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This thesis is made for non-governmental organisation Nuorten TyoTuki ry. The thesis is a
development project and the end result is a visualised flowchart for everyday use for the client. The
purpose of this thesis is developing the flowchart of work based learning model. The chart shows the
path for identification of competence, acknowledgment of competence and possibility of vocational
qualifications at Nuorten Ty6Tuki ry.

The model of work based learning has been used for over a decade but the start has been slow. The
reform of the vocational education in 2018 has given a new power to the discussion about the model.
Nowadays students can increase their knowledge in workshop as a part of the degree. Workshops can
offer their services to students, both young and adult, and have a good cooperation with vocational
institutes.

In the last years, the biggest problems with the third sector workshops have been economical and of
their livelihood. Many workshops employing long-term unemployed have gone bankrupt. This thesis
improves their competitiveness by developing the productization of the workshops. The object is to
develop, define and standardize the process of the work based learning model. As a result the
profitability, quality, productivity and competitive advantage are expected to increase.

The research metods used in this thesis are interviews, observations and developing workshops with
the client. The methodused in the development is Service blueprint, which is a good way to illustrate
the process as the customer or as the service provider. Alongside the Service blueprint -visualization,
anew brochure about the work base learning model was made as a part of this thesis.
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1 JOHDANTO

Tassd opinnaytetyossa tuotetaan Nuorten TyoTuki ry:lle visuaalinen palveluprosessi-
kuvaus opinnollistamispolusta tyopajatoiminnassa. Kehittimismenetelmana kayte-
taan Service blueprintii, ja tuotoksena syntyy palveluprosessikuvauksen lisaksi yhdis-
tyksen kayttoon asiakasesite ammatillisten opintojen suorittamismahdollisuudesta

tyopajatoiminnassa.

TyoOpajatoimintaa on jarjestetty Suomessa yli 30 vuotta. Tyopajatoiminnan tarve on
tunnistettu ja tunnustettu sekd nuorten ohjaajana etta pitkaaikaisty6ttomien, maahan-
muuttajien, vajaakuntoisten, mielenterveys- ja paihdekuntoutujien sekd muiden tyo-
markkinoille vaikeasti paasevien polkuna tyoelamaan. Tyopajatoiminta tukee yhteis-
kunnallisia peruspalveluita samalla kun toiminta paikkaa esimerkiksi kriittisia siirty-
mavaiheita opinnoista tai kuntoutuksesta toihin. TyOpajat toimivat aktiivisesti keskella
yhteistyoverkostoa. Yhteistyokumppaneina on kunnan sosiaalitoimi ja nuorisotoimi,
te-hallinto, oppilaitokset, erilaiset kolmannen sektorin toimijat seka tietenkin myos
yritykset. Yhteiskunnallisesti tyopajatoiminta on yhteydessa seka koulutus- ja nuori-
sopolitiikkaan etta tyollisyys- ja sosiaalipolitiikan alalle. (Ahonen-Walker, Kapanen &
Pietikdinen 2017, 12-13.)

1.1 Tyopajatoimijakentta ja sen rahoitus

TyoOpajatoimintaa ja muuta vastaavaa tyollistimistoimintaa jarjestavat Suomessa eri-
laiset yhteisot, kunnat, saatiot ja yhdistykset. Kyseisia tyopaja- ja tyollistimistoimintaa
jarjestavia tahoja kutsutaan kuvaavasti ns. valityomarkkinoiksi niiden roolin ollessa
useassa tapauksessa toimiminen matalalla kynnyksella polkuna ja ponnahduslautana
kohti avoimia tyomarkkinoita. Nimensa mukaisesti valityomarkkinat toimivat tyotto-
myyden ja avoimien tyomarkkinoiden valissa (Valityomarkkinatoimijoiden yhteistyo-

ryhma 2019, 16).

Kolmannen sektorin toimijoita on tyopajatoimijoista noin kolmannes, muiden toimi-
joiden ollessa padasiassa kunnallisia (Bamming & Hilpinen 2019, 25). Kolmannen sek-
torin tekemaa tyollistamistyota tyopajoilla ja muilla toimipisteilla pidetaan juhlapu-
heissa tarkeana, mutta rahoituksia jaettaessa kehitys on ollut viime vuosina kohti niuk-
kuutta. Viime hallituskaudella esimerkiksi Varsinais-Suomessa panostettiin rahoituk-

sellisesti tyollistamisen hoitoon yritysyhteistyon keinoin, jolloin kolmannelle sektorille



suunnattu tyollistimistoimien rahoitus paattyi te-hallinnon kautta. Rahoituksen ai-
heuttamien ongelmien takia Turun seudulla on usean tyopajatyota tekevan yhdistyk-
sen toimintamahdollisuudet heikenneet tai toiminta on loppuneet kokonaan. (Hagg

2018, Koskensalo 2019, Vahtera 2019, Lepanrinne 2020).

TyoOpajatoiminnan rahoitus tulee monelta eri rahoittajalta. Kokonaisrahoituksessa
kunnat rahoittavat merkittdvasti omia pajojaan, mutta kunta-avustusta voidaan jakaa
myo6s kolmannen sektorin pajatoimintaan. Nuorille suunnatussa pajatoiminnassa
melko merkittdva rahoitusldhde useille pajoille on AVI:n (OPM) valtakunnallinen
nuorten tyOpajatoiminta-avustus. Muina merkittavind rahoitusldhteini ovat pajojen
omien tuotteiden valmistus seki pajojen oma palvelutuotanto, esim. kotiapupalvelut.
Pienina rahoituskanavina on toiminnassa mukana myos ELY, STEA ja ESR-hankera-
hoitus. Rahoituksen ongelmallista nykytilannetta selvittaa osaltaan valmennuspalve-
luiden myynnin romahtaminen (ostajina te-hallinto, Kela, oppilaitokset) vuoden 2017
9,5 miljoonasta eurosta 3,4 miljoonaan euroon vuonna 2018. Rahoitusosuus putosi
talloin 8,8 %:sta 3,2 %:n. (Bamming & Hilpinen 2019, 41.) Kolmannen sektorin koh-
dalla rahoitusosuuden muutos on prosentuaalisesti paljon dramaattisempi, monin pai-
koin esim. 70 %. TyoOpajatilastoihin vaikuttaa suuri kunnallisten pajojen osuus, joiden
rahoitusrakenne on erilainen kuin kolmannella sektorilla toimivien pajojen. Kokonais-
rahoitus vuosittain tehtavan valtakunnallisen tyopajakyselyn mukaan oli vuonna 2018

vajaat 106 miljoonaa euroa (mt., 41).

1.2 Tyopajatoiminnan vaikuttavuus ja opinnollistamisen tilanne pajoilla

Tyopajatoiminnan vaikutuksia seurataan vuosittain Valtakunnallisen tyopajayhdistyk-
sen jasenyhdistysten keskuudessa tehdylla kyselylla. Vuonna 2018 valtakunnalliseen
yhdistykseen kuuluvilla tyopajoilla oli ollut valmentautujia 27 275, joista nuoria oli 14
620 henked. Tyopajajakson aikana 9o % osallistujista oli kokenut sosiaalista vahvistu-
mista, edistysaskelia arjenhallinnassa oli kokenut saaneensa 74 %, edistysaskelia opis-
kelu- ja tyoelamavalmiuksissa 70 % seka edistymista elamanhallinnassa ja tavoitteel-
lisuudessa 72 % valmentautujista. Tyopajajakson jalkeen nuorista osallistujista yh-
teensa 80 % sijoittui myonteisesti eli koulutukseen (35 %), tyohon, muuhun ohjattuun
toimenpiteeseen, esimerkiksi kuntoutukseen tai muualle, kuten armeijaan tai perhe-
vapaalle. (Maskonen, Pahlman & Wienkoop 2019, 10.) Aikuisilla valmentautujilla siir-

tymat olivat samansuuntaisia, vaikkakin koulutukseen siirtyi aikuisista vihemman



kuin nuorista eli 26 % (Bamming & Hilpinen 2019, 20). Aikuisten siirtyma koulutuk-
seen on pajoilta kuitenkin myos merkittavaa ja tukee timan tutkimuksen tarkoituksel-
lisuutta. Kokonaisarvosanaksi tyopajat saivat valmentautujilta 4,3 asteikon ollessa 1-5

(Maskonen, Pahlman & Wienkoop 2019, 10).
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Kuva 1: Vaikuttavaa tyopajatoimintaa. Kuva OKM/AVI, Valtakunnallinen ty6pajayhdistys (2018).

Opinnollistamista pidetaan yhtena tarkeimmista tyopajan ja ammatillisen oppilaitok-
sen yhteistyon muodoista. Runsas 40 % pajoista ilmoitti vuonna 2018, ettd yhteistyo

oppilaitosten kanssa toimii opinnollistaminen kautta. Tatakin yleisempia yhteistyon



muotoja olivat tutustumiset oppilaitoksiin, tyossaoppimisjaksot pajoissa seka siirtymi-

nen pajalle koulun keskeyttdmisen jalkeen. (Bamming & Hilpinen 2019, 31-32.)

Opinnollistamiseen keskeisesti liittyvaa oppimisympariston tunnistamista pajoista il-
moittaa tehneensa runsas 60 %. Osa pajoista on valmistanut oppimisympariston ku-
vaukset kaikista toiminnoistaan ja osa vain osasta toimintoja. Osaamistodistuksen kai-
kille 1ahteville valmentautujille antoi 11 % tyopajoista ja osalle valmentautujista ldhes
puolet. Tyopajan oma osaamistodistuspohja oli kdayt6ssa noin puolella pajoista ja op-

pilaitoksen tekema malli vajaalla viidennekselld. (Bamming & Hilpinen 2019, 35-36.)

TyoOpajatoiminnassa on Suomessa myos useita toimijoita, joiden toiminta ja vaikutuk-

set eivit ole mukana mainitussa valtakunnallisessa tyopajatutkimuksessa.

1.3 Opinnollistamisen tarve Nuorten TyoTuki ry:ssa

Taman tyon tilaajana on Turun seudulla vuodesta 1996 toiminut Nuorten TyoTuki ry,
joka tarjoaa pitkaan tyoelaman ulkopuolella olleille tai ensi kertaa tyoelamaan pyrki-
ville tehokkaita polkuja tyohon ja koulutukseen. Pajojen asiakkaat voivat olla 18-65 -
vuotiaita. Erityisesti nuorille suunnattu nuorten tyopajatoiminta on tarkoitettu alle 29

-vuotiaille opiskelu- tai tyopaikkaa vailla oleville nuorille. (Nuorten TyoTuki ry.)

Kuten aikaisemmassa tekstissani olen viitannut, kolmannen sektorin tyopajatoimi-
joilla taloudelliset paineet ovat suuret. Kilpailu rahoituksista on kovaa ja toiminnalta
edellytetaan laatua. Opinnollistamisessa pyritdan tyossaoppimisen tasaiseen laatuun
ja toistettavuuteen tuotteistamisen kautta ja tata kautta parantamaan tyopajatoimin-
nan arvostusta ja taloudellista kestavyytta. Tyopajatoiminnassa opinnollistaminen on
ollut kasvava trendi jo vuosia, ja yli puolet pajoista onkin ilmoittanut tehneensa opin-
nollistamiseen liittyvin oppimisympariston tunnistamisen (Bamming & Hilpinen
2019, 35). Kuitenkin vain joka kymmenes paja kertoo antavansa osaamistodistuksen
kaikille lahtijoille (mt., 36), josta toisaalta voidaan paatelld, etta opinnollistamispro-
sessi ei ole lapaissyt viela tyopajamaailmaa mitenkaan taydellisesti. Nuorten TyoTuki
ry:ssd on jo vuosia tehty aktiivisesti yhteisty6ta Turun alueen ammatillisten oppilaitos-
ten kanssa mm. tarjoamalla nayttotutkinnon osien suorittamismahdollisuuksia oppi-
joille. Konkreettiseen opinnollistamiseen ei kuitenkaan ole aikaisemmin ollut resurs-

sien puitteissa mahdollisuutta. (Jyrki Heinonen 2019.)
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1.4 Tyon tavoitteet, tutkimusprosessi ja tuotos

Tyon valillisena tavoitteena on parantaa Nuorten TyoTuki ry:n kilpailukykya. Kilpai-
lukyvyn parantamiseen pyritdan kehittimalla tyopajatoimintaa. Opinnaytetyon vilit-
toméana tavoitteena on kehittda tuotteistamisprosessin kautta opinnollistamisen pro-
sessikaavio, jossa kuvataan osaamisen tunnistamisen ja tunnustamisen seka nayttojen
suorittamisen polku Nuorten Ty6Tuki ry:n pajatoiminnassa. Prosessikaaviossa kuvaan
opinnollistamisen prosessia seka tyopajatoimintaa harjoittavan yhdistyksen nakokan-
nalta ettd osaamistaan kehittavan pajan asiakkaan kannalta. Prosessikaavio on osa laa-
jempaa opinnollistamisen tuotteistamiskokonaisuutta, jota ei tassa tyossa kasitelld ko-
konaan. Opinnaytetyon kanssa rinnan edistyy myos konkreettinen oppimisympariston
tunnistaminen Nuorten TyoTuki ry:n pajoissa seka osaamistodistusalustojen laatimi-
nen yhteistyossa ammatillisten oppilaitosten kanssa, mutta kyseiset osiot eivat tule ai-

kataulullisista syista olemaan osana opinnaytetyota.

Tutkimusprosessin aloitin kertaamalla ja syventamalla osaamistani tutkimustoimin-
nan periaatteista, tutkimusmenetelmista seka ohjeistuksesta. Perehdyin opinnollista-
miseen, ammatillisten opintojen reformiin seka tuotteistamiseen, tutustuin tyopaja-
toiminnasta tehtyihin opinnaytetoihin ja muihin tutkimuksiin seka tyopajatoiminnan
tilastoihin. Lisaksi paasin mukaan konkreettiseen tyopajatoimintaan Nuorten TyoTuki

ry:ssi, joka oli minulle tuttu yhteistyokumppani entuudestaan.

Jouduin selkeyttamaan opinnaytetyon tavoitteita seka tyon alkuvaiheessa, jolloin jatin
pois opinnollistamisen tyovialineiden kehittimisen, ettd myos matkan varrella, kun
palvelumuotoiluun liittyvdt monet mielenkiintoiset kehittimismenetelmit olisivat

suunnanneet tyon toisille urille.

Hankin tietoa tyon aikana tyOpajatoiminnasta, opinnollistamisesta ja ammatillisista
opinnoista myos keskustelemalla useiden eri pajoilla tyoskentelevien henkiloiden, am-
matillisten opettajien, TE-toimiston virkailijoiden seka pajan asiakkaiden kanssa. Kes-
kustelut vaikuttivat tyon suuntaamiseen ja toivat lisaa kaytannonlaheista tietoa ai-
heesta koko prosessin aikana. Keskusteluja en ole suurelta osalta kirjannut muistiin,

mutta ne lisasivat tutkimuksen tietoperustaa.

Kavin itseni kanssa sisaista keskustelua siitd, milla tasolla yhteison osallistaminen ja
osallistuminen opinnéytetyossa nayttaytyy. Mita pidemmalle luin lahdekirjallisuutta,

sen mielenkiintoisempia tutkimuskysymysmahdollisuuksia tuli vastaan kehittimiseen
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ja osallisuuteen liittyen. Paadyin kuitenkin pidattdytymaan hieman teoreettisessakin
tutkimusasetelmassani, jonka lopputuloksen muodostumiseen pyrin ottamaan mu-
kaan seka henkilostoa ettd asiakkaita kuten myos oppilaitoksen edustajia ja muita si-

dosryhmia asiantuntijaroolissa.

Kokonaisuudessaan tutkimusprosessiani selittda hyvin kehittamistyota yleensakin ku-

vaava osallistavan tuotteistamisen ja tyoskentelyn sykli.

2. Kartoita 3. Ravistele
Tunnista tarve
tuotteistamiselle @h
Asiakas
Palveluntarjoaja B
1. Selkeyta : 103) :n ::;od;s;: ]:n
tavoitteet Johtaja y

nakemys

5. Arvioi ja simuloi
lopputuotosta

Kuvio 1: Osallistavan tuotteistamisen ja tydskentelyn sykli. Grafiikka: Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Val-

tanen & Martinsuo (2015).

Opinnaytetyon tuotoksena Nuorten TyoTuki ry saa kayttoonsa visuaalisen palvelupro-
sessikuvauksen, jossa kuvataan polku alkaen asiakkaan saapumisesta pajalle siihen
loppupisteeseen, etta hin saa suoritetuksi tavoittelemansa tutkinnonosan/tutkinnon.
Service blueprint -versiossa on toiminnallista tietoa myos tyopajan sisdisesta (back of-
fice) toiminnasta, mika on tarpeen mm. henkil6ston perehdytyksessa. Ulkoiseen kayt-
toon tulevassa esiteversiossa kuvaan toimintaa selkeimpana, ulkonaoltaan asiakasys-

tavallisempana mallina.

Nuorten Ty6Tuki voi hyodyntaa prosessikuvauksia toimintansa jatkokehityksessa, ra-
hoitusneuvotteluissa, yhteistyossa oppilaitosten kanssa ja pajalle hakeutuville potenti-
aalisille asiakkaille asiakasmarkkinoinnissa "Miksi sinun kannattaa valita juuri mei-
dan pajamme”. Prosessikaavioita voidaan kayttdd myos perehdytyksessa, sisdisessa

koulutuksessa ja ohjaustyon laadunvarmennuksessa.
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2 TIETOPERUSTA

2.1 Nuorten TyoTuki ry

Nuorten TyoTuki ry on yksityishenkiliden vuonna 1996 perustama, valityomarkki-
noilla toimiva nuorten ja aikuisten tyopaja. Toiminta-ajatuksena on tarjota matalan
kynnyksen mahdollisuuksia paasta kiinni tyoelamaan oikeiden tyotehtiavien parissa tai
loytaa suunta opintoihin. Tavoitteena on ehkaista syrjaytymisté ja osattomuutta tar-
joamalla yksilollista ohjausta ja tukea. Toiminnassa otetaan huomioon kestava kehitys
ja vihredt arvot, ja yhdistys toimiikin mahdollisimman pitkalle kierratysperiaattein.
Nuorten Ty0Tuki tarjoaa tyokokeilu- ja palkkatukipaikkoja nuorille alle 29-vuotiaille
sekd muille pitkaan tyottomana olleille seka harjoittelupaikkoja oppilaitosten opiske-
lijoille.

Nuorten TyoTuella on puupaja, johon on yhdistettyna pintakasittelytoiminta, venepaja
Forum Marinum -museon yhteydessa, tekstiili-/kadentaitojen paja seka pieni kirppu-
torimyymala. Yhdistys valmistaa tilauksesta ammattityona myos mm. veneen kuomuja
ja peitteita.

Pajoilla on mahdollisuus kokeilla ja opetella monenlaisia tyotehtavia. Puupajalla on
seka kiinteistonhoitoon etta rakentamiseen liittyvid toimenkuvia, mm. Kkiinteiston-
huoltaja, rakennustyontekija, kirvesmies, rakennusmaalari, pintakasittelija, puuseppa
ja viherrakentaja. Puupajalla rakennetaan omaa tuotantoa olevia pihan Kkoristeita
(maitolaituri, roskasailiokatos, koristekaivo ja -silta) seka pienempia koriste- ja lahja-
esineita paaasiassa puusta (sailytyskoreja, koristetikkaita ym.) Asiakkaiden tilaustyot
vaihtelevat huonekalujen kunnostuksesta ja maalauksesta vanhojen lastenvaunujen
entisointiin. Puupajan tehtaviin kuuluvat myos ulkopuolisten huolto- ja korjaustoiden
tekeminen asiakkaan Kkiinteistossa. Puupaja sijaitsee vanhassa tehdaskiinteistossa

Ruissalontiella 1ahelld Turun satamaa.
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Kuvat 2 ja 3: Pajalla valmistettuja tuotteita. Kuvat: Nuorten Ty6Tuki ry.

Venepaja toimii Forum Marinum -museokeskuksessa historiallisessa ymparistossa
Turussa Aurajoen rannalla. Venepajalla tyoskennellaan vanhojen museoalusten ja mu-
seoesineiden parissa. Toimenkuvina on veneenrakentaja, puuseppa, venepuuseppa ja

pintakasittelija.

Kuva 4 Tyon tuloksia Forum Marinumissa Kuva 5 Tekstiilipajan tuotantoa. Kuvat: Nuorten TyoTuki

ry.
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Tekstiilipajalla tehdaan korjausompelua, pienimuotoisia tilaust6ita seka verhoilutoita.

Toimenkuvina ovat ompelija, vaatturi, raatili, verhoilija ja artesaani.

Kirpputorimyymaldassia myydaan pajojen omaa tuotantoa seki lahjoitustavaraa. Toi-
menkuvina on tarjolla myyja, kassa ja somistaja. Lisédksi pajoilla on toimenkuvana siis-
tija ja keittio-/kahvilatyontekija.

Kaikissa tyotehtdvissa on ohjaamassa ammattitaitoiset ohjaajat. Yksiloohjaajat osallis-
tuvat yhdessa pajaohjaajien kanssa asiakkaiden polutukseen kohti tyoelamaa tai kou-
lutusta. TyOyhteis6 on monikulttuurinen ja tukee maahanmuuttajien kotoutumista ja
sopeutumista suomalaiseen yhteiskuntaan. Yhdistys on mm. saanut Turun kaupungin

monikulttuurisuuspalkinnon vuonna 2018. (Nuorten TyoTuki ry 2020.)

2.2 Aikaisempia opinnaytetoita aiheesta

Aineiston haun yhteydessa kavin lapi tyopajatoimintaan ja opinnollistamiseen liittyvia
opinnaytetoitd Theseus-tietokannasta, jolloin selvisi, ettd laajemmin tyopajatoimintaa
ja siella tapahtuvaa osaamisen kehittamista on selvitetty ja tutkittu Suomessa lahinna
2010-luvulla. Aineiston keraysvaiheessa loysin vajaat 20 opinnollistamista tyopajaym-
paristossa kasittelevaa opinnaytetyota 2010-luvulta, joista muutama oli ylempaan am-
mattikorkeakoulututkintoon liittyvia. Aihetta on tutkittu mm. ammatillisen opettaja-
koulutuksen, liiketalouden, sosiaalialan ja yhteisopedagogiikan puolella. Olen poimi-
nut esitykseeni muutamia opinnaytetoita joko edustamaan yleista linjaa tai omaan tyo-

honi erityisesti liittyvia ajatuksia tai nakokantoja.

Vuosina 2008-2010 kaynnissia olleeseen Mikkelin ammattikorkeakoulun Pajalta tut-
kintoon — uusien tyopajamallien kehittiminen -kehittamishankkeeseen liittyen Hannu
Terava (2010) kasitteli opinnaytetyossdan neljan tyopajan toimintakaytantoja opin-
nollistamiseen liittyen. Terava selvitti, miten ja minkalaisilla menetelmilla pajat ovat
omilla tahoillaan lahteneet rakentamaan opinnollistamistaan. (Terava 2010, 22.) Opi-
tun tunnustaminen oli opinnaytetyon tekoaikana vield kehittelyvaiheessa oleva uusi
kasite ja sen rinnalla esiintyi myo6s termi osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen
(mt., 11). Nykyisin vallalla on termi osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen. Opin-
nollistaminen -termia kaytettiin tutkituissa tyopajoissa padasiassa oppilaitoksella kir-

joilla olevista, mutta tyopajalla oppimassa olevista nuorista. Vain yhdella pajoista oli
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kaytossa oma, Opetushallituksen opintosuunnitelmaa seuraava suunnitelma osaamis-
todistuksineen. Opinnéytetyon johtopaitoksissa todettiin, ettd opinnollistaminen ei
ollut pajoilla niin pitkalld kuin tutkimuksen lahtokohtana oli oletettu. Volyymit ovat

pienet ja opintosuoritukset yksittdisia. (mt., 37-39.)

Ensimmainen loytdmaéni selkedsti opinnollistamisen tekniikkaan ja kaytantoon paneu-
tuva opinniytetyé on ammatillisiin opettajaopintojen liittyvassa tyé vuodelta 2013
(Hietamaki & Kauhanen 2013). Tyon tavoitteena oli rakentaa nykyisinkin opinnollis-
tamiseen keskeisesti liittyva lomakkeisto osaamisen tunnistamiseen ja tunnustami-
seen Himeenlinnan seudun tyovalmennussaatio Luotsissa. Pohjana kaytettiin Valta-
kunnallisen tyopajayhdistyksen kehittimaa sahkoistd OSSU-jarjestelmaa. (Hietamaki
& Kauhanen, 6.) Opinnollistamisesta nahtiin tutkimuksessa hyotya seka oppijalle, tyo-
pajalle etta oppilaitokselle. Pajan henkilokunta uskoi hyvin tehdyn osaamisen arvioin-
nin ja osaamista kuvaavan oppimistodistuksen tuovan toimintaan lisaa uskottavuutta.

(mt., 29-30.)

Pajojen opinnollistamismalleja ovat kasitelleet opinnaytetoissaan myos mm. Gronlund
(2017), Vaatainen (2017) ja Eskola (2019). Omassa tyossani sivuan opinnollistamiseen
liittyvia perustoimintoja, kuten oppimisympariston tunnistamista ja osaamistodistuk-

sia, mutta keskityn varsinaisesti toimintaprosessin kuvaukseen ja analyysiin.

Monipuolisia menetelmia kayttava, ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa suoritta-
neen Kirsi Onnelan opinnaytetyo vuodelta 2013 on vanhin palvelumuotoilua tyopaja-
toiminnan kehittamiseen kayttanyt opinnaytetyo, johon tormasin (Onnela 2013). Tyo
on laadukas ja kasittelee monipuolisesti palvelumuotoilun viitekehysta ja kaytettya ke-
hittamisprosessia, jonka tekija on jakanut kolmeen vaiheeseen. Jokaisen vaiheen ai-
neiston keraamiseen ja kasittelyyn on kiytetty useita erilaisia tutkimus- ja kehittamis-
menetelmid, mm. ymmarrysvaiheessa havainnointia ja Business Model Canvasia (mt.,
32-33, 35-38), ideointivaiheessa yhteissuunnittelua ja -kehittamista seka SWOT-ana-
lyysia (mt., 39-47) ja suunnitteluvaiheessa kehitysaihioiden kautta tapahtuvaa toimin-
tojen konseptointia (mt., 50). Onnela toteaa palvelumuotoilun olevan toimiva lahesty-
mistapa tyollisyyssektorin palveluiden seka toiminnan kehittamiseen. Erityisesti asi-
akkaan nikokannan huomioonottaminen toiminnan suunnittelussa on palvelumuo-

toilun vahvuus. (mt., 62.)
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Palvelumuotoilun ldhestymistapaa on kaytetty myos liiketalouden alalla tehdyssa
ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnéytetyossa vuodelta 2019, jossa pure-
taan auki palvelumuotoilun keinoin oppimisen prosessi tyoelamassa (Aro 2019). Aro
huomioi tyossdan prosessin eri vaiheet eri toimijoiden nakokulmista tarkastellessaan
prosessin palvelutuokioita ja toimintojen kriittisii pisteita (Aro 2019, 11). Kehittamis-
menetelmina Aro on kayttinyt mm. Brainstormingia, palvelukertomusta, tyopajoja,

palvelupolku-menetelmaa seka Service blueprintia.
2.3 Muu tietoperusta

2.3.1 Elinikdinen oppiminen

Elinikaisesta oppimisesta on koulutuspoliittisena tavoitteena puhuttu vahintaan 1960-
luvulta alkaen. Unesco lanseerasi kasitteen Montrealissa vuonna 1960. Unescon maa-
ritelmassa yhdistyvat humaani arvopohja, pyrkimys demokratiaan seka jatkuva ihmi-
sena kasvamisen ihanne. Unescon lisdaksi monet kansainvaliset yhteisot, kuten EU ovat
maaritelleet elinikiista oppimista, mutta valtiollisella tasolla on useimmilla mailla kay-

tossa kansalliset maaritelmat. (Heinonen 2019, 7).

Suomessa elinikaisen oppimisen historia on paljolti liittynyt kansansivistysliikkeiden
ja aikuiskoulutuksen historiaan. Perinteisesti on ollut kysymys ihmisen kasvamisesta
ja sivistymisesta usein maailmankatsomuksellisen tai aatteellisten vaikutusten tuke-
mana. Viime vuosina keskustelu elinikiisesta oppimisesta on saanut selkeasti talou-
dellisen painotuksen ja kansalaisilta odotetaan tyomarkkinakelpoisuuden yllapita-
mista ja parantamista vastaamaan talouden vaatimuksia. Jatkuva digitalisaation ete-
neminen tuo tarvetta kansalaisten osaamisen kehittimiseen myos silla saralla. (Hei-

nonen 2019, 7).

Jatkuva eli elinikdinen oppiminen tarkoittaa ihmisen koko elinidn aikana tapahtuvaa
oppimista, tapahtuu se oppiminen sitten missa tahansa. Oppiminen kattaa seka for-
maalin oppimisen, mika tapahtuu muodollisen koulutusjarjestelman puitteissa etta in-
formaalin oppimisen, mika tapahtuu koulutusjarjestelman ulkopuolella toissa tai va-
paa-aikana, esimerkiksi harrastustoiminnassa. Ty0ssd oppiminen on yksi merkitta-
vimmista koulutusjarjestelman ulkopuolisista oppimisen muodoista. Osaamista voi-

daan tiydentdd myos vapaaehtois- tai harrastustoiminnoissa, mika edellyttaa naissa
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toimissa kertyneen osaamisen tunnistamista ja tunnustamista osaksi opintoja ja tyo-

kokemusta (Heinonen 2019, 8).

Perinteinen opiskelu-valmistuminen-tyoura-eldke -malli koskee yha harvempia suo-
malaisia. Ajankohtaiseksi on sen sijaan monelle tullut tdydennys- ja uudelleenkoulu-
tus, samoin kuin vuorottelu palkansaajana, yrittdjana, itsensa tyollistdjana tai tyotto-
méana. Heikko koulutustaso lisdd suuresti tyottomyyden uhkaa, silld viimeaikaisten
selvitysten mukaan kolmasosalla pitkdaikaisty6ttomistd on suoritettuna enintiin pe-
ruskoulu (Tyo6- ja elinkeinoministerio, 2020). Tyollisyysaste vain peruskoulun suorit-
taneiden parissa on 43 %, kun se toisen asteen tai vastaavan tutkinnon suorittaneiden

parissa on yli 70 % (Opetus- ja kulttuuriministerio 2019a, 12).

Pelkédn peruskoulun varassa olevien tyéllisyysaste on noin 43 %.

+  KUVIO 9. Tyéllisyys koulutusasteen mukaan 1987-2017, 18—64-vuotiaat
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Kuvio 2: Tyollisyys koulutusasteen mukaan 1987-2017, 18-64 -vuotiaat. Grafiikka: Opetus- ja kulttuuri-

ministeri6 (2019a).

Erityisena haasteena on, ettd Suomessa on tyopaikkoja menetetty rakennemuutoksen
seurauksena eniten matalapalkka-aloilta, joissa koulutus- ja osaamisvaatimukset ovat
olleet pienet. Aikuiskoulutuksessa osallistumisaste on heikoin tiassa vahiten koulutet-
tujen ryhmassa, jonka tarve koulutukseen olisi kuitenkin suurin (Opetus- ja kulttuuri-
ministerio 2019a, 12-13), samoin kuin uhka pitkiaikaistyottomyyteen. Yleisimpia syita

siihen, ettd koulutukseen ei osallistuta, ovat koulutuksen ja tyon yhteensovittamisen
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vaikeus, perhesyista johtuva ajan puute, koulutusta ei jarjesteta riittavan lahella, tyon-
antajan tuen puute, liian kallis koulutus ja vaikeus 1oytda koulutusta, johon haluaisi
osallistua. Heikot perustaidot (puutteellinen luku-, numero- tai tietotekniikkataito)
omaavista suomalaisista 16-65 -vuotiaista vain puolet ovat toissa. Lisdksi 30 %:1la pel-
kan peruskoulun ja 20 %:1la ammatillisen tutkinnon suorittaneista on heikot perustai-

dot. (mt. 7, 11.)

Syksylla 2016 OECD kiinnitti julkaisussaan huomion tyon ja koulutuksen ulkopuo-
lella olevien nuorten aikuisten, ns. NEET-nuorten (Neither in employment nor in
education or training) kasvaneeseen ja kansainvalisesti korkeaan osuuteen Suo-
messa. Ryhmain katsotaan kuuluvaksi henkil6t, jotka eivat tyoskentele, opiskele tai

ole missaan koulutuksessa. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2019b, 2.)

NEET-nuorten maara on kaantynyt laskusuuntaan, mutta Suomessa oli yhakin
vuonna 2018 noin 38 000 kategoriaan laskettavaa 20-24-vuotiasta nuorta. Sukupuol-
ten valinen ero on tasaantunut ja kiantynyt jopa hieman miesten eduksi (osuus 20-
24-vuotiaista miehista 11,7 %, naisista 11,9). My0s 25-29-vuotiaiden nuorten aikuis-
ten kohdalla maarat ovat laskeneet, mutta ryhmaan katsotaan yha kuuluvaksi 45 000

henkiloa (2018). (Opetus- ja kulttuuriministerio 2019b, 2.)

Ammatillisen koulutuksen uudistus vuonna 2018 yhtenaisti nuorten ja aikuisten am-
matillisen koulutuksen, vahensi tutkintojen maaria ja uudisti tutkintojen perusteet.
Uudistuksessa opintojen henkilokohtaistaminen seka tyoelamassa oppiminen nostet-
tiin aikaisempaa suurempaan merkitykseen. Molemmat tukevat elinikaisen oppimisen
tavoitteita. Opiskelussa keskitytdan puuttuvan osaamisen hankintaan hyvaksymalla
monipuolisesta aikaisemmin saavutettu osaaminen mukaan tutkinnon suorittami-
seen. Tyoelamiassa oppiminen antaa laajasti mahdollisuuden erilaiseen oppimiseen,
mika sopii monille, joita ei koulunpenkilla istuminen varsinaisesti motivoi. Ammatil-
lisen koulutuksen reformissa tutkinnot koottiin suuremmiksi kokonaisuuksiksi, esi-
merkiksi pintakasittelyalan perustutkinto pitaa sisalladn nelja erilaista osaamisalaa
(rakennusten maalaus, rakennusten lattiapinnoitus, metallituotteiden pintakasittely ja
puutuotteiden pintakasittely) ja 48 eri tutkinnonosaa, joista opiskelijalla on mahdolli-
suus erikoistua itsedan kiinnostaviin asioihin (ePerusteet). Kaikki opinnot pitavat si-

sallaan pakolliset osat, valinnaisia osia seka kaikille yhteiset tutkinnon osat. Yhteiset
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tutkinnonosat sisiltavit yleisid elaméan- ja tyoelaman taitoja: viestinta- ja vuorovaiku-
tusosaaminen, matemaattisluonnontieteellinen osaaminen seki yhteiskunta- ja tyo-

elamiosaaminen. (Maskonen, Pahlman & Wienkoop 2019, 13-15.)

UUSI AMMATILLINEN KOULUTUS 112018 alkaen

Tyoeldama muuttuu. Ammatteja syntyy ja katoaa. Teknologia kehittyy. Ansaintalogiikat uudistuvat.
Opiskelijoiden tarpeet yksilollistyvat. Osaamista uudistetaan lapi tyéuran.
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Kuva 6: Ammatillisen koulutuksen reformi. Kuva: Opetus- ja kulttuuriministerio (2017).

TyoOpajatoiminnassa tapahtuva oppimisen ja oppimisen opinnollistamisen voidaan
katsoa tukevan erityisesti heikossa tyomarkkina-asemassa olevia, heikosti kouluttau-
tuneita aikuisia sekd mm. NEET-nuoria tarjoamalla kiytinnonlaheisen polun amma-
tillisiin tutkintoihin.

2.3.2 Tyopajatoiminta

TyoOpajat tarjoavat osallisuuden, tekemisen ja oppimisen mahdollisuuksia sekd nuo-
rille ettd aikuisille. Tyopajat tarjoavat mahdollisuuksia elamanhallinnan kehittami-

seen, ammatillisen suuntautumisen etsimiseen tai pitkdn tyottomyyden katkaisemi-
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seen. TyoOpajoilla voivat toimia my6s opinnoissaan tukea tarvitsevat opiskelijat, mie-
lenterveys- ja paihdekuntoutujat, osatyokykyiset ja tyoelamaan integrointia tarvitsevat

maahanmuuttajat (Palo 2017, 30).

TyoOpajatoiminnan historia nykymuodossaan juontaa 1980-luvulle, jolloin ensimmai-
set varsinaiset tyopajat perustettiin. Aluksi toiminta oli suunnattu koulutuksesta ja
tyoelamasta syrjaytyneille nuorille, joiden ongelmiin pyrittiin kehittimaan uusia rat-
kaisuja. 1990-luvulla lama ja massatyottomyys lisdsivit tyopajatoiminnan tarvetta.
Asiakaskunta laajeni nuorista kaikenikaisiin ja mukaan tuli tukityollistiminen ja oppi-
sopimuskoulutus. 1990-luvulla pitkdaikaisty6ttomyys lisdantyi suuresti ja samalla asi-
akkaat muuttuivat haasteellisimmiksi. Valmennusmenetelmait kehittyivat seka rahoit-
tajien vaatimuksesta ettd toimijoiden innokkuudesta tuottaa vaikuttavaa palvelua.
2000-luvulle tultaessa yha suurempi osa tyopajojen valmentautujista on aikuisia.

Maahanmuuttajien osuus on myos korkea. (Hamaldinen & Palo 2014, 10-11.)

TyoOpajat ovat erilaisten yhteisojen, kuntien, saatioiden ja yhdistysten hallinnoimia ja
niissa on tarjolla esimerkiksi yleiseen arjenhallintaan ja eri ammattialoihin liittyvaa
ohjattua toimintaa. Ammattialoina voi olla erilaisia kiddentaitoja tukevia tehtavia, keit-
ticalan tehtavia, puhtaanapito- ja kiinteistoalaa, viestintaa, kaupallisia tehtavia ja esi-
merkiksi IT-alaan liittyvia tehtavia. Myos erilaiset luovat alat ovat edustettuina. Tyo-
tehtavat vaihtelevat eri pajoilla suuresti paikallisen tarpeen ja mahdollisuuksien mu-

kaan.
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Kuvio 3: Tyopajatoiminnan keskeiset elementit ja yleisimpid toimialoja. Grafiikka: Palo (2017).



21

Erityisena vahvuutena tyopajoilla on oppimisympariston joustavuus valmennus-, toi-
minta- ja tyOymparistond. Pajan perustehtavina on valmentaminen, jossa tyontekoa
kaytetdan vilineend. Tyopajoilla annetaan osallistujille tyotehtavia tukevaa tyoval-
mennusta seki arjenhallintaan ja tulevaisuuden mahdollisuuksiin keskittyvaa yksilo-
ja ryhméavalmennusta valmentautujan tarpeiden mukaisesti. Tyopajavalmennus on
Hamaildisen & Palon (2014) mukaan tyovaltaista ja yhteisollistd valmennusta, joka tu-
kee yksilollisti kasvua, sosiaalista vahvistumista ja aktiivista osallisuutta. Valmennus
noudattaa kasvatuksellisia ja pedagogisia periaatteita ja lihtee aina valmennettavan
tarpeista. Tyotehtavia, aikatauluja ja sisaltoja sovitetaan joustavasti asiakkaan tarpeen
mukaan. Tyopajatoiminta on yhteisollista, sosiaalista ja nopeasti tilanteisiin reagoivaa.

(Hamalainen & Palo 2014, 11-12.)

TyoOpajojen asiakkaat ohjautuvat pajatoimintaan usein kunnan sosiaalitoimen, te-hal-
linnon tai oppilaitoksen kautta. Muita ohjaajatahoja ovat esimerkiksi Rikosseuraa-
muslaitos ja tyoelake- ja vakuutusyhtiot. Jatkopolkuja pajalta eteenpiain ovat mm.
koulutukseen siirtyminen, ty6llistyminen avoimille tyomarkkinoille tai tuetusti, tyoko-
keilu tai muu sijoittuminen tai yrittajyys (Hamalainen & Palo 2014, 57-58). Osan asi-

akkaiden kohdalla tyottomyys jatkuu myos pajajakson jalkeen.

OHJAAVIATAHOJA ‘ TYOPAIA - JATKOPOLKUJA

ste-toimisto etyOtoiminta ekoulutus

esosiaali- ja terveystoimi syksild- ja eavoimet tyomarkkinat
emielenterveyspalvelut ryhmavalmennus etuettu tydllistyminen
s oppilaitokset eyhteisollinen toiminta etydkokeilu

stydelikelaitos
svakuutusyhtid
srikosseuraamuslaitos
setsivd nuorisotyd

s puolustushallinto
smuut palvelut
*omatoimisesti

ohjautuvat

eyrittajyys
*muu sijoittuminen

emuu elamantilanne tai
sen selvittdminen

emuu ohjaus

Kuvio 4: Ohjautuminen tyopajalle ja pajalta eteenpiin. Perustuu padosin Hamaldinen & Palon (2014)

nakemykseen.
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TyoOpajamaailmaa edustaa tyossani Nuorten TyoTuki ry:n tyOpajat ja niista erityisesti
puu- ja pintakéasittelypajat. Pajoissa tyoskentelee useita eri kansalaisuuksia edustavia

nuoria ja aikuisia.

2.3.3 Opinnollistaminen

Opinnollistaminen tarkoittaa tyopajatoiminnassa sitd kokonaisuutta, joka koostuu
tyOpajan oppimisympariston tunnistamisesta, valmentautujalle eli oppijalle kertyvin
osaamisen tunnistamisesta seka osaamisen osoittamisesta naytoin. Oppija voi nayttaa
tyopajassa hankkimansa osaamisen pajan myontamalld dokumentilla eli osaamisto-
distuksella. Osaamisen voi ndyttdd myo0s suoraan pajaymparistossa suorittamalla tut-

kinnon tai tutkinnon osan nayton. (Maskonen, Pahlman & Weinkoop 2019, 19.)

Osaamistodistus

Dokumentoidaan osaaminen

Osaamisen tunnistaminen,
tavoitteiden asettaminen

Tyoympadriston toimintojen avaaminen ja
vertaaminen tutkinnon perusteisiin

Oppimisympariston tunnistaminen ja
kirjaaminen

Kuvio 5: Opinnollistaminen ty6pajan ja oppilaitoksen yhteistyokuvana Honkasalon (kuvio 11, 2015)

pohjalta.

Oppimisympariston tunnistamisessa kaytetaan Opetushallituksen hyvaksymia amma-

tillisen perustutkinnon perusteita, jotka loytyvat ePerusteet-palvelusta (ePerusteet).
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Talloin pajan tunnistettu oppimisymparisté on sama kuin tutkinnonperusteiden vaa-

timukset.

Osaamisen tunnistamisessa oppijan tyopajatyossa oppimia tyotaitoja verrataan vali-
tun tutkinnon osan ammattitaitovaatimuksiin ja osaamistavoitteisiin. Osaamistodis-
tukseen tyopajavalmentaja kirjaa asiakkaan tunnistetun osaamisen jaoteltuna tutkin-
non osaamistavoitteisiin. TyOpajalla tapahtuva oppiminen on non-formaalista eli epa-
virallista oppimista, vaikka oppiminen noudattaakin pajan ohjeita ja toimintamalleja.
Oppilaitos huomioi osaamistodistuksen hakuvaiheessa arvioidessaan soveltuvuutta ja
opintojen alettua kyseisia opintoja ohjaavassa henkilokohtaisessa kehittimissuunni-
telmassa (HEKS). Talloin aikaisempi osaaminen tunnustetaan ja se puolestaan viahen-
taa oppijan opiskeluaikaa tutkintoa suoritettaessa. Osaamisen voi osoittaa tyopajassa
myos suorittamalla tutkinnonosittain naytot vaikka kokonaan ilman edeltavaa opiske-

lua oppilaitoksessa. (Maskonen, Pahlman & Weinkoop 2019, 19.)

OSAAMISPERUSTEISUUS 2.
ON ASIAKASLAHTOISYYTTA

JOSTA EI VIELA OLE
©  OSAAMISTA

= Yksilélliset ja
\\\‘ joustavat opintopolut
* Monipuoliset
oppimisymparistot

SELVITETAAN JA TUNNISTETAAN
AIEMMIN HANKITTU OSAAMINEN
SEKA KARTOITETAAN PUUTTUVA
OSAAMINEN

1.

Esimerkiksi:

« Tybkokemus

- Harrastukset

« Var ies- tal siviilipalvel

- Ulkomailla sucritetut opinnot

« Tutkinnoissa vaadittavat erillispétevyydet

+ Alemmat tutkinnot ja tutkintojen osat

« Opinnot lukiossa, kansanopistoissa,
kansalais- ja tydvdenopistoissa,
korkeakouluissa

+ Muu alempi osaaminen

R ERVISHINGS . OCH KULTUAMINISTERIET #AMISREFORMI

Kuva 7: Ammatillisen osaamisen hankintamahdollisuudet. Kuva: Opetus- ja kulttuuriministerio (2017).
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Opinnollistamiseen liittyen keskityn opinnéytetyossani opinnollistamisprosessin visu-
aalisen kaavion laatimiseen ja analyysiin, mutta tyoyhteison jasenena tyoskentelen
myo6s oppimisympariston tunnistamisen parissa puu- ja pintakasittelypajoilla seka laa-

din osaamistodistuspohjia yhteistyossa oppilaitosten kanssa kokonaisuuden parissa.

2.3.4 Tuotteistaminen

Tuotteistamisen tarkoituksena on kehittad jotain palvelua toistettavaksi ja tasalaa-
tuiseksi. Tuotteistaminen sopii palveluille, joiden prosessi toistuu sdannollisesti koh-

talaisen samana eri asiakkaiden kohdalla eika tarvitse huomattavaa raatalointia.

Palvelu on ainakin jossain miarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa,
muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa (Gron-
roos 2015, 77). Palveluille yhteisia piirteita ovat Jaakkola, Orava & Varjosen mukaan
aineettomuus, prosessimaisuus ja asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoon
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1). Gronroosin mukaan kaikkia palveluita yhdista-
via kolme peruspiirretta ovat: 1. Palvelut ovat prosesseja, 2. palvelut tuotetaan ja kulu-
tetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti ja 3. asiakas osallistuu tuotantoproses-

siin ainakin jossain maarin (Gronroos 2015, 79).

Tuotteistamisen etuina pidetaan palvelun monistettavuuden ja tasaisen laadun lisaksi
sisdinen yhteistyon tehostumista, helpompaa markkinointia, yksittdisen palvelun
suhde muihin palveluihin selkenee ja synergia paranee seka palvelun jatkokehitys hel-
pottuu yhteisen kasityksen kautta. Palvelu on tasalaatuisempaa ja vihemman sidok-
sissa yksittaiseen tyontekijaan. Palvelun toistettavuus saastia resursseja, kun asioita
ei tarvitse aina tehda alusta alkaen. Yhteinen ymmarrys palvelun roolista kehittyy or-
ganisaation sisalla ja sitouttaa henkilostoa, ja tuotteistamisessa syntyneet palveluku-
vaukset palvelevat sekd markkinoinnissa etta tyontekijoiden perehdyttamisessa. Tuot-
teistamisen myota syntynyt yhteinen kieli ja ymmarrys myos organisaation strategian
suhteen takaavat tuotteistetun palvelun onnistuneen jatkokehityksen. (Tuominen,

Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 6-7.)

Tuotteistamisen ongelmina puolestaan voi olla asiakasniakokohdan hukkuminen, jol-

loin palvelu ei enda vastaa asiakkaiden tarpeita. Tuotteistaminen voidaan myo6s kokea
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uhkana tyontekijan omalle asiantuntemukselle tai jos palvelusta tulee liian tiukkaan
saadeltya ja joustamatonta, niin se voi heikentdad henkiloston motivaatiota tai inno-
vointia. Tuotteistamisen yksi suurimpia haasteita on oikean tasapainon l6ytaminen va-
kioinnin ja asiakaskohtaisen raitaloinnin valille. Vaarana on, ettd palvelusta tulee liian
jaykka (ylituotteistettu) ja se perustuu liian yksipuoliseen niakemykseen, jolloin toi-

minta ei vastaa asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Tuominen ym. 2015, 7-8.)

Kehitettdessa palveluliiketoimintaa tuotteistamisen avulla kehittiminen voidaan jakaa
neljaan osa-alueeseen: Tavoitteisiin, kehityskohteisiin, keinoihin ja tuloksiin. Keskei-
seni kehittimistoiminnan tavoitteena on kilpailukykyinen liiketoiminta, kuten timéan-
kin kehittamistyon tilaajalla Nuorten Ty6Tuki ry:114 on tavoitteena. Valittuna kehitys-
kohteena voi olla palvelun hinnoittelu, palveluprosessi, palvelutarjooma, seuranta ja
mittaaminen ja/tai viestintd. Kaytettavina keinoina voidaan kayttaa kehityskohteiden
konkretisointia, maarittely3, systematisointia ja vakiointia. Kehittdmisen tuloksena ta-
voitellaan kannattavuutta, kasvua, kilpailuetua, laatua ja tuottavuutta. (Jaakkola,

Orava & Varjonen 2009, 6.)

Tassa kehittamistyossa rajaan kehityskohteen palveluprosessiin, sen kuvaamiseen ja
analyysiin. Keinoina kaytan yllamainituista seka palveluprosessin konkretisointia,
maarittelya etta vakiointia. Kehittimisen tuloksena tavoitellaan erityisesti kannatta-

vuutta, kilpailuetua, laatua ja tuottavuutta.

TULOKSET
KEINOT

TAVOITTEET

Kilpailukykyinen
liiketoiminta

Hinnoittelu
Palveluprosessi

Palvelutarjooma

Seurantaja
mittaaminen

Viestintd

Konkretisointi
Maddirittely
Systematisointi

Vakiointi

Kannattavuus
Kasvu
Kilpailuetu
Laatu

Tuottavuus

Kuvio 6: Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla Jaakkola, Orava & Varjosen (kuvio
3, 2009) pohjalta. Tahan kehittdmistyohon valittu tavoite ja kehityskohde seki valitut keinot ja tavoi-

tellut tulokset korostettuna.
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Tuotteistamisen tavoitteen pitia olla selked ja organisaatiossa yhdessa sovittu. Tavoit-
teena voi olla esimerkiksi palvelun tuottamisen tehostaminen, markkinoinnin ja
myynnin tehostaminen, sisdisen tiedonjaon ja yhteistyon tehostaminen tai tuotteistet-
tavan palvelun roolin parempi ymmartaminen. Tavoitteita voi jasentad myos palvelun
ominaisuuksien kautta, esimerkiksi helposti myytédvi, tasalaatuinen tai toistettava.

(Tuominen ym. 2015, 9-10.)

Tuotteistamisen palveluprosessin vakioinnissa kaytetddn usein kehittimismenetel-
mana palvelumuotoilua. Palvelumuotoilussa luodaan arvoa yhdessa asiakkaan kanssa
ja pyritaan ratkaisemaan asiakkaan ongelmia. Palvelumuotoilulle on vaikeaa maari-
telld yhtendistd maaritelmas, vaan sanaa kayttaa jokainen toimija omista lahtokohdis-

taan. (Kallio 2018.)

Palvelumuotoilu tavallaan pehmentaa tuotteistamisen kasitetta, silla palvelumuotoi-
lun 1ahtokohtana on asiakkaan ongelman ymmartaminen. Tuotteistaminen monistaa
palvelun ja tuottaa siihen tasaista laatua, mutta riskina voi olla asiakasnakokohdan
unohtuminen. Palvelumuotoilu tuo mukanaan palvelun suunnittelun yhdessa asiak-
kaan kanssa, jolloin yhteinen nakemys hyodyntaa myos palvelun tuottajaa palvelun

tayttaessa onnistuneemmin kayttiajan tarpeet.

Palvelumuotoilun voidaan kayttaa joko reaktiivisesti, jolloin pyritaan muotoilulla pa-
rantamaan jo olemassa olevia ratkaisuja toimintaa tehostamalla tai proaktiivisia rat-

kaisuja, jolloin pyritaan ennakoimaan tulevaisuuden tarpeita (Kallio 2018).

Tassa kehittamistyossa kaytan tuotteistamista palveluprosessin vakioimiseksi palvelu-
muotoilun keinoin. Yhtymakohtina palvelumuotoiluun on kehittamistyossani run-
saasti, mutta varsinaiseksi kehittamisen viitekehykseksi valitsin tuotteistamisen pal-
velumuotoilun sijaan. Palvelumuotoilussa on kehittamistyossa keskeista asiakkaan
kanssa kaytava vuoropuhelu, kun taas tuotteistaminen lahtee mielestani enemman or-
ganisaatiosta. Opinnollistaminen on suuresti asiakaslahtoistd, mutta rajaamalla tyoni
palveluprosessiin joudun huomioimaan merkittavasti myos tyopajan ja oppilaitosten

rajalliset mahdollisuudet ja mm. lainsdaddannon rajoitukset.
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2.4 Muu aiheeseen perehtyminen

Opinnaytetyon tekovaiheessa olen perehtynyt aiheeseen mm. kdymalla opinnollista-
miseen liittyvissa koulutuksissa ja tilaisuuksissa, keskustellen aiheesta eri oppilaitok-
sien ammatillisten opettajien ja opinto-ohjaajan kanssa, ollut mukana kahdessa osa-
tutkinnon arviointikeskustelussa sekid seurannut opinnollistamiseen ja oppimiseen
liittyvaa julkista keskustelua. Opinnaytetyon tekoaikana tyoskentelin Nuorten Tyo-
Tuessa 1-3 paivaa viikossa tammi-maaliskuussa 2020, jolloin pystyin havainnoimaan
pajatoimintaa sddnnollisesti. Olen tyoskennellyt 20 vuotta pitkdaikaistyottomien tyol-
listimisen parissa ja viimeiset viisi vuotta my0s perinteisessi pajatoiminnassa. Tana
aikana olen ollut mukana mm. perustamassa suurta tekstiilikierratyspajaa. Lisaksi

olen aikaisemmin ollut vuosia mukana arvioimassa nayttoja tyonantajan edustajana.

3 KEHITTAMISTYON MENETELMAT

Kyseessa on tutkimuksellinen kehittamistyo, jossa tehdaan tilaajalle kaytannon tar-
peita palveleva visualisoitu prosessikuvaus. Tutkimusotteena on tapaustutkimus, joka
on toimiva lahestymistapa todellisuuden tutkimiselle, esimerkiksi toiminnallisen pro-
sessin tutkimiselle tai toiminnan kehittamiselle (Vilkka 2015, luku "Laadullinen tutki-
musmenetelma kaytannossa”, alaotsikkona "Tutkimuksen rajaaminen”). Tutkimus-
menetelmina kaytan havainnointia ja haastatteluja seka osallistavana menetelmana

kehittamistyopajaa. Kehittimismenetelmana kaytan Service blueprint -menetelmaa.

3.1 Tutkimuksellinen kehittamistyo

Tutkimuksellinen kehittamistyo sijoittuu tieteellisen tutkimuksen ja arkisemman ke-
hittamiseen tahtdavan ajattelun vilimaastoon. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa
halutaan ratkaista organisaatiossa esiin tullut ongelma tai kehittda olemassa olevaa
toimintaa paremmaksi. Ojasalon, Moilasen & Ritalahden mukaan ero tieteellisen tut-
kimuksen ja tutkimuksellisen kehittamistyon valilla on paaasiassa toiminnan paamaa-
rissia. Tutkimuksellinen kehittamistyo tuottaa parannuksia kaytantoon tai uusia rat-
kaisuja, kun taas tieteellinen tutkimus tahtia selittimaan ilmi6ita uusin teorioin. (Oja-

salo, Moilanen & Ritalahti 2015, 17-19.)
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= Tutkimuksellinen

Tutkimus kehittdminen

Kehittamis-
toiminta

Kehittédvd tutkimus |

Kuvio 7: Tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan risteyskohta Rantanen & Toikon (kuvio 2, 2009) poh-

jalta.

Rantanen & Toikon mukaan tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on kehittdmista,
jossa hyodynnetaan tutkimuksellista logiikkaa. Tutkimuksellinen kehittimistoiminta
asettuu tutkimuksen ja projektityon vialimaastoon. Toiminnassa korostetaan tieteelli-
seen tyohon liittyvaa tiedonkeruun systemaattisuutta, dokumentaation ja analyysi
huolellisuutta seka perusteltujen johtopaatosten lapinakyvyytta. Samanaikaisesti hyo-
dynnetaan myos kehitysprojekteille tyypillista pyrkimysta tarkkaan tavoitteen maarit-
telyyn, etenevaan prosessiin ja tulosten arviointiin. Tarkoituksena on, etta tutkimus
palvelee kehittamista esimerkiksi tarjoamalla menetelmia ja analyysiosaamista. Tutki-
musta voidaan kayttaa kehittamistyossa tarvittavan tiedon tuottamiseen tai tutkimus-
tietoa voidaan integroida kehittimistoiminnan muutosprosesseja tukevaksi valineeksi.

Erilaiset osallistumista tukevat kehittamismenetelmat ovat olennaisia osatekijoita ke-

hittamistoiminnan lapiviennissa ja tiedontuotannossa. (Rantanen & Toikko 2009, 155-

157.)

TaYE)n-:teen ’ Suunnittelu ‘ Toteutus ’ P_aattarn!ne-n
maarittely Ja arviointi

Kuvio 8: Projektityon lineaarinen malli Toikko & Rantasen (kuvio 4, 2009) pohjalta.
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Tutkimuksellisessa kehittimistyossd on keskeista myos projekti- ja kehittimisosaami-
nen. Projektiosaamisessa on tiarkeintd hyva projektisuunnitelma ja sen onnistunut
seuraaminen. Toisaalta kehittdmistyossa tapahtuu usein odottamattomia kaanteita ja
sitd voidaankin pitdi toistuvana ideointina, minka kautta paidytaan lopulta ratkai-
suun, toteutukseen ja arviointiin. Kehittdmisen osaaminen pitda sisalladn mm. tiedon
soveltamis- ja muokkaamistaitoja seka kykya luoda uusia ratkaisuja esille tulleisiin on-

gelmiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritolahti 2015, 20.)

Opinnaytetyossa tutkimuksellisuus on keskeisessa roolissa, ja tyossa on tarkeda osata
siirtda teoriatietoa kaytantoon. Tulokset ja tutkimuksessa keratty tieto pitaisi kyeta liit-
tamaan kaytettyyn tietoperustaan tutkimuksen lopussa. Tutkimuksellisuus edellyttaa
kehittamistyossa myos jarjestelmallisyyttd, analyyttisyytta seka kriittisyytta. (Ojasalo,
Moilanen & Ritolahti 2015, 21.)

Rantanen & Toikko lahestyvat tutkimuksellista kehittamistoimintaa kolmen nakokul-
man kautta. Heidan mukaansa tutkimuksellisen kehittimistoiminnan metodinen ydin
rakentuu naiden nakokulmien kautta. Prosessinakokulmana pitaa kehittamisproses-
sissa olla mukana valmius uudelle ja odottamattomalle, vaikka lahtokohtana olisi pro-
jektityoskentelyn mallit. Toimintaa ei aina pysty suunnittelemaan ennakkoon, vaan ti-
lanne elaa ja saadut tutkimustulokset voivat suunnata prosessia toisaalle. Kehittamis-
prosessissa ennakoimattomuus kuuluu prosessin kulkuun. Toimijoiden osallisuuden
nakokulma perustuu seka kehittajan osallistumiseen konkreettiseen toimintaan etta
kaytannon toimijoiden osallistumiseen kehittamiseen. Keskindinen dialogi on yhteis-
kehittamisen vilineena. Kolmantena nakokulmana oleva tiedontuotannon nakokulma
painottaa tutkivan tyootteen ja tutkimuksellisten asetelmien merkitysta kehittamistoi-
minnassa. Tutkimustiedon, -menetelmien ja -asetelmien hyodyntaminen seka ilmioi-
den kasitteellistiminen voivat auttaa kehittimistoiminnan toteutuksessa. Tutkimuk-
sellisuus tukee myos tulosten kayttokelpoisuutta ja siirrettavyytta. (Rantanen & Toikko

2009, 9-11.)
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Toimijoiden
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Kuvio 9: Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan nikokulmat Rantanen & Toikon (kuvio 1, 2009) poh-

jalta.

Olen pyrkinyt huomioimaan omassa tutkimuksessani Rantanen & Toikon kehittamis-
tyon kolme nakokulmaa. Itsellani on vahva projektiosaamisen tausta, mutta nopeasti
tyon alettua huomasin, ettd uuden tiedon omaksuminen ohjasi tyon eri suuntaan, kun
alussa olin ajatellut. Tyon edetessa tutkimusmenetelmia piti vaihtaa ennakoimatto-
mien tulosten takia. Eri osapuolien osallisuus ja osallistuminen muotoutuivat tyon ai-
kana, ja oma oppimiseni itseniisesta kehittamisesta yhteiskehittimiseen vaatii aikaa.
Kolmantena ndkokulmana oleva tiedontuotannon nakokulma on tuonut mukanaan it-
selleni uusia, hieman yllattaviakin vaatimuksia oman osaamistason nostamisesta tut-
kimuksellisten asetelmien suhteen. Aikoinaan tehty pro gradu -tyo ei yksin kanna tie-

teellisen osaamisen taustana.

3.2 Tapaustutkimus

Tutkimusotteena on tapaustutkimus, joka on toimiva lahestymistapa todellisuuden
tutkimiselle, esimerkiksi toiminnallisen prosessin tutkimiselle tai toiminnan kehitta-
miselle (Vilkka 2015, luku "Laadullinen tutkimusmenetelma kaytannossa”, alaotsik-

kona "Tutkimuksen rajaaminen”).
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Tapaustutkimus maaritelladn myos tutkimukseksi, jossa tarkastellaan yhti tai useam-
paa tapausta, joiden mairittely, analysointi ja ratkaisu on tapaustutkimuksen keskei-
sin tavoite. Lahestymistapana tapaustutkimus on hyva valinta, jos tutkimuksessa
mitd/miten/miksi-kysymykset ovat keskeisia, tutkijan kontrollimahdollisuus tapahtu-
miin on vahiinen, aiheesta on tehty vain vihan empiirista tutkimusta ja tutkimuksen

kohteena on jokin timén ajan ilmi6. (Eriksson & Koistinen 2014, 4-5.)

Opinnollistamisen palveluprosessin kuvaaminen tulee olemaan tutkimuksellinen ke-
hittdmistyo, joka rakentuu erilaisin menetelmin saadusta aineistosta. Tarkoitus on ke-
rata aineistoa analyyttisesti ja tarkastella ammatillisen tutkinnon opinnollistamisen
palveluprosessia palveluntuottajan ja palvelun kayttdjan nakokulmista. Pyrkimys on
siis tuottaa syvillistd ja yksityiskohtaista tietoa rajatusta kohteesta, kuten Ojansalo,

Moilanen & Ritolahti kirjassaan maarittelevat tapaustutkimuksen ominaispiirteeksi

(2015, 52-53).

3.3 Tutkimusmenetelmat

Laadullisista tutkimusmenetelmista kaytin tyossani tutkimushaastatteluja ja havain-
nointia tutkimusaineiston hankinnassa. Osallistavista menetelmista paadyin kaytta-
maan henkilostolle suunnattua kehittamistyopajaa. Opinnollistamisen prosessiku-
vauksen laatimisessa kaytin kehittimismenetelmana Service blueprint -menetelmaa.
Tekemani Service blueprintin sidosryhmavalidoinnissa tarkoitukseni oli kayttaa ryh-
mahaastattelua, mutta koronavirusepidemian takia pyysin asiantuntija-arvioinnit tuo-

toksesta sahkopostitse teemahaastattelun muodossa.

3.3.1 Tutkimushaastattelut

Tutkimushaastatteluja (haastatteluja) ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja

avoin haastattelu. Tutkimushaastatteluja voi tehda yksilo- tai ryhméahaastatteluina.

Lomakehaastattelussa eli strukturoidussa haastattelussa tutkija paattda ennakkoon
kysymykset ja niiden jarjestyksen. Jos tutkija tai haastattelija valvoo haastattelua tai
kirjaa itse vastaukset, vastausjarjestys pysyy samana. Ohjeistuksessa voidaan myos
mainita, ettd vastauksia toivotaan kysymysjarjestyksessa. Talloin lomakkeen punainen
lanka siilyy ja tutkija saa tutkittavakseen toivomansa aineiston. Lomakehaastattelu
toimii tilanteissa, joissa tutkimusongelma on rajattu, esim. lomakkeella 3-6 tutkimus-

kysymysta. Teemahaastattelussa poimitaan tutkimusongelmasta keskeiset aiheet ja
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teemat, joita haastattelussa kasitelldan tutkimusongelmaan vastaamiseksi. Teemojen
kasittelyjarjestyksella ei ole merkitysta. Tavoitteena on saada vastaajalta omat kuvauk-
set teemoista. Haastattelijan tehtdvdana on pitdd haastateltava tai ryhmaitilanteissa
ryhmai asetetussa teemassa. (Vilkka 2015, luku "Tutkimushaastattelu aineistona”, ala-

otsikkona "Tutkimushaastattelun muodot™.)

Avoin haastattelu eli syvihaastattelu tarkoittaa, etta tutkimushaastattelua ei ole raken-
nettu kysymysten ja teemojen ymparille. Aihepiirista keskustellaan useaan kertaan ja
haastateltava voi puhua aiheesta vapaasti. Tyypillisesti avoin haastattelu toteutetaan
yksilohaastatteluna ja se perustuu vuorovaikutukseen. Haastattelija voi syventaa ai-
hetta kysymyksin vastausten perusteella. Hanen tehtdvanaan on myos rakentaa jat-
kumo haastattelukertojen vilille. Avoin haastattelu voi olla myos ryhméahaastattelu.
(Vilkka 2015, luku "Tutkimushaastattelu aineistona”, alaotsikkona “Tutkimushaastat-

telun muodot”.)

Tyossani kaytin strukturoitua haastattelua selvittaessani pajan asiakkaiden nakemyk-
sid ja kokemuksia pajalla oppimisesta ja opiskelusta (liite 2). Teemahaastattelua kaytin
selvittdessani osaamistodistuksen sopivaa muotoa oppilaitoksen kannalta (Lehtinen
2020). Teemahaastattelua kaytin myos sahkopostitse asiantuntijoiden tekemaan Ser-
vice blueprintin arviointiin. Avoimen haastattelun muotoa sivuavat lukuisat keskuste-
luni yhdistyksen projektipaallikko Jyrki Heinosen ja muun henkiloston kanssa yhdis-
tyksen toiminnasta, opintojen yhdistimisesta tyotoimintaan, aikaisemmasta ja nykyi-
sesta yhteistyosta oppilaitosten kanssa, nykyisista mahdollisuuksista tukea oppimista
ja tutkinnonosien suorittamista ym. Koska olen ollut yhdistyksen arjessa paikalla, olen
pystynyt jatkuvasti selvittimaan epaselvat asiat sitd mukaa, kun ne ovat kehittamis-

tyOssani tulleet vastaan.

3.3.2 Havainnointi

Havainnointi voi tapahtua esimerkiksi osallistuvalla havainnoinnilla tai tarkkailemalla
ihmisten toimintaa jossain tilanteessa. Havainnointia voidaan toteuttaa monella ta-

valla. Havainnointi kertoo, mitd ihmiset tekevit ja milta asiat nayttavat.

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on roolissa, jossa hian saa tietoa tutkimastaan
ilmiosta vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Tutkija osallistuu yhteison arkeen

seka tutkijana etta ihmisena. Tutkimusaineiston keraamisessa osallistuva havainnointi
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on toimiva metodi, kun yhteisostd on ennestdan vain vahan tietoa tai tieto ilmenee hil-
jaisena tietona. Osallistuva havainnointi on usein aikaa vievaa ja sen kdytossa pitaakin
miettia tarkkaan hyotysuhdetta. Kaytdnnossa toimivin ja tarkoituksenmukaisin muoto
on kaytanto, jossa tutkija jossain tilanteessa osallistuu yhteison toimintaan ja jossain
tilanteessa vain havainnoi tapahtumia. (Vilkka 2015, luku "Havainnoinnin toteuttami-

sen tapoja”, alaotsikko ”Osallistuva havainnointi ja tarkkailu”.)

Havainnointia kaytin tyoskennellessani kehittdmistyon tekemisen aikana tyopajalla.
Padsin havainnoimaan mm. kiytdnnon arjen sujumista itse pajoilla, ohjaus-, opetus-
ja perehdytyskaytantoja, tutkinnon osan nayton suorittamista sekd ndyton arviointia.
Havainnointi ja siitd saadut tulokset antoivat vaikutteita opinnéaytetyéhoni koko tutki-

musajan.
3.4 Osallistavat menetelmat

3.4.1 Tyopajatyoskentely

Tyopajatyoskentely on yksi osallistavista menetelmista, jolla pyritian yhteisen nake-
myksen muodostamiseen. Tyopajatyoskentelyssa voidaan saada esille monipuolisesti
tietoa kasiteltavasta asiasta. TyoOpajoissa voidaan kayttaa samalla kertaa useita erilai-
sia tyo- ja kuvantamistapoja. Tyopajoissa on keskeista, etta osallistujat ovat toimin-
nassa mukana aktiivisesti vuorovaikutuksessa keskeniin, jolloin heilla oleva tieto ja
kyky luoda uusia nakemyksia saadaan hyodynnetyksi uuden ideoinnissa. (Tuominen,

Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 30.)

Tyopajatyoskentelyssa on tarkoitus luoda yhdessa yhteinen ymmarrys jostain kokonai-
suudesta, jossa keskustelu ja reflektointi yhdistaa uutta ja vanhaa ajattelua tai toimin-
taa. Tyoskentelyssa on myo0s tarkeda osata asettua toisen asemaan seka suhteuttaa itse

tuotettu palvelu tai toiminta ymparoivadn maailmaan. (Tuominen ym. 2015, 31.)

Tyopajatyoskentely voi olla osa sarjaa tai yksittdinen pajatapaaminen jonkin maaratyn
aiheen ymparilla. Ennen pajatyoskentelya pitda maaritella pajan sijoittuminen koko
tyoskentelyprosessiin, pajatyoskentelyn tavoitteet ja sisalto seka mikali kysymys on
usean tyopajan sarjasta, pitdd myos sopia pajojen valilla tapahtuva tyoskentely. (Tuo-

minen ym. 2015, 37.)

Tyopajatyoskentelya kaytin tyossidni rakentamaan henkiloston kesken yhteistd ym-

marrysta asiakkaan palveluprosessista opinnollistamisessa. Tilaisuuden tarkoituksena
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oli ideoida ja rakentaa palveluprosessia ja sen toimintoja olemassa olevan tiedon poh-

jalta.
3.5 Kehittamismenetelmat

3.5.1 Service blueprint

Service blueprint on paljon kiytetty tapa kuvata prosessin eteneminen ja eri toimijoi-
den toimintoja prosessin aikana. Kehittamismenetelmana palveluprosessin kuvaami-
seen voidaan kayttaa Service blueprintia eli palvelumallia, jossa palveluprosessi maa-
ritelldan. Blueprint-malli on yksityiskohtainen kuvaus palveluprosessista ja pitaa sisal-
laan asiakkaan kulkeman reitin (palvelupolun), kontaktipisteet, jossa asiakas ja palve-
lun tuottaja kohtaavat seka kaikki prosessiin oleellisesti kuuluvat toiminnot ja toimijat.
Kuvauksessa on mukana seka palvelutapahtuman "nayttamo” eli asiakkaan kokemat
palvelutapahtumat etta palvelun tuottajan sisiiset toiminnot ja tapahtumat palvelupo-

lun varrella.

Service blueprint kuvaa visuaalisesti palveluketjun tapahtumat kronologisessa jarjes-
tyksessa. Kuvaus eroaa muista prosessikuvausmenetelmista siina, etta palveluketjun
tapahtumat kuvataan myos asiakkaan nakokulmasta. Asiakas arvioi palvelun onnistu-
misen kohtaamisten kautta eli juuri tilanteissa, joissa palvelun tuottajan edustaja ja
asiakas kohtaavat. Service blueprintia voidaan kayttaa seka uusin palveluiden kehitta-
misessa ettd olemassa olevien parantamisessa. (Tuulaniemi 2011, luku "Monikayttoi-

nen Blueprint-malli”.)

Blueprint-malli koostuu yleensa neljasta tasosta, joista kaksi muodostavat ns. front of-
ficen eli nakyvan puolen, jossa tapahtuu asiakkaalle nakyva toiminta ja kaksi muuta
ns. back officen (ndkymaiton), jossa palveluntuottajan sisdiset prosessit tapahtuvat.
Kuvauksessa ylin "rata” kuvaa palveluketjun toimintoja asiakkaan palvelukokemuk-
sina. Toisella radalla kuvataan vastaavasti palveluntuottajan toiminta, mika toteutuu
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (mm. Tuulaniemi 2011, Jaakkola, Orava & Var-

jonen 2009, 16.)

Kirjallisuudessa kolmannen ja neljannen "radan” maaritelmat poikkeavat toisistaan
jonkin verran. Tuulaniemen (2011, luku "Monikayttoinen Blueprint-malli”) mukaan

kolmannella radalla kuvataan interaktiiviset laitteet, joita asiakas kdyttaa palveluket-
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jun aikana ja neljannella radalla asiakkaalle nakymattomiin jaava osa palvelutuotan-
toa. Sen sijaan Jaakkola, Orava & Varjonen (2009, 16) nimeédviat kolmannen radan

toiminnat palveluntuottajan sisiisiksi toiminnoiksi ja neljannen radan toiminnot tuki-

toiminnoiksi.
SERVICE BLUEPRINT Example
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An example blueprint for an appliance retailer

Kuvio 10: Esimerkki Service blueprint -kaaviosta. Grafiikka: Gibbons (2017).

Lisaksi mm. Aalto yliopiston kanssa yhteistyossa tehty Espoon kaupungin Sivistystoi-
men tyokalupakki palvelumuotoiluun lisaa kaavioon viidennen radan, jossa kuvataan
kayttajalle nakyvat fyysiset elementit, mm. tila ja esineet (Espoon kaupunki, 35, 53).
Gibbons (2017) sijoittaa yhteydenpidossa kaytettavan teknologian samalle radalle kon-
taktihenkiloston toimintojen kanssa poiketen mm. Tuulaniemen mallista (2011, luku

"Monikayttoinen Blueprint-malli”).
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Osassa lahdekirjallisuutta esitellddan myos blueprintin jako 2-3 poikittaislinjaan vuo-
rovaikutuksen ja toimintojen niakyvyyden perusteella. Gibbons (2017) artikkelissaan
kayttda jakoa kolmeen rajalinjaan. Vuorovaikutuksen raja (line of interaction) on asi-
akkaan ja kontaktihenkiloiden vilinen rajalinja, niakyvyyden raja (line of visibility)
front stage - ja back stage -puolien vilinen linja ja sisdisen vuorovaikutuksen raja (line
of internal interaction) sisdisten toimintojen ja tulitoimintojen vélinen rajalinja (Gib-

bons 2017).

Service blueprintin etuina pidetdin sen antamaa kokonaiskuvallista ymmarrysta orga-
nisaation tuottamasta palvelusta ja palvelun mahdollistavista resursseista ja proses-
seista. Huomion kiinnittdminen laajalla rintamalla kokonaisuuden toimintaan tuo or-
ganisaatiolle etua kilpailijoihin ndhden (Gibbons 2017). Service blueprint auttaa tyon-
tekijoita ymmartamaan roolinsa prosessissa ja takaa asiakkaalle yhtenaisen palveluko-

kemuksen (Design Council, 19).

Service blueprintia voi kayttaa seka toiminnan heikkouksien loytamiseen etta mahdol-
lisuuksien optimointiin. Asiakkaiden huonot palvelukokemukset ovat usein syyna pie-
niin asiakasmaariin ja tata kautta huonoon tuottavuuteen, jolloin blueprintin avulla
palvelukokemukseen liittyvat ongelmakohdat on helpompi havaita. Vuorovaikutus-
suhteiden visualisointi tuo nakyville pisteet, joissa esimerkiksi samaa tyota tehdaan

toistuvasti. (Gibbons 2017.)

Service Blueprintin voi esittaa visuaalisena karttana tai diagrammina toimintatasoi-
neen, kohtaamispisteineen ja muine palveluun liittyvine osineen. Blueprintiin voi yh-
distaa tekstia ja kuvia, tiydentaa kohtaamispisteita lisainformaatiolla tai liittaa erilai-
sia selittavia osia. Tarkeinta on kuitenkin sailyttaa blueprint selkeana ja helposti ym-

marrettavana. (Design Council, 19.)

Lahdekirjallisuudessa Service blueprintia esitellaan seka tuotteistamisen etta palvelu-
muotoilun otsikon alla. Itse olen paatynyt siihen, ettad kaytan Service blueprintin pal-
velumuotoilun kehittamismenetelmana osana tuotteistamisen palveluprosessia. Tuu-
laniemi teoksessaan Palvelumuotoilu (2011) korostaa Blueprint-mallissa asiakasnako-
kulman painottamista. Hinen mukaansa mallin hyoty menetetaan, jos palvelun ku-
vaaminen aloitetaan palveluntuottajan nakokulmasta. (Tuulaniemi 2011, luku "Moni-
kayttoinen Blueprint-malli”). Itse pyrin tutkimuksessani ottamaan aktiivisesti huomi-

oon Tuulaniemen esittimat asiakasnakokulmat. Opinnollistamisen palveluprosessi ei
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mielestani kuitenkaan edusta puhdasta liiketoimintamallia, vaan siind on reunaeh-
toina mm. ammatillisiin opintoihin kohdistuva lainsdadant6 seka palveluntuottajan

resurssit. Talloin myos asiakkaan vaikuttamismahdollisuudet osittain kaventuvat.

4 TULOKSET

4.1 Tyopaja

Pidin Nuorten TyoTuki ry:n henkilostolle helmikuun lopussa 2020 kehittamistyopajan
aiheena asiakkaan palveluprosessi opinnollistamisessa. Tilaisuuden tarkoituksena oli
ideoida palveluprosessia ja siina olevia toimintoja olemassa olevan tiedon pohjalta.
Nuorten Ty6Tuen pajoilla on ollut opintojaan suorittamassa oppilaitoksessa kirjoilla
olevia opiskelijoita, jotka eivat ole saaneet opintojaan eteenpiin koulussa, joten opin-
nollistamisen idea on tuttu henkilokunnalle. Opinnollistamista on myos avattu henki-
lokunnalle palavereissa. Kehittamistyopajassa opinnollistamisprosessin toimintaym-

paristona pidettiin yhdistyksen puu- ja pintakasittelypajaa.

Palveluprosessin kuvaamisessa ja analysoinnissa kaytettiin pohjana Jaakkola, Orava &
Varjosen (2009, 15-16) toimintakaaviota palveluprosessin kasittelyyn. Toimintakaavio
on yksinkertainen ja suoraviivainen tapa kuvata palveluprosessia ja siina voi helposti
hahmotettavassa muodossa kuvata toiminnan vaiheet ja niihin vaikuttavat tekijat. Toi-

mintakaavion pohja loytyy liitteesta 1 Tyopaja Nuorten TyoTuen henkilostolle.

TyoOpajassa palveluprosessi paadyttiin jakamaan viiteen, toiminnassa keskeiseen vai-
heeseen, jotka toistuvat opinnollistamisprosessissa jokaisen asiakkaan kohdalla. Kaik-
kiin vaiheisiin maariteltiin osallistujat, paikka, tarvittavat resurssit seka tapahtuman

kriittiset kohdat. Vaiheille arvioitiin myos ajallinen kesto.

Taulukko 1: Nuorten TyoTuki ry:n kehittdmistyopajassa muodostettu opinnollistamisen palvelupro-

sessi.
g Vaihe 1 g Vaihe 2 g Vaihe 3 g Vaihe 4 - NEILGES
Osaaminen tunnistettu
Asiakas aloittaa pajalla  Tutustuminen téihin Osaamisen tunnistaminen Osaamisen tunnustaminen osaksi tutkintoa tms.
Asiakas ja oppilaitoksen
OsaIIistujat Asiakas ja ohjaajat Asiakas ja ohjaajat Asiakas ja ohjaajat opettaja Asiakas, tydpaja, oppilaitos
Ty6paja, muu tydnantaja,
Paikka Tybpaja Tybpaja Tybpaja Oppilaitos/ tybpaja oppilaitos
Resurssit Ohjaajat Ohjaajat + muu henkildsto Ohjaajat, koulutusvastaava Oppilaitoksen opettaja
Asiakkaan vastaanotto; Motivaatio; alkuosaamisen Aika; oikea-aikaisuus; sopivat Osaamistodistuksen Opintojen
Kriittiset kohdat byrokratian toimiminen tunnistaminen; tyon "esteet"  tyotehtavat; asiakkaan motivaatio luotettavuus ja oikea muoto  tdydentdmismahdollisuus
Kesto 1pv- 1vk 1kk 1 - 4 kk/tutkinnon osa
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Prosessi alkaa, kun asiakas tulee pajalle jonkun lahettavan tahon kautta tai valilla ihan
itsekin. Asiakkaan aloittaminen pajalla perustuu aina jonkin tahon tekeméaan paatok-
seen: TE-toimiston tai kuntakokeilun tyokokeilu- tai palkkatukipaatokseen, oppilai-
toksen koulutussopimukseen tai kunnan tekemaian kuntouttavan tyGtoiminnan paa-
tokseen. Haastattelun ja tehdyn paatoksen jidlkeen prosessin ensimmaiinen vaihe on
asiakkaan aloittaminen tyopajalla. Aloittamisessa keskeiset toimijat ovat asiakas ja
héanta vastaanottavat henkilot. Kriittisina kohtina on asiakkaan kokema vastaanotto

seka vililla tokkiva byrokratia, jolloin paitos ei ihan aina ole saapunut ennen aloitusta.

Toiseksi vaiheeksi muodostuu noin kuukauden pituiseksi arvioitu tutustumisvaihe,
jossa toimijoina on asiakas seki pajan ohjaajat. Tamin vaiheen aikana asiakas tutus-
tuu toimintaymparistoon, tyotehtaviin ja tydyhteisoon ja paattaa, haluaako jatkaa pa-
jalla vai ei. Resurssina on ohjaajien lisdaksi muu henkilosto ja toimintaymparistona tyo-
yhteiso tyokavereineen, mika kaikki vaikuttaa pajalla viihtymiseen. Tutustumisvaihe
on kriittinen koko prosessin kannalta, koska silloin asiakas usein tekee paatoksen siita,
haluaako hian jatkossa kehittda omaa osaamistaan pajalla. Ohjaustyon kannalta kriit-
tiset kohdat ovat asiakkaan alkuosaamistason selvittaminen, esimerkiksi mita koneita
han osaa/voi kayttaa ja mahdolliset tyonteot esteet ja rajoitteet, mm. terveydelliset ra-

joitteet.

Osaamisen tunnistaminen -vaiheessa asiakas ja ohjaaja yhdessa koulutusvastaavan
kanssa sopivat, etta tyopajatyoskentelyyn otetaan mukaan osaamisen tunnistamisen
elementit eli osaamisen kehittamista suunnitellaan tyotehtavittdin sen mukaan, mita
tutkinnonosaa asiakas valikoimasta haluaa tavoitella. Osaamisen kehittyminen Kkirja-
taan saannollisesti osaamistodistuspohjaan. Vaiheen kesto vaihtelee asiakkaan aikai-
semman osaamisen, tarjolla olevien tehtdavien ja mm. motivaation mukaan. Kriittisina
kohtina onkin ohjaajan aikaresurssit, esim. onko asiakas paikalla silloin, kun on sovittu
opeteltavan jotain uutta, asiakkaan motivaatio uuden oppimiseen ja mm. tilanne tar-
jolla olevien tyotehtavien suhteen. Jos tahdataan tutkinnonosan suorittamiseen, tois-

toja tyotehtavan suorittamisessa pitaa olla tyojakson aikana riittavasti.

Osaamisen tunnustaminen on oppilaitoksen vastuulla oleva vaihe, silld sen voi tehda
vain oppilaitoksen opettaja opetussuunnitelman kriteerien pohjalta. Toimijoina on

asiakas ja opettaja. Kriittisena kohtana tyopajan kannalta on tissa vaiheessa tyopajan
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antaman osaamistodistuksen oikea muoto suhteessa arvioitavan tutkinnonosan kri-

teereihin ja etti todistus on tiytetty oikein ja luotettavasti.

Vaiheessa viisi osaaminen on tunnistettu ja osatutkinto on saatu suoritettua. Tassa vai-
heessa toimijoina on asiakas, tyopajan henkilosto, esim. koulutusvastaava seka oppi-
laitoksen edustaja. Toimijoiden on mietittdva yhdessd, miten loppuosa tutkinnosta
saadaan suoritettua. Suorittamista voi jatkaa pajalla tai oppilaitoksessa tai sitten voi-
daan etsia alan tyopaikka, joka olisi kiinnostunut ottamaan asiakkaan oppisopimuk-
sella tai koulutussopimuksella jatkamaan tutkinnon suorittamista. Kriittisena kohtana

on tissa vaiheessa sopivan jatkopolun loytdminen.

Henkiloston tyoskentely kehittdmistyOpajassa oli toimiva tapa keratd yhteen kasityk-
set opinnollistamisen palveluprosessin vaiheista. Kaytetty toimintakaaviomalli osoit-
tautui kaytannolliseksi pohjaksi mietittaessa palveluprosessin sisaltoja. Prosessin vai-
heet olivat melko helppo nimeta ja osallistujat, paikka, kesto ja resurssitkin pystyttiin
maarittimaan yksimielisesti. Esille tulleet kriittiset kohdat todettiin tarkeiksi ja vaati-

van pohdintaa ja jatkokasittelya.
4.2 Yksilohaastattelut

4.2.1 Asiakashaastattelut

Toimintakaaviossa esille tulleille kriittisille kohdille halusin saada lisaa syvyytta asia-
kashaastatteluin, silla useat henkiloston esille nostamista kriittisista kohdista liittyvat
asiakkaan kokemukseen palvelusta. Haastattelujen avulla tarkoitukseni oli selvittaa,
miten asiakkaat kokevat opinnollistamisprosessiin liittyvit palvelut. Asiakashaastatte-
lujen maaraa rajoitti se, ettd monet eivat halua tulla haastatelluiksi ja toisaalta osalla

paja-asiakkaista kielitaito on melko huono.

Paadyin haastattelemaan neljaa pajan asiakasta, joista kolme on miehia ja yksi nainen.
Ikahaitari oli noin 25-45 vuotta. Asiakkaat olivat olleet pajalla kahdesta kuukaudesta

noin puoleentoista vuoteen.

Haastatteluissa halusin selvittda, miten asiakkaat itse kokevat palvelutapahtumat,
jotka henkilosto nosti esiin mahdollisina kriittisina kohtina liittyen asiakaskokemuk-
siin. Haastattelulomake on liitteena 2. Osa kriittisista kohdista ei liittynyt asiakasko-
kemuksiin, joten ne kohdat huomioin Service blueprintin laadintavaiheessa. Kyseiset

kohdat ovat kuitenkin mukana myos naissa taulukoissa.



40

Taulukko 2: Henkil6ston esille nostamat kriittiset kohdat asiakkaan aloittaessa pajajakson.

Vaihe 1

Asiakas aloittaa pajalla
Asiakkaan vastaanotto;

Kriittiset kohdat byrokratian toimiminen

Kun asiakas aloittaa pajalla, kriittiseksi kohdaksi henkil6sto nosti asiakaskokemuk-
sessa asiakkaan vastaanoton eli sen, miten asiakas kokee, ettd hanet otetaan vastaan
alussa. Kyselyni perusteella asiakkaat toivovat vastaanoton olevan lammin, mutta
myos informatiivinen: "Kerrotaan, mita pitad tehda ja naytetdan paikat”. Tarkeda asi-
akkaalle on, etta tulee hyviksytty olo ja etta tietda, mitd kuuluu tehda ja missa: "Tietda
hommat ja tavat”. Omasta vastaanotosta asiakkaille oli jadnyt mieleen (tuttu) ohjaaja

ja etta paikka on rauhallinen. Yksi vastaajista toivoi lisaa perehdytysta heti alkuun.

Taulukko 3: HenkilGston esille nostamat kriittiset kohdat asiakkaan tutustuessa t6ihin

Vaihe 2

Tutustuminen téihin
Motivaatio; alkuosaamisen

tunnistaminen; tyon
Kriittiset kohdat "esteet"

Toinen kysymys koski ensimmaista kuukautta pajatoiminnassa. Asiakkaille esitetyt
kysymykset kasittelivat l1ahinna motivaatiota ja sen herattamista. Vastaajat mainitsivat
mm, etta jakson alkupuolella oli vaikeuksia ehtia ajoissa ja haasteita toi totuttelu uu-
teen paivarytmiin. Vastauksista tuli myos esille, etta pajalla joutui myos olemaan aika
itsekseen. Motivaatiota paransivat kivat tyot, uudet tyovilineet ja aikaisemmasta uu-
situt tilat seka se, etta ei ollut kiiretta ja etta tuli paljon uusia asioita vastaan. Motivaa-
tiota heikentdvini mainittiin tyon ja perheen yhteensovittamisongelma "pitda ehtia
hoitaa myos perhejuttuja” seka valilla liiankin rauhallinen tyotahti. Vastanneiden mu-
kaan jakson alkuvaiheessa motivaatiota voisi lisata rauhallinen aloitus, esim. 1-2 pai-

vaa/viikko ja perehdytyksen lisiaminen.
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Taulukko 4: Henkil6ston esille nostamat kriittiset kohdat osaamisen tunnistamisaikana

Vaihe 3

Osaamisen tunnistaminen

Aika; oikea-aikaisuus;

sopivat tyotehtavat;
Kriittiset kohdat asiakkaan motivaatio

Vaiheessa 3 kriittinen kysymys pyori yha asiakkaan motivaation yllapitimisen ympa-
rilla. Kysyttiessa asiakkailta, mika innostaisi mukaan arvioimaan omaa osaamista pa-
jalla, kaikki vastaajat vastasit, ettd uusi ammatti: “Lahtisin ehdottomasti mukaan”. Ky-
syttdessd motivaation jatkumista, jos tutkinnon osan suorittaminen kestda 3-4 kuu-
kauden aikana, vastaukset olivat hyvin positiivisia: "Hyva ohjaaja, aika ei ole pitka” tai
”Saisi tutkinnon suoritettua”. Yhteen tutkinnonosaan oltiin valmiita kiayttamaan tar-

vittava aika 3-6 kk: "Tarvittava aika, puoli vuottakin, jos on tarpeen”.

Taulukko 5: Henkiloston esille nostamat kriittiset kohdat osaamisen tultua tunnistetuksi.

Vaihe 5

Osaaminen tunnistettu
osaksi tutkintoa tms.
Opintojen

Kriittiset kohdat tdydentamismahdollisuus

Viidennen vaiheen kriittisena kohtana halusin selvittaa kyselylla kiinnostusta opinto-
jen jatkamiseen ja missa opintoja oltaisiin valmiita jatkamaan. Vastaajien mielesta
opintojen jatkaminen tyon ohella joko pajalla tai muualla t6issa olisi paras vaihtoehto,
mutta koulukin olisi ihan hyva vaihtoehto "mieluimmin tyon ohessa esim. oppisopi-

muksella, mutta koulukin tai paja sopii”.

Haastatteluvastaukset antoivat mielestdni suurelta osin synninpaiston henkiloston
huolille siita, etta asiakaskokemukset eivat olisi onnistuneita tai etti pajalla ei saataisi
yllapidettya asiakkaiden motivaatiota. Painvastoin opiskelumotivaatiota esiintyi pal-
jon riippumatta iastd, tyottomyyden kestosta tai aikaisemmista vastoinkdymisista.
Myos vastaajien halukkuus opintojen aloittamiseen/ jatkamiseen opinnollistamisen

keinoin yllatti positiivisesti.
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4.2.2 Asiantuntijahaastattelu

Toimintakaavion vaiheessa 4 “Osaamisen tunnustaminen” kriittisiksi kohdiksi kehit-
tamistyOpajassa nostettiin pajan antaman osaamistodistuksen luotettavuus ja se, etta
onko laadittu osaamistodistus oikean muotoinen suhteessa arvioitavaan tutkinnon-

osaan.

Taulukko 6: Henkiloston esille nostamat kriittiset kohdat osaamisen tunnustamisessa

Vaihe 4

Osaamisen tunnustaminen
Osaamistodistuksen
Kriittiset kohdat luotettavuus ja oikea muoto

Haastattelin osaamistodistuksen muodosta ja vaatimuksista Rasekon ammatillisten
aineiden opettaja Satu Lahtista. Hinen mielestaan osaamisen kirjallisissa kuvauksissa
ja taulukoinneissa on tarkeinta oppilaslahtoisyys. Opinnollistamisen tarkoitus on in-
nostaa opiskelijaa opintoihin, ei lannistaa. Liian monimutkaiset osaamistodistuspoh-
jat tai osaamisen muut kirjaamistavat voivat tukahduttaa oppimisinnon, joten tar-

keinta osaamistodistuksissakin on menna asiakas edella. (Lahtinen 2020.)

Haastattelun ja mm. Olli Vuorisen diaesityksen perusteella (Vuorinen 2019) paattelin,
etta henkiloston huoli siita, kelpaako osaamistodistus osaamisen tunnustamiseen, on
padosin turhaa. Ammattitaitoinen opettaja osaa tulkita pajan tuottamia osaamistodis-

tuksia, vaikka ne hieman poikkeaisivatkin toisistaan.

4.3 Service blueprint

Opinnollistamisen palveluprosessin vaiheiden yksityiskohtaisempaan kuvaamiseen
paatin kayttaa Service blueprint-menetelmai. Paadyin Jaakkola, Orava & Varjosen
(20009, 15-16) esittimaan malliin, joka sopii mielestani omaan kehittamisaiheeseeni.
Mukaan otin myos rajalinjat kuvaamaan vuorovaikutuksen ja nakyvyyden rajoja (Gib-

bons 2017).

Blueprinting-mallin rakentamisessa pyrin yhdistimaan kerdamani tutkimusaineiston
(haastattelut, havainnoinnit, osallistavan menetelman tulokset, keskustelut), kirjalli-

suusaineiston sekd muun tietoperustan. Taman tietamyksen perusteella muodostin
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opinnollistamisen palveluprosessin kuvauksen Nuorten Ty6Tuki ry:ssa. Kuvaus on

myos liitteena 3.

Asizkas aloittaz palvelussa Asiakas kers3 Asizkas s2a csazmisensza

| 1l Opinnollistamisen i rkintdjd i tunmnistettua Asiakkaan
- tyBkokeilu/palkkatukityd, ; 3 osazmismerkintdjd sovituin L !
L — fei tulus}uu pa]aa[\ 1B st 3loituskeskustelu yhdesss me— tavain ja tehtvin; — tutkmnonos.ll’tam.ta\
kuntouttava tym.olmlnta,f aloittaz tydzkentelyd ohjzajien kanssz usaaTisthi.stuksen tutkinnonosien osina toiminnot FRONT
koulutussopimus téyttdminen Jatkon suunnittelu yhdesss
I l‘ ‘I 1 t xontakir. . OFFICE
Ohjasja vastaznottaz Ohjzaja kirjaz Ammatillisen oppilaitoksen
zsiakkaan L . ) . ) ozzamismerkintdjE opettaja tunnustas PP
5 } EERENET ) 2 0 kanssa yhdesss; —p  kertyneen oszamisen henkilgstdn
esitteles ja perehdyttds #  opetusts, tekee taitojen ™ aloituskeskustelu yhdezzd f’ osaamistodistus osaamistodistuksen ja
talon toimintazn arviointia asiakkaan j2 ohjazjien kanzsa P S L A
[ Oppilaitoksen opettaja laatii naytan perusteella toiminnot

BT EEE TS HOKS:in ja tukee oppimista Jatkon suunnittelu yhdess3

T D T

Asizkkaan viihtymizsestd ja Infoa sujumisesta

Tiedoksi

osaamisen kehittymisestd - P henkildstipalavereissz; infoa Tieto [8hettdjataholle; jatkon
P y henkildstipalaverissa; infoa - £ . 5
tietojz palavereizsa muille shettdigtaholle: lahett3jitaholle ja suunnittelu yhdessi

ohjazjille; tarvittaessa infoa . * oppilaitokseen; jatkon osapualien kanssa

hteydenott ilzitoks:
I3hettijEtaholle OEREERR TR sen hakeminen tarvittaessa

....................................... [ S R e s e S, SO

Viikkolistat
Asiakkaan tiedot Kirjataan tisto Aszizkkaan tietoja
viikkolistazn - Viikkalistat opinnallistamisen Viikkolistat taydennetain PAR-
Tiedot PAR-jarjestelmain alpittamisesta PAR- jErjestelmZan
jérjestelmian

Lahettdjataho (te-toimistg, sosiaalitoimi, oppilaitos, kolmas sektori ym)

Kuvio 11: Nuorten Ty6Tuki ry:n opinnollistamisen palveluprosessi Service blueprintilld kuvattuna.

Service blueprintissd maarittelin palveluprosessiin viisi paatapahtumaa henkiloston
tyopajassa tehtya palveluprosessin toimintakaaviota mukaillen. Tapahtumia voidaan
kuvata myos toisiaan seuraavina palvelutuokioina, jotka koostuvat erilaisista kontak-
tipisteista (Tuulaniemi 2011, luku ”"Palvelumuotoilun juuret ovat muotoilussa”). Paa-
tapahtumat eli palvelutuokiot asiakkaan nakokulmasta maariteltyna ovat 1. aloitus
tyOpajassa, 2. tarkempi tutustuminen toimintaan, 3. paatos opinnollistamisen aloituk-
sesta, 4. osaamisen kehittyminen ja tunnistaminen tyopajalla ja 5. oppilaitoksen te-

kema osaamisen tunnustaminen nayttdineen.
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4.3.1 Aloitus tyopajassa

Asiakas aloittaa palvelussa
- tyokokeilu/palkkatukitys/
kuntouttava tyStoiminta/
koulutussopimus

Ohjaaja vastaanottaa
asiakkaan

esittelee ja perehdyttdd g
talon toimintaan

arvioi perusosaamista

— — — — — — ——

Asiakkaan tiedot
viikkolistaan

Tiedot PAR-jarjestelmdan

Kuvio 12: Aloitus tyOpajassa.

Ensimmainen tapahtumana on asiakkaan aloitus pajalla sovittuna aikana joko tyoko-
keiluun, palkkatukityohon, kuntouttavaan tyotoimintaan tai oppilaitosyhteistyossa
koulutussopimuksella. Asiakkaan sopimusmuoto ei vaikuta sininsa aloitustapahtu-
maan. Front office-puolella eli asiakkaalle nakyvassa palvelussa asiakas tapaa ohjaajan
tai ohjaajat ja hanet toivotetaan tervetulleeksi. Pajaohjaaja esittelee talon tilat ja kay-
tannot, antaa tyovaatteet ja ohjaa tyopisteelld toimimiseen. Samalla ohjaaja selvittaa
asiakkaan perusosaamista esimerkiksi koneiden kaytossa. Back office -tilassa eli asi-
akkaalta nakymattamissa asiakkaan nimi kirjataan tyoaikaviikkolistaan seka tarvitta-
vat asiakastiedot PAR-jarjestelmaan, mika on useilla tyopajoilla kaytossa oleva asia-
kashallintajarjestelma. Tyoaikalistat siirtyvat pajaohjaajien kayttoon. Kirjaamiset voi-

daan katsoa tukitoiminnoiksi.
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4.3.2 Asiakkaan tarkempi tutustuminen toimintaan

- Asiakas tutustuu pajaan ja
aloittaa tydskentelyd

Ohjaaja antaa tygnohjausta,
»  opetusta, tekee taitojen i
arviointia

Asiakkaan viithtymisesté ja
osaamisen kehittymisestd
tietoja palavereissa muille
ohjaajille; tarvittaessa infoa
lahettajataholle

S R

Viikkolistat

Kuvio 13: Asiakkaan tarkempi tutustuminen toimintaan.

Toisena prosessin merkittivana tapahtumana tai oikeastaan tapahtumasarjana voi-
daan pitaa tutustumisvaihetta. Front office -puolella toimivat asiakas ja ohjaaja/ohjaa-
jat. Asiakas tutustuu pajaan, siella tehtaviin toihin ja tyokavereihin seka pajan kaytan-
toihin muutamien ensimmaisten paivien tai viikkojen aikana. Ohjaaja toimii asiakkaan
kanssa aktiivisesti motivoiden seka antaen ohjausta ja opetusta tyotehtaviin ja tyoela-
man pelisaantoihin. Samalla ohjaaja arvioi myos asiakkaan osaamista, tyotaitoja seka
mahdollisia tyonteon “esteita”. Back office -puolella sisdisten toimintojen henkil6sto-
palavereissa kasitellaan asiakkaan viihtymista ja osaamisen kehittymista ym. jaksoon
liittyvia asioita. Sovittaessa yksiloohjaajat viestittavat asioita myos asiakkaan lahetta-
jataholle, joka voi olla kunnan sosiaalitoimi, TE-toimisto tai oppilaitos. Yhteistyota
tehddan myo6s kolmannen sektorin toimijoiden kanssa. Tukitoimintoina on viikkolis-

tojen laadinta.
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4.3.3 Paatos opinnollistamisen aloittamisesta

Opinnollistamisen
=) aloituskeskustelu yhdessd e
ohjaajien kanssa

Opinnollistamisen
¥ aloituskeskustelu yhdessa g
asiakkaan ja ohjaajien kanssa

___I___

Tiedoksi
henkilostopalaverissa; infoa
lahettajataholle;
yhteydenotto oppilaitokseen

Viikkolistat

Kirjataan tieto
opinnollistamisen
aloittamisesta PAR-

jarjestelmaian

Kuvio 14: Paatos opinnollistamisen aloittamisesta.

Kolmantena prosessin paatapahtumana on asiakkaan ja ohjaajien valinen opinnollis-
tamisen aloituskeskustelu. Mahdollisuudesta tyossa oppimisen (informaalinen oppi-
minen) siirtimisestd formaalisen oppimisen muotoon on keskusteltu asiakkaan
kanssa jo alun perin haastattelun yhteydessa ja usein myos muutenkin, mutta varsi-
nainen opinnollistaminen alkaa, kun asiasta sovitaan yhdessa. Keskustelussa on mu-
kana asiakkaan lisdksi pajaohjaaja pajaympariston asiantuntijana ja yksiloohjaaja
opinnollistamisprosessin asiantuntijana. Keskustelussa sovitaan, minka tutkinnon-
osan osaamista ryhdytaan tavoittelemaan ja milla aikataululla, milloin asiakas haluaa
oppilaitoksen mukaan keskusteluun seka muista kaytannon asioista, mm. osaamisra-
portin tayttamisesta. Back office -toimintoina on asiasta kertominen (ja iloitseminen)
henkilostopalaverissa ja tiedottaminen lahettijataholle tarpeen mukaan. Oppilaitok-
sen edustajaan ollaan myos tissa vaiheessa yhteydessa ja sovitaan yhteisesta palave-
rista. Tukitoiminnoissa viikkolistan lisdksi tehdaan kirjaukset PAR-jarjestelmaan

mahdollisista muuttuneista tiedoista. Oppilaitoksen koulutussopimuksella tulleiden
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asiakkaiden kohdalla timéan vaiheen keskustelut ja sopimiset on tehty asiakkaan, op-

pilaitoksen ja pajan vililla jo aloituksesta sovittaessa.

4.3.4 Osaamisen kehittyminen ja tunnistaminen tyopajalla

Asiakas ker3da
osaamismerkintdja sovituin
» tavoin ja tehtdvin; —
osaamistodistuksen
téyttdminen

Ohjaaja kirjaa
osaamismerkintoja
asiakkaan kanssa yhdessa;
osaamistodistus

Oppilaitoksen opettaja laatii
HOKS:in ja tukee oppimista

—— — — — —

Infoa sujumisesta
henkildstdpalavereissa; infoa
lahettajataholle ja —
oppilaitokseen; jatkon
hakeminen tarvittaessa

Viikkelistat

Kuvio 15: Osaamisen kehittyminen ja tunnistaminen ty6pajalla.

Neljannessa vaiheessa eli osaamisen kehittymisvaiheessa Blueprintin Front office -
puolella asiakas keraa osaamismerkintojaan sovituin tavoin ja sovittujen tyotehtavien
kautta. Ohjaaja kontaktihenkilonia seuraa ja ohjaa oppimista ja kirjaa osaamisen kehit-
tymista muistiin. Keskeista on tassa vaiheessa, etta asiakkaalle on tarjolla mielekkaita
ja oppimista edistavia tyotehtavia ja ettd asiakas on valmiina ottamaan vastaan oh-
jausta. Asiakas ja ohjaaja tayttavat yhdessa osaamistodistusta osaamisen karttuessa.
Viimeistaan tassa vaiheessa prosessiin tulee mukaan ammatillisen oppilaitoksen opet-
taja, joka kay yhdessa asiakkaan ja ohjaajan kanssa lapi jo olemassa olevaa osaamista,
lisdiosaamisen tarpeita ja pajan tarjoamia mahdollisuuksia. Opettaja laatii asiakkaalle
HEKS:in eli henkilokohtaisen osaamisen kehittimissuunnitelman, jossa tunnistetaan

ja tunnustetaan aikaisempi osaaminen. Taman jalkeen suunnitellaan, mika osa uutta
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osaamista pystytdan hankkimaan pajalla ja minkalaista ohjausta ja tukea asiakas tar-
vitsee oppilaitoksen puolelta. Back office -puolella ohjaaja kertoo henkilostopalave-
rissa edistymisistd, yksiloohjaaja pitaa yhteytta asiakkaan ldhettineeseen tahoon ja op-
pilaitokseen/opettajaan. Sisdisten toimintojen puolella seurataan asiakkaan jakson
kestoa ja haetaan tarvittaessa jatkoa. Viikkolistojen laadinta on yha prosessiin liitty-

vana tukitoimintona.

4.3.5 Osaamisen tunnustaminen nayttoineen.

Asiakas saa osaamisensa

tunnistettua Asiakkaan
tutkinnonosittain tai
tutkinnonosien osina N
) B toiminnot
Jatkon suunnittelu yhdess3
Kontakti-
Ammatillisen oppilaitoksen
opettaja tunnustaa e
> kertyneen osaamisen henkiléstén
| osaamistodistuksen ja
naytdn perusteella toiminnot

Jatkon suunnittelu yhdess3

Tieto Iahettdjataholle; jatkon
suunnittelu yhdessa
osapuolien kanssa

Asiakkaan tietoja
taydennetdan PAR-
jarjestelmaan

Kuvio 16: Oppilaitoksen tekema osaamisen tunnustaminen niyttéineen.

Osaamisen tunnustaminen on opinnollistamisen blueprintissa kuvattuna viimeisena
jaksona. Front office -toiminnoissa asiakas paasee osoittamaan osaamistaan ja suorit-
tamaan suunnitellun tutkinnonosan nayton. Oppilaitoksen opettaja ja tyopajan oh-
jaaja/ohjaajat ovat mukana arvioimassa nayttoa ja edustavat kaaviossa kontaktihenki-
loston toimijoita. Asiakkaan jatkoa suunnitellaan yhteistyossa kaikkien osapuolien
kanssa, ja vaihtoehtoina voi olla esimerkiksi opintojen jatkaminen oppilaitoksessa, op-
pimisen jatkaminen ja nayttojen suorittaminen tyopajalla tai siirtyminen toiseen ty6-

paikkaan koulutussopimuksella tai suoraan toihin. Prosessin sisdisind toimintoina
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keskustelua asiakkaan jatkosta voidaan kdyda myos lahettidjatahon kanssa ja onnistu-
mista kerrotaan toki myos henkilostopalaverissa. Tukitoiminnoissa asiakastapahtu-

mat kirjataan PAR-jarjestelmaian ohjeiden mukaisesti.

4.3.6 Kommenttikierros Service blueprintiin

Halusin asiantuntijakommentteja tekemaani Service blueprint -malliin sekd ammatil-
listen oppilaitosten ettd tilaajaorganisaation puolelta. Alun perin olin suunnitellut ryh-
mahaastattelu-/keskustelutilaisuutta, mutta koronavirustilanteen takia oppilaitosten
henkilokunta oli maaratty etatoihin ja muutkin tapaamiset ohjattu pitimaan minimis-
saan. Taman vuoksi toteutin haastattelut sahkopostitse maaliskuussa 2020. Kaikki op-
pilaitosedustajat ovat pitkan linjan opetusalan ammattilaisia. He tyoskentelevit Lou-
nais-Suomen koulutuskuntayhtymassa, Turun ammatti-instituutissa seka Uudella-

maalla Careeriassa.

Laatimassani Service blueprintissa oli oppilaitosasiantuntijoiden mukaan hyva proses-
sinakokulma, ja se oli ammatillisen koulutuksen niakokulmasta selkea. Asiantuntija-
vastauksissa tuli ilmi korostetusti, etta erityisen tuen tarpeessa olevat opiskelijat tar-
vitsevat merkittavasti tukea erityisesti alussa, mutta myos koko opintopolulla, mika

pitaa ottaa huomioon myos opinnollistamisessa tyopajoilla.

Oppilaitosedustajat nostivat prosessista esiin kysymyksia siitd, missa vaiheessa ja mi-
ten ohjaaja perehdytetaan (yksittaisen oppijan prosessiin) ja miten oppilaitos on mu-
kana erityisen tuen asiakkaan opintojen etenemisen prosessissa HOKS-vaiheen jal-
keen. Asiakasprosessin alkuun esitettiin aktiivista ja tiivista vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa, silla mita laajemmin ihmista pystytaan tukemaan alussa, niin sita helpompi on
tulla ja aloittaa prosessi. Uusien tilanteiden ja asioiden kohtaaminen voi olla helposti
monelle liikaa. Hyva yhteistyo oppilaitoksen kanssa on tarkeaa kaiken aikaa ja pajalta
pitaa loytya ammattimaiset materiaalit, koneet ja laitteet, jotta oppiminen ja nayttojen
suorittaminen onnistuu ja vastaa alan vaatimuksia. Samoin ohjaajilla on oltava ko.
alan ammattiosaaminen. Kokonaisuudessaan opinnollistaminen on hyva vayla am-
mattiopintoihin ja tyoelamaan. Vastauksissa oli suosituksena oman, selkedn kaavion
tekeminen asiakkaille, mika oli alkuperdinenkin tarkoitukseni esitteen muodossa. (Al-

honen 2020, Laurila 2020, Salo 2020.)
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Tilaajan mukaan Service blueprint kuvaa onnistuneesti opinnollistamisprosessia yh-
distyksen tyOpajatoiminnassa. Selked esitystapa sopii toimintaan. Kehittimiskom-
mentit kohdistuivat lahinna asiakasesitteeseen, jonka olin tdssad vaiheessa jo tehnyt.
Esitteeseen lisasin ehdotuksen mukaisesti yhdistyksessa tarjolla olevat opiskelualat
(liite 4). Kehittamistyotda kommentoitiin yleisella tasolla, etta tyo on yhdistykselle tar-

peellinen ja toiminnan kehittimisessi hyodyllinen. (Heinonen 2020, Salminen 2020.)

5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Palveluliiketoiminnan kehittiminen tuotteistamisen avulla

Jaakkola, Orava & Varjosta (2009, 6) mukailleen jaoin palveluliiketoiminnan kehitta-

misen neljdan osa-alueeseen.

Opinndytetyoni tavoitteena oli parantaa Nuorten TyoTuki ry:n liiketoiminnan kilpai-
lukykyé tyopajatoimijoiden joukossa kehityskohteen ollessa kaytannon tyopajatoimin-
nassa. Varsinaisena kehityskohteena oli tuotteistamisen palveluprosessi ja keinoina
kaytin kehityskohteen konkretisointia, maarittelya ja vakiointia. Kehittamisen tulok-

sena tavoitellaan kannattavuutta, kilpailuetua, laatua ja tuottavuuden parantumista.

TULOKSET
KEINOT

KEHITYSKOHTEET Kannattavuus
U o IS Konkretisointi

Kilpailukykyinen Palveluprosessi e Kilpailuetu
liketoiminta - Laatu

Vakiointi

Tuottavuus

Kuvio 17: Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla Jaakkola, Orava & Varjosen (kuvio

3, 2009) pohjalta. Kuviota muokattu kehityskohteiden, keinojen ja tulosten osalta.
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Tyoni kehityskohdetta kuvaavana tuotoksena on Nuorten TyoTuki ry:n opinnollista-
mispolun visuaalinen kuvaus Service blueprint. Service blueprint on konkreettinen
keino kuvata prosessia, ja siind on esilld tuotteistamiseen keskeisesti kuuluvat vaki-
ointi ja toistettavuus. Prosessin tavoitteena on myos toiminnan tasalaatuisuus. Tuot-
teistaminen sopii palveluille, joiden prosessi toistuu saannollisesti kohtalaisen samana
eri asiakkaiden kohdalla eiki tarvitse huomattavaa raatilointia, joten Nuorten Tyo-

Tuen opinnollistamispolku on luonteva palvelu tuotteistamiseen.

Lahdekirjallisuuteen tutustuessani jouduin pitkalti pohtimaan tuotteistamisen ja pal-
velumuotoilun suhdetta. Service blueprintia esitellidn menetelménia seka tuotteista-
misen ettd palvelumuotoilun otsikon alla. Tyon kuluessa paadyin siihen, ettd maarit-
telen Service blueprintin toimivan palvelumuotoilun kehittimismenetelmiana tuotteis-
tamisen palveluprosessin osana. Tuulaniemi teoksessaan Palvelumuotoilu (2011) ko-
rostaa Blueprint-mallissa asiakasndakokulman painottamista. Hinen mukaansa mallin
hyoty menetetaan, jos palvelun kuvaaminen aloitetaan palveluntuottajan nakokul-
masta. Asiakasnakokulma avaa Tuulaniemen mukaansa parhaiten palveluketjun mah-

dollisuudet arvontuottoon (Tuulaniemi 2011, luku "Monikayttoinen Blueprint-malli”).

Itse pyrin Service blueprintia laatiessani ottamaan aktiivisesti huomioon Tuulaniemen
esittamat asiakasnakokulmat. Opinnollistamisen palveluprosessi ei mielestani edusta
puhdasta liiketoimintamallia, vaan siina on reunaehtoina mm. ammatillisiin opintoi-
hin kohdistuva lainsaadanto seka palveluntuottajan resurssit. Talloin en pystynyt tay-
sin asettamaan asiakkaan nakokulmaa kaiken toiminnan keskipisteeksi, vaan kysymys
on ennemminkin kompromissista: miten tuotetaan paras palveluprosessi olemassa

olevilla reunaehdoilla.

Prosessikuvauksessa on nakyvissa seka asiakkaan toiminnot etta palveluntuottajan na-
kyvat ja ndkymattomat toimet eri palvelutilanteissa. Varsinaisen Service blueprintin
tekemista varten perehdyin laajasti tyopajatoimintaan yleensa, toimintaan Nuorten
TyOoTuessa, ammatillisiin opintoihin, opinnollistamiseen yleisena prosessina seka
tuotteistamiseen ja palvelumuotoiluun. Tutkimusaineistoni Service blueprintin kehit-

tamiseksi kerasin havainnoinnein, haastatteluin seka osallistavin menetelmin.

Service blueprintin avulla pystyin konkretisoimaan palveluprosessin ja sen osat keraa-
mani tietoaineksen ja tutkimustiedon avulla. Tuotteistamisen periaatteita noudattaen

palveluprosessikuvaus selkeytti palvelutoiminnan aineettomuutta, prosessimaisuutta
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ja asiakkaan osallistumista palvelun tuotantoon, jotka ovat Jaakkola & Orava & Varjo-
sen mukaan palveluiden yhteisia piirteita (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009, 1). Ser-
vice blueprint osoitti myos Gronroosin (Gronroos 2015, 79) mainitsemien palveluiden
yhteisten piirteiden tulevan esille opinnollistamisen palveluprosessin kuvauksessa:
Opinnollistaminen on selkedsti prosessi, jossa palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin

jossain maarin yhta aikaa ja asiakas osallistuu osaltaan tuotantoprosessiin.

5.2 Opinnollistaminen Nuorten TyoTuki ry:ssa

Nuorten TyoTuki ry:n nykyinen asiakaskunta on rakenteeltaan heterogeeninen ja
koostuu eri-ikiisists, eri sukupuolta olevista ja eri kansalaisuuksia edustavista henki-
loista. Tyopajatoimintaan osallistuvien henkildiden aikaisempi ty6kokemus on vaihte-
levaa, mutta yhteisena piirteena on useimmilla ammatillisen koulutuksen puute tai
koulutuksen vanhentuminen. Aikuisilla on taustalla usein pitkaaikaistyottomyys ja
NEET-nuorilla sen uhka. Kouluttautumisen vaikutus tyollisyysasteeseen on suurta,
silla ammatillisen koulutuksen suorittaneiden osalta tyollisyysaste on Varsinais-Suo-
messa yli 70 %, kun se peruskoulun suorittaneiden keskuudessa on vain 43 % (Opetus-

ja kulttuuriministerio 2019a, 12).

Erityisena vahvuutena tyopajoilla on oppimisympariston joustavuus valmennus-, toi-
minta- ja tyoymparistona. Nuorten Tyotuen tyopajoilla tapahtuva toiminta kohdistuu
padasiassa kohderyhmain, jonka koulutustarve on suurta ja koulutusmyonteisyys
pienta. Monille ajatukset oppilaitokseen menosta ovat kielteisia, mutta tyopajalla suo-
ritettavat opinnot eivat kuulosta niin pelottavilta. Opinnollistaminen pajaymparis-
tossa tukee elinikdisen oppimisen tavoitteita koko elaman jatkuvasta oppimisesta yh-
distden tyossa oppimisen formaaliin oppimiseen ammatillisen koulutuksen reformin
mukaisesti. Haastatteluaineistoni, vaikka olikin pieni, tuki pajan asiakkaiden kiinnos-
tusta suorittaa opintoja tyopajatoiminnan yhteydessa. Myoskaan opintojen jatkami-
nen oppilaitoksessa pajajakson jialkeen ei ollut poissuljettu vaihtoehto, vaikka suhtau-

tuminen oppilaitokseen hakemiseen on kohderyhmaissa usein kielteista.

Toisena tuotoksena Service blueprintin lisdksi tein tilaajalle asiakas- ja markkinointi-
kayttoon esitteen "Nidin hakeudut Nuorten TyoTukeen suorittamaan opintoja tyon
ohessa”. Esitteen kaaviokuvassa kaytin keraamaani materiaalia opinnollistamisen pal-
veluprosessista seka otin huomioon saamani palautteet asiakkailta, tilaajalta ja oppi-

laitosten asiantuntijoilta (Liite 4).
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Ota yhteyttd jo kysy tarkemmin!
Yhteystiedot: Nuorten TydTuki ry

Kuva 8: Opinnollistamisen polku Nuorten Ty6Tuki ry:ssi -esite

5.3 Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan nakokulmat opinnéytetyossa

Opinnaytetyossa tutkimuksellisuus on keskeisessa roolissa, ja tyossa on tarkeaa osata
siirtai teoriatietoa kaytantoon. Tulokset ja tutkimuksessa keratty tieto pitaisi kyeta liit-
tdmaan kaytettyyn tietoperustaan tutkimuksen lopussa. (Ojasalo, Moilanen & Rito-

lahti 2015, 21.)
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Tiedontuotanto

Toimijoiden
osallistuminen

Kuvio 18: Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan ndkokulmat Rantanen & Toikon (kuvio 1, 2009) poh-

jalta.

Rantanen & Toikko lahestyvat tutkimuksellista kehittamistoimintaa kolmen nakokul-
man kautta. Heidan mukaansa tutkimuksellisen kehittimistoiminnan metodinen ydin

rakentuu naiden nakokulmien kautta.

Olen pyrkinyt huomioimaan omassa tutkimuksessani Rantanen & Toikon kehittamis-
tyon nakokulmat, joiden mukaan kehittamisprosessissa pitda mm. olla mukana pro-
sessinakokulmana valmius uudelle ja odottamattomalle, vaikka ldhtokohtana olisi pro-
jektityoskentelyn mallit (Rantanen & Toikko 2009, 9-10). Itsellani on vahva projekti-
osaamisen tausta, mutta nopeasti tyon alettua huomasin, etta uuden tiedon omaksu-
minen ohjasi tyota eri suuntaan, kun alussa suunnittelin. Alun perin olin ajatellut
tehda tyon tilaajalle opinnollistamiseen liittyvia keskeisia kiaytannon tyokaluja, kuten
toimintaymparistoraporttia ja osaamistodistuspohjia, mutta sekd saamani ohjauspa-
lautteen etta aikataulutuksen vuoksi paatin keskittya opinnollistamispolun prosessi-
kuvauksen rakentamiseen. Kaytannon tyokalujen teko edistyi opinndytetyon ohella,

mutta poisrajattuna varsinaisesta kehittamistyosta.
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Henkiloston kehittimistyopajan tuloksien perusteella paadyin tekeméin pajojen asia-
kaskunnalle strukturoidun haastattelun selvittaakseni pajan asiakkaiden palvelukoke-
muksia ja nikemyksia pajalla oppimisesta ja opiskelusta (liite 2). Haastattelun avulla
halusin erityisesti selvittda asiakkaiden kasityksia kehittdmistyopajassa esille tulleista
kriittisista kohdista, jotka liittyivat asiakaskokemukseen ja sitd kautta asiakastyytyvai-
syyteen. Saman tyopajan tuloksien perusteella selvitin oppilaitoksen edustajalta nike-

myksid osaamistodistuspohjien laadun merkityksesta opinnollistamisprosessissa.

Rantanen & Toikon (2009, 9-11) mukaan toimijoiden osallisuuden niakokulma perus-
tuu seka kehittdjan osallistumiseen konkreettiseen toimintaan ettid kdytannon toimi-
joiden osallistumiseen kehittimiseen. Kun kyseessa on yhteisépedagogin opintoihin
kuuluva opinnaytetyo, pohdin paljon tyon aikana koko yhteison osallisuutta ja osallis-
tumismahdollisuuksia tiedon tuottamiseen ja kehittimiseen aiheen ymparilla. Eri osa-
puolien osallisuus ja osallistuminen muotoutuivat tyon aikana. Itsellani oli helppo
rooli osallistumisessa, koska olin mukana yhteison arkipaivan toiminnassa ja paasin
osallistumaan siihen kaiken aikaa. Henkil0oston osallistumista kehittamiseen rajoitti
jonkin verran heidan tyokiireensa ja pajatoiminnan kokonaistilanne. Resursseja ei ol-

lut enempaa kaytettavissa esimerkiksi laajaan yhteiskehittamiseen.

Asiakasosallisuus on keskeista tuotteistamisessa ja erityisesti palvelumuotoilussa,
mutta kuten aikaisemmassa luvussa viittasin, opinnollistamisen prosessikuvausta ei
voi rakentaa listana asiakkaan toiveista, vaan siihen vaikuttaa suuresti mm. lainsaa-
danto seka olemassa olevat resurssit. Kaytin asiakasnakokulmaa selventamaan proses-
sin kriittisiksi kohdiksi nousseita asiakaskokemukseen liittyvia seikkoja, ja sainkin
mielestani esille pienestakin aineistosta mielenkiintoisia ja tyota eteenpain vieneita
nakemyksia. Oma osallistumiseni yhteisossa kdytannon arkipdivaan lisdsi jatkuvan
dialogin mahdollisuutta ja paransikin mielestani yhteiskehittimista seka henkiloston
etta asiakkaiden kanssa. Sain helposti tarkastettua nakokulmia ja palloteltua ajatuksia
kesken tyopaivan koko yhteison kanssa. Varsinaisesti asiakasosallisuus ei toteutunut
kovinkaan syvallisesti tassa kehittamisprosessissa, silla kysymyksenasettelu ei oikein
tukenut osallisuutta. Asiakaskohderyhmat, joita tyopajoilla usein tapaa, eivit ole
useinkaan tulleet kuulluiksi ja vaatisivat toisen tyyppisen tutkimusasetelman, kun

tassa oli.
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Kolmantena nakokulmana Rantanen & Toikolla (2009, 9-11) oleva tiedontuotannon
nakokulma painottaa tutkivan tyootteen ja tutkimuksellisten asetelmien merkitysta
kehittdmistoiminnassa. Itselleni tima nakokulma on tuonut mukanaan vaatimuksia
oman osaamistason nostamisesta tutkimuksellisten asetelmien suhteen. Jouduin pa-
laamaan yha uudelleen tutkimustyon perusteisiin ja jouduin myo6s toteamaan, etti ai-
koinaan tehty pro gradu -ty6 ei kantanut yksistaan vuosikymmenien jialkeen. Kaytin
myos paljon aikaa tutkimusasetelmiin ja -menetelmiin tutustumiseen, jotta sain tyoni

etenemain omasta mielesténi loogisesti.

Tietoperustan ja tutkimuskysymyksen keskindinen suhde kasvatti tietoperustan
osuutta mielestini yllattavankin suureksi. Tarpeellista taustatietoa opinnaytetyon ai-
heeseen liittyen tuntui olevan paljon jo ennen kuin paasin keskeiseen aiheeseen. Paa-
dyin avaamaan tarkemmin terminologiassa tyopajatoimintaa toiminnan, rahoituksen
ja oppimismahdollisuuksien suhteen, elinikaista eli jatkuvaa oppimista erityisesti suh-
teessa tyopajoilla toimiviin ihmisiin, opinnollistamista kaytannon toimintana seka

tuotteistamista palveluliiketoiminnan kehittamisessa.

Uskon, etta ilmioiden kasitteellistaminen tassa kehittamistyossa edistaa asioiden yh-
teista ymmartamista tyoyhteisossa ja helpottaa opinnollistamisen edistamista jat-
kossa. Visuaalinen Service blueprint -kuvaus on hieman monimutkaisesta ensivaiku-

telmastaan huolimatta toimiva keino jakaa tietoa prosessista kompaktisti.

6 POHDINTAA TULEVAN SUHTEEN

Tyon valillisena tavoitteena oli parantaa yhdistyksen kilpailukykya. Kilpailukyvyn pa-
rantamiseen pyritaan kehittamalla tyopajatoimintaa, jonka yhtena osana on tassa
tyossa kehityskohteena ollut tuotteistamisen palveluprosessi. Palveluliiketoiminnan
kehittamisen tuloksena tavoitellaan erityisesti toiminnan kannattavuutta, kilpailuetua

laatua ja tuottavuutta. Miten naita tassa yhteydessa mitataan?

Opinnaytetyon tuotoksena Nuorten TyoTuki ry sai kiyttoonsa visuaalisen palvelupro-
sessikuvauksen Service blueprintin. Yhdistys voi kayttaa prosessikuvausta toimintansa
jatkokehityksessa sekd opinnollistamisprosessissa ettd muussa toiminnan kehittami-
sessa. Palveluprosessin kuvausta voidaan kayttaa rahoitushakemuksissa ja -neuvotte-

luissa mm. AVI:n, STEA:n, TEM:n ja alueen kuntien kanssa osoittamaan toiminnan
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laadukkuutta, tasalaatuisuutta ja vaikuttavuutta opinnollistamisosaamisen osoitta-
miseksi. OppilaitosyhteistyOssa prosessikuvausta voidaan kayttaa erilaisissa yhteistyo-
neuvotteluissa kuvaamassa yhdistyksen tyopajojen toimintaa sekd esimerkiksi yhteis-
ten hankehakemusten liitteena. Sisdisessi toiminnassaan Nuorten TyoTuki ry voi hyo-
dyntdd Service blueprintid myos henkiloston perehdytyksessa, sisdisessa koulutuk-

sessa ja ohjaustyon laadunvarmennuksessa.

Opinnollistamistoiminnan potentiaalisille asiakkaille ja muuhun markkinointitarkoi-
tukseen muokkasin Service blueprintisti erillisen esitteen, jossa palveluprosessi kuva-
taan tutkinnon suorittamiseen tahtdavana polkuna. Esitettd voidaan kayttda mm. eri-
laisissa kohderyhmalle suunnatuissa infotilaisuuksissa, perehdyttamiseen, opinnollis-
tamisprosessin selventdmiseen jo pajatoiminnassa mukana oleville, tiedottamiseen
yhdistyksen nettisivuilla seka jaettavaksi yhteistyokumppaneille ja ndiden kautta myos

potentiaalisille asiakkaille.

Kehittamistyon lopputuotoksena syntyneiden visuaalisten prosessikuvausten kaytto
esimerkiksi rahoitusneuvotteluissa ja yhteistoimintaneuvotteluissa voidaan katsoa li-
saavan yhteistyokumppaneiden kokemusta toiminnan laadusta erityisesti yhdistettyna
yhdistyksen muuhun opinnollistamisosaamiseen. Hyva opinnollistamisosaaminen ja
hyvit yhteistyosuhteet esimerkiksi oppilaitoksiin voivat toimia kilpailuetuina, samoin
kuin esimerkiksi toimivat tyotilat pajalla. Tuottavuutta opinnollistamisprosessin ku-
vaaminen lisaa silla, ettd tyovaiheet ja tyonjako on selkeaa ja "pyoraa ei tarvitse keksia
uudelleen joka kerta”, vaan henkilosto tietaa, milloin mikakin asia tehdaan ja kuka sen
tekee. Prosessikuvaus auttaa tyoyhteisoda mm. tyovaiheiden viliin jaavien aukkojen

kartoittamisessa.

Erityistda huomiota jatkossa on syyta kiinnittaa kehittamistyopajan toimintakaaviossa
esille tulleisiin kriittisiin kohtiin, vaikka haastatellut asiakkaat kokivatkin saadun pal-
velun onnistuneeksi. Asiakasprosessin alkuun on syyta suunnata aktiivista ja tiivista
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, silla monella ihmiselle voi olla vaikeaa tulla uuteen
paikkaan. Opinnollistamisprosessin alku on sitd helpompi, mitd miellyttivaimpaa ja
turvatumpaa aloittaminen tuntuu olevan. Uusien tilanteiden ja asioiden kohtaaminen
voi olla helposti monelle liikaa. Oppilaitosten edustajat painottivat myos erityisesti oh-
jaajien osaamista ja jatkuvaa yhteisty6ta oppilaitoksen kanssa yhteisen asiakkaan hy-

vaksi. Onnistunut opinnollistaminen on kokonaisuutena kolmen kauppa. Se vaatii
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opinnoista kiinnostuneen opiskelijan, jota tuetaan aktiivisesti seka tyopajalla etta op-
pilaitoksen puolella, tyopajan, jossa on tarvittavat resurssit ja osaavat ohjaajat seka
mahdollisuus oppimiseen sekd myos aktiivisen oppilaitostoimijan, joka tunnistaa ja

tunnustaa tyopajaympariston arvon osana oppimiskokonaisuutta.

Opinnollistamisessa ja tyopajatoiminnassa yleensakin pitéisi jatkossa kiinnittda yha
enemman huomiota asiakkaiden osallistumismahdollisuuksiin toimintaa kehitetta-
essi. Asiakasosallisuudesta puhutaan kauniisti, ja se on monessa palvelussa kirjattu
toimintaperiaatteisiin, mutta kiytidnnossd haavoittuvassa asemassa olevia ihmisia
kuullaan heihin kohdistuvien toimintojen kehittimisessa aika harvoin. Monessa arjen
palvelutoiminnassa yhteiskehittimiseen ldhteminen asiakkaiden ja henkil6ston kes-
ken ei ole suurta ja hankalaa, vaan se tarjoaa helpon ja toimivan mahdollisuuden lisata
osallisuutta ja yhteisoon kuulumisen tunnetta. Esimerkiksi opinnollistamista tukeva
yhteiskehittaminen voidaan aloittaa pienin askelin vaikkapa pajatoiminnan paivittai-
sen tai viikoittaisen aikataulun suunnittelulla siten, etta yhdessa sovittu aikataulu tu-
kee osallistujien mahdollisuutta opiskeluun. Yhteiskehittaminen lisaa asiakkaan tun-
netta vaikuttamismahdollisuuksistaan, mika voi voimaannuttaa, lisata osallisuuden
tunnetta ja parantaa oppimista. Talloin asiakkaan oppimistulokset ja pajan tulokset
paranevat ja samalla pajatoiminta pystyy edistimaan osallisuutta, mika on yksi sen

toiminnan keskeisia elementteja.
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Liite 1
TYOPAJA NUORTEN TYOTUEN HENKILOSTOLLE

Tamaéan tyopajan tarkoitus on hahmotella, millainen on asiakkaan palveluprosessi siina
tapauksessa, ettd han osallistuu opinnollistamiseen ja tihtda osatutkintoon. Apuna
hahmottamisessa kaytetdin alla olevaa toimintakaaviota. Toimintakaavio on yksinker-
tainen ja suoraviivainen tapa kuvata palveluprosessia ja siina voi helposti kuvata toi-

minnan vaiheet ja niihin vaikuttavat tekijat.

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4 Vaihe 5 Vaihe 6...

Vaiheen

nimi

Osallistu-
jat

Paikka

Resurssit

Kriittiset
kohdat

Kesto
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Liite 2
HAASTATTELU PAJAN ASTAKKAILLE PAJALLA OPPIMISESTA JA OPISKELUSTA

27.2.2020/TL

Alustus: Opiskelen yhteisopedagogiksi ja teen opintoihini liittyvaa opinnaytetyota pa-
jalla oppimisesta ja opiskelusta. Tyon aiheena on opinnollistaminen, joka liittyy siihen,
miten pajalla tyoskentelya voi hyodyntad ammatillisissa opinnoissa ja miten mm. osaa-

mista voidaan kirjata osaamistodistuksiin.

1. Kun aloitat tyoskentelyn uudessa pajassa, miten haluat, etta sinut otetaan vas-
taan ensimmaisena paivana?

Mika3 siina on tarkeaa?

Mika vastaanotossa oli hyvaa, kun aloitit Nuorten TyoTuessa?

Minka olisi voinut hoitaa toisin?

2. Kun aloitit tyon, muistatko, millaista oli aluksi ensimmaisen kuukauden ai-
kana?

Mista asioista pidit?

Mista et pitanyt?

Mika lisaisi motivaatiota pajajakson alussa?
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3. Jos osaamistasi voitaisiin arvioida pajalla, niin mika innostaisi sinua mukaan?
Tavoitteena olisi tutkinnon osan suorittamismahdollisuus.

Mika innostaisi jatkamaan, jos yhden tutkinnon osan suorittaminen kestaa
vaikka 3-4 kuukautta?

Mika motivoisi sinua?

Kuinka paljon aikaa olisit valmis kdyttimaan yhteen tutkinnon osaan?

4. Kun olisit suorittanut 1-2 tutkinnonosaa pajan yhteydessa, miten haluaisit jat-

kaa? Jatkaisitko opintoja pajalla, oppilaitoksessa vai jossain tyopaikassa tai ha-
luaisitko yrittaa suoraan toihin?

Paivays .  .2020
Nimi
Tka
Taustakoulutus

Aika pajalla
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Liite 4 Asiakasesite

NAIN HAKEUDUT NUORTEN TYOTUKEEN
SUORITTAMAAN OPINTOJA TYON OHESSA

Ota yhteytta Nuorten Ty6Tukeen ja sovi
haastetteluaika.

Haastottelun jélkeen saot ohjeet, milloin oloitat jo
mitd tarvitset mukoon ensimmdisend pdivénd.

Paperit ovat kunnossa ja paaset aloittamaan tyojakson.

- D Paojoohjaaja ottoo sinut vastoan sovittuna aikano. Jos et pése paikalle, ilmoito.
Tutustuminen pajatoimintaan Sinulle esitelldan paikat jo ihmiset jo kerrotoon tydstd, ruokoiluisto, ym.
Pajoohjoojo kertoo sinulle tydvélineistd jo
tydtehtavistd jo ohjoa niiden tekemiseen.

Samallo kdyt ohjocjon konssa lapi, mité
osoot cikoisemmin jo mistd olet

Kirjoatte yhdessé pojoohjaajon kanssa muistiin edistymisesi
osoomistodistukseen, jote soct hyddynnettyd opinnoisso.

Mumwmpvﬁm:mn

v' Voit olla Nuorten JygTugss@ tyokokeilussa, palkkatuella, kuntouttavassa tyGtoiminnassa tai
ammatillisen oppilaitoksen koulutuskokeilussa.

v’ Ikdsi voi olla 18-65 -vuotta.

v" Tutkinnon osia voi suorittaa puu- ja pintakasittelypajalla, venepajalla Forum [QRQUMISSA,
luovan toiminnan pajalla, ompelimossa seka pajamyymdalassa ja toimistolla.

v’ Aloina pintakasittely, puhtaus- ja kiinteisténpalvelut, puuteollisuus, rakennusala, tekstiili- jo
muotiala, liiketoiminta.

Ota yhteyttd ja kysy tarkemmin!
Yhteystiedot: Nuorten TygTuki ry
puh: sahkoposti:



