nuorten ohjaus- ja neuvontapalveluiden jérjestiminen

Mugrten ohjaus- ja neuvontapalveluita Urjalan kunnassa antavat nuorizoneuvoja ja etsiva
nuorisotyéntakijd. Heitd ohjaz nueorisolzki (1285/2015) jz sen periaattest.

Mugrten tydpajatoiminnan tarkoitus on valmennuksen avullz parantaa nuoren valmiuksiz
pEastd koulutukseen, suorittaa koulutus loppuun ja padsts tydmarkkimoille sekd edistda
nuoren itsendistymists ja kasvwa. Nuorelle tehddEn valmennussuunnitelma yhdess3E muoren
kanssz. Muori voi tulla tydpajalle viranomaisen chjaamana tai itse hakeutumallz. (Muorizolaki
1285/201€6, & 13)

Etsivén nuorisotydn tehtdvd on tavoittaa tuen tarpeessa oleva nuori ja auttza hintd
palvelujen jg tuen piirin, jotka mm. edistivit hi&nen elamanhallintaanzs, pdasyd
koulutukseen ja tybmarkkinoille. Etsivd nuorisotyd sloitetasn nuoren itse ilmoittamisn

tietojen pohjalta, mutta se voidaan aloittaa myds muilta viranomaisilta saatujen tietojen
perusteellz. (Nuorisclaki 1285,/2015, & 10)

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten nuori saapuu asiakkaaksi ohjaus- ja neuvontapalveluihin ja
mita asizkkuuden aikana tapahtuu.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntekija

5Saza tiedon palveluzs tarvitsevasta nuorests esim.
wvanhemman, TE-toimiston, Kelan, koulun, sosizali- tai
terveystoimen kawtta. Muori saattza myds itse hakeutua
palveluwn.

Nuorisoneuvoja tai etsiva Ratkaizevat sen, kumpi heistd ottas nuoren asizkksaks=en.
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nuorisotydntekiji

MNuori

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntek

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntekijs

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntekijd yhdessa
nuoren kanssa

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntek

MNuori

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotyontekijd yhdessa
nuoren kanssa

Nuorisoneuvoja tai etsiva
nuorisotydntekijd yhdessa
nuoren kanssa

Nuorisoneuvoja

Nuori
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Nuarisoneuvajan asiakkazlla on elimEllesn tietty suunta,
mutts tarvitsee apua sen saavuttamiseksi. Etsivan
nuorizotydntekijan asizkkaallz ei ole elamazsadn tarkkaa
suuntaa tai han on keskeyttanyt koulunkiynnin.
Tawoittawat nuorta eri kanavien kautta, mm. WhatsApp tai
Meszssenger, ja markkinoivat palvelua.

5a3a yhteydenoton. Ratkaises, onko hén halukas
asizkkuuteen. Asiakkuus perustuu aina vapazehtoisuuteen.
Mik3li nuori ei halua palveluun, asia ei johda toimenpiteisiin,
mutts nuor palautuu I§hettdjdtahon asiakkuutesn. Mikali
nuori haluaz palveluun, han tapas nuorisoneuvojan tai
etsivin nuorisotyontekijdn.

Tapaa nuoren jz laatii alkukarteituksen yhdessE nuoren
kanssa. Muorisoneuvojan asiakkazn kanssa taytetdén
sugstumuslomake tietojen tallentamizesn.

Nuaorisonewvaja kirjaa tapaamiszen jilkesn PARty-
jarjestelmain j& etsivd nuorisotyontekiji PARent-
jarjestelmiin nuoren asiakkuuden ja kunkin tapaamisen
pdivamasrén, keskusteluaihest, mista on sovittu jz onko
paikalla ollut muita.

Nuorisoneuvojan asiakkaalle lazditaan
valmennussuunnitelma. Etsivan nuorizotydntekijan
asiakkaalle laaditzan suunnitelma.

Alofttaa tehostetun ohjaukzen tai yksildohjauksen, josza
toteutetzan valmennussuunnitelmaa tai suunnitelmas.

COn tehostetun chjauksen tai yksildohjauksen aikana
ohjattuna eri palvelujen &3reen, esim. tutustumiskiyntejd
oppilaitoksiin, tydkokeilupaikkojen etsiminen.

Valmennussuunnitelman tai suunnitelman toteutumisen
arviointi. Valmennussuunnitelmaa tai suunnitelmaa voidzan
muuttaa, jolloin palataan takaizin vaihesseen
valmennussuunnitelman tai suunnitelman lzatiminan

Pagttavit asiakkuuden. Asiakkuuden pasttymisesn voi kulua
sikas useita vuosia. Asiakkuus ei aina padty nuoren
sijoittumniseen esim. opintoihin vaan nuori saattas pysys
asiakkaan opintojen aikana. Sama nuori sasttaz palautua
uzeita kertoja asiskkuutesn.

Asiakkuuden padttymisen jalkeen nuori on seurannassa 12
kuukauden sjan, jona aikana nuorisoneuvoja on yvhieydesss
Nuoreen.

53a yhteydenoton nuorisoneuvajalta, joka tiedusteles, mita
nuorelle kuuluw.
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& Sivistyspalvelukeskuksen tilojen kiytén hakeminen ja myéntiminen

6.1

Urjalassa sivistyspalvelukeskukzella on vuokrattavina tiloina Aseman koulun lilkuntasali,
Urjalan liikuntzhalli, Urjalan yhtendiskoulun auditorio, Urjalan yhtendiskoulun neuvottelutila,
tenniskentta ja Muorisotila Majakka. Liikuntatoimen hallinngima kuntosali sijaitsee Urjalan
yhtendizkoulun tiloissa ja sen kdyttda varten avain on mahdollista hankkia Urjalan kirjastosta.
Kouluilta on edellisten lisdksi vuokrattavissa koulujen luokkatiloja kiyttddn seka Waind Linnan
reitiltd Honkolan palokumnantzaloa jz Koskelan torppaa.

Lisdtietos sivistyspalvelukeskuksen vuokrattavista tiloista Idyd &t linkista
urjzlz.fi/vapea-siks-jz-kulttuuri/kunnan-vuckrattavat-tilat

www.urjala.fi/vapaa-aika-ja-

Lisdtietos kuntosalista 16ydat tastd linkistd

MNuorisotilan kdyttdoikeuden hakeminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet sitd, miten hastsan nuorizotila Majakan kayttooikeutta.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
LT T
] Emotustauble
Iybeiiih maoituy b Avaa asan Twaten VRILEANGIAL
sdhkbpast mykyislle
Kiymiplo
Kuntalsinen,
Saa tedon
M":‘:‘:‘;“ hamjass [ TV hakemuksen
L]
Tieto- Twets, | I Twet, ‘ I —rr
e M Chutiook Wisbropol Wetwopol
Prosessin sanallinen kuvaus:
Muorisotoimen Laatii kuulutuksen kunnan shkoiselle iimoitustaululle ja
tyontekija tai ilmoitukszn paikallislehteen tilojen kesi- ja lukukautta koskevien
lilkuntatoimen vuorojen hakuajan slkamisesta. Lahettda tilojen nykyisille
tyontekija kdyttdjille sahkdpostiviestin hakuajan alkamizesta.
Kuntalainen, seura, 533 tiedon hakuajasta. Kesdkauden vuorot on hasttava huhtikuun
yhdistys tai muu taho sikana ja lukukauden vuorot toukokuussa.
Muorisotoimen Awaa asian sahkdizeen asianhallintajarjestelmaan Twebiin.

tydntekijs
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Kuntalainen, seura,
yhdistys tai muu taho

Nuorisotoimen

tyBntekija
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Tayttdd sahkdisen hakemukszen. Linkki hakemuslomakkesseen:

https://link.webropolsurveys.com/Participationy Public/b33b850c-
60581-403e-brec-342b49d53fle Pdisplayld=Fin132 6348

‘Vastaznottza sahkopostiinsa linkin hakemukseen.
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6.2 Muorisotilan kdyttioikeuden mydntdminen
Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet siitd, miten nuorisotila Majakan kayttdoikeus mydnnetadn.
Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:

Prosessin sanallinen kuvaus:

Nuorisotoimen tydntekija KEsitteles hakemukzet. Mikali on sazpunut hakemuksia
esimerkiksi pEallekkaizille kellonajoille, sikd tilavuokrauksen
periaatteisza olevilla mydntEmisperusteilla pysty asiza
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ratkaizemaan, nuorisotoimen tydntekijd on yhteydessa
hakijoihin.

Mikali hakemuksessa on selvitettdvad, etenee prosessi seuraavasti:
Nuorisotoimen tydntekija Nuorisotoimen tydntekija ottaa yhteyttd hakijoihin.

Kuntalainen, seura, Selvittda ongelman ja ilmoittaa tiedon nuorisotoimen

yhdistys tai muu taho tydntekijalle. Hakijan wvaihtoehdot ovat jatkaa hakus tai
luzpua hausta. Mikili hakija jatkaa vuorochakua, han on
mukana korjatuilla tiedoilla ja prosessi jatkuu alla kuvatulla
tavalla.

Mikali hakemuksessa ei ole selvitettdvas, etenee prosessi seuraavasti

Nuorisotoimen tydntekijd | Jakas kdyttdvuorot huomiciden tilavuokrauksen
periaastteissa olevat myontamisperusteet.

Nuorisotoimen tydntekija limaoittaa mydnnetyt vuorot s8hkipostitse hakijoille jz littds
viestiin gikaisuvaatimuschjeen. limoittaa mydnnetyt vuorot
myds teknizen toimiston palvelusihteerille avainten
luovutusta varten.

Palvelusihteeri, tekninen ‘Vastaznottsa tiedon mydnnetyista kdyttdvuoroista

toimisto nuorizatila Majakalle avainten luovutusta varten. Vuoron
kEyttdjat noutavat palvelusihtesriltd avaimen ja kuittzavat
avaimen luovutuksen.

Kuntalainen, seura, ‘Vastaznottsa tiedon mydnnetystd kdyttowvuorosta. Mikali

yhdistys tai muu taho hin on tyytywdinen mydnnettyyn vuoroon, hin ryhtyy
kEyttdmaEn sitd. Mikali hdn ei ole tyytywdinen mydnnettyyn
wvuorcon, hdnen on mahdollista tehds sivistyslautakunnalle
oikaisuvaatirus 14 pdivan kuluesss tiedoksisaannista.

Muorisotoimen tydntekija Laatii koosteen hakemuksista ja myonnetyistd vuoroista

Exceliin.
Palvelusihtesari, ‘Vastaznottza koosteen hakemuksista ja mydnnetyistd
sivistystoimisto wvuoroista laskutusta varten.

Nuorisotoimen tydntekija | Tallentaz koosteen Tweb-ochjelmaan PDF-muctoisena.

Nuorisotoimen tydntekijd | Valmisteles mydnnetyistd vuoroista koostepddtiksen
sivistysjohtajalle.

Sivistysjohtaja Allekirjoittaa ja hywiksyy padtdksen Tweb-ohjelmassa.

Nuorisotoimen tydntekija Mik3li tilavuorosta on tullut oikaisuvaatimus, selvittasd
aikaisuvaatimukseen liithyvit tiedot sivistysjohtajalle.

Sivistysjohtaja Tekee pEatdsehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistalle.

Sivistyslautakunta Tekese pEatdksen. Hylkaa tai hyviksyy oikaisuvaatimukszn.

&0
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6.3
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Liikuntatilan kdyttdoikeuden hakeminen

Prosessin tarkoitus:

Kertoza toimenpiteet siitd, miten haetzan liikuntatilojen kiyttboikeutta.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuwvaus:
Lissurita- ja Fuubstus
PryviFTvens- imotustaukibe, asLARAONAL
e Boe t " == Avaa asian Twsbin B ey
pakalsinhisen
Kurtalsre,
S, Saa wedon
yheistys i hakuajasta | TRyt habamusnan,
muu
Tapho- : Tk, Mcromol Dok,
il Microsoh Outiook Weopal

Prosessin sanallinen kuvaus:

Liikuntatoimen
tyontekija tai
nuorisotoimen
tyontekija
Kuntalainen, seura,
yhdistys tai muu taho

Liikuntatoimen
tyontekija
Kuntalainen, seura,
yhdistys tai muu taho

Liikuntatoimen
tyontekija

Laatii kuulutuksen kunnan s#hkaiselle ilmoitustaululle ja
ilmoituks=en paikallislehteen tilojen kesd- ja lukukautta koskevien
wvuorojen hakuajam alkamisests. Lehettda tilojen nykyisille
kiyttdjille sahkdpostiviestin hakuajan alkamisesta.

53a tiedon hakuajasta. Kesdkauden vuorot on hasttava huhtikuun
sikana ja lukuksuden vuorot toukokuussa.

Avaa asian sahkdizeen asianhallintajarjestelmadn Twebiin.
Tayttda sahkdizen hakemuksen. Hakemuslomakkeet loytywat

sivulta - Pwrwwy_urjala fifvapas-aika-ja-kulttuuri/kunnan-
vuokrattavat-tilat

‘Vastaznottza sahk&postiinss linkin hekemukseen.
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6.4 Liikuntatilan kdyttdoikeuden mydntiminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet sitd, miten liikuntatilojen kdyttdoikeus mydnnetdan.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
_/\ - T
Lot n w._.- L Tl il Ll ¥t -
woordraancs | Paemuel o i | et [ - ki nen """":;'
6 3
O AL
Ty
Fiyteyy
Mjana
Rerabuig [t AT
Rkl
L} L3

e EAIENIENIENIEN

Prosessin sanallinen kuvaus:

Lilkuntatoimen tyontekija | Kisittelee hakemukset. Mikali on saapunut hakemuksia
esimerkiksi pEallekkaisille kellonajoille, =iki tilavuockrauksen
periastteiszsa olevilla mydntimisperusteilla pysty asias
ratkaizemaan, liikuntatoimen tyontekijd on yhteydessa
hakijoihin.
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Mikili hakemuksessa on selvitettdvad, etenee prosessi seuraavastiz
Lilkuntatoimen tydntekijd Liikuntatoimen tydntekija ottaa yhteyttd hakijoihin.

Kuntalainen, seura, Selvittds ongelman ja ilmoittaa tiedon lilkuntatoimen

yhdistys tai muu taho tydntekijalle. Hakijan wvaihtoehdot ovat jatkaa hakus tai
luzpua hausta. Mikili hakija jatkaa vuorochakua, han on
mukana korjatuillz tiedoilla ja prosessi jatkuu alla kuvatulla
tavalla.

Mikali hakemuksessa ei ole selvitettdvas, etenee prosessi seuraavasti

Lilkuntatoimen tyontekija | Jakas kdyttdvuorot huomiciden tilavuokrauksen
periaastteissa olevat myontamisperusteet.

Lilkuntatoimen tydntekijd limaoittaa mydnnetyt vuorot s8hkipostitse hakijoille jz littds
viestiin gikaisuvaatimuschjeen. limoittaa mydnnetyt vuorot
myds teknisen toimiston palvelusihteerille avainten
luovutusta varten.

Palvelusihteeri, tekninen ‘Vastaznottza tiedon mydnnetyista kiyttdvuoroista eri

toimisto liikuntatiloihin avainten luovutusta varten. Vuoron kdyttdjat
nowutsvat palvelusihtesriltd avaimen ja kuittaavat avaimen
luovutuksen.

Kuntalainen, seura, ‘Vastaznottsa tiedon mydnnetystd kdyttowvuorosta. Mikali

yhdistys tai muu taho hin on tyytywdinen mydnnettyyn vuoroon, hin ryhtyy

kEyttdmaEn sitd. Mikali hdn ei ole tyytywdinen mydnnettyyn
wvuorcon, hdnen on mahdollista tehds sivistyslautakunnalle
oikaisuvaatirus 14 pdivan kuluesss tiedoksisaannista.

Lilkuntatoimen tydntekija Laatii koosteen hakemuksista ja myonnetyists vuoraista

Exceliin.
Palvelusihteeri, ‘Vastaznottza koosteen hakemuksista ja mydnnetyistd
sivistystoimisto wvuoroista laskutusta varten.

Lilkuntatoimen tyontekija = Tallentaz koosteen Tweb-ochjelmaan PDF-muctoisena.

Lilkuntatoimen tydntekija | Valmisteles mydnnetyistd vuoroista koostepddtiksen
sivistysjohtajalle.

Sivistysjohtaja Allekirjoittaa ja hywiksyy padtdksen Tweb-ohjelmassa.

Lilkuntatoimen tydntekijd Mik3li tilavuorosta on tullut oikaisuvaatimus, selvittasd
oikaisuvaatimukseen liithyvwat tiedot sivistysjohtajalle.

Sivistysjohtaja Tekee pEatdsehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistalle.

Sivistyslautakunta Tekee pEatdksen. Hylkaa tai hyviksyy oikaisuvaatimuksen.

(23]
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6.5

Eortaiaren

i

Kuntosalin kdyton hakeminen

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet sitd, miten kuntosalin kdyttdvuoron ssa hankittua.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
TN | omastenal |
—— L8 b 12 ki) Pyl lian T
13 ) s loppesn
. . o |.m..;“.m.-4‘m:uﬂu4:”w Cnas L‘“"m-;
Syt ke vaataan [T ————— LEIRLALE n-lu:-l-n “:r__:mu'm
l ROTANET
‘ VERACORAL Ll s ke
Prosessin sanallinen kuvaus:
Kuntalainen tai Szapuu Urjzlan kirjastoon ja pyytaa avaimen Urjalan
ulkopaikkakuntalainen kuntosalille.
Kirjastotyontekija Antaa asiakkaalle taytettavaksi sopimuslomakkeen.
Kuntalainen tai Tayttéa sopimuslomakkeelle tiedot, esimerkiksi
ulkopaikkakuntalainen yhteystietonsa. Valitsee kuntosaliavaimelle ladattavan
kEyttdajan, joko 3 kk, & kk tai 12 kic
Kuntalainen tai Luowvuttaa sopimuslomakkeen kirjastotyontekijélle. Maksaa
ulkopaikkakuntalainen kuntosaliavaimelle ladattavan kdyttdmaksum tai pyytda
lahettamadn hinelle laskun.
Kirjastotyontekija Crttas vastaan sopimuslomakkesn ja maksun.
Kirjastotyontekija Luowvuttaa avaimen, jolle on ladattu kdytidaiksa asiskkaan
maksama aika sekd antaa asiakkaalle tiedoksi kuntoszlin
k3yttda koskevat periaatteet.
Kirjastotyontekija MikEli asiakas pyysi laskus, toimittaa kopion

B4
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Palvelusihteeri
Palvelusihteeri

Kuntalainen tai
ulkopaikkakuntalainen
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sopimuslomakkeesta palvelusihteerille laskutusta varten.
‘Vastaznottza sopimuslomakkeen.
Tekze asiakkazlle laskun seuraavan laskutuksen yhteydess3,

K&yttad kuntosalis maksamansa ajan 3 ki, & kk tai 12 kk,
jonka jalkesn padttad, jatkazko han kuntosalin kdyttds. Han
joko palauttaz avaimen Urjzlan kirjastoon tai ostaa
svaimelle lisdaikas.

Kayttajd ei jatka kuntosalin kayttoa:

Kuntalainen tai
ulkopaikkakuntalainen

Kirjastotydntekiji

Palauttaa kuntosalin avaimen Urjalan kirjastoon.

‘Vastaznottza avaimen ja merkitsee sen palautetuksi.

Kayttajad padttda jatkaa kuntosalin kdyttoa:

Kuntalainen tai
ulkopaikkakuntalainen

Kirjastotydntekiji

Szapuu Urjzlan kirjastoon ja ostaz avaimells lisdaikaa 3 kk, &
kk tai 12 kk. Maksaa ostamansa kayttdajan tai pyytas
lahettamain laskun.

TayttEa asizskkaan kanssa vuden sopimuslomakkesn. Latas
kuntosaliavaimelle asizskkaan valitseman kayttoajan 3 kk, &
kk tai 12 kk. Vastzanottaa asiakkasn maksun tai toimittas
sopimuslomakkeen palvelusihteerille laskutusta varten.
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6.6 Luokkatilan kdytdn hakeminen ja my&ntdminen

Prosessin tarkoitus:

Kertoa toimenpiteet =iitd, miten koulujen luockkatilojen kayttooikeutta hastaan ja miten
kaytbboikeus mydnnetadn.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:

Ealre,
L
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-
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Ldaaaid
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Prosessin sanallinen kuvaus:

Kuntalainen, seura, Tayttds sahkdizen hakemuksen. Hakemuslomakkeet loytyvat

yhdistys tai yritys sivulta hitto-/aww. urjala fi/vapas-aika-ja-kulttuurikunnan-
vuokrattavat-tilat

Rehtori Vastaznottza sEhkdpostiinsa linkin hakemuks=en.
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Rehtori

Rehtori

Rehtori

Kuntalainen, seura,
yhdistys tai yritys
Palvelusihteeri, tekninen
toimisto

Rehtori

Hallintosihteeri

Sivistyslautakunta

Hallintosihteeri
Hallintosihteeri

Kuntalainen, seura,
yhdistys tai yritys
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Tallentaz hakemuksen s8hkoiseen asianhallintachjelmaan
Tweebiin.

Tarkistaa tilavaraustilanteen tilakalenterizta eli onko haettu
tila vapaanz ko. ajalle. Mikali tila &i ole vapazna, tekes
kielteisen pEatdksen. Mikili tila on vapaana, tekees
mydnteisen pidtoksen.

Lihettad padtiksen hakijalle. Lahett3a piatoksen tekniseen
toimistoon palvelusihteerille svaimen luowutusta varten.

Vastaznottza piEtoksen. Mikali tilan kdyttds hakenut tyytyy
pditokzeen, hin aloittaa tilan kiyton péatoksen mukaisesti.
hikEl tilan k3yttda hakenwt ei tyydy padtokseen, hinella on
mahdollisuus tehda sivistyslavtakunnalle oiksisuvaatimus 14
pdivan kuluessa pidtokszen tiedoksizaannista

‘Vastaanottaa tiedon mydnnetystd kayttowvuorosta avaimen
luovutusta varten. Tilan kayttdjd noutas palvelusihteeriltd
swaimen ja kuittaz avaimen luovutuksen.

Tayttds laskutusmadrdyksen, mikali tilan kayttdjd kuuluu
lazkutettavaan kayttdjEryhmasn. Toimittas
lazkutusmadrdyksen hallintosihteerille s5hkdpostitse.

Critas laskutusmaEardyksen vastaan ja ottaa sen huomiocon
valmistellessaan palvelusihteerille seurasvaa laskutusta.

Mik3li tilaa hakenut ja pi&toksen vastaanottanut tekee
oikaisuvaatimuksen, sivistyslautakunta kasittelze sen.
Sivistyslautakunta joko hylkis oikaisuvaatimuksen, jolloin
alkuperdinen piEtos J33 voimaan, tai hyvaksyy
oikaisuvsatimuksen, jolloin asiazsa tehd3d&n vusi paatos.

Sivistyslautakunnan kokouksen jdlkeen kirjoittaa js koostas
pdytakirjan allekirjoitettavaksi ja tarkastettavaksi.

Koostaa allekirjoitetusta ja tarkastetusts pdytikirjasta
otteen ja lahettda sen Twebin kautta.

‘Vastaznottza sivistyslautakunnan pistoksestd otteen.

[=3]
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7 Awvustusten mydntidminen

7.1

Urjalan sivistyslautzkunta jakaa vuosittzin avustuksia liikunts- ja nuorisotyotd tekeville
yhdistyksille seki kulttuuritoimijoille tukeakseen niiden toimintaa. Avustettavien yhdistysten
on jErjestettdva toimintaansa Urjalassa tai toimintaa on muuten kohdistettava merkittavdsti
urjalalzisille. Liitkunta- ja nuorisotoimen avustuksia saaneiden yhdistysten ja seurcjen on
tehtivd selvitys saamansa avustuksen kdytdsta seuraavan vuoden helmikuun loppuun
mennessi. (Urjalan kunnan verkkosivut, 2020)

Muoriso- ja liikuntatoimen avustuksen hakeminen

Awustettsvan toiminnan tavoitteita ovet wrjslalaisten terveyden ja hyvinvoinnin edistdminen,
yhteizollisyyden vahvistaminen ja kuntalzisten aktivoiminen. Avustusta voidasn mygntad
yhdistykselle, joka on toiminut vEhintdan vuoden sjan ennen avustuksen hakemista.
Mugrisotoimen osalta avustukset kohdistuvat alle 29-vuotiaiden toimintaan.
Asustushakemus on tehtivE 30.4. klo 15 mennesszi. (Urjalan kunnan verkkosivut, 2020)

Linkki avustuksen hakulomzakkeessen 1@ytyy sivults hittp:/f'www._uriala fi/vapaz-aika-ja-
kulttuwrifliikunts/likuntatoimen-svustukset

Muaoriso- ja lilkuntatoimen avustusten jakoperustest [Gytyvat linkistd
http: /v urjala fi/filebank/3317-Avustusperustest muutettu pdf

Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet siitd, miten nuoriso- ja lilkuntatoimen avustusta haetaan.

Prosessin omistaja:

Siwvistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Tarkeitan [Ty
Nugel- il [ T Avhl AR i fanaliay
r';',,": .' lnkican Tt iyl
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Fake
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Prosessin sanallinen kuvaus:

MNuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekija
Nuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekija
Nuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekija

Yhdistys tai seura

Yhdistys tai seura

Nuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekija

MNuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekija
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Tarkistaa avustuksen hakulomakkeen linkkien toimivuuden.
Hakemus on Webropol-pohjainen lomake.

Awaa sivistyslautakunnan avustuksia koskevan asian
sahkdizeen asianhallintachjelmasan Twebiin.

Laatii kuulutukzen kunnan sShkaiselle ilmomtustaululle ja
ilmoituksen paikallislehtzen svustuksen hakuajasta.
Lihettad yhdistyskirjeen, jossa kertoo myds avustusten
hakuajasta.

533 tiedon nuoriso- j2 lilkuntatoimen avustusten hakuajasta.

Taytt3a sahkdisen hakulomakkeen avustuksesta.
Ensimm3ista kertaa avustusts hakevat littavat
hakemukseensa yhdistyksen voimassa olevat sadnnot.

Vastaanottza s@hkdpostiinsa linkin hakemukseen. Tallentaa
hakemuksen sahkdizeen asianhallintachjelmaan Twebiin.
Tutkii, onko avustukzen hakijs avustuskelpoinen. Mikali ei
ale, hakemusta ei oteta huomiocon.

Laatii avustuskelpoisten hakijoiden avustushakemuksista
yhteenvedon Exceliin. Yhteenveto sisaltdd hakijan nimen,
tilinp&&tostiedot, edellizand vuonna mydnnetyn
svustussumman, haettavan avustuksen madrdn ja
kdyttokohteen sekd esityksen mydnnettavan avustuksen
suuruudesta. Tallentas yhiteenvedon sahkdizeesn
asianhallintachjelma Twebiin PDF-muocdossa.

m
Lo



165

Liite 2/71
PROSESSIKASIKIRJA

‘ ) |

7.2 Muoriso- ja liilkuntatoimen avustuksen myontaminen

Muariso- ja liikuntatoimen avustusten jakoperustest [Gytyvat linkistd
http: S fwwweurjala.fiffilebank/33 12-Avustusperustest muutettu.pdf

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten nuoriso- ja liikuntatoimen avustuksesta padtetian.

Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja

Prosessikuvaus:

VANTEiMe i)
Seatyyohisg || otk
L

Piimky
Ty il Bkt AUk L
aTe s e
R
Hocatas [F—
Vs et popnen | M
o eaicasietirvpiy| | PR
Awti
ekl
[T P
AT AN
Pyt
[
Whalatyy
i Wantaarofan
—— el e
[FATT-EeRiy
[
WaraarCr Gbbemhdl e
——h Pyl anceeen e —
b (padiicppny (4 lerrpedi mr
Tz
e |f...][...]lr...|l....|[u.l
Prosessin sanallinen kuvaus:
Sivistysjohtaja Valmisteles asian sivistyslautakunnan esityslistalle nuoriso-
ja liikuntatgimen tydntekijdiden lzatiman yvhteenvedon
perustzella.
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Sivistyslautakunta

Hallintosihteeari

Hallintosihteeri

Yhdistys tai seura

Nuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijat
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P3&Ettds nuoriso- ja liilkuntatoimen avustuksista.

Sivistyslzutakunnan kokouksen jdlkeen kirjoittaa ja koostaa
poytakirjan allekirjoitettavaksi ja tarkastettavaksi.

Koostaa allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjasta otteet
ja |Ehettdd ne Tweb-chjelman kautta, mikali avustusta
hakenest ovat antanest suostumuksen s8hkoissen
tiedoksiantoon. Mikali suostumusta sahkdizeen
tiedoksiantoon i ole annettu, poytakirjanote [dhetetdan
postitze.

Vastaanottza pdEtostd koskevan pdytikirjanottesn. Mikali
svustusta hakenut yhdistys tai seura on tyytyvEinen
pagtoksesn, avustus maksetsan oikaisuvaatimusajan
pagtyttya, mikal kukaan ei tee pddtoksestd
oikaisuvaatimusta. MikEli avustusta hakenut yhdistys tai
seura ei ole tyytyvainen paattkseen, silld on mahdollisuus
tehdd sivistyzlautakunnzlle oikaisuvaatimus 14 pdivan
kuluessa paEtoksen tiedoksizzannista.

Vastaanottavat padtdstd koskevan poytakirjanotteen.

Mikali pagtiksestd tehdddn oikaisuvaatimus, prosessi etenee seuraavasti:

Sivistyslautakunta

Nuoriso- tai liikuntatoimen
tyontekijd
Sivistysjohtaja

Sivistyslautakunta

Vastaanottza oikaisuvaatimuksen ja hallintosihtesri tallentas
sen sahkdizeen asianhallintachjelmaan Twebiin.

Selvittdd oikaisuvaatimukseen liithyvat tiedot
sivistysjohtajalle.

Tekee péatdsehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistalle.
KEsitteles oikaizuvastimuksen ja joko hylkds sen, jolloin

alkuperdinen pd&tos ja3 voimaan t3i hyvaksyy sen, jolloin
asiasss tehdddn uusi pd&tos.
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7.3

Kulttuuritoimen avustuksen hakeminen

Urjalaszsa sivistyslautakunta jakaa vuosittain avustukszia paikallizille kulttuuritoimijoille.
Kulttuuritoimen avustuksen hakemista varten ei t3lla hetkelld ole s&hkoista
hakemuslomaketts vaan hakijat ldhettavat vapsamuotoisen hakemuksen.

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten kulttuuritcimentoimen avustusta hastaan.

Prosessin omistaja:

Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuvaus:

MNuoriso- tai liikuntatoimen | Avaa sivistyslautakunnan avustuksiz koskevan asian
tyontekijd s3hkdizeen asianhallintachjelmaan Twebiin.

Nuoriso- tai liikuntatoimen | Laatii kuulutuksen kunnan s8hkdiselle ilmoitustaululle ja

tyontekija ilmoituksen paikallislehtzen svustuksen hakuajasta.
Kulttuuritoimija 5Saza tiedon kulttuuritoimen avustusten hakusjasta.
Kulttuuritoimija Tayttda wapsamuotoizen hakemuksen. Hakemuksessa tulee

nikys hakijan yhteystiedot sekd mahdellizen avustuksen
maksamista varten tilinumero.

Hallintosihteeri ‘Vastaznottaa hakemuksen ja tallentaa sen s&hkdiseen
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Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja
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asianhallintachjelmaan Twebiin.

Kdy saapuneet hakemukset lavitze sahkdizesza
asianhallintachjelmaszsa Twebissd.

Laatii saapuneista hakemuksista yhteenvedon Exceliin.
Yhteenveto sisdltdd hakijan nimen, edellisend vuonna
mydnnetyn avustussumman, hasttavan avustuksen midran
ja kayttokohteen seks esityksen mydnnettdvin avustuksen
suuruudesta. Yhteenveto tallennetaan sahkdizeen
asianhallintachjelma Twebiin PDF-mucdossa.
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7.4 Kulttuuritoimen avustuksen mydntiminen
Prosessin tarkoitus:
Kertoz toimenpiteet sitd, miten kulttuuritocimentoimen avustuksesta paatetddn.
Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:
Vialrminheins maan Wattisetan et LY Teaen
BrespRtad L . A [~ [ARCAhIOnALEn
Pufypbstale Ipdascicnen) artyedt topiot [

Prosessin sanallinen kuvaus:
Sivistysjohtaja Valmisteles asian sivistyslautakunnan esityslistalle.
Sivistyslautakunta Pa&ttas kulttuuritoimen avustuksista.

Hallintosihteeri Sivistyslautakunnan kokouksen jdlkeen kirjoittaa ja koostaa
poytakirjan allekirjoitettavaksi ja tarkastettavaksi.
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Hallintosihteeri

Kulttuuritoimija

Sivistysjohtaja
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Koostaa allekirjoitetusta ja tarkastetusts podytikirjasta otteet
ja |8hettdd ne postitse, ellei erikseen ole annettu
sugstumusta sahkdiseen tiedoksiantoon.

Vastaznottza pEEtostd koskevan pdytikirjanotteen. Mikali
kulttuuritoimija on tyytyvdinen pdétokzeen, avustus
mzaksetaan cikaisuvaztimusajan padtyttyd, mikali kukaan ei
tee piEtoksestd oikaisuvastimusta. Mikali kulttuuritoimija ei
ale tyytyvdinen pddtdkseen, silld on mahdollisuus tehdd
sivistyslautzkunnalle oiksisuvastimus 14 paivan kulussss
pdétokzen tiedoksisaannista.

Vastaanottza piEtostd koskevan poytikirjanotteen.

Mik3li padtdksestd tehdddn oikaisuvaatimus, prosessi etenee seuraavasti

Sivistyslautakunta

Sivistysjohtaja

Sivistysjohtaja

Sivistyslautakunta

‘Vastaanottaa oikaisuvaatimuksen ja hallintosihteeri tallentas
sen sahkdizeen asianhallintachjelmazan Twebiin.

Selvitt3a oikaisuwaatimukseen liithywat tiedot.
Tekse péatdsehdotuksen sivistyslautakunnan esityslistalle.
Kdsitteles oikaisuvastimuksen ja joko hylkas sen, jolloin

slkuperdinen pigtos ja3 voimaan tai hyviksyy sen, jolloin
asiasss tehdddn uusi pd&tos.

75



171

Liite 2/77

PROSESSIKASIKIRJA

1.5

TR VLA R [L_lh-nln
[T e kT sy

e fomsoe] e | (= ] =]

Selvityksen tekeminen avustuksen kaytostd

Mikali yhdistys on ssanut sivistyslautakunnalta svustusta, sen on tehtdva svustuksen
kaytostd selvitys seuraavan vuoden helmikuun loppuun mennessa ja selvitykseen on
liitettawva viimeisin tilinp&atds. Mikali tilinpaatdsta ei ole vahvistettu helmikuun loppuun
mennes:zd, riittds selvitykseksi kirjanpito- tai osavuosikatzaus, josta kdy selviEsti ilmi toiminta-
avustuksen kiyttétarkeoitus. (Urjalan kunnan verkkosivut, 2020)

Avustuksen selvityslomake [Gytyy tastd linkistd
https-/flink webropolsurveys. com/Participation/Public/d51e8adf-12 7b-286f-2f52-
f41dbffllada?displayld=Fin1330567

Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten nuoriso- ja liikuntatoimen avustuksesta tehd3in selvitys
seUrasvana vuonna ja miten selvitys kasielladn.

Prosessin omistaja:

Siwistysjohtaja

Prosessikuvaus:
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Prosessin sanallinen kuwaus:

Muoriso- ja likuntatoimen
tyontekijat

Yhdistys tai seura
Yhdistys tai seura
Muoriso- ja likuntatoimen
tyontekijat

Muoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijat

Muoriso- ja likuntatoimen
tyontekijat
Sivistysjohtaja

Sivistyslautakunta

Sivistyslautakunta

Hallintosihteeri

Hallintosihteeri

Yhdistys tai seura

Sivistysjohtaja

Sivistyslautakunta
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Lihettawvit avustusta szaneille yhdistyksille ja ssuroille
tammikuussa sahkdpostitse viestin selvityksen tekemisesta.

Vastaanottza viestin.

Laatii selvityksen sdhkdiselle lomakkeells ja liittda
selvityks=en tarvittavat liittest.

‘Vastaanottza sahkdpostiinsa linkin hakemukseen. Tallentaa
selvityksen sdhkdiseen asiznhallintachjelmaan Twebiin.

Lastivat saapuneista selvityksistd yhteenvedon.

Tallentavat lastimansa yhteenvedon Twebiin ja |3hettavit
toimeksiannon sivistysjohtajalle.

‘Vastaanottza toimeksiannon. Valmisteles azian
sivistyslautakunnan esityslistalle.

Kisittelee selvitykset kokouksessasn. Ratkaises, onko
svustus kdytetty hasttuun tarkoituksesn. Mikali avustus on
k&ytetty siihen tarkoitukseen, mihin se haettiint, lautakunta
toteas, ettad yhdistys tai seura on hakukelpoinen uudessa
avustushaussa. MikEli taas avustus on kaytetty muuhun
tarkoituksen, lautakunta ratkaisee, onko yhdistys tai seura
hakukelpoinen seursavassa avustushaussa jz onko
yhdistyksen tai seuran palautettava sille mydnnetty avustus.

Tekee edellizen kohdan perusteslla pi&toksen asiasss.

Sivistyslautakunnan kokouksen jdlkeen kirjoittas js koostaa
poytakirjan sllekirjoitettavaksi ja tarkastettavaksi.

Koostaa allekirjoitetusts ja tarkastetusta pdytdkirjasta otteet
ja |Ehettdd ne Tweb-ohjelman kautta tai postitse.

Vastaanottsa pdEtostd koskevan pdytikirjanotteen. Mikali
yhdistys tai seura on tyytyvainen padtdkseen, se toimii
padtokzen mukaisesti. Mikali yhdistys tai seura ei ole
tyytyvainen padtdkse=en, silld on mahdollisuus tehd3
sivistyslautakunnalle oikaisuvaatimus 14 paivan kulusssa
pagtokzen tiedoksisaannista.

Valmistelee oikaisuvaatimusta koskevan asian
sivistyslautakunnan esityslistalle, mik3li yhdistys tai seura
tekee oiksizuvastimuksen.

Tekee pEatdksen. Hylkaa tai hywiksyy oikaisuvaatimuksen.
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8 Tapahtumakalenterin laatiminen

Liikunta- ja nuorisotoimen tydntekijat kokoavat kunnassa eri tahojen jérjestamasd
harrastustoimintza koskevat tiedot tapahtumakalenteriin elo--syyskuussa. Lisaksi 55+
ikdisten harrastusmahdollisuudet on kerdtty omaan harrastuswihkoon.
Prosessin tarkoitus:
Kertoa toimenpiteet siitd, miten tapahtumzakalenteri laaditaan Urjalassa.
Prosessin omistaja:
Sivistysjohtaja
Prosessikuvaus:

[T—— s Unppr fuptcnsn Laisa Cippalniia
Lty “'“"'I — ViR e """"E L partsakgenen e TR R

F Y
x
ach B basdon WA IO PR LS DOyl L
N LAZuSE ok St e Tl SVl TR LA, T
Lidlaurtur il Tl Tl SRR
s Mcromoft Ousook e J I Wima

Prosessin sanallinen kuvaus:

MNuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijit

Yhdistys tai seura

Yhdistys tai seura

Nuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijit
Nuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijat

Nuoriso- tai liikuntateimen
tyontekijat

Nuoriso- ja liikuntatoimen
tyontekijit

Laatii ilmoituksen paikallislehteen tapahtumakalenterin
tietojen toimittamizesta. LEhettds yhdistyksille s3hkopostin
tapahtumzkalenterin [3atimizesta jz liittad viestiin
tapahtumzkalenterin pohjan.

533 tiedon tapahtumakalenterin laatimisesta.

Muokksa tietonsa tapahtumakalenterin pohjaan ja palauttaa
pohjan sihkipostitse tai lahett3a tiedot shkipostitse.

‘Vastaanottaa tiedot.

Tallentaz uwudet tiedot tapahtumakalenterin pohjzan,
tarkistaa azsttelun sekd merkitzee e koodeilla
ilmaistapahtumat ja kaikille sopivat tapahtumat.

Lataa tapahtumakalenterin kunnan verkkosivuille.

Lihettad Wilman kautta oppilaille, opizkelijoille ja hualtajille
tiedon tapahtumakalenterin valmistumizesta.



