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Kansainvilisen liikkuvuuden ja yhteistyon keskus CIMO ja Opetushallitus yhdistettiin
1.1.2017 uudeksi virastoksi, joka jatkoi nimelld Opetushallitus (OPH).

Alkuvuodesta 2017 Opetushallituksen henkildston parissa toteutettiin  virtuaalinen
aivomyrsky jossa kartoitettiin opetushallituslaisten mielipiteitd siitd, mitkd ovat OPH:n
tarkeimpid tehtdvid tulevaisuudessa. Sen tuloksena hahmottui listaus, joka oli otsikoitu
”Kohti vuotta 2020: mikd on térkeintd?”. Listalla oli kymmenen tirkeintd kaikkien
opetushallituslaisten yhteisessd ty0stdssd esiin noussutta asiaa, ja kaikkein korkeimmalla
listalla oli, ettd ”Vuonna 2020 Opetushallitus on asiakasléhtdinen kehittdjiorganisaatio”.
Kuvaan tdssd opinndytetydssidni Opetushallituksen matkaa ja toimenpiteitd kohti tuota
tavoitetta vuosina 2017-2022, mutta en arvioi sitd, onko tavoite saavutettu, koska se vaatisi
aivan oman tutkimuksen.

Asiakasléhtoisyys on késite, jota varsin harvoin vieldkéddn yhdistetddn julkiseen hallintoon,
vaikka 1980-luvun puolivilin jdlkeen on Suomessa julkisen hallinnon parissa toteutettu
useita palvelujen kehittdmiseen téhtddvid hankkeita ja julkaistu mittava maard palvelujen
kehittimiseen liittyvid raportteja, strategioita ja muita julkaisuja. Kuvaan opinndytetydsséni
julkisen sektorin toimia asiakasldhtdisyyden lisddmiseksi ja pohdin sitd, ettd miksi julkinen
hallinto ylipddtddn haluaa edistdd asiakasldhtoisyyttd ja osallisuutta, ja ovatko
asiakasldht6isyyden ja osallisuuden kisitteet sama asia. Kehittdmistehtdviosuudessa kuvaan,
miten Opetushallituksen palveluportfoliota tydstettiin yhdessi sen asiakkaiden ja henkildston
kanssa.

Opinndytetyoni tietoperusta on varsin laaja, ja se ulottuu palvelumuotoilusta ja
asiakaskokemuksesta sosiaalipedagogiikkaan. Kiytin opinndytetyoni aineistoina muun
muassa Opetushallituksen henkilokunnan ja asiakkaiden haastatteluja, Opetushallituksen
erilaisia julkaistuja ja julkaisemattomia asiakirjoja, kuten esimerkiksi sen johtotiimin
kokousasiakirjoja, OPH 2.0 ja 3.0 —kérkihankkeiden asiakirjoja, uudistumisprosessin aikana
pidettyjen  workshoppien raportteja, Opetushallituksesta vuonna 2018 tehdyn
sidosryhmikyselyn ja T-Median vuonna 2019 tekemén Opetushallituksen mainekartoituksen
tuloksia ja vuosien 2018-2019 aikana pidettyjen alueellisten tilaisuuksien raportteja,
hallitusohjelmia, julkisen hallinnon uudistamisen strategia-asiakirjoja ja niin edelleen.
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On 1st January 2017, the Centre for International Mobility CIMO and the Finnish National
Board of Education were merged into a new organisation, becoming the Finnish National
Agency for Education (EDUFI).

At the beginning of 2017, the staff of EDUFI took part in virtual brainstorming, mapping out
their views on what they saw as the main duties of the organisation in the future. The result
of the brainstorming was a list titled ”Towards 2020: What matters the most?”. It lists the ten
most important issues raised by the staff during these joint sessions, and the topmost of them
all was that by 2020, EDUFI will be a customer-oriented expert organisation”. In this thesis,
I will describe the path of EDUFI and the measures it has taken to reach this goal during
2017-2022. However, I will not assess if this goal has been reached, as this would require a
study of its own.

The concept of customer-orientation is still rarely linked with the public sector in Finland,
although numerous projects to improve services have been carried out within the sector and
countless reports, strategies and other publications published on the subject since the mid-
1980s. In this thesis, [ will describe measures taken in the public sector to improve customer-
orientation, and examine why the public sector wants to increase its customer-orientation and
inclusion in the first place, and if these concepts are the same thing. In the section dealing
with its role as an expert organisation developing services, I describe how the service
portfolio of EDUFI was developed together with its staff and customers.

The scope of information sources used in this paper is very wide, ranging from service design
and customer experience to social pedagogy. My source materials include interviews of
EDUFT staff and customers, a variety of publications and unpublished documents of EDUFI,
such as meeting documents of the Leadership Team, documents of EDUFI pilot projects 2.0
and 3.0, reports of workshops held during the reorganisation process, results of an EDUFI
stakeholder survey from 2018 and an image survey carried out by T-Media in 2019, as well
as reports from regional events held during 2018-2019, government programmes and strategy
documents on reorganisation of public sector organisations, etc.

Keywords: customer orientation, customer experience, inclusion, involvement
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1 JOHDANTO

Kansainvilisen liikkkuvuuden ja yhteistyon keskus CIMO ja Opetushallitus yhdistettiin
1.1.2017 uudeksi virastoksi, joka jatkoi nimelld Opetushallitus (OPH). Uuden Opetushallituk-
sen ensimmadisen pédjohtajan Olli-Pekka Heinosen mukaan hénen toimeksiantonaan oli muun
muassa toteuttaa ndiden kahden organisaation fuusio siten, ettid uusi organisaatio kykenee olla
aikaisempaa vaikuttavampi ja ettd uuden organisaation pitdd kyetd luoda vahvempaa julkisen

palvelun lisdarvoa (Heinonen 2021).

Heinosen mukaan vuonna 2016 ja vuoden 2017 alkuvaiheessa Opetushallituksessa oli paljon
Me-Ne -puhetta. Kaksi eri todellisuutta, viholliskuvia organisaation sisélli ja haaste tdtd vasten

aika iso.

Uutta Opetushallitusta tdytyi Heinosen mukaan ldhted rakentamaan niin, ettd sitd tehtiin yh-
dessi kaikkien opetushallituslaisten kanssa: virastossa toteutettiinkin virtuaalinen aivomyrsky,
jossa kartoitettiin opetushallituslaisten mielipiteita siitd, mitkd ovat OPH:n tirkeimpid tehtévia
tulevaisuudessa, ja 14.2.2017 hahmottui listaus, joka oli otsikoitu “Kohti vuotta 2020: miké on
tarkeintd?” Listalla oli kymmenen tirkeintéd kaikkien opetushallituslaisten yhteisessa tydstossi
esiin noussutta asiaa, ja kaikkein korkeimmalla listalla oli, ettd ”Vuonna 2020 Opetushallitus

on asiakasldhtdinen kehittdjdorganisaatio”.

Kun haastattelin Heinosta runsaat kaksi vuotta aiemmin (Heinonen 2019) kertoi hin koke-
neensa Opetushallitukseen tullessaan, etté sielld oli asiakasldhtoistd ajattelua, mutta aika piste-
madisesti. Ei ollut yhtendistd késitystd siitd, mitd asiakaslahtdisyydelld tarkoitetaan, tai ettd mitka
ovat siihen liittyvit tyokalut tai ymmarrys -sité ei ollut. Heinosen mukaan pari vuotta fuusioi-
tumisen jilkeen oltiin asiakasldhtoisyydessd padsty alkuun ja tietoisuuden tasolla vdhén niin
kuin sitd matkaa kdymdin”, mutta tuolloin Opetushallituksella oli hdnen mukaansa edelleen
pitkd matka kuljettavana tavoitellessaan syvempéd asiakasymmarrysta ja kehittidessdén siithen
liittyvid prosesseja, tyokaluja, roolituksia, resursseja ja niin edelleen. Toisaalta Olli-Pekka Hei-
nonen ilmaisi olevansa iloinen siitd, ettd osaamista kuitenkin oli, ja Opetushallituksessa oli
intoa ja halua l&hted sitd vahvistamaan, jotta syntyy sitd ymmaérrystd, josta tulee jaettua ymmar-
rysté ja puhetta, ja sitd kautta muotoillaan yhteisid merkityksié ja pddstddn rakentamaan asia-
kasldhtoisyydessé tarvittavia tyokaluja. Vaikka asiakkuuksissa ja asiakkuuskokemuksissa on
paljon malleja ja toimintatapoja valmiina olemassa, Heinosen mukaan on my®0s asioita, jotka

tdytyy rakentaa itse. Ja kun ne rakentaa itse, silloin oikeasti tietdd miten se homma toimii”, ja
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se oli ehkd niitd vaiheita, joita juuri tuolloin alkuvuodesta 2019 elettiin: Opetushallituksessa
alkoi olla sitid osaamista ja ymmaérrysta niin, ettd me ehké niinku semmosia talon omia proses-

seja ja tyokaluja kyettdis véhitellen rakentamaan”.

Tama opinndytetyo késittelee uuden Opetushallituksen toimintaa ja toimia asiakasldahtdisyyden
parantamiseksi vuosina 2017-2022. Pohdin lisdksi ylipddtadn asiakasldhtoisyyttd ja sen histo-
riaa julkisessa hallinnossa. Miksi ja miten julkinen sektori on halunnut edistda asiakasldhtoi-
syyttd? Opinndytetyon kehitystehtdva taas liittyy Opetushallituksen palveluportfolion muotoi-
luun; Opetushallitus on ikdén kuin suunnattoman iso piironki, jonka lukemattomien eri laati-
koiden sisélti ja hyllyiltd 16ytyy mité erilaisempia palveluja. Niitd palveluja on kartoitettu, ryh-
mitelty ja muokattu eri kokoonpanoissa aivan Opetushallituksen fuusion alusta alkaen. Tété
palveluportfolion versiota kehitettiin yhdessd Opetushallituksen henkildston ja asiakkaiden
kanssa, jotta saataisiin luotua ymmaérrettdvd kokonaiskuva Opetushallituksen palveluista ja hel-

potettaisiin sen asiakkaita [0ytdmé&én ne.
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2 CASE OPETUSHALLITUS

Opetushallituksen erillisyksikoiksi 1.1.2018 alkaen liitetyt Kansallisen koulutuksen arviointi-
keskus (Karvi) ja Ylioppilastutkintolautakunnan kanslia (YTL) seké vuonna 2021 Opetushalli-
tuksen erillisyksikkond aloittanut Jatkuvan oppimisen ja tyollisyyden keskus (JOTPA) ovat it-

sendisid viranomaisia, enka késittele niitd tdssd opinndytetydssani.

Opetushallituksessa alkoi uuden organisaation perusteiden rakentaminen toden teolla kevailla
2017. Tuoreelle virastolle méériteltiin visio, missio ja tavat toimia, jotka on kuvattu alla ole-

vassa kuvassa 1.

OPH uudistuu

Visio

* jokainen voi kasvaa potentiaaliinsa
Missio

* intohimona oppiminen!

Tapamme toimia

* |Juomme avoimuudella luottamusta

* muotoilemme yhdessa ratkaisuja

* uskallamme uudistua oppijan parhaaksi
* elamme kuten opetamme

Kuvio 1: OPH:n visio, missio ja tapa toimia (Opetushallitus)

Osana uuden organisaation uudistumista aloitettiin syksylld 2017 OPH 2.0 -ohjelmatyd, jonka
tavoitteena oli vieda kaytintoon saman vuoden kevailld muotoillut visio, missio ja tavat toimia,

ja saada aikaan konkreettista uusiutumista valituilla ohjelma-alueilla.

Virastossa oli méadritelty sille neljd tarkeintd kehittdmisaluetta, joiden alle oli sijoitettu seitse-
mén erilaista teemapohjaista kehittdimisohjelmaa. Yhdeksi kehittdmisalueeksi oli valittu laa-
dukkaat asiakas- ja tietopalvelut ja sen kehittdmisohjelmana oli asiakaspalvelujen kehittdminen

ja yhtendisten toimintamallien luominen.
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Nadille ohjelmaryhmille nimettiin sisdisen haun jilkeen vetdjit syyskuussa 2017 ja ne esittelivit
raporttinsa Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017, jonka jélkeen ohjelmaryhmilta
pyydettiin tydsuunnitelmat 16.1.2018 mennessa vuodelle 2018. Tammikuussa 2018 Opetushal-
lituksen johtotiimi paitti asiakaspalvelua koskevan esityksen osalta, ettd sen toiminnassa ede-

tdén suoraan toimeenpanoon (Opetushallitus 2018a).

Tammikuussa 2018 Opetushallituksen johtotiimi kdynnisti Opetushallituksen organisaation ja
johtamisjérjestelmin uudistamisen, Opetushallitus 3.0 -ohjelman, jossa tydssd hyddynnettiin
aiemman OPH 2.0 —ohjelmien tuotoksia. 1.1.2019 Opetushallituksessa astui voimaan uusi tyo-
jarjestys, johon kirjattiin uudet organisaatio- ja toimintatapamuutokset. Yhtend Opetushallituk-
sen kuudesta paatoiminnosta oli uusi Asiakkuudet -pdédtoiminto, jonka tehtavéaksi tuli ”huoleh-
tia koko viraston asiakasrajapinnan hallinnasta, asiakkuuteen liittyvien jirjestelmien, asiakas-
palvelun fyysisen ja digitaalisen rajapinnan toimivuudesta seké asiakkuusajatteluun liittyvén

osaamisen kehittdmisestd” (Opetushallitus 2018b).

Opetushallitus 3.0

* on asiakaslahtdinen
* yhtendiseen johtamisjarjestelmaan toimintansa rakentava seka

* rakenteiltaan 1.1.2019 uudistunut organisaatio, joka mahdollistaa
vision, mission ja toimintatapojemme mukaisen tydskentelyn.
Luomme

avoimuudella
luottamusta

Muatcilemme
vhdessa
ratkaisuja

Uskallamme
uudistua
appijan
parhaaksi

Elamme kuten
opetamme

Vislomee | Vi sis

10.42018 | Opetushallitus Jokainen voi kasvaa potentiaaliinsa
Alla kan na sin fulla potential

Kuvio 2: Opetushallitus 3.0 tavoitteet (Opetushallitus 2018b)

Tydjdrjestystd on myohemmin ajantasaistettu ja tarkennettu suunnilleen vuosittain. Opetushal-
lituksen organisaatiota pdivitettiin seuraavaksi vuoden 2021 alusta, jolloin toimintansa aloitti
Asiakkuudet ja tieto -pddtoiminto, jonka tehtdvénd “on vastata koko viraston asiakkuuksien
johtamisen ja asiakkuudenhallinnan prosessien sekd digitalisaation, tietojohtamisen, tiedolla

johtamisen ja tietoon perustuvan arvonluonnin prosessien toimivuudesta ja kehittdmisestd seka
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ndihin liittyvdn osaamisen vahvistamisesta” (Opetushallitus 2020a). Maaliskuussa 2022 voi-
maan astuneen tydjarjestyksen 14§:n mukaan Asiakkuudet ja tieto -paddtoiminto kehittdd vi-
raston palveluita ja asiakaskokemusta sekd edistdd tiedon hyddyntédmistd ja digitalisaatiota toi-
mialalla.”, ja pddtoiminto Asiakkuudet-toiminto vastaa asiakkuusjohtamisesta, asiakaskoke-
muksen kehittdmisestd sekd asiakkuuden hallinnan ja asiakaspalvelun koordinoinnista ja lin-

jauksista” (Opetushallitus 2022).

Y114 kuvatun tarkoituksena on osoittaa, ettd asiakasldhtoisyyden kehittimiselld on ollut oma
roolinsa Opetushallituksen kehitystyOsséd sen perustamisesta 1.1.2017 asti. Opinnéytetyoni ka-
sitteleekin asiakasldahtdisyyttd Opetushallituksen organisaation uudistumisessa: miten asiakas-
1ahtoisyyttd on yritetty edistdd ja mikd merkitys silld on ollut Opetushallituksen uudistumis-
tyOssd ja miten kehittdmisen ja kehittdmispuheen painopiste Opetushallituksessa on vaihtunut

asiakaslahtoisyyden kehittimisestéd asiakaskokemuksen kehittdmiseksi.

Pohdin opinndytetydssidni my0s sitd, ettd miksi ja mistd asiakasldhtdisyyden idea on ylipdatdan
tullut julkishallintoon ja mitd yhteistd on asiakasldhtdisyydelld sekd osallisuudella ja osallista-

misella. Vai onko mitdan?

Opinndytetyoni tietoperusta on varsin laaja, ja se ulottuu palvelumuotoilusta ja asiakaskoke-
muksesta sosiaalipedagogiikkaan. Kdytan opinndytetyoni aineistoina muun muassa Opetushal-
lituksen henkilokunnan ja asiakkaiden haastatteluja, Opetushallituksen erilaisia asiakirjoja, ku-
ten esimerkiksi johtotiimin kokousasiakirjoja, OPH 2.0 ja 3.0-kérkihankkeiden asiakirjoja, uu-
distumisprosessin aikana pidettyjen workshoppien raportteja, Opetushallituksesta vuonna 2018
tehdyn sidosryhmikyselyn ja T-Median vuonna 2019 tekemin Opetushallituksen mainekartoi-
tuksen tuloksia ja vuosien 2018-2019 aikana pidettyjen alueellisten tilaisuuksien raportteja, hal-

litusohjelmia, julkisen hallinnon uudistamisen strategia-asiakirjoja ja niin edelleen.

Vuoden 2021 alusta Opetushallituksessa on toiminut Asiakaskokemuksen kehittimisverkosto.
Tyo6ryhmd, jonka tehtdvdnd on mm. vahvistaa, syventii ja laajentaa asiakaskokemuksen kehit-
tdmisosaamista Opetushallituksessa. Verkoston yhtend vuositavoitteena oli tydstdd Opetushal-
lituksen asiakkaiden kdyttoon palveluportfolio, joka kuvaa asiakasldhtoisesti kaikki Opetushal-

lituksen palvelut. Opinndytetyon kehittimisosuus liittyy juuri tdhén tavoitteeseen.

Opinndytetyon tilaajana toimii tyonantajani Opetushallitus. Tulin nykyiseen Opetushallituk-

seen vuonna 2017 CIMO:sta, jossa tyoskentelin Euroopan unionin nuoriso- ja kansalaisohjel-
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mien parissa. Opinndytetydprosessin aikana olen tydskennellyt vastaavana asiantuntijana Kan-
sainvilistyminen ja vaikuttavuus- ja sitd edeltineessd Oppiminen ja kansainvélistymisen tuki-
paédtoiminnossa Nuorison, kulttuurin ja litkkunnan kansainvélistymispalveluissa, mutta tyosken-
telin loppuvuodesta 2017 vuoden 2018 loppuun osa-aikaisesti myds Opetushallituksen Asia-
kaspalvelun kehittdminen ja yhtendisten toimintamallien luominen -ohjelman toisena vetdjana
ja sen jalkeen olen osallistunut Opetushallituksen asiakkuuskoordinaatioryhmén ja asiakasko-

kemuksen kehittimisverkoston toimintaan oman tyoni ohella.

Osallisuus on ollut 2010- ja 2020-luvun hallitusten politiikka- ja hyvinvointiohjelmien seké
tavoitteena, ettd keinona liséti ja edistdd yhteiskunnan tasa-arvoa ja sosiaalista koheesiota.
Lahtokohtaisesti on ajateltu, ettd lisidmalla osallisuutta kasvatetaan yksilon -ja tatd kautta
koko yhteiskunnan- hyvinvointia (Raivio & Karjalainen 2013, 12). Esimerkiksi padministeri
Sipilédn hallitusohjelman yhtend kdrkihankkeena olivat asiakasldhtdiset palvelut, joissa vahvis-
tettiin kansalaisten osallisuutta ja kokemusasiantuntemuksen kayttdd (Ratkaisujen Suomi
2015, 20). Paaministeri Antti Rinteen ja sitd seuranneen Sanna Marinin hallitusohjelmassa
Osallistava ja osaava Suomi - sosiaalisesti, taloudellisesti ja ekologisesti kestdvé yhteiskunta
(2019) osallisuus mainitaan yli kolmekymmenti kertaa aina hallitusohjelman nimed my®oten,
mutta asiakasléhtoisyyttd ei mainita koko ohjelmassa enédd kuin kolme kertaa. Marinin halli-
tusohjelmassa kansalaisten osallisuutta julkiseen hallintoon pyritdédn edistiméan esimerkiksi
taiteen ja kulttuurin menetelmin tai osallistuvan budjetoinnin keinoin, mutta onko osallistami-
sessa ja asiakasldhtdisyydessé kuitenkin viime kédessd kyse samasta asiasta? Edistetdénko
asiakasléhtoisyyttd asiakkaita/kansalaisia osallistamalla ja voidaanko asiakkaita osallistamalla

edistdd asiakasldahtoisyyttd ja ndin luoda ja saavuttaa parempaa asiakaskokemusta?

Julkisella sektorilla on pienenevien resurssien vuoksi suuret haasteet kehittéa uusia palvelurat-
kaisuja. Talloin kayttdjalahtoiset palvelujirjestelmét ja esimerkiksi sosiaalinen muotoilu, jolla
tarkoitetaan yhteiskunnallista ja yhteisollistd vaikuttamista palvelumuotoilun keinoin, néytte-
levit tarkedd roolia yksittdisen organisaation toiminnassa (Miettinen 2009, 2014; Tuulaniemi

2013, 281)

Koska Opetushallitus on osa julkista hallintoa, voidaan ajatella, etti sielld asiakaslahtdisyyden

kehittamiseksi tehdyt toimenpiteet kiinnostavat laajemminkin koko julkisella sektorilla
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Opetushallituksella on erittdin haastavat yhteiskunnalliset vaikutustavoitteet, joita on todella
vaikea pelkdstddn omin voimin saavuttaa, joten tassékin mielessd asiakaslédhtoisyys, kumppa-

nuudet ja yhteistydverkostot ndyttelevit sen toiminnassa todella suurta roolia.

Vuonna 2017 toimintansa aloittanut Opetushallitus on myds sikdli mielenkiintoinen case-esi-
merkki, koska seka julkisella ettd yksityiselld sektorilla tapahtuu jatkuvasti organisaatioiden
yhdistdmisié ja uudelleen organisoitumisia, joten Opetushallituksen uudistumisprosessi, sen
painopisteet sekd eri vaiheet ja tdssa tyossd kerédtyt kokemukset, saattavat herdttda yleisem-

padkin kiinnostusta.
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3 ASIAKASLAHTOISYYDESTA ASIAKASKOKEMUKSEEN

Kun kerran Opetushallitus asetti vuonna 2017 tavoitteekseen olla asiakasldhtéinen organisaa-
tio, on varmasti kohdallaan késitelld sitd, mité asiakaslahtdisyys tarkoittaa. Monet organisaatiot
uskovat tarjoavansa asiakkailleen sitd, mitd ndma haluavat, mutta varsin usein niiden arvio ei
perustu tutkittuun tietoon. Kansainvélinen konsulttiyritys Bain & Company teki vuonna 2005
yritystutkimuksen, jossa tutkittiin 362 yritystd. Yli 95 % tutkitun yrityksen litkkeenjohdosta
viitti yrityksensd olevan asiakasldhtdinen ja 80 % yrityksistd uskoi vieldpd tarjoavansa erin-
omaista asiakaskokemusta asiakkailleen. Kun Bain & Company tutki ndiden yritysten asiak-
kaiden kokemuksia, vain 8 % asiakkaista kertoi saaneensa erinomaisen asiakaskokemuksen.
Mistd néin iso ero koetun asiakaskokemuksen ja palvelujen tuottajien olettamusten vililld sitten
johtui? Tutkijat péadtyivét eron syntyvdn kahdesta perustekijistd: pyrkiessddn laajentumaan
markkinoilla ja perustaessaan uusia palveluja uusille asiakkaille, yritykset usein unohtavat al-
kuperiiset, uskolliset ja tuottavat asiakkaansa. Toisekseen téitd epédsuhtaa selitti tutkimuksen
mukaan se, ettd hyvad ja kestdvad, luottamukselle perustuvaa asiakassuhdetta on ddrettomén
vaikeaa rakentaa. Ei ole helppoa ymmartda mité asiakkaat todella haluavat, yllapitda vuoropu-
helua, pitdd lupauksensa asiakkaalle ja ennen kaikkea vastata asiakkaiden alati muuttuviin

odotuksiin ja tarpeisiin (Allen ym. 2005, 3).

Tassd kuvaan astuu asiakasléhtdisyys ja asiakaskokemus sen eri muotoineen ja menetelmineen.

3.1 Asiakasldahtoisyys

Kun suunnitellaan ja toteutetaan palveluja, organisaatiot voivat toimia hyvin monella tavalla.
Periaatteessa voi toimia asiakkaita kuulematta ja toteuttaa palvelun kuten itse haluaa -joka Bain
& Companyn tutkimuksen valossa ndytti olevan ainakin sen toteuttaman tutkimuksen aikaan
melko yleistd. Toisaalta palvelun tuottaja voi kuunnella asiakkaitaan, mutta suunnitella ja to-
teuttaa palvelun haluamallaan tavalla, jolloin asiakas on palvelun suunnittelun ja tuottamisen
kohde. Télloin on kysymys asiakaskeskeisestéd 1dhtotavasta. Kolmas tapa on toimia siten, ettd
kuuntelee kiyttdjid, henkilokuntaa, kumppaneita, yrittdd ymmartdd néiti ja suunnittelee palve-
lun yhdessé ndiden kanssa, jolloin asiakas on aktiivinen osa suunnittelua. Talloin voidaan puhua

asiakaslahtoisyydestd (Miettinen 2016, 23; Nurminen 2010, 3; Kreapal Design Oy, 20).
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Asiakasldhtoisyys ja kédyttdjaldhtoisyys rinnastetaan usein toisiinsa, mutta Koivusen, Vuorelan
ja Haukkamaan mukaan “kayttdja” on kisitteend kuitenkin laajempi kuin “asiakas”. He méérit-
televit artikkelissaan Kayttdjit ovat merkittdva, mutta vahdn hyddynnetty mahdollisuus tutki-
mus- ja kehitystyOssd (2014), ettd asiakas on palvelun kayttdja, mutta kédyttdjalahtoisyydessi
on kyse siité, ettd tuotettu palvelu todellakin vastaa asiakkaan odotuksia ja todellisia tarpeita.
Asiakasldhtoisyydessd hoidetaan siis asiakassuhdetta, kiyttdjalahtoisyydessd pyritddn siihen,

ettd palvelu toimii asiakkaan toivomalla ja mahdollisimman hyvéll4 tavalla.

Samalla lailla kuin asiakasldhtoisyys ja asiakaskeskeisyys voidaan erottaa toisistaan asiakkaan
roolin mukaan palvelun kehittdmistoiminnassa, Koivusen ja kumppanien mielestd myds erot
kayttdjalahtoisyyden (user-oriented) ja kayttdjakeskeisyyden (user-centred) vililld ndkyvét
siind, onko kiyttdja jonkin palvelun tai tuotteen kehittimisessé aktiivinen toimija vai kehitta-
mistyon kohde; tarkkaillaanko kéyttdjaa esimerkiksi kiytettdvyystesteissé ja -arvioinneissa ja
vedetddn siitd johtopdatokset palvelun toimivuudesta vai osallistuvatko kayttdjit palvelun ke-

hittdmistyohon aktiivisesti (Koivunen, Vuorela & Haukkamaa 2014)

Puhutaan sitten asiakasldhtoisyydesta tai kayttdjalahtoisyydestd, kumpaakin kiasitettd yhdistaa
se, ettd palvelun tai tuotteen kéyttédjéit osallistuvat kehittimiseen aktiivisina subjekteina, ei pas-
siivisina objekteina. Kun asiakas ja kéyttdja osallistuvat palvelun kehittdimiseen yhdessa palve-
lun tuottajan tai tuotteen kehittdjan kanssa, yhteissuunnittelun kayttéjatieto ja asiakaspalaute
saadaan valittomasti vietyd palvelun kehittdmiseen. Iteraatio ja yhteissuunnittelu ovatkin tun-
nusomaisia prosesseja palvelumuotoilulle, joka on viime vuosikymmeniné vakiinnuttanut ase-

mansa palveluiden ja tuotteiden kehittdmismenetelmina (Miettinen 2016, 23-29).

3.2 Asiakasldahtoisyys vai asiakaskeskeisyys?

Kun Opetushallituksen palvelujen kehittimisen tavoitteeksi asetettiin 2017 alkaen asiakasldh-
toisyyden kehittdminen, asiakasldhtdisyys maériteltiin siten kuten edelld olen kuvannut: asiakas
on toiminnan ldhde ja aktiivinen osallistuja palvelun tai tuotteen kehittdmisessd. OPH:n Asiak-
kuus kokonaiskuva - terminologia -esityksesséd (30.4.2019) méériteltiin asiakasldhtoisyys na-
pakasti ndin: “Asiakaslidhtoisyys -Palveluja kehitetdén, toteutetaan ja ylldpidetddn kuuntele-

malla, osallistamalla ja testauttamalla niitd asiakkailla”.
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Sekaannusta saattaa kuitenkin aiheuttaa, ettd monia késitteit ja termeja -kuten esimerkiksi juuri
asiakasldhtoisyyttd ja asiakaskeskeisyyttd- voidaan kdyttdd toistensa synonyymeina kuten Ope-
tushallituksessakin tapahtui, kun sen 16.5.2022 johtotiimissa kisitellyssd Asiakaskokemuksen
kehittdmisen tiekartassa 2022—-2026 asiakaslidhtoisyys -késite korvattiin asiakaskeskeisyys -ter-
milla. Asiakkaiden kannalta télld ei toki ole juurikaan merkitystd, mikéli asiakaskokemus on
mydnteinen. Saattaa olla jopa positiivista, jos organisaatiossa herdé keskustelua eri kédsitteiden

merkityksestd, mikéli yhteiset tavoitteet kuitenkin ymmarretddn selkedsti (Hautala, 2021).

Sosiaalipedagogisesta nikokulmasta katsottuna asiakasldhtoisyydelld ja asiakaskeskeisyydelld
on suuria yhtyméikohtia osallisuuden késitteeseen, etenkin jos sitd tarkastellaan yksilon ja yh-
teison vélisend suhteena. Elina Nivalan ja Sanna Ryyndsen Sosiaalipedagogiikka -teoksessa
(2019, 138-143) osallisuus kuvataan yksilon ja yhteison vélisend suhteena, jossa osallisuus to-
teutuu, kun ithminen on, ja kokee olevansa osa yhteisdd, ja toimii osana sitd. Osallisuus toteutuu
osallistumisena jonkin yhteison toimintaan, kokemuksena siité, ettd yksilolld on mahdollisuus
vaikuttaa yhteison asioihin, tulla ndhdyksi ja kuulluksi, kun pédtetdén yhteisista asioista. Yhtd
lailla kuin asiakasldhtéisyydessd, myos osallisuuden toteutumiseksi tarvitaan sekd
osallistu-mista ettd ndkymistd ja kuulumista. Palaan tdhdn aiheeseen vield l1dhemmin

alaluvussa 5.2 Miksi julkinen hallinto haluaa edistdd osallisuutta?

3.3 Asiakasodotuksista asiakaskokemukseen

Asiakasodotukset (mitd asiakas odottaa palvelulta) ja asiakastarpeet (mitd asiakas tarvitsee ja
haluaa) miérittelevit asiakaskokemusta. Mahdollisimman hyvén asiakaskokemuksen saavutta-
misen 1dhtokohdaksi tarvitaan asiakasymmarrystd ja kayttédjatietoa siitd, keitd ovat organisaa-
tion asiakkaat, miké tuottaa heille erityistd arvoa ja mika esimerkiksi saa asiakkaan hakemaan
tietyn tyyppistd palvelua ja ohjaa hakemaan jotain méadrittyd ratkaisua. Tamén tiedon hankki-
misesta alkaa esimerkiksi palvelumuotoilun prosessi. Asiakasymmarryksen kartuttamisessa ja
kayttdjatiedon kerddmisessd voi -ja kannattaakin- kéyttdd erilaisia menetelmid, jotka voidaan
ryhmitelld esimerkiksi perinteisiin menetelmiin (esimerkiksi kvantitatiiviset kyselyt ja tilasto-
menetelmit), humanistisesta tutkimusperinteestd lainattuihin etnografisisiin menetelmiin
(esim. videodokumentointi, aktiivinen seuranta, videopdivakirjat, muistiinpanot) ja erilaisiin
innovatiivisiin ja osallistaviin menetelmiin (esim. Lego Serious Play LSP, palvelusafarit, osal-
listavat workshopit jne.) ja ndiden yhdistelmiin. Kannattaa kuitenkin huomioita, ettd asiakkailta

saatu tieto ei aina ole selkedd ja yksiselitteistd, jolloin kerétyn tiedon analysointiin ja tulkintaan
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tulee kiinnittdd riittdvasti huomiota (Saarijarvi & Puustinen 2020, 92—100; Tuulaniemi 2013

71-75, 93—110; Himaéldinen, Vilkka & Miettinen 2016. 61-75).

Hannu Saarijarven ja Pekka Puustisen (2020, 21-23, 55, 117) mukaan asiakasldhtdinen orga-
nisaatio investoi asiakkaidensa entistd parempaan ymmadrtdimiseen ennakoidakseen asiak-
kaidensa muuttuvia tarpeita, oppii niistd ja reagoi niihin luomalla asiakkaan kannalta parhaat
ratkaisut. Asiakasléhtoisyys ei kuitenkaan saa olla pelkkd asiakkaiden miellyttdmistd, vaan asi-
akkaan kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista organisaation resurssit ja taloudelliset tekijat
huomioiden. Asiakaskokemus on tdlloin organisaation asiakaslédhtdisyyden toteuttamisen vé-
line, jossa on huomioitu asiakkaan palvelupolun eri kosketuspisteissa rakentuneet ja subjektii-

visesti médrittyneet kognitiiviset, emotionaaliset, sosiaaliset ja sensoriset kokemukset.

Tiivistettyna: asiakaskokemus kattaa asiakkaan kaikki kontaktit ja kohtaamiset yksittdiseen or-
ganisaation kanssa ja se on kaikkien niiden tunteiden, reaktioiden ja tuntemusten summa, jotka

hin néistd kokemuksista muodostaa (Loytédnd & Kortesuo 2011, 11)

3.4 Asiakaskokemuksen eri tasot

Juha Tuulaniemen mukaan (2013, 74-75) asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toi-
minnan, tunteiden ja merkitysten tasoihin, jossa -aivan kuten vaikka Maslow n tarvehiearkian
pyramidissa alimpana ovat ithmisen fysiologiset tarpeet ja huipulla itsensd toteuttamisen tar-
peet- niin téssdkin asiakaskokemuksen “arvohiearkiassa” toiminnan taso mahdollistaa ylipai-

tdén jonkin palvelun olemassaolon asiakkaalle.
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Merkitykset

Tunteet

Toiminta

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen kolme tasoa (Tuulaniemi 2013, 74—75 pohjalta)

Toiminnan taso vastaa asiakkaan johonkin toiminnalliseen tarpeeseen ja sithen, miten vaivat-

tomasti organisaatio pystyy vastaamaan siihen, mahdollistaa timén asian toteuttamisen.

Tunnetaso taas kuvaa asiakkaalle vilittomaisti syntyvid henkilokohtaisia tuntemuksia ja koke-
muksia. Miten helppona tai miellyttdvédna palvelu koettiin, vastasiko kokemus odotuksia ja mité

se tarjosi vaikkapa eri aisteille.

Merkitystaso ylimpind asiakaskokemuksen tasona vastaa asiakkaan omaan identiteettiin ja tar-
joaa henkilokohtaisia merkityksid. Siind palvelukonsepti parhaimmillaan mahdollistaa sellaisia
mielikuvia ja kokemusulottuvuuksia, joita asiakas haluaa oppia, tuntea, oivaltaa tai saavuttaa

(Tuulaniemi 2013, 74-75).

Eli palvelukokonaisuuden on vastattava asiakkaan ongelmiin ja tarjottava néihin tarpeisiin mie-
lekds ratkaisu ja enemménkin: merkittdvid elimyksellisid kokemuksia. Kun palautetaan mie-
liin, ettd palvelutuotteen tdrked ominaisuus on se, ettd se tuotetaan ja kulutetaan palvelutuotta-
jan ja asiakkaan vilisessd vuorovaikutteisessa prosessissa, asiakkaan vuorovaikutus kunkin pal-
veluorganisaation kanssa vaikuttaa merkittiviasti asiakkaan kokemukseen palvelusta. Asiak-
kaan osallistuminen vaikuttaa siithen, millainen palvelukokemus hénelle muodostuu. Mikdli
asiakas ei pysty tarjoamaan oikeaa ja tarkkaa tietoa tarpeistaan, hdn voi saada vadrié palvelua.

Organisaation palvelupaketin tiytyykin olla rakennettu siten, ettd asiakkaat voivat helposti ja
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miellyttavasti kayttdd sen palveluita, ja samalla tuottaa sitd tietoa, jonka avulla asiakkaan kes-

keiset tarpeet voidaan tyydyttdd (Koivisto 2011, 43—46).

Asiakaskokemuksen kisite on siis laajempi kuin palvelukokemus, eiki se ole niin helposti mi-
tattavissa kuin vaikkapa asiakastyytyviisyys. Panostamalla asiakaskokemuksen kehittdmiseen
varmistetaan, ettd itse (palvelu)tuotteen lisdksi koko asiakaspolku ja kaikki polun varrella ole-
vat asiakaskosketuspisteet, kuten esimerkiksi verkkopalvelut, neuvontapalvelut, asiakaspalvelu
yms., tdhtddvit toteuttamaan organisaation strategisesti maarittelemai ja tavoittelemaa asiakas-
kokemusta ja ettd organisaation ydintarjoama- eli sen tarjoamat palvelut ja tuotteet- luovat asi-
akkaalle juuri sellaista arvoa, jota tavoitellaankin. Jos esimerkiksi Opetushallituksen asiakas
saisikin hyviéd vastauksia kipedésti tarvitsemiinsa kysymyksiin, mutta asiantuntijoiden yhteys-
tietojen etsiminen verkkopalveluista olisi ollut hankalaa ja vastausten saaminen kestdisi pit-
kddn, voisi kuvitella, ettd asiakaskokemus jdisi kokonaisuudessaan varsin heikoksi

(Trustmary; Saarijarvi & Puustinen 2020, 26-27).

Asiakaskokemus ei synny itsestddn, vaan se on organisaation strateginen péétds, jossa on ase-
tettu asiakaskokemuksen tavoitteet ja se, miten asetetut tavoitteet pyritddn saavuttamaan.
Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan kaikkea sitd toimintaa, jolla organisaatio tavoit-
telee tuottavansa asiakkailleen tavoitteensa mukaisen asiakaskokemuksen. Valitussa strategi-
assa tulisi pystyd maérittelemdin, ettd millainen on tavoitteena oleva merkityksellinen asia-
kaskokemus ja toisaalta organisaation on tiedettdvi, ettd miten se toimeenpanee koko organi-
saation ldpileikkaavasti strategisesti médritteleménsa tavoiteltavan asiakaskokemuksen: miten
asiakaskokemusta ja sen toimeenpanoa johdetaan (Futurelab 2013; Saarijarvi & Puustinen

2020, 36-37).

Onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutuksen tuloksena, se
on lopputulos pitkéstd, suunnitelmallisesti ja johdetusti toteutetusta arvoketjusta, jonka lapi

asiakas organisaation kanssa toimiessaan kulkee.

3.5 Asiakasymmarrys

Opetushallituksen tulossopimukseen vuosille 2020-2023 Opetus- ja kulttuuriministerion
kanssa on Opetushallituksen palvelulupaukseen kirjattu, ettd ”Opetushallitus kehittdd koulu-

tusta, varhaiskasvatusta ja jatkuvaa oppimista sekd edistdd kansainvilisyyttd. Opetushallitus
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parantaa palvelujaan yhdessd asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa. Opetushallitus varmistaa
asiakkailleen sujuvan asioinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut. Opetushallitus kehittia toi-
mintansa asiakasléhtoisyyttd. Tatd tehdddn syventdmalld henkiloston asiakasosaamista seka ke-

hittdmalla palveluiden ja asiakkuuden johtamista” (Opetushallitus 2020b).

Olen késitellyt asiakasymmarrystd aiemmassa opinndytetydssidni Kayttdjakeskeinen niko-
kulma CIMO:n nuorisoyksikon toiminnan kehittdmisessd (Uusilehto 2016, 13—15). Asiakas-
ymmarryksesté kirjoittaessani viittasin Christian Gronroosiin (2000, 261-263), jonka ajatuksiin
pohjautuen tuo OKM:n ja OPH:n tulossopimukseen kirjattu edellyttdisi sité, ettd palveluntuot-
taja, tidssd tapauksessa Opetushallitus, tietdd, keitéd sen asiakkaat ovat, ja kuinka he padtoksensi
tekevit, mitkd ovat asiakkaiden tarpeet ja odotukset, mikd saa asiakkaan hakemaan ja halua-
maan tietyntyyppistd palvelua. Eika riitd, ettd asiakassegmentit ovat suurin piirtein tiedossa,
vaan asiakkaista tarvitaan yksityiskohtaista tietoa, oli kysymyksessa sitten yksityisasiakas tai

organisaatio.

Kirjoitin opinndytetydssini lisdksi, ettd Tuulaniemen (2013, 71-73) mukaan asiakasymmaérrys
tarkoittaa sitd, ettd palveluntuottajan on ymmarrettiva todellisuus, jossa heiddn asiakkaansa
elavit. On ymmarrettiva asiakkaiden toiminnan motiivit, mihin arvoihin valinnat perustuvat ja
mitd tarpeita ja odotuksia heilld on. Palvelutarjoajan on ymmarrettdvé, misté asioista arvo muo-
dostuu palvelussa asiakkaalle. Jos asiakkailta kysytddn suoraan heidédn tarpeistaan ja odotuk-
sistaan, ei useinkaan saada kovin syvéllistd kuvaa niistd, joten onkin tirkeda tutkia asiakkaan
arkea, toimintaa ja erilaisia kayttotilanteita. Analysoimalla niitd voidaan 16ytdd toimintaa oh-
jaavat todelliset motiivit. Asiakkailta saatu tieto ei useinkaan ole yhdenmukaista eiki yksiselit-
teistd, joten saadun tiedon tulkinta on erittdin tirkedad. Se, miten saatu tieto siirtyy toiminnan

tasolle, on kriittistd, silld litan usein keskitytdén pelkkdédn tiedon hankintaan ja tallentamiseen.

Asiakasymmarryksessd asiakasldhtdisyyden kontekstissa on siis tirkedd, ettd tunnistetaan asi-
akkaan tarpeet, ideoidaan ja tehddédn yhdessa iteroiden. Asiakkaat testaavat ja kayttavit palve-
lua ja antavat palautetta ja tarvittaessa palataan taas ideoimaan ja kehittdméédn yhdessi ratkai-
suja, kunnes 16ytyy se oikea ja paras -mutta myos taloudelliset ndkokulmat huomioiden jarke-

vin- tapa tuottaa palvelu.
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4 OPETUSHALLITUKSEN POLKU

Johdannossa viittasin haastattelemaani péddjohtaja Olli-Pekka Heinoseen, jonka mukaan 1&hto-
tilanne vuonna 2017 oli Opetushallituksessa haastava: Opetushallituksessa oli Heinosen mu-
kaan uuden organisaation alkuaikaan kylld pisteméistd asiakasldhtdistd ajattelua, mutta juuri
mitddn yhtendista kasitysta siitd, ettd mité asiakasldhtoisyydelld tarkoitetaan, tai ettd mitkd ovat
sithen liittyvat ty0kalut tai ymmarrys, ei ollut. Innostusta ja halua kuitenkin oli, ja pikkuhiljaa
Opetushallituksessa 1dhdettiin vahvistamaan ja laajentamaan osaamispohjaa, rakentamaan

omia malleja ja tydkaluja ja ottamaan selvaa siitd, ettd “miten se homma toimii”.

Ennen kuin kuvaan tarkemmin sitd prosessia, miten Opetushallituksessa Heinosen perdinkuu-
luttamaa osaamista ja ymmarrystd ldhdettiin synnyttdmaan, avaan uuden organisaation tilan-
netta sen maineen ja imagon kannalta ja seké sitd tyotd, jota tehtiin sen tarjoamien palvelujen
ja asiakasryhmien hahmottamisen suhteen. En etene néissi asiakokonaisuuksissa aivan krono-
logisesti, vaan otan ensin alaluvussa 4.1 aikaloikan vuoteen 2018 ja palaan sen jilkeen
alaluvussa 4.2. takaisin vuoteen 2017, wuuden Opetushallituksen ensimmaéiseen
toimintavuoteen. Alaluku 4.3 alkaa vuodesta 2016 ja jatkuu siitd eteenpdin kronologisessa

aikajdrjestyksessa.

4.1 Opetushallituksen maine ja imago

Aula Research Oy toteutti kevddlla 2018 Opetushallituksen toimeksiannosta
yhteiskuntasuhdekyselyn OPH:n keskeisimpien sidos- ja asiakasryhmien parissa. Kyselyn
aineisto  keréttiin  sdhkoisesti 12.4.-2.5.2018, ja kyselyyn vastasi yhteensd 1432
Opetushallituksen sidos- ja asiakasryhmiin kuuluvaa henkilod. Kyselyn kohderyhmé oli
varsin laaja sisdltdien OPH:n oman asiakaskategoriajaottelun mukaisesti oppimisen
ammattihenkil6stod ja asiantuntijoita, oppimisen organisaatiota, yhteiskunnallisia toimijoita,
jéarjestdjd ja muita yleishyddyllisid organisaatioita sekd yrityksid ja tydeldmin toimijoita.
Kyselyyn vastanneista suurin ryhmé, 54 % (n=780) oli oppimisen ammattilaisia ja
henkilostod, erityisesti opinto-ohjaajia, rehtoreita ja lehtoreita, ja pienin, 3 % (n=45), edusti
jarjestojd ja muita yleishyodyllisid organisaatioita. Oppimisen organisaatioita (yliopistoja,
vapaan sivistystyon organisaatioita, ammattikorkeakouluja, kuntien si-vistystoimia ja
ammatillisen koulutuksen jdrjestdjid) edusti vastaajista 22 % (n=322). Yrityksii ja tydeldmin
toimijoita  (tyOeldmidtoimikunnat, yritykset, tyomarkkinatoimijat, osaamisen en-
nakointifoorumi) oli vastaajien joukossa 13 % (n=185) ja paittdjid (poliittisia pdéttéjid, virka-

miehid ja muita yhteiskunnallisia pdittdjid) 7 % (n=100).
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Kyselytutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa mm. siitd, miten eri sidosryhmaét kokevat yh-
teistyon Opetushallituksen kanssa, minkélaista yhteistyoti ja tietoa Opetushallitukselta kaiva-
taan, sidosryhméyhteistyon ja -viestinnidn onnistumista sekd millainen maine Opetushallituk-

sella on sen sidosryhmien keskuudessa.

Opetushallituksen imagoon liittyvdadn kysymykseen: “Kuinka tyytyvdinen olet yhteistyohon
Opetushallituksen kanssa?” (n=1432) vastaukset jakautuivat seuraavasti: Erittdin tyytyvéinen
16 %, jokseenkin tyytyvidinen 61 %, en kovin tyytyvéinen 13 %, en lainkaan tyytyvéinen 1 %

ja en osaa sanoa 9 %.

Opetushallituksen mainetta selvitettdessd kaikilta vastaajilta kysyttiin: Millainen maine Ope-
tushallituksella mielestdsi on?”, jolloin kysymyksen vastaukset jakautuivat seuraavasti: Erittdin
hyva 21 %, jokseenkin hyva 60 %, jokseenkin huono 12 %, erittdin huono 1 % ja en osaa sanoa

6 %

Y14 mainittuihin vastauksiin verrattuna Opetushallituksen kansainvilistymisen palveluihin
tunnuttiin olevan melko tyytyviisid, silld selvittdessd vastaajien suositteluhalukkuutta vaitta-
méén: “Kerroit aiemmin olevasi yhteydessd Opetushallitukseen pdéasiassa kansainvélistymisen
edistdmiseen liittyvissd kysymyksissd. Miten suhtaudut seuraavaan véittimain: "Opetushalli-
tuksen kansainvilistymisen edistdmisen palveluita voi suositella”, vastaukset jakaantuivat seu-
raavasti: Tdysin samaa mieltd 58 %, jokseenkin samaa mieltd 34 % ja jokseenkin eri mieltd 8
% (n=86), joiden perusteella suositteluhalukkuutta voi pitdd melko hyvéna, jos ajatellaan, ettd
suurin osa vastaajista, eli 92 %, oli suosittelijoita tai ainakin neutraaleja, ja vain 8 % arvosteli-

joita.

Y1la olevien tulosten perusteella Opetushallituksen imago ja maine sen asiakkaiden parissa oli
suhteellisen hyvé, vaikka sen toiminnasta 16ytyi uudelle organisaatiolle todella paljon kehitet-
tdvad. Kartoitettaessa OPH:n vahvuuksia (n=625), suurimpina vahvuuksina Opetushallituk-
sessa pidettiin sen alan asiantuntijuutta, ammattitaitoa ja osaavaa henkilostod (41 %) seké hyo-
dyllisti ja laadukasta neuvontaa ja koulutustoimintaa (9 %) kun taas eniten kehitettivii ja Ope-
tushallituksen heikkouksina vastaajat (n=685) pitivdat huonoa ymmarrystd kentdn arjesta, etii-
syyttd kdytdnnon tyostd, huonoa ymmarrystd koulujen tai tyoeldmén tarpeista tai toiminnasta

sekd liika teoreettisuutta (22 %). Liséksi esille nousivat mm. aikatauluongelmat: muutokset tu-
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levat liian nopeasti, tempoilevuus toiminnassa ja ohjeistukset tulevat liian hitaasti (14 %), by-
rokratia, joustamattomuus ja kankeus (12 %) seké asiakaspalvelun heikko laatu ja/tai huono

tavoitettavuus (7 %).

Tassidkin selvityksessd asiakkaiden nimedmien vahvuuksien ja heikkouksien perusteella naytti
titvistetysti silté, ettd juuri asiakasymmarryksen kasvattamisen osa-alueella Opetushallituksella
oli suurimmat haasteet, kun toisaalta taas viraston suurin vahvuus néytti olevan sen osaavassa

henkilGstossa.

4.2 Opetushallituksen asiakkaat ja palvelut

Jotta voi tarjota asiakkaalle mahdollisimman hyvén asiakaskokemuksen, on tunnettava asiak-
kaansa. Opetushallituksessa on sen toiminnan alusta asti ollut yhtend haasteena sen lukematto-
mien asiakasryhmien tunnistaminen ja ryhmittely ja toisaalta asiakaskokemukseen liittyva tie-
don jirjestelméllinen ja pitkdjanteinen kerddminen ja mittaaminen. Kuvaan téssd alaluvussa
sitd toimintaa ja, johon OPH:ssa on ryhdytty sen asiakasryhmien tunnistamiseksi ja

ryhmittelemiseksi.

Reaktorin loppuraportti 2017

Reaktorin loppuraportissa vedettiin yhteen ensimméinen ylédtason kartoitus Opetushallituksen
asiakaspalvelun nykytilasta, sekd annetiin sen pohjalta suosituksia asiakaspalvelun uudelleen-
muotoilemiselle. Reaktorin tekemd synteesi Opetushallituksen asiakaskategorioista on kuvattu
alla olevassa kuvassa. Asiakaskategorioita on raportissa avattu vield esimerkinomaisesti erilai-
siin profiileihin, kuten esimerkiksi Yhteiskunta ja julkinen sektori -kategoriassa olivat esimerk-
keind profiilit "Ulkoministeri”, "Kela” ja "Media”. Merkittdvd huomio Reaktorin asiakaska-
tegoriajaossa on yhtend ryhména esiintyvé sisdiset asiakkaat, joka puuttuu kaikista muista tdssé

yhteydessa esitellyistd asiakasjaotteluista.

Hyva huomio Reaktorin esityksessd oli se, ettd siind on mukana my6s Opetushallituksen siséi-
set asiakkaat, siis henkiloston yksittdiset jdsenet, jotka usein loistavat poissaolollaan asiakas-
ryhmid hahmotellessa. Jokainen tyontekijd synnyttdd kuitenkin kukin omaa tyontekijakoke-
mustaan, joka yksilotasolla alkaa jo ennen tyosuhdetta esimerkiksi rekrytointiprosessista, jat-

kuu tydsuhteen aikana, eikd se lopu tydsuhteen pdédttymisen jalkeenkddn, koska tyontekijdpolku
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el lopu edes tydsuhteen paatyttyd. Tyontekijdkokemukset syntyvit organisaation sisdisissé kay-
tannoissd joko positiivisiksi tai negatiivisiksi kaikkien niiden kohtaamisten ja kokemusten, tun-
teiden ja asenteiden summana, jotka yksittdinen tyontekija kokee ja muodostaa sen organisaa-
tion kanssa, jossa tyOskentelee. Positiivinen tyontekijikokemus vaikuttaa esimerkiksi tyonteki-
jan haluun oppia uutta ja tyosuoritukseen puhumattakaan siitd, ettd oman arvomaailmansa
omaavat tyontekijit haluavat mieluiten tydskennelld sellaisessa tydpaikassa, joka jakaa heidan
kanssaan samanlaiset tai samanlaisia arvoja (Kreapal 20; Kaihua, Kemi, Tapaninen &

Vihikuopus 2020, 8-44)

Synteesi asiakaskategorioista

1. Yksil6t

2. Koulutuksen ja opetuksen jarjestajat

3. Tybénantajat ja jarjestot

4. Yhteiskunta ja julkinen sektori m

5. Sisaiset asiakkaat

Kuvio 4: Reaktorin yhteenveto OPH:n asiakaskategorioista (Luostarinen, Kataja & Eloméki

2017)

OPH 2.0 Asiakaspalvelun kehittiminen ja yhteniisten toimintamallien luominen -oh-

jelma

Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017 jitetyssd, asiakaspalvelupdillikké Annika
Gronholmin ja minun johtaman kérkihankkeen, OPH 2.0 Asiakaspalvelun kehittdminen ja yh-
tendisten toimintamallien luominen -ohjelman, loppuraportissa todettiin, ettd Reaktorin teke-

méin nykytilakartoituksen synteesissd asiakaskategorian jako on kuitenkin melko karkea ja ylei-
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selld tasolla. Lisdksi kategorioiden sisdlld on todella merkittidviéd eroja asiakkaiden palvelutar-
peiden vililla, kuten esimerkiksi luokassa " TyOnantajat ja jarjestot”. Luokasta ”Yhteiskunta ja
julkinen sektori” saattaa saada my0s sellaisen kuvan, ettei julkinen sektori olisi osa yhteiskun-

taa.

Kun edelld mainittu ohjelmaryhma 14hti selvittimaan ulkoisia asiakaskokemuksia, niin se koki
tarkedksi itsekin kartoittaa vield hieman lisad, ettéd keitd Opetushallituksen asiakkaat ovat. Ope-
tushallituksen pééllikk6foorumissa 10.10.2017 pidetyssd Learning Cafe -menetelmaélla toteute-
tussa workshopissa osastojen ja yksikkojen vetdjat laitettiin listaamaan osastojen ja yksikkdjen
tarjoamia palveluja ja niiden asiakkaita. Tdmén workshopin ja Opetushallituksen intrassa OS-
Slssa kerittyjen, ja OPH:n henkiloston listaamien asiakasryhmien, tulokset on ryhmitelty alla
olevassa kuvassa. Tulosten esittdmisessd on kéytetty hieman erilaista jakoa kuin l&htotilakar-
toituksessa, koska jotkut ryhmaét nousivat niin selkedsti muita vahvemmin esille Opetushalli-

tuksen asiakaskunnassa.

JARJESTOT JA KANSALAISYHTEISKUNTA

tei ) ]

KOULUTUKSEN JARIESTAIAT
Kunnat, kuntayhtymat, yritykset
Korkeakoulut Supmaessa ja ulkomailla
Nanformaalin koulutuksen tuottajat,
Jirjestot (SPR, Partio, Nuorten Akatemia
yms.)

Valtion oppilaitokset
Koulut, pdiviikodit, 2, asteen oppila
Koulutuksen kehittdjSorganisaatiot ja -
yritykset
KOULUTUKSEN 1A OPETUKSEN
JKRIESTAJIEN EDUSTAIAT
Oppllaitosten aslantuntifat ja alan
OPPLAT/HENKILOASIAKKAAT/ ammattilaiset
ASIANTUNTUAT Rehtorit
w e Oppilaat ja opiskelijat {lapset, nuoret, Opettajat, lehtorit
JAT JA YRITYKSET aikuisopiskelijat) Johto
Muarisatydntekijst OPOt
Lapset Kv.koordinaattorit
Nuoret Ja ns. vapaat nuorten ryhmat Kehittamispéallikat yms.
Tutkinnon suorittajat kieli- ja projektijohtajat
kidntajdtutkinnoissa | Yhi-Akt-Vkt) Sivistystoimenjohtajat

Ulkomaiset jatkotutkinto-opiskelijat

Muoret (venildiset ja ukrainalaiset) tutkijat

Ulkemalseen virkamiesvaihtoon osallistuva

valtionhallinnon tyontekijs

Vapaan taidekentdn toimijat Opetushallituksen

Huoltajat, vanhemmat 4 i
" aslakkaita

Kuvio 5: Ryhmittely Opetushallituksen ulkoisista asiakkaista paéllikkofoorumin workshopin ja

OPH:n intrassa kerittyjen tietojen perusteella (Uusilehto & Gronholm 2017)
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Samassa esihenkil6ille suunnatussa workshopissa pyysimme heitd listaamaan oman toiminta-
alueensa ja yksikkonsi palveluja, ja kuten asiakasryhmié nimettdessd, kerdsimme samoja tietoja
henkilostoltd Opetushallituksen intrassa (yhteenveto tuloksista liitteessd 1). Palvelut jaoteltiin
myohemmin seuraavien otsikoiden alle: sisdiset palvelut, kansainvélistymispalvelut, oppijan
palvelut, ulkoiset viestintdpalvelut, palvelut koulutuksien jarjestéjille ja asiantuntijapalvelut eri
sidosryhmille ja rahoittajille (kuten esim. OKM, UM, EU:n komissio). Listasta tuli todella
mittava, vaikka voidaankin kyseenalaistaa, ettd ovatko kaikki listalla nimetyt palvelut palve-
luita ylipddtaan. Toisaalta listalta voidaan erottaa joitain sektorit ylittdvid paéllekkiisid palve-
luja, kuten esimerkiksi oppimateriaalien tuottaminen, jossa toisen yksikon rooli on sisédllontuo-
tanto ja toisella yksikolld esimerkiksi julkaisuasuun, painatukseen sekd markkinointiin ja jake-
luun liittyvét palvelut. Yhtd kaikki yli 60 mainittua eri palvelua sisélldén pitanyt lista antaa
mielestdni hyvin kuvan siitd, mitd kaikkea Opetushallituksessa tuolloin tehtiin ja toisaalta taas
sen, mitd kaikkea tekemistd ja toimintaa sielld tuolloin miellettiin Opetushallituksen tarjoa-
maksi palveluksi, vaikka ne eivit ehka eri palvelujen médritelmien mukaan olisikaan palveluja

(kts. esimerkiksi Uusilehto 2016, 10-11).

Valtionkonttorin D9-digitiimi

Uudelle organisaatiolle piti luoda my6s uudet verkkopalvelut, ja tissd yhteydessd hyodynnettiin
Valtionkonttorin D9-digitiimin palvelumuotoiluosaamista. D9 toteutti Opetushallitukselle
tammi-helmikuussa 2018 osana oph.fi -verkkopalvelujen uudistusty6td asiakasymmaérrysvai-
heen, jonka tavoitteena oli varmistaa verkkopalvelun asiakasldhtdinen suunnittelu. Maria Lein-
vuon ja Laura Jarveldisen helmikuussa 2018 julkaiseman yhteenvedon Powerpoint -esityksen
(Leinvuo & Jérveldinen 2018) aineistossa esiteltiin kolmessa asiakastydpajassa nousseita asi-
akkaiden ja sidosryhmien nidkemyksid OPH:sta, sen viestinnéstd ja palveluista. Aineistossa
nousi esille mm. seuraavat haasteet: OPH:ta kuvailtiin jdykéksi, kaavoihin kangistuneeksi, ar-
jesta vieraantuneeksi ja virastomaiseksi vaikka toisaalta yksittdisid virkamiehié pidettiin palve-
lualttiina, yhteistyokykyisind ja osaavina ja heiddn apuunsa ja osaamisen laatuun voi luottaa.
Opetushallitukseen 2017 yhdistettyd CIMOa pidettiin kuitenkin dynaamisempana organisaa-
tiota; sielld tapahtui ja oli aktiivista toimintaa. Jo tuolloin tunnistettiin ongelma, ettd OPH:lla

useita erillisid palveluita, hankkeita, sisdlt6jd yms., jolloin asiakkaan nékokulmasta tieto on sir-
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paleista ja organisaatio ja palvelut hajallaan. Lisdksi katsottiin, ettei Opetushallitus tarjoa riit-
tévasti oikeanlaisia siséltdjd nuorille, maahanmuuttajille, vanhemmille, koulutusalan yrityksille

eikd kansainvilisille tutkijoille. Aikamoisia haasteita!

D9:n aineistossa Opetushallituksen padasiakasryhmét oli jaettu neljdan ryhméén kuten alla ole-
vassa kuvassa: opettajat, asiantuntijat, padttdjat/yrittdjat ja vanhemmat. Jako tuntuu osittain on-
tuvalta, kuten esimerkiksi paittdjien ja yrittdjien laittaminen samaan ryhmaén, kuin myds osa
saman ryhmén haasteista: miksi ihmeessé paittdjd asioisi hallinnon kanssa vain pakon edessa,

kun paittdja on yleensd osa hallintoa, oli kyse sitten luottamushenkilosté tai virkamiehesta.

Opettaja

"Haluan hoitaa tydni
mahdollisimman hyvin

+ Oma tybkuorma tuntuu
joskus raskaalta
+ Inhoaa byrokratiaa

TOIVEET
+ Saada omat oppilaansa

Asiantuntija

"Mahdollistan
merkittavien

turhauttaa.
Kiire, ajoittain
stressaantunut

Konkreettisia ohjeita

Paattajalyrittaja
"Olen innovatiivinen
uudistaja ja

Asiointi siiloutuneen
hallinnon kanssa; asioi
viranomaisten kanssa
vain pakon edessa

Dynaamista viestintaa

Vanhempi

"Haluan lapsilleni
hyvén elaman ja

ja tunnollisesti.” hankkeiden verkostoituja.” ammatin.”
toteutumisen.”

+ Haluaa l6ytaa tiedon Rahoitushakemukset, Muuttuvat séadokset, Ammattikasvattajan/
mahdollisimman linjaukset ja maaréykset voivat koulun/viraston roolit
helposti ja nopeasti ohjeistukset tuntuvat tuntua vaikeaselkoisilta epaselvat

« Tarvitsee konkreettista epaselvilta ja Taloudellinen tilanne Ei valttamatta tunne
tukea tyohonsa tulkinnanvaraisilta ja se huolettaa koulutusmahdolli-

suuksia eikd osaa
tukea lastaan.
Saattaa olla kielellisia
haasteita.

Helposti [ytyvaa

menestymé&én rahoitushakemuksien Verkostoitumista, ymmarrettavaa tietoa
«  Valmiiksi tydstettyja tekemiseen kumppanuutta kasvatuksesta,
materiaaleja tyén Hakemusten aikataulut Uusia avauksia, oppimisesta ja
tueksi, konkreettisia Lapindkyvyytta yhteiskunnallista koulutuksesta.
ohjeita ja infopaketteja rahoituspaatoksiin keskustelua o Ruo_honiuurit:_ason
esim. Hankekumppanihaku koulutukseen liittyen yhteiskunnallista
vanhempainiltoihin ettei paallekkaisia keskustelua st S
projekteja oppimiseen liittyen i |

Kuvio 6: Opetushallituksen padasiakasryhmét D9:n luokittelemana (Leinvuo & Jérveldinen

2018)

OPH 2.0 yhteinen teema: Prosessien méairittely -ryhma

Neljds yritys kuvata Opetushallituksen eri asiakkaita luotiin osana OPH 2.0 -ty6té, ja tima malli
on jaanyt kayttoon pienin tarkennuksin Opetushallituksen asiakkaita segmentoitaessa. Uutta
organisaatiokieltd tdssé esityksessd oli, ettd kaikki Opetushallituksen henkildasiakkaat miellet-
tiin joko “oppijoiksi” tai “asiantuntijoiksi”, joka jako tuntui ainakin monen entisen cimolaisen
korvissa osittain melko keinotekoiselta. Vaatii esimerkiksi melkoista késitteiden venyttamista

ajatellakseen, ettd lapsensa kansainvilistymis- tai koulutusmahdollisuuksien perdin kyseleva
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vanhempi olisi “oppija”. Toisaalta taas en tiedd, ettd mieltdvatko esimerkiksi nuorisotyontekijét
tai nuorten parissa toimivat vapaachtoiset itsensd ”oppimisen ammattihenkilostoon ja asiantun-
tijoihin” kuuluviksi, vaikka ndinhin se varmaan tosiasiassa suurelta osin on: nuorisotyontekijit
toimivat usein juuri non-formaalin oppimisen kentéssd ja ovat oman sektorinsa, nuorisotyon
asiantuntijoita. Organisaatioasiakkaiden jako on taas ehké paljon onnistuneempi, kun pidetdan
mielessd, ettd oppimisen organisaatioita on oppilaitosten lisdksi muitakin oppilaitokset. Sellai-
set organisaatiot kuin Suomen Punainen Risti tai Suomen Partiolaiset ovat paitsi isoja jarjestoja,
niin myds merkittdvid koulutus- ja oppimisen organisaatioita, ja tdssd suhteessa voi rajanveto

olla hankalaa.

- Oppimisen Muut tiedon ja
Oppiiat ammatti- Oppimisen Yritykset ja Jarjestdt ja muut palvelujen
(elinﬁ:éijiset) henkil6sto ja organisaatiot tyoelaman yleishyddylliset hyddyntéjat
. o . . - (T i i (ml. paatoksentekijat,
(haﬂkalntuntkliat ) (msntuu':mt) tolmuat Organlsaatlot viranomaiset, tydmarkkina-
enkildasiakkaat| i
[ “Hlsasiakkaat” ] [ "Organisaatiocasiakkaat” ]

Kuvio 7: Opetushallituksen 2018 kdyttoon ottama asiakasjako (Opetushallitus, Heinonen 2018)

Kesédkuussa 2020 piivitetty ja vield téiti kirjoittacssa Opetushallituksessa kaytetty asiakasryh-
mittely nayttaa talta

- Oppijat

- Oppimisen ja kansainvilistymisen ammattihenkilosto ja asiantuntijat
- Oppimisen organisaatiot

- Yritykset ja tydeldmédn toimijat

- Jarjestot ja muut yleishyodylliset organisaatiot

- Muut tiedon ja palvelujen hyodyntdjat

Sisdiset asiakkaat, Opetushallituksen henkilosto, ei ole mukana tdssidkddn ryhmittelyssa.

asiantuntijat
(henkildasiakkaat)

Opp?im.i's.en ia . Muut tiedon ja
Obnpiiat kansamvallstt:'-mls Oppimisen Yritykset ja Jérjestot ja muut palvelujen
(el pEj ) ;sn akr_T_r_na“ o organisaatiot tydeldman yleishyodylliset hyt'..'.')dyntﬁj';iﬁ
elinikaise enkilosto ja (instituuﬂot) toimijat organisaatiot (ml. paatéksentekijat,

viranomaiset, tyGmarkkina-
osapuolet, media)

Kuvio 8: Kesdkuussa 2020 pédivitetty OPH:n asiakasryhmittely (Opetushallitus intra 2020)

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



28

4.3 Opetushallitus 2.0

Ensimmadiset yhteiset pohdinnat uuden organisaation muodostamisesta, tavoitteista ja tulevai-
suudesta kdytiin CIMOn ja OPH:n johtoryhmien kesken jo vuoden 2016 alussa, ja néitéd kes-
kusteluita jatkettiin eri kokoonpanoissa ja ryhmissd uuden organisaation aloittamiseen asti. Uu-
den viraston aloittaessa 2017 jérjestettiin Fountain Parkin verkkoaivoriihi koko henkildstolle,
joka kutsuttiin pohtimaan suurimpia haasteita uudelle Opetushallitukselle. Kohti vuotta 2020-
kehityshaasteiden ylivoimainen ykkdshaasteena henkilokunnan nikemyksen mukaan oli se,

ettd Opetushallitus on tuolloin asiakasldahtdinen asiantuntijaorganisaatio

Kohti vuotta 2020 -
mika on tarkeinta? TOP 10

1. OPH on asiakaslahtoinen kehittajaorganisaatio

6. Eriarvoistumisen ehkaiseminen
7. Laajat mahdollisuudet elinikaiseen oppimiseen
8. Onnistuneet sahkoiset palvelut asiakkaille

10.Suomalainen yhteiskunta on tasa-arvoinen

Kuvio 9: Opetushallituksen suurimmat kehityshaasteet henkildston ndkdkulmasta (OPH 2017a,
2)

4.4 Asiakaslahtoisyyden tilannekuva ja kehittamisalueet 2017

Reaktor Innovations Oy eli Reaktor on IT-asiantuntijapalveluita, ohjelmistokehitystd sekd di-
gitaalista strategia- ja design-ty6td tarjoava yritys, joka teki vuoden 2017 alkupuoliskolla ylai-
tason kartoituksen Opetushallituksen asiakaspalvelun tilasta ja antoi sen pohjalta suosituksia

Opetushallituksen asiakaspalvelun uudelleenmuotoilemiselle. Loppuraportin 16ydokset perus-
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tuivat Opetushallituksen henkilstolle suunnatun sdhkodisen kyselyn muotoiluun ja tulosten ana-
lysointiin (136 vastannutta) neljddn henkilo- ja yhteen ryhméhaastatteluun sekd yhteen kolmen

tunnin kestoisen tydpajan aikana tehtyihin havaintoihin, keskusteluihin ja harjoitteisiin.
Esitellyn loppuraportin mukaan:

Opetushallituksen henkilokohtainen palvelu on laadukasta ja asiantuntevaa, mutta
vaatii usein henkilokunnalta paljon aikaa ja resursseja. Asiakaspalvelun ekosys-
teemi, asiakaspolut ja toimintamalli ovat télld hetkelld jokseenkin pirstaloituneet.
Opetushallituksen tavoitteena on nyt uudelleen muotoilla ja yhtendistié asiakas-
kokemuksensa. Tdméi vaatii uudenlaista tapaa toimia yhdessd ja kohderyhmien
kanssa, uusien kyvykkyyksien kdyttéonottoa ja uudenlaisten tavoitteiden asetta-

mista: asiakkaan laittamista keskioon (Luostarinen, Kaitala & Eloméki 2017, 1).

Loppuraportissa (emt., 77) suositeltiin keskittymistd neljdén kehittdmisalueeseen, jotka olivat

seuraavat:

1. Kasvattaa organisaation asiakaskéyttdytymisen ymmarrysti
Perustaa palvelukehitys asiakaskokemusvetoisuuteen

Luoda saumaton palvelutarjooman ja -ratkaisujen systeemi

> » b

Tavoitella jaettua ndkemysté palvelukokemuksesta

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



30

Taulukko 1: Reaktorin suositukset Opetushallituksen keskeisistd kehitysalueista (Luostarinen

ym. 2017, 77)

Asiakaskdyttiytymisen ymmdrrys Asiakaskaskokemusvetoinen palvelukehitys

* Asiakassegmenttien ja -profiilien maarittely * Asiakkaiden odotusten hallinta: mukavaa, helppoa,
(tarpeet, haasteet, elaméantilanteet, kanavat) vastaa tarpeeseen, empaattista, aina saatavilla

* Asiakaspolkujen visualisointi * Asiakaslupauksen maarittely

* Asiakasymmarryksen lisdéaminen: data ja * Palvelukriteeristdn ja -prinsiippien maarittely
analytiikka (haastattelu, kysely, observointi, * Yhteisen ndkemyksen muodostaminen: Service
asiakas- ja web-analytiikka) Blueprint eli palveluekosysteemin auditointi ja

+ Tyytyvédisyyden draivereiden* ymmartdminen mallinnus

= Jatkuva asiakasdialogi ja kommunikaatio
* Design Drivers eli suunnitteluohjurit ovat kayttaja- ja proaktiivisesti

asiakastutkimuksissa havaittuja asioita, jotka ohjaavat
suunnittelua.

Jaettu nakemys palvelukokemuksesta

* Palvelutarjooman ja -ratkaisujen madrittely, jakelu  + Yhteisen vision ja tavoitetilan muodostaminen

ja yllapito * Organisaation osallistaminen

* Digitaalisten ja analogisten kohtaamispisteidenja  * Tyéryhman muodostaminen ja omistajuus
tyokalujen harmonisointi * Etenemissuunnitelman laatiminen

= Jatkuvan oppimisen ja kehittamisen toimintamallin + Priorisointi, aikataulutus ja toimeenpano
kdyttdonotto

Reaktorin raportilla ja sen suosituksilla oli varmasti oma vaikutuksensa, kun Opetushallituksen
johto paitti kdynnistdd alkusyksystd 2017 Opetushallitus 2.0 -hankkeen, jossa médriteltiin toi-
minta-alueet, joissa haluttiin saada aikaan uusiutumista OPH:ssa. Suunnitelma esiteltiin henki-

lostolle 21.8.2017.

Oppimisen digitaalinen

ekosysteemi Kokonaisoppimisen polku

[ Jokainen voi kasvaa potentiaaliinsa ]

Laadukkaat asiakas- ja

Vaikuttavat ohjaustyokalut tietopalvelut

Kuvio 10: OPH 2.0 -ohjelma piaédteemat (Opetushallitus 2017a)

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



31

Neljan paiteeman teeman alle oli muotoiltu seitsemdn ohjelmaa (joista yksi oli yhteinen paa-
teema, jonka ohjelmana oli Opetushallituksen padprosessien médrittely), joille haettiin Opetus-
hallituksen sisdisen haun kautta vetéjét ja jasenet. Liséksi hankkeelle perustettiin oma projek-
titoimisto, jonka roolina hankkeessa oli operatiivinen valmistelu ja tuki ohjelmien vetdjille, ja-
senille ja sekd OPH:n johtotiimille ja tehtdvind valmistelun paivittdistuki, tilannekuvan ylldpito
jariskien hallinta. Projektitoimistossa toimivat Reetta Niemeld ja Maire Kokko Opetushallituk-

sesta sekd Petri Eerola Broad Scope Management Consulting Oy:sti.

Ohjelmien valitut vetéjat ja johtotiimi kokoontuvat yhdessd 11.9.2017 ja ohjelmien tavoitteeksi
asetettiin, etti niiden esitykset konkreettista uudistuksista ja tarkempi valmistelu OPH:n vision

ja mission mukaisiksi Opetushallitus 2.0 toimenpiteiksi ovat valmiina 31.12.2017 mennessa.
Kokonaisuudessaan ohjelma néytti talta:

Taulukko 2: OPH 2.0:n teemat ja ohjelmat (Opetushallitus 2017b, 2)

OPH 2.0 Teemat OPH 2.0 Ohjelmat

| Oppimisen digitaalinen ekosysteemi 1. Oppimisen digitaalisen ekosysteemin kuvaus

1l Kokonaisoppimisen polku 2. Oppimisen tuki: tieto, neuvonta ja ohjaus

3. Ennakoinnin (maarallinen ja laadullinen) vahvistaminen ja tulosten
hyodyntaminen

11l Laadukkaat asiakas- ja tietopalvelut 4. Asiakaspalvelun kehittdminen ja yhtendisten toimintamallien luominen

IV Vaikuttavat ohjaustyékalut 5. Valtionapujen ja kv-rahoituksen vaikuttavuus

6. Alan toimijoiden johtamisosaamisen kehittdminen

Yhteinen teema 7. Opetushallituksen paaprosessien maarittely

4.5 Asiakaspalvelun kehittaminen ja yhtendisten toimintamallien luomi-

nen -ohjelma

Teema III:n ohjelmalle Asiakaspalvelun kehittiminen ja yhtendisten toimintamallien luominen
asetettiin seuraavat tulostavoitteet 10.12.2017 mennessé, ja sen toimenpiteet tuli kiynnistad

Reaktorin tekeméan nykytilaselvityksen pohjalta:

- Puhelinvaihteen toiminnan parantaminen

- Asiakaspalveluratkaisun valmistelu ja hankinta
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- Asiakaskokemuksen tavoite ja periaatteet

- Palvelulupauksen kuvaus

Keskeisid kysymyksid tissd ohjelmassa oli Opetushallituksessa esiintyvin pisteméisen osaami-
sen ja asiantuntijuuden laajentaminen koko organisaatioon, yhtendisten asiakasldhtoisten kdy-

tdntdjen edistdiminen sekd ylipddtddn asiakasymmaérryksen kasvattaminen.

Taulukko 3: Asiakaspalvelun kehittdiminen ja yhtendisten toimintamallien luominen -ohjelman

tavoitteet (Opetushallitus 2017a, 19)

OPH 2.0 TEEMAT: OPH 2.0 OHJELMAT: Tuotos 10.12. mennessa:

Laadukkaat asiakas- ja 4. Asiakaspalvelun kehittdminen ja yhtendisten toimintamallien luominen (asiakkuuksien madritys:  Toimenpiteiden kdynnistdminen tehdyn
. segmentointi > tarjooma > kdytdnnén toimintamalli > palaute). nykytilaselvityksen pehjalta:
TIE‘TODB'VEMt - Asiakaskokemuksen tavoite ja periaatteet
KESKEISIA KYSYMYKSIA: Asiakaspalvelija on OPH:ssa asiantuntija, ja asiakaspalvelua tekee koko - Puhelinvaihteen parantaminen,
henkilastd, Asiantuntemusta on osastoilla ja yksikdissd, jotka toimivat itsendisesti ja melko erilldan e“fimmai“e“ vaihe _valmis .
toisistaan. Kuinka varmistamme asiakaspalvelussa yhtendisen ja samalla asiakaslihtdisen - Asiakaspalveluratkaisun vaatimukset ja

mahdollinen kilpailutus vuoden 2017
lopussa

- Palvelulupauksen kuvaus yhteistyossa
prosessikuvausten kanssa

toimintatavan? Kuinka kokoamme asiakaspalautetta ja hyddynndmme sité toimintamme ja
palvelujamme kehittdmisessa edelleen? OPH:ssa kerdtdan ja tuotetaan jatkuvasti paljon tietoa
oppimisen, koulutuksen ja kansainvalistymisen tilanteesta, miten hyddynnamme tietoa toimintamme
vaikuttavuuden vahvistamiseksi?

Ryhmalle oli valittu kaksi vetdjad, Annika Gronholm sekd tdmin kirjoittaja, ja ryhmédn mukaan
otettiin kaikki kiinnostuneet henkildston jésenet. Tyonjako vetdjien vélilld oli paipiirteittddn
sellainen, ettd Gronholm vastasi ensisijaisesti puhelinvaihteen toimintaan ja asiakaspalvelurat-
kaisun (Aspara) kilpailuttamiseen liittyvistd asioista ja mind lopuista tavoitelluista tuotoksista.
Téssd yhteydessd avaan vain ldhinnd omalle vastuulleni kuuluvia asioita, ja ldhteend olen alla
olevaan kayttinyt tyoryhmén Opetushallituksen johtotiimille jattam&a OPH 2.0 Asiakaspalve-
lun kehittiminen ja yhtendisten toimintamallien luominen -ohjelma -loppuraporttia
(18.12.2017) sekd 14.11., 16.11. ja 20.11.2017 vetdmieni ryhmédhaastattelujen aineistoja. Ryh-
mihaastattelujen pohjaksi olin laatinut 9 kysymyksen rungon seké skenaario-osion, jossa kiy-

tettiin SITRA:n Megatrendi-korttien vuoden 2017 painosta.

Ohjelmaryhmén ldhtiessd selvittimién ulkoisia asiakaskokemuksia ndimme tirkeéksi hahmot-
taa Reaktorin selvityksen lisdksi vield lisdd, keitd Opetushallituksen asiakkaat ovat ja mitd
palveluja se tuottaa. Tdtd osaa olen kuvannut tarkemmin alaluvussa 4.2 Opetushallituksen
asiakkaat ja palvelut. Lisdksi hahmottelimme jonkinlaista kokonaiskuvaa siitd, mitd palveluja

Opetushallitus tarjoaa asiakkailleen.

Ty6ryhmén omassa asiakaskartoituksessa jotkut ryhmait nousivat selkeédsti muita vahvemmin
esille Opetushallituksen asiakaskunnassa. Henkilokunnalta Opetushallituksen intrassa ja esi-

henkil6iden workshopista kerdttyjen tietojen sekd Reaktorin selvityksen perusteella tyoryhma
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valitsi tdrkeimmat asiakasryhmét ja kerdsi OPH:n eri yksikoistd niitd edustavien 93 henkilon
listan, joille l&hetettiin syksylld 2017 kutsu asiakaskokemusta késitteleviin ryhméhaastattelui-
hin. Kutsuihin saatiin 18 vastausta, joista 15 vastaajaa ilmoittautui haastatteluihin. Ilmoittau-
tuneista lopulta 13 henkild osallistui haastatteluihin. Ryhmahaastattelu valikoitui tutkimusme-
netelmaksi siksi, koska laadulliset tutkimusmenetelmét sopivat ylipaatidén hyvin asiakaskoke-
musten selvittdmiseen, ja myds siksi, koska ryhmaihaastattelut katsottiin hankkeen kireén aika-
taulun vuoksi toimivimmaksi ratkaisuksi kerété tietoa ja kokemuksia Opetushallituksen palve-

luista.

Kukin ryhméhaastattelu kesti kaksi tuntia, ja ne jakautuivat sisdllollisesti palvelupolkujen kar-
toittamiseen ja toisaalta opetushallituksen tulevaisuuden roolin visiointiin. Haastattelut videoi-
tiin, ddnitettiin ja litteroitiin. Haastattelut toteutettiin suomeksi, eikd ryhmissd ollut mukana
kansainvilisid kohde- tai sidosryhmid. Tyoryhmé ndkikin tarkedksi, ettd asiakaskokemusten
kerdamisté tiytyy jatkossa suunnitelmallisesti lisdtd, pohjaa laajentaa samoin kuin kdytettyjen
menetelmien valikoimaa monipuolistaa. Haastatteluihin osallistui seuraajana my0os Valtiokont-
torin 9D -digititiimin edustajana OPH:n verkkopalvelujen uudistustyssd mukana oleva palve-
lumuotoilija, jotta haastatteluissa esille nousseita asioita voitiin valittdmisti hyddyntdd Opetus-

hallituksen verkkopalvelu-uudistuksen toteuttamisessa.

Ryhmaéhaastattelujen tulokset voi tiivistdd seuraavasti: Ensinnikin haastatteluihin osallistuneet
asiakkaat olivat padpiirteittdin erittdin tyytyviisid saamaansa palveluun ja kokemuksiinsa
OPH:n kanssa, ja Opetushallituksen henkil6kuntaa pidetdédn asiantuntevana ja asiakkaan tarpeet

huomioivina.

Haastateltavien valmius tehdd yhteisty6td OPH:n kanssa oli korkea, joten asiakaskeskeiseen
palvelutuotantoon ja asteittain asiakasldhtdiseen yhteistuotantoon siirtymisessa oli hyvét 1dhto-
kohdat. Ylipdatadan Opetushallitus koettiin vetovoimaisena yhteistydkumppanina. Haastatte-
luissa my0s visioitiin, ettd Opetushallituksen rooli tulevaisuudessa voisi olla alan toimijoiden

verkostoijana ja toiminnan mahdollistajana erddnlainen “unelmatehdas”

Eldva vuorovaikutussuhde OPH:n asiantuntijoiden kanssa koettiin tirkednd. Hyvinkéén toimi-
vat sdhkoiset palvelut eivit korvaa haastateltavien mielesté suoria sosiaalisia kontakteja. Ope-
tushallituksen koko henkildkunnalta toivottiin aktiivisempaa jalkautumista asiakkaiden pariin
myds virka-ajan ulkopuolella, koska asiakasryhmilla on erilaisia toimintoja, kuten esimerkiksi

kokouksia, koulutuksia, seminaareja, leirejd yms. myos iltaisin ja viikonloppuisin.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



34

Tarked havainto oli myos, ettd erilaisia palvelujen kayttokokemuksia ja -tapoja pitdd jatkossa
selvittdd lisdd ja tarkemmin erityisesti nuorten osalta. Asiantuntija-asiakkaiden kdytds eroaa
huomattavasti esimerkiksi opiskelijoista tai nuorista. Haastateltavien mielipiteet erityisesti eri
verkkopalvelujen suhteen hajosivat, mutta niiden kehitystarve oli jo tuolloinkin ilmeinen. Haas-
tatteluissa mukana ollut Valtiokonttorin 9D -digitiimin edustaja vei téltd osin palautteen suo-

raan verkkopalvelujen kehittdimisryhmén kéayttoon

Koska asiakasymmérrys syntyy monen asiakkailta kerdtyn tiedonhankintakanavan summana ja
useasta eri tietoldhteestd yhdistetystd datasta, halusimme liséksi selvittdd, ettd mitd asiakasdataa
Opetushallituksessa oli jo valmiina. Sitd selvittdessi kévi ilmi, ettd OPH:ssa kerittiin asiakas-
palautetta varsin epasdanndollisesti, eikd asiakaspalautteita ja - tutkimuksia oltu koottu yhteen
paikkaan, jolloin niitd on vaikeaa hyddyntdd. Asiakasdatan kerdidmisestd ja sen hyodyntdmi-
sestd el tuolloin ollut olemassa minkéanlaista suunnitelmaa, eikd Opetushallituksen yhdistdmis-
prosessin aikana oltu vield ehditty toteuttaa asiakastutkimuksia, jolloin viimeisimmaét selvityk-
set olivat jo vuosien takaa. Lisdksi selvisi, ettei Opetushallituksessa kukaan tuolloin vastannut
keskitetysti asiakastiedon kerd&misesti ja sen analysoinnista -puhumattakaan asiakkuusjohta-
misesta ja palvelujen pitkdjanteisestd ja tavoitteellisesta kehittdmisesti, josta syystd esitimme-
kin raportissamme, ettd Opetushallitukseen tulee luoda paijohtajan alaisuuteen mahdollisim-

man nopeasti organisaatio ndiden prosessien hoitamiseksi.

Yhteiset toimintamallit

Yhteisten toimintamallien saavuttamiseksi matkalla kohti asiakaskeskeisyyttd/asiakasléhtoi-
syyttd tyoryhma piétyi esittimdin seuraavanlaista viisikohtaista toimenpidesuositusta, josta
painotettiin, ettd kyseessd on pitkdkestoinen prosessi ja ettd sille pitdd mairitelld resurssit ja

nimeti toteutusvastuut:

1. Sisdisen tiedon hyddyntdminen

Opetushallituksen eri osastoilla ja yksikdissid oli jo kdytdssa erilaisia asiakasldhtdisid toiminta-
tapoja. Joka tasolla pitdd joka tapauksessa kartoittaa ldhtotilanne, osallistaa avainhenkil6t, kir-
kastaa avainkdisitteet ja tismentdd kunkin ryhmén asiakkuudet ja sen palvelut. Kaikissa Ope-
tushallituksen yksikoissé ei vélttiméttd tarvitse ldpikdyda prosessin kaikkia vaiheita, vaan toi-

minta voidaan aloittaa eri tasoilta.
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2. Palvelukuvausten luonti ja jalkautus
Eri osastoilla ja yksikoissi tulee jarjestdd palvelupolkutydpajoja ja luoda perustason palvelu-
mallit. Palvelumalleihin tdydennetién organisaation ja sidosryhmien toiminta ja erilaiset tuki-

prosessit.

3. Asiakasprofiilien ja asiakasymmaérryksen syventdminen

Luodaan ja syvennetddn eri menetelmin kokonaiskuvaa palvelujen kiyttdjistd, heidin arjestaan,
toimintatavoista ja tavoitteistaan seké asiakkaiden palvelujen kdyttoon liittyvit ongelmat ja on-
nistumiset. Luodaan suunnitteluohjaimet, jotka ovat kiteytyksié siitd, mitd palvelun tulisi tarjota
tai mihin tarpeeseen niiden pitdd vastata, ja luodaan suunnitteluohjeisto, jolla ohjataan suunnit-

telutyotd. Tarvittaessa voidaan asettaa osasto- tai yksikkokohtaiset palvelulupaukset.

4. Palvelujen kehittiminen asiakkaiden kanssa
Toimintaan tulee ottaa mukaan palvelumuotoilusta tuttuja asiakkaita osallistavia menetelmi,
kuten esimerkiksi asiakastydpajat, yhdessd konseptointia ja protoilua, verkostoitumista seké pi-

lottihankkeita.

5. Asiakasldhtoisen palvelumallin luominen

Yhteiset toimintamallit -prosessin ldpikdynti tuottaa ymmarrysté siitd, miten kaytetyt mallit so-
pivat OPH:n eri palvelujen kehittdmiseen ja henkilokunta oppii osallistavaa tydotetta. Opetus-
hallitukseen tulee luoda jatkuvan asiakasldhtdisen kehittimisen malli ja sille pitdd kehittdd on-
nistumisen mittaristoa. Kokemusten perusteella voidaan kouluttaa omia palvelukehitysagent-

teja tai -innostajia ja luodaan menetelmitydkalupakki talon kéyttoon.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



36

Sisdisen tiedon
hyédyntdminen

Asiakasldhtoisen
toimintamallinen
luominen

palvelukuvausten
luonti

Palveluiden
kehittdminen
asiakkaiden kanssa

Asiakasymmarryksen
syventdminen

Kuvio 11: Yhteiset toimintamallit -prosessi (Uusilehto & Gronholm 2017, 9)

Yhteni ohjelman tuotoksena odotettiin esitystd Opetushallituksen palvelulupaukseksi. Valmis-
telimme titd teemaa tyOryhméssd erityisesti erityisasiantuntija Veera Minkinin kanssa, ja
saimme hyddyntii siind tydssd BroadScopen Jussi Kleemolan asiantuntemusta. Kleemolan mu-
kaan palvelulupaus yhdistdd asiakkaan tarpeet ja tarjotun palvelun ja hyvé palvelulupaus pu-
huttelee asiakasta sekd erottuu muista toimijoista. Palvelulupausten osalta haasteena kuitenkin
on, ettei termi ole vakiintunut ja silld tarkoitetaan hyvin erilaisia asioita. Kun esimerkiksi aiem-
min monessa organisaatiossa laadittiin palvelulupauksia yksittéisille palveluille ja ne olivat hy-
vin konkreettisia, nyt vallalla ovat olleet laajemmat palvelulupaukset, jotka enemmainkin ku-
vailevat toiminnan henked ja tavoitteita kuin yksittdiseen palveluun liittyvid konkreettisia mit-
tareita. Kleemolan mielestd OPH:lle olisi kannattanut muotoilla varsin yldtason palvelulupauk-
set. Yldtason lupaukset sopivat varsin hyvin yhteen esimerkiksi asiakkaiden ryhmihaastatte-

luissa nousseisiin OPH:n rooleihin mahdollistajana ja yhteistyokumppanina.

Kun sitten tutustuimme joidenkin organisaatioiden palvelulupauksiin (mm. AVI Atomi C-ko-
konaisuus, Keski-Suomen maakunnan sosiaali- ja terveyspalvelut, Valvira) ja kun pidimme
mielessd Kleemolan ohjeistukset siitd, miten palvelulupausten tulisi kertoa keskeisten palvelui-

den ja palvelukokonaisuuksien osalta yldtason tavoitteet viestinndllisessd muodossa ja liséksi
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niiden olisi vield hyvi kuvata sitd, miten palvelulupauksena ylldpidetddn vuoropuhelua asiak-
kaiden ja eri sidosryhmien kanssa asiakaskokemuksen ja palvelun jatkuvaksi kehittdmiseksi,
niin pdddyimme itsekin sille kannalle, ettd Opetushallituksellekin olisi hyva valita yldtason pal-
velulupaus, varsinkin kun talossa oli niin paljon erilaisia toimintoja ja palveluja eri kohderyh-
mille. Mikadli ylatason palvelulupaus ei menisi ldpi Opetus- ja kulttuuriministeriésséd, voisi esi-

merkiksi OPH:n keskeisille palveluille luoda omat palvelulupauksensa.

Kun tdssd vaiheessa ohjelmatydté ei endd ollut juuri aikaa osallistaa henkildstoéd palvelulupauk-
sen perinpohjaiseen ideointiin, niin padddyimme esittdd raportissa palvelulupauskeskustelun ldh-
tokohdaksi Opetushallituksen aiemmin kevdilla 2017 hyviksytyn vision, mission ja tapamme
toimia osaa “tapamme toimia” yldtason palvelulupaukseksi, silld se taytti melko kattavasti ylla

kuvatut hyvéan palvelulupauksen kriteerit:

- Luomme avoimuudella luottamusta
- Muotoilemme yhdessé ratkaisuja
- Uskallamme uudistua oppijan parhaaksi

- Elamme kuten opetamme

Ty6ryhmin esitys ei kuitenkaan mennyt téltd osin ldpi, vaan Opetus- ja kultturiministerion ja
Opetushallituksen tulossopimus vuosille 2020-2023 seké voimavarat vuodelle 2020-asiakirjan

sivulta 4. voimme lukea Opetushallituksen palvelulupauksen:

Opetushallitus kehittdd koulutusta, varhaiskasvatusta ja jatkuvaa oppimista sekd
edistdd kansainvilisyyttd. Opetushallitus parantaa palvelujaan yhdessd asiak-
kaidensa ja kumppaneidensa kanssa. Opetushallitus varmistaa asiakkailleen suju-

van asioinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut.

Opetushallitus kehittdd toimintansa asiakaslédhtoisyyttd. Tatd tehdddn syventamalla
henkildston asiakasosaamista sekd kehittdmalld palveluiden ja asiakkuuden johta-
mista. Keskeisid asiakkaita ovat oppijat, oppimisen ja kansainvélistymisen asian-
tuntijat, varhaiskasvatuksen, opetuksen ja koulutuksen jérjestdjét, tydelama seki

koko ympardivid yhteiskunta paatoksentekijoineen.

Varsin yldtason palvelulupaus tdimékin, mutta ei se tyoryhmén esittdma.
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OPH 2.0 -ohjelmat jattivit raporttinsa Opetushallituksen johtotiimille joulukuussa 2017, jonka
jéalkeen ohjelmaryhmiltd pyydettiin tyosuunnitelmat 16.1.2018 mennessd vuodelle 2018. Tam-
mikuussa 2018 Opetushallituksen johtotiimi péétti asiakaspalvelua koskevan esityksen osalta,
ettd siind edetddn suoraan toimeenpanoon. Samassa yhteydessd Opetushallituksen johtotiimi
kaynnisti Opetushallituksen organisaation ja johtamisjérjestelmin uudistamisen, Opetushallitus

3.0 -ohjelman valmistelun, jossa tydssd hyodynnettiin OPH 2.0 —ohjelmien tuotoksia.

4.6 Suuntana OPH 3.0: Asiakaspalvelun kehittaminen ja yhtenaisten toi-

mintamallien luominen

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun visio vuodelle 2020 (Valtiovarainministeri6é 2013, 3—18) oli,
ettd asiakkaalla on kiytettdvissddn tarvitsemansa palvelut, joiden sisdltoon ja toteuttamiseen
hinelld on mahdollisuus vaikuttaa. Strategian mukaan palvelujen tuotanto ja kehittiminen pe-

rustuu asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmaértdmiseen ja kunnioittamiseen.
Strategian keinovalikoimissa mainittiin mm. seuraavat toimet:

- Kehitetdén jarjestelmallisesti kerédtyn ja tutkitun tiedon avulla asiakasymmérrysti eli
hallinnon kykyd ymmart4a asiakkaan tarpeita ja toiveita. Tietoa saadaan tutkimuksista,
kokeiluista, asiakkaiden, asiakaspalvelijoiden sekd muiden sidosryhmien esittimisti né-
kemyksisté ja heiddn antamastaan palautteesta.

- Médritellddn tarve palveluille vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.

- Luodaan palvelupolkuja, joissa palvelut on jdrjestetty eri asiakasryhmien tarpeiden
mukaan.

- Jaetaan palvelut asiakkaalle nidkyvidin osaan (Front Office) ja taustalla olevin tukitoi-
miin (Back Office). Asiakkaalle nékyvin osan kehittiminen asiakkaan tilannetta vas-
taavaksi vaatii usein taustaprosessien kehittdmistd yli organisaatiorajojen.

- Lisédtidn asiakkaan mahdollisuutta itseddn koskevan tiedon ja pddtoksenteon seuran-
taan hallinnossa.

- Palveluntuottajat yhdistévit palvelunsa asiakasldhtdisiksi verkostoiksi.
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Kuvio 12: Asiakaspalvelun visio 2020 (VM 2013, 6)

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun visio 2020 oli viela taustalla vaikuttamassa, kun Opetushal-

litus 3.0 -hankkeen tavoitteita asetettiin. Tavoitteet olivat tiivistettynd, ettd Opetushallitus

- on asiakasldhtdinen
- yhtendiseen johtamisjdrjestelmddn toimintansa rakentava seké
- rakenteiltaan 1.1.2019 uudistunut organisaatio, joka mahdollistaa vision, mission ja

Opetushallituksen toimintatapojen mukaisen tydskentelyn.

Kaytinnossa kysymyksessé oli

[...] laaja viraston organisaation ja toimintatapojen uudistamishanke (OPH 3.0),
joka tdhtdd selkedin, asiakasldhtdiseen, muutoskykyiseen sekd digitaalisia mah-
dollisuuksia hyddyntdviin toimintatapaan, jossa otetaan kéyttoon digitaalisia pal-
veluja ja hyodynnetddn kokeiluja, kehitetddn johtamista ja toimintatapoja seké
kevennetdén hallintoa. [...] Uudistuksiin liittyen Opetushallitus valmistelee mm.
verkkopalvelujen uudistamista sekd yhtendistd asiakaspalveluratkaisua, jotka pe-

rustamisvaiheessa lisddvét kustannuksia (Lahtinen 2018, 4.).
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Kuten OPH 2.0-hankkeessa, myds OPH 3.0 -ohjelmaversiossa oli joukko kérkihankkeita, joista
yksi liittyi edelleenkin asiakaspalvelun kehittdmiseen ja yhtendisten toimintamallien kehittdmi-
seen. Ja kuten aiempaakin hanketta, niin tatdkin hanketta vetivit Annika Gronholm ja tdmén

kirjoittaja.

Hankkeen tehtdvénannossa oli tavoitteissa mukana edelleenkin Opetushallituksen puhelinvaih-
teen toiminnan parantaminen ja asiakaspalveluratkaisun valmistelu ja hankinta -jotka olivat eri-
tyisesti Gronholmin vastuulla- sekéd asiakaskokemusten tavoitteiden ja periaatteiden sekd yh-
teisten toimintamallien luominen ja palvelulupauksen kuvaus, josta vastasi Uusilehto. Lisdksi
johtotiimin esityksen mukaisesti osallistuimme OPH 3.0-ohjelmien yhteisen ryhmén toimin-
taan, jonka tavoitteena oli médritella OPH:n kéytossa oleva asiakasdata ja siihen liittyvit kéy-
tdnnon asiat, kuten esim. ylldpito, sdilytys, vastuut ja datan hyddyntdminen paitoksenteon ja

palvelujen kehittdmisen tueksi ja asiakkaiden hyviksi.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun 2020 vision tavoitteena olleeseen asiakasldhtdiseen yhteis-
tuotantoon padsemiseksi tarvitaan sekd oikeaa asennetta, ettd osaamista ja tyokaluja (esimer-
kiksi jo mainittu asiakaspalveluratkaisu Aspara, erilaiset asiakasrekisterit yms.). Kun kerran
Opetushallituksessa arvioitiin esiintyvin vain pisteittdin asiakaslédhtoistd ajattelua ja toimintaa,
katsoimme tdrkedksi henkilokunnan osaamispohjan lisddmisen. Toimenpidesuunnitelman ta-
voitteena oli luoda Opetushallitukselle asiakasldhtdisen kehittimistyon malli OPH:n asiakas-
palvelun kehittdmiseksi ja juurruttaa esimerkiksi palvelumuotoilu ja muotoiluajattelun proses-
sit ja menetelmdt Opetushallituksen asiakaspinnassa toimivien henkildiden jokapdivdiseen
kayttoon. Siksi OPH:ssa aloitettiin kevadlld 2018 Opetushallitukselle radtiloity Kohti asiakas-
13htoistd palvelumallia -valmennus, jonka pilottiryhmassé oli 24 osallistujaa OPH:sta, Kansal-

linen koulutuksen arviointikeskus Karvista ja Ylioppilastutkintolautakunta YTL:sta.

Valmennuksessa opittiin, kokeiltiin ja kehitettiin asiakasldhtdisen kehittdmistyon mallia ja sii-
hen liittyvid prosesseja sekd tyokaluja. Valmennuksen tavoitteena oli, ettd sen osallistujat voi-
vat toimia koulutuksen aikana ja sen jdlkeen asiakasldhtdisen kehittdmistyon ajureina organi-
saatioissaan ja sen tuli tarjota tuleville muutosagenteille palvelumuotoilun koulutusta, luoda
yhdessi asiakasldhtoisen kehittimistyon malli sekd valmentaa osallistujia kdytdnndssd viemiin
asiakasldhtoistd kehittdmistyotd omissa tyoyhteisdissddn eteenpédin. Ohjelman aikana tutustut-
tiin palvelumuotoilun ajattelumalliin, prosessiin ja menetelmiin, joiden avulla yhdessd opetel-

tiin, kokeiltiin ja kehitettiin asiakasldhtdistd kehittdmistyon mallia.
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Palvelumuotoilulla tarkoitettiin tissd yhteydesséd palveluiden ja organisaation perustoiminnan
thmisléhtoista kehittdmistd, johon palvelun kayttdjdt otetaan aktiivisesti mukaan. Palvelumuo-
toilu antaa kehitystyolle kokonaisvaltaisen ldhestymistavan, prosessin, menetelmét ja tydkalut,
ja siind hyddynnetdin mm. yhteiskehittdmistd, luovia menetelmid, erilaisia visualisointi- ja

konkretisointitapoja sekd nopeita kokeiluja.

Ensimmaistd koulutuskokonaisuutta valittiin kilpailutuksen jdlkeen toteuttamaan oululainen
Palvelumuotoilu Palo Oy. Liséksi pakettiin kuului Opetushallitukselle muokatun palvelumuo-
toilun tyokirjan, erddnlaisen tydkalupakin, valmistaminen. Valmennusohjelma aloitettiin 7.-
8.6.2018 ja toteutettiin sarjana valmennus- ja klinikkapdivii, joiden vélissé osallistujat tekevét
erilaisia kehittdmis- ja suunnittelutehtévii. Lahikoulutusta oli yhteensd 10 pdivaa, joiden vélilla
suoritettiin ryhmissé tehtdvii ja projekteja, ja joihin liittyvid kysymyksié oli mahdollista kdyda

lapi kouluttajien kanssa kahdessa hankeklinikkapdivéssa.

Valmennus oli jakautunut kuuteen ryhmédin, jotka kdvivdt omien kehittdmishankkeidensa
avulla lépi palvelumuotoiluprosessin ja koulutuksen eri vaiheita. Ryhmill& oli Opetushallituk-
sen eri toimintoihin liittyvié aiheita, ja palvelumuotoilun oppeja sovellettiin esimerkiksi Lukion

opetussuunnitelman perusteiden (LOPS) asiakasldhtoisessé jalkauttamisessa.
Ryhmien toteuttamat kehittdimishankkeet:

1. Ennakointitiedon hyddyntdminen asiakasldhtdisesti osaamistavoitteiden muotoilussa: Miten

ennakointitieto saadaan vietya perustyoryhmaélle asiakasldhtoisesti?

2. Opetushallituksen verkkopalveluiden kehittdminen -hanke, jossa 3 alateemaa: opettajien
palvelu ammatillisesta ndkdkulmasta, tutkintojen tunnustaminen ja verkkopalvelujen yllépito-

malli

3. Kohti vaikuttavia kehittdmispalveluita: Rahoituksen vaikuttavuus, asiakaspalvelupolun ke-

hittdminen
4. Opetussuunnitelman perusteiden jalkautus asiakasldhtoisesti
5. Opetushallituksen (maksullisten) palveluiden ja tuotteiden asiakaslédhtdinen kehittdminen

6. Prospektista opiskelijaksi: Kansainviliset tutkinto-opiskelijat, jotka hakevat Suomeen — sel-

vitetddn OPH:n palvelupolku asiakkaalle
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Koko prosessi paittyi 3.-6.6.2019 toteutettuun Opetushallituksen valtionapujérjestelméaproses-
sin kehittimiseen suuntautuneeseen muotoilusprinttiin (Design Sprint) ja Opetushallituksen
asiakasléhtoisen kehittdmisen tyokirja -menetelmdpankin (Innanen & Komulainen 2019) jul-
kaisemiseen. Tyokirja oli Opetushallituksen omaan kayttoon raétéldity menetelmépankki, joka

sisdlsi esimerkkeja ja malleja erilaisten menetelmien kéyttdmisen tueksi.

Valmennusohjelman jilkeen siihen osallistuneiden kanssa suunniteltiin Opetushallituksen or-
ganisaatioon sopiva muotoilusprinttimalli. Muotoilusprintin tarkoitus oli olla tydkalu, joka on
jatkuvasti Opetushallituksen kdytdssa. Sen avulla voitaisiin kouluttaa koko organisaatiota asia-
kasldhtoiseen kehittimiseen. Muotoilusprintin kesto voi olla 2—5 pdivéa ja niissd 1dhdetdén rat-
kaisemaan jotain tiettyd ongelmaa tai ongelmakenttéd yhdessd henkilokunnan ja mahdollisesti

muiden sidosryhmien kanssa.

Tavoitteena oli, ettd muotoilusprinttejd vetdisivit Opetushallituksessa valmennusohjelmassa
koulutetut muutosagentit. Sprinteille luotiin kattava ohjeistus ja tarvittavat materiaalipohjat.
Ensimmadinen muotoilusprintti vedettiin yhteistyssd Palvelumuotoilu Palon asiantuntijan Pia
Innasen kanssa ja tavoitteena oli, ettd sprintteji jatkossa vetdvit henkil6t ajetaan toimintatapaan
sisdén ja samalla testataan yhdessi kehitetyn mallin toimivuutta. Valitettavasti muotoilusprint-
tejd ei ole Opetushallituksessa omin voimin tietddkseni tuon jilkeen toteutettu, vaikka se osoit-
tautui erittdin toimivaksi muodoksi kehitettdessd Opetushallituksen valtionaputoiminnan pro-

sesseja.
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Kuvio 13: Kohti asiakasldhtdistd palvelumallia -valmennuksen rakenne (Palvelumuotoilu Palo

Oy)

OPH Lean Master -tuotekehitystyon erikoisammattitutkintokoulutus 2019-2020

Toinen koulutushanke, jonka tarkoitus oli edelleen laajentaa ja syventdd Opetushallituksen hen-
kiloston asikasléhtoisyysajattelua, oli sen henkildstolle suunnattu runsaan vuoden kestinyt
OPH Lean Master -tuotekehitystyon erikoisammattitutkintokoulutus. Opetushallitus sopi Hel-
singin oppisopimustoimiston kanssa 22:1le opetushallituslaiselle tarjottavasta tuotekehitystyon
erikoisammattitutkinnon (EAT) oppisopimuskoulutuksesta alkaen kevéilld 2019, kun palvelu-
muotoiluvalmennus oli péittynyt. Kilpailutuksen jdlkeen koulutusosion toteuttajaksi valittiin

Management Institute of Finland MIF, ja koulutus toteutettiin 12.4.2019 — 14.5.2020.

MIF:n toteuttama ja suunnittelema koulutus- ja valmennuskokonaisuus tdhtdsi OPH:n ja sen
verkoston osaamisen ja toiminnan kehittdmiseen erityisesti Lean-ajattelutavan ja -menetel-
mien hyddyntdmiseen OPH:n uudistuvan strategian kéytdnt6on viennissé ja sen edellyttimien
kehittdmistoimenpiteiden toteuttamisessa. Lean-ajattelussa palvelun tai tuotteen arvo mééri-
tellddn asiakkaan ndkokulmasta, jolloin organisaation sisélld yritetdédn hahmottaa ne toimin-
not, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa, ja vastaavasti karsia pois kaikki se, miké ei ole asia-
kasndkokulmasta relevanttia eiki tuota asiakasarvoa. Asiakasnidkokulman lisdksi Lean-toi-

mintamallissa on tavoitteena mm. parantaa tydskentelyolosuhteita ja edistia tyontekijoiden
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mahdollisuuksia osallistua kehitystyohon ja toki parantaa organisaation kilpailu- ja toiminta-

kykya (Kouri 2009, 6-7).

Keskeistd osaamisen kehittimisessa oli tdssdkin koulutuksessa osallistujan ja hdnen tyoyhtei-
sOnsd toimintaan liittyvét kehitysprojektit, jotka opiskelijat suunnittelivat ja toteuttivat yhteis-
tyOssd oman tydyhteison, asiakkaiden, muiden osallistujien sekd OPH:n kumppanuusverkos-
ton edustajien kanssa. Liséksi jokaiselle osallistujalle nimettiin Opetushallituksesta oma tyo-
paikkaohjaaja. Ohjelma sisélsi 12 ty0ssd oppimista tukevaa valmennuspéivéi ja osallistujien
tavoitteena oli Tuotekehitystyon erikoisammattitutkinnon (Tkeat) suorittaminen. 20 oppisopi-

muskoulutettavaa suorittikin tutkinnon menestyksekkaasti.

4.7 Asiakaskokemuksen tiekartta

Opetushallituksen asiakaskokemuksen kehittdmisen tiekartan vuosille 2022—2026 ensimmai-
nen versio esiteltiin OPH:n johtotiimissd toukokuussa 2022 (Opetushallitus 2022a). Tiekartassa
taustoitetaan ja perustellaan asiakaskokemuksen kehittdimistd mm. sill4, ettd se tukee Opetus-

hallituksen vaikuttavuustyoti ja strategisten vaikuttavuustavoitteiden edistdmista.

Kuten olen jo aiemmin kuvannut, Opetushallitus on tulossopimuksessaan Opetus- ja kulttuuri-
ministerion kanssa vuosille 2020-2023 sitoutunut kehittdd toimintansa asiakasldhtoisyytta,
kuin my®s samassa asiakirjassa olevassa palvelulupauksessa ilmaissut parantavansa palvelu-
jaan yhdessi asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa varmistaakseen asiakkailleen sujuvan asi-
oinnin ja laadukkaat asiantuntijapalvelut. Tulossopimuksessa Opetushallitus sitoutuu edelleen
sithen, ettd sen uudistamis- ja vaikuttavuustyd perustuvat OPH:n ulkoisen toimintaympériston
analyysiin, asiakastarpeisiin ja valtiokonsernin ohjaukseen tavoitteena Opetushallituksen pal-
velutarjooman selkeyttiminen, vuorovaikutuksen vahvistaminen, yhteiskehittdminen ja kump-
panuudet sekd Opetushallituksen aktiivisempi osallistuminen yhteiskunnalliseen keskusteluun.
Naisté tavoitteista voi ehka ajatella, ettd ainakin vuorovaikutuksen vahvistaminen, kumppanuu-
det ja yhteiskehittiminen ovat tietysti hyvid tavoitteita mutta ennen kaikkea my0s vélineitd

asiakasymmairryksen kasvattamiseksi, jota ilman ei ylipditién voi vastata asiakastarpeisiin.

Asiakaskokemuksen tiekartalla tavoitellaan tiivistetysti sité, ettd asiakkaiden rooli vahvistuu ja
vuorovaikutus paranee, jolloin organisaation asiakasymmaérrys kasvaa ja palvelujen kehittami-
nen perustuu tietoon, jonka avulla asiakaskokemuksen ongelmakohdat saadaan tunnistettua ja

ratkaistua. Aktiivisen vuorovaikutuksen vahvistamisen lisdksi Opetushallitukselle luodaan mm.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



45

vakiintunut mittaristo eri palveluista kerdttavaa tietoa varten, joka taas mahdollistaa virastota-
son tilannekuvan luomisen ja asiakaskokemuksen vertailun muiden toimijoiden kanssa. Niilla
toimenpiteilld tavoitellaan asiakastyytyviisyyden ja vaikuttavuuden kasvua ja etti tyoskentely

Opetushallituksessa olisi helpompaa ja sujuvampaa, koska tehdiin oikeita asioita oikea-aikai-

sestl1.
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Kuvio 14: Opetushallituksen asiakaskokemuksen tiekartta (Opetushallitus 2022)

Y14 oleva kuva 14 kuvaa tiekartan eri osatekijoiden muodostamaa kokonaisuutta. Palvelulu-
pausta on késitelty jo aiemmin samoin kuin Opetushallituksen asiakkaita olen késitellyt kappa-
leessa 4.2. Tarkeintd on kuitenkin asiakkaiden osalta se havainto, ettd kun Opetushallituksen
asiakasryhmét on midritelty ldhinné oppija- tai tyoroolien kautta, voi asiakkaan kokemukseen
Opetushallitukseen médrittyd vahvasti myos jonkin muun tekijan kautta, esimerkiksi koulutuk-
sen, elaméntilanteen tai tavalla ja valmiuksilla kdyttdd eri kanavia, kuten esimerkiksi digipal-
veluita. Tiekartassa linjataankin, ettd koska palvelut ja niitd kéyttavit asiakkaat ovat luonteel-
taan erilaisia, on tavoiteltavaa asiakaskokemusta ja sen kehittdmistd madriteltdva palvelukoh-
taisesti, ja tdssd kehittdmistyOssd kdytetddn ihmiskeskeistd -ts. asiakasldhtoistd- kehittimistd

esimerkiksi palvelumuotoilun keinoin.

Asiakasperiaatteet taas ohjaavat asiakaskokemuksen kehittdmisty6td. Kunkin asiakasperiaat-
teen ympdrille on luotu omat tavoitteet ja linjaukset. Esimerkiksi asiakaskokemuksen hyodyn-

tdmisen yhtend tavoitteena on se, ettd Opetushallituksessa on yhteinen nidkyma keréttdviin
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asiakastietoon ja ettd keréttyd tietoa on myo0s pystyttdva hyodyntdd laajasti. Keréttdvén tiedon
pitédd olla siis helposti saatavilla, laadukasta ja kayttokelpoista. Linjauksena on esimerkiksi, ettd
huomioimme tietosuojan, ennen jonkin kyselyn ldhettdmista selvitetdéin jo olemassa oleva tieto
aiheesta tai mahdolliset muut verkostot, jota kautta tieto olisi mahdollisesti saatavilla ja ettd
ylipddtaan kartoitamme Opetushallituksen nykytilanteen asiakastiedon ja palauteen kerdami-

sesta.

Asiakkaiden tarkoituksenmukaisen osallistamisen tavoitteena on, ettd asiakkaat voivat osallis-
tua toiminnan kehittdmiseen yhdenvertaisesti ja ettd osallistaminen tuottaa Opetushallituksen
toiminnan kehittimiseen arvokasta tietoa, joka lisdéd asiakasymmaérrystd. Tarkoituksenmukai-
sella osallistamisella tarkoitetaan esimerkiksi sitd, ettd Opetushallituksen ulkopuolisilta toimi-
joilta kerdtddn palautetta ja mitataan heidén asiakastyytyvéisyyttddan. Kdytdnnossi ndita tavoit-
teita linjataan mm. siten, ettd Opetushallitukseen luodaan jatkossa osallistamista ja yhteiskehit-
tamistd koskevat yhteiset toimintatavat, hyodynnetdin olemassa olevia rakenteita ja verkostoja

ja eri tavoin osallistavia menetelmid, joiden oppimiseksi jarjestetdén myos jatkossa koulutusta.

Kolmas asiakasperiaate, palvelujen asiakaskeskeinen muotoilu, korvaa kisitteend Opetushalli-
tuksessa aiemmin kéytetyn asiakasldhtoisyys -késitteen, jota kiytetddn myos esimerkiksi Ope-
tushallituksen ja OKM:n vilisessd tulossopimuksessa ja ldhes kaikissa muissakin Opetushalli-
tuksen asiakirjoissa. Itse ymmaérrén asian niin, ettd asiakeskeisyys tidssd yhteydessé tarkoittaa
osapuilleen samaa kuin asiakasldahtoisyys, ja olisin toivonut, ettd johdonmukaisuuden vuoksi
olisi edelleenkin kdytetty samaa termid. Asian esille nostaminen ei kuitenkaan vaikuttanut mi-
hink&én, joten Opetushallituksessa muotoillaan nyt asiakaskeskeisesti. Muotoilun tavoitteena
on asiakasndkdkulman huomioiminen palvelujen koko elinkaaren ajan ja ettd palvelut vastaavat
yhdenmukaisesti asiakkaiden tarpeisiin. Linjauksena on mm. hyddyntid4 muotoilun asiakaskes-
keistd (asiakasldhtdistd) ldhestymistapaa, digitaalisten ratkaisujen hyodyntdminen kehitys-
tyOssd ja esimerkiksi saavutettavuuden ja selkeén kielen huomioiminen jo Opetushallituksen
eri palvelujen kehitysvaiheessa. Itse piddn viimeksi mainittua linjausta erittiin tirkedné varsin-
kin osallistamisen nikdkulmasta, koska osallistumisen ja osallisuuden kokemisen kannalta on
tarkedd, ettd yksilolla on sithen tarvittava tieto kdytettdvissddn. Naitd eri toimenpiteitd myos
mitataan, jolloin mittareina kdytetddn esimerkiksi Design Ladder -mallia, joka on pahkindnkuo-
ressa Danish Design Centerin vuonna 2001 kehittdmé neliportainen asteikko, joka kuvaa orga-

nisaation valmiutta hyddyntdd muotoilua kehityksessddn asteikolla organisaatio ei hyddynna
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muotoilua lainkaan — muotoilu on osa organisaation strategiaa. Muita mittareita on mm. siséis-
ten palvelukyselyjen tulokset, palvelujen saavutettavuusauditointien tulokset ja suunnittelutyd-
kalu Design systemsin piirissd olevat palvelut. Kdytdnnon toimenpiteet ovat haastavia, jotka
ulottuvat kokonaismuotoilun prosessin organisoinnista ja sen késikirjan koostamisesta, muo-
toilutoimijan hyddyntdmisestd digitaalisten palvelujen hankintojen alkuvaiheessa, asiakaskes-
keisen (asiakasldhtdisen) prosessin pilotointia verkkoviestinndssd kuin ylipddtdan muotoilun

kytkemisen osaksi koko Opetushallituksen johtamisjdrjestelmaa.

Sujuva asioinnin varmistamisen tavoitteena on yksinkertaisesti, ettd Opetushallituksen asiak-
kaat saavat luotettavaa, laadukasta ja helposti saavutettavaa palvelua ja Opetushallituksen hen-
kilokunta tietdd, mitd asiointi Opetushallituksessa tarkoittaa, miksi sithen panostetaan ja miten
hy6dynnetédan erilaisia palvelukanavia. Linjauksena esitetddn muun muassa, ettd jatkossa Ope-
tushallitukseen tulevat yhteydenotot ohjataan pddasiassa keskitettyihin palvelukanaviin, jotta
organisaation asiakaspalveluosaaminen kertyy ja asiakaspalveluun liittyvét riskit ovat hallin-
nassa. Tdssd kohtaa voi tietysti myos ajatella, ettd kun Opetushallituksen tehtidvikenttd asian-
tuntijaorganisaationa on niin kovin laaja, niin miten keskitetysti nditd palvelukanavia kannattaa
organisoida, jotta asiakaspalvelu pystyy oikeasti tuottamaan laadukasta, luotettavaa ja helposti
saavutettavaa palvelua? Muina linjauksina ovat esimerkiksi kehittdd ajasta ja paikasta riippu-
matonta asiointia ja muita asiointia tukevia teknisid ratkaisuja ja tietysti lisdtd asiakaspalvelu-
osaamisen koulutusta ja luoda yhteiset toimintatavat sithen, miten Opetushallituksessa huomi-
oidaan asiakkaat ja heidén tarpeensa péivittdisessd ty0ssd ja viestinndssd. Kéytdnndssé asiakas-
kanavia selkeytetdin esimerkiksi karsimalla yliméérdisid asiakaspalveluosoitteita, siirtamalla
kaikki tarkoituksenmukaiset palveluosoitteet asiakaspalveluratkaisu Asparaan, sujuvoittamalla
yhteystietojen 10ytdmisté, perustamalla eri yksikdiden, joita Opetushallituksessa on téilld het-
kelld 25, asiakaspalvelun yhteyshenkil6iden ryhmin ja jérjestamélld erilaista koulutusta asia-
kaspinnassa toimiville. Sujuvaa asiointia mitataan vuosittain sen saamalla arvosanalla Jul-
kishallinnon luottamus ja maine -tutkimuksessa, asiakaspalveluratkaisuun tulevalla asiakaspa-
lautteella ja mm. vaihteeseen tulevien puhelujen maéralla. Siitd, mittaako esimerkiksi Julkishal-
linnon luottamus ja maine -tutkimus juuri sujuvaa asiointia vai jotain ithan muuta, voidaan olla
montaa mieltd, kun tarkastellaan viime vuosien tutkimuksien tuloksia, mutta varmasti ne mit-

taavat ainakin kansalaisten luottamusta eri julkisiin toimijoihin.

Opetushallituksen asiakaskokemuksen kehittdmisen tiekartta vuosille 2022—-2026 sisdltdd myos

kuvaukset tiekartan organisoitumisesta ja vastuista sekd alkuvaiheen etenemisaikataulusta.
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Suunnitelma on sikéli viisaasti laadittu, etté eri tavoitteille ja toimenpiteille ei ole lyoty lukkoon
yksityiskohtaisia aikatauluja, eikd edes resursseja, koska valtion jatkuvasti kiristyvéssd budjet-
titaloudessa se on erittdin haastavaa. Asiakaskokemuksen tiekartta on osa sitd jatkumoa, joka
aloitettiin jo vuonna 2017 ja jota on toteutettu askel kerrallaan tdhén péivaén asti. Sen tavoitteet,
linjaukset ja periaatteet ovat kuitenkin oikean suuntaisia ja kunnianhimoisia, vaikka ne vaati-
vatkin koko henkil6st6ltd, niin johdolta kuin kaikilta muiltakin vakavaa sitoutumista ja veny-

misté sekd jatkuvaa uuden oppimista.

4.8 Yhteenveto

OPH 2.0- ja OPH 3.0-hankkeiden roolina oli ndin jalkeenpéin arvioituna sysitd Opetushallituk-
sessa liikkeelle erilaisia kehityskulkuja ja prosesseja, jotka monelta osin jatkuvat sielld yha.
Uuden organisaatiokulttuurin luominen ei synny hetkessé, ja Opetushallituksessa ollaan silld

tielld vieldkin, uutta organisaatiokulttuuria synnytetédn yhi joka paiva.

Parasta asiakasléhtdisyyden ndkdkulmasta on kuitenkin ollut ndiden projektien jilkeen asiak-
kuusty6hon liittyvin toiminnan pitkédjénteinen kehittiminen ja jatkuvuuden turvaaminen vie-
mailld se Opetushallituksen organisaatiorakenteeseen ja toiminnan perusteihin sithen resurssoi-

malla mm. palkkaamalla titi toimintaa johtamaan ja toteuttamaan osaavia ithmisia.

Vuoden 2019 alusta toteutetun organisaatiouudistuksen myd&td Opetushallituksessa aloitti uusi
Asiakkuudet -pddtoiminto, jonka vastuulle tuli asiakastyohon liittyvén osaamisen yllédpito ja
vahvistaminen. Organisaatiota on toki tuonkin jdlkeen hienoviritetty, ja nyt Opetushallituksessa
toimii Asiakkuudet ja tieto -pddtoiminto, jonka tehtdvind on “’kehittdd viraston palveluita ja
asiakaskokemusta sekd edistdd tiedon hyodyntdmistéd ja digitalisaatiota toimialalla” (Opetus-

hallitus 2022b, 5-6).

Paljon on siis vuoden 2017 jédlkeen opeteltu ja toteutettu erilaisia toimenpiteitd asiakasléhtoi-
syyden lisddmiseksi ja asiakaskokemuksen parantamiseksi Opetushallituksessa. Edelld kuvaa-
mani toiminnan lisdksi Opetushallituksen intrassa on yritetty ylldpitdd péivittyvad listaa asiak-
kuustydssa suoritetuista erilaisista toimenpiteistd vuosina 2019-2022. Toimenpiteiden lista on
epatiydellisendkin 3,5 A4-arkkia pitkd luettelo ldhtien asiakastiedolla johtamisesta, OPH:n
brindien tilannekartoituksesta ja asiakaspalvelukanavien asiakasléhtoisestd organisoinnista -

jonka osana oma projektityoni oli- paéttyen vuonna 2022 Design system - toimintamallin kéyt-
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téonoton valmisteluun digitaalisten palvelujen suunnittelun yhdenmukaistamiseksi, edelld ku-
vatun asiakaskokemuksen tilannekuvan kartoituksen valmisteluun ja asiakaskokemuksen tie-

kartan hyvéksymiseen ja julkistamiseen kesdlld 2022.

Talla opinndytetyoni kattamalla ldhes kuuden vuoden ajanjaksolla on asiakasldht6isyydestd
siirrytty organisaatiopuheessa ikédn kuin asiakaskokemuksen tielle, vaikka asiakaskokemus on
vain viline konkretisoida ja tapa toteuttaa asiakasldhtoisyyttd kdytannossé (Saarijarvi & Puus-
tinen 2020, 21). Toiminta on kuitenkin kaiken kaikkiaan jérjestelmallisempédd, pitkdjanteisem-
pdd, ammattimaisempaa, laajempaa ja ennen kaikkea keskitetysti johdettua, ja sen parissa toi-
mii paljon erilaisia poikkihallinnollisia tyéryhmii, kuten esimerkiksi OPH:n asiakaskokemuk-
sen kehittdmisverkosto, ja eri yksikoissi ldhestytiddn asiakaskokemusta myds oman vastuualan
nidkokulmasta, kuten esimerkiksi varhaiskasvatuksessa, kansainvilistymispalveluissa kuin

viestintdpalveluissakin.

Asiakkuustyodlle ja asiakaskokemukselle on kehitetty laadullisia ja maaréllisid tavoitteita ja
niille mittareita sekd kuvaajia. Merkittdvid avauksia asiakkaiden kuulemisen ja osallistamisen
suuntaan esimerkiksi asiakasymmarryksen lisddmisen kannalta ovat olleet niin asiakasraadit,
vuosien 2018-2019 vaihteessa jérjestetyt viisi alueellista Dialogeja tasa-arvosta — Dialoger om
Jamlikhet -tapahtumakokonaisuutta Turussa, Joensuussa, Rovaniemelld, Vaasassa ja Jyvasky-
ldssd kuin Opetushallituksen vuodesta 2018 alkaen toteuttamat Maailman suurimmat vanhem-

painillat, joihin esimerkiksi koronavuonna 2020 osallistui 8856 vanhempaa!
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o : N DIALOGEJA
Millaista palautetta saimme osallistujilta? Tf.SA-ARvo\ST_A\

“Kaikenlaista hémppa4 aina " o "0li mukava paastd
joudutaan koulun jilkeen dotenkin tulisi paist keskustelemaan ikdaan kuin

e 1- L konkreettisempaan ja paasta eteenpain. samalla viivalla paattsiien
tekemaan kikyn nimissa, mutta Hieman jii polkemaan paikalleen.” P ]

nama ovat niité tirkeitd asioita, kanssa.”
joiden darelle on hyva vililla
pysihty&:” ”Myonnan, tulin tilaisuuteen
ajatuksella taas yksi "Riviopettajan kunnioitus OPH:ta kohtaan
keskustelu "onpahan nousi kohisten, kun laskeuduitte
meitikin kuultu"- tornistanne tanne raukoille rajoille.”

" Mielenkiintoista olla yhdessa ja
keskustella vapaasti samasta teemasta. T

Kuunnella ja yhty3 ajatuksiin ja tuoda . tilaisuudesta ) “Kiireettdmyys viehatti.
omia ideoita tai kokemuksia. Dialogi voimaantuneena. Adneen Koin voimaantuvani”

ottaa vallan ja alkaa ohjata tapahtumaa, a{sioi.l:a pohdittuaan fik.s.ujt.:n
T ihmisten kanssa, moni asia

periaatteella, mutta ldhdin

* Naytettiin hyvin mallia siitd,

" : sl selkeytyi sanoiksi asti.”
T:alv?ltte;n nal\lt(okulmaﬁta vty miten dialogia tulisi saada
ti alSl:iu enra enr]e ol " En ole osallistunut aikaan niin kouluissa,
tark_ont_uksEer}mukamtT, aikaisemmin téllaiseen tydyhteisdissa kuin koko
toimiva ja joustava. tilaisuukseen.” yhteiskunnassa.”

Kuvio 15: Osallistuja palautetta Dialogeja tasa-arvosta tapahtumista (Opetushallitus 2019)

Matka Opetushallituksen asiakasléhtoisyyden ja asiakaskokemuksen tielld on edennyt varsin
pienesti alusta koko organisaatiota kattavaksi, mééritietoisesti ja johdonmukaisesti eteneviksi
toiminnaksi. Henkil6std on tdssa toiminnassa edelleenkin mukana vaihtelevasti, ketka aktiivi-
semmin ja ketkd vihemman aktiivisesti, mutta asiakasldhtdinen ajattelu ja toiminta on organi-
saatiossa uskoakseni koko ajan kasvanut. Mahdollisuuksia osallistua on kuitenkin ollut paljon
sekd Opetushallituksen ulkoisilla asiakkailla ettd henkilokunnalla, ja niitd varmasti riittdd myos
jatkossa, silld asiakaskokemus ei voi koskaan saavuttaa yldrajaa ja julkisen hallinnon asia-
kasstrategian asiakasldhtdiseen yhteistuotantoon on vield pitkd matka. Opetushallitus ei ole
teettdnyt vuoden 2018 jilkeen uutta koko Opetushallitusta késittdvaa yhteiskunta- tai asiakas-
ja sidosryhmaékyselyd, jolla voisi valottaa, ettd miten hyvin se on onnistunut toiminnassaan sen
asiakas- ja sidosryhmien mielestd, mutta Opetushallituksen kansainvilisen toiminnan asiakas-
tyytyvdisyyttd mitattiin ensin marras-joulukuussa 2021 kvantitatiivisella verkkokyselylld, jota
jatkettiin laadullisilla ryhmé&haastatteluilla maaliskuussa 2022. Tutkimuksen tavoitteena oli
sekd kerdtd numeerista tietoa kansainvilisen toiminnan asiakastyytyvéaisyydesta ettd laadullista
ymmarrystéd sidosryhmien kokemuksesta. Ndiden liséksi toimeksiannossa toivottiin tukea kera-
tyn tiedon jalostamisessa alustaviksi kehittimisideoiksi. Tavoitteena on jatkossa laajentaa tdssa
pilottiprojektissa luotavaa toimintamallia koskemaan my6s muita Opetushallituksen palveluita.

Tutkimuksen toteutti Opetushallituksen toimeksiannosta Pentagon Insight Oy. Tutkimus tuotti
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valtavan aineiston jota en ldhde tdssd tarkemmin késittelemadn, mutta yleisesti voi sen perus-
teella sanoa, ettd kvantitatiivisen ja laadullisen tutkimuksen lopputuloksen voi Opetushallituk-
sen kansainvélistymispalvelujen osalta tiivistdd lauseeseen: Hyvit tulokset, mutta aina on ke-
hitettdvad. Téssd suhteessa voi varmuudella kuitenkin sanoa, ettd kansainvilistymispalvelut
ovat pystyneet ylldpitdimadn asiakkaiden palautteen perusteella laadukkaat asiakaspalvelut

myo6s vuoden 2018 jélkeen.
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5 ASIAKASLAHTOISYYS JULKISELLA SEKTORILLA

Olli-Pekka Heinonen siirtyi Opetushallituksen padjohtajaksi valtiovarainministeri Alexander
Stubbin poliittisen valtiosihteerin paikalta lokakuussa 2016. Haastatellessani Heinosta alkuvuo-
desta 2019 (Heinonen 2019), kysyin hineltd pddministeri Sipildn hallituksen muodostamiseen
ja hallitusohjelman laatimiseen liittyvistd neuvotteluista, erityisesti siitd ndkokulmasta miten
2010-lukujen hallitusten toiminnassa nédkynyt asiakaslédhtdisyys- ja muotoiluajattelu nakyi
niissd hallitusneuvotteluissa ja mydhemmin valtioneuvoston arjessa. Vastauksessaan Heinonen
kertoi, ettd siind oli monta tasoa: yksi hallitusohjelmassa nékyva taso oli havainto siitd, etti
asiakkaat ovat kansalaisia, eikd kansalaisten hyvinvointi jakaudu hallinnonalojen, ministerioi-
den ja niiden osastojen mukaan, vaan hyvinvoinnin ulottuvuudet jakaantuu toisin ja ne ovat
vield voimakkaasti keskindisriippuvaisia, josta syntyi ajatus, ettd hallitusohjelmaa ei myoskéan
kirjoiteta hallinnonaloittain, kuten oli aiemmin kirjoitettu, vaan ettd se perustuu ratkaistaviin
ongelmiin, joissa haluttiin saada muutosta aikaan ja jotka oikeasti ldahtivét ihmisten hyvinvoin-

tiulottuvuuksista. Téstd strateginen hallitusohjelma tuli mukaan keskusteluun.

Toinen taso Heinosen mukaan oli se, miten asiakasléhtdisyys toteutuu julkisen hallinnon ja
valtioneuvoston toiminnassa, ja tdssd hdnen mukaansa oli painotus ja halu ottaa asiakaslidhtoi-
syys huomioon. Kokeilukulttuuri kytkeytyy Heinosen mukaan tdhidn tematiikkaan siind mie-
lessd, ettd kun kysytddn, ettd tiedetdankd hallinnossa mitd (kansalais)asiakkaat haluavat, niin
vastaus on melko usein ollut se, ettd: ei tiedetd”. On vain mututuntuma, jolloin asioiden teke-
minen pienestikin kokeillen yhdessd kansalaisten kanssa etsimdssé jotain ratkaisuja, luo yh-
teistd kieltd ja synnyttdd ymmarrysta siitd, ettd mink&laiset ratkaisut voisivat toimia, ja jolloin

tavallaan puhutaan yhteismuotoiluajattelusta.

Tamai kaikki kytkeytyy yhteen, ja sitd tyotd Heinosen mielestd tehtiin voimakkaasti tuolloin
valtioneuvoston piirissd. Perinteisten virkamieshyveiden rinnalle nostettiin tietoisesti palvelu-
alttius ja asiakasldhtdisyys, jolla pyrittiin pois sen kaltaisesta ajattelusta, ettd vain jossain yksit-
tdisessd ministeriossé tiedetddn, mitkd ovat oikeat ratkaisut, vaan ettd kaikkien pitéisi merkitté-
vasti lisdtd kykyd ymmaértdd kansalaisten, yritysten ja muiden asiakkaiden -julkisen sektorin

asiakkaiden- tarpeita.
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5.1 Asiakaslahtoisyydella on pitka historia julkisella sektorilla

Asiakasldhtoisyys on késite, jota varsin harvoin vieldkdan yhdistetddn julkiseen hallintoon,
vaikka 1980-luvun puolivilin jdlkeen julkisen hallinnon parissa on toteutettu useita palvelujen
kehittdmiseen tdhtddvid hankkeita ja julkaistu mittava méérd palvelujen kehittimiseen liittyvid

raportteja, strategioita ja muita julkaisuja.

Vuonna 1986 aloitetun Parempaa julkista palvelua -hankkeen jdlkeen on annettu julkisen sek-
torin yhteinen palvelujulistus (1988), purettu hyvin palvelun esteitd (1989), kehitetty vaihtoeh-
toisia tuotantomalleja palvelujen kehittimishankkeessa (1994). 2010-luvulle tullessa alkoivat
palvelumuotoilun ajatukset laajemmin juurtua myos julkisessa hallinnossa. Hallinto hyvinvoin-
nin ja talouden tasapainottajana - hallintopolitiikan suuntaviivat vuoteen 2020-katsauksessa
kansalaisten, yritysten ja kansalaisyhteiskunnan jirjestojen osallisuudesta haluttiin tehdd hy-
vinvointiyhteiskunnan merkittivd voimavara hyddyntdmélld ndiden tietoja, taitoja ja ideoita
silld avoin ja osallistava paatoksenteko saattoi parantaa politiikan tuloksellisuutta”. Julkisen
hallinnon ja kansalaisyhteiskunnan seki yritysten vuorovaikutuksessa haluttiin edistdd inno-
vaatioita, joilla 10ytaa ratkaisuja politiikkahaasteisiin ja julkisten palvelujen laadun parantami-
seen. Viimeistddn télldin epdsuoraan tunnustettiin, ettd julkinen hallinto ei yksindén pysty rat-
kaisemaan yhteiskuntaa vaivaavia vihelidisid ongelmia (“wicked problems”), vaan niiden rat-
kaisemiseksi piti ottaa mukaan kaikki tahot, joita ndma ongelmat koskivat. Yhteni katsauksen
toimenpide-esityksena oli, ettd otetaan kayttoon asiakasldhtdinen julkisen hallinnon ja palvelu-
jen toimintatapa ja laaditaan julkisen palvelutuotannon tehokkuutta ja laatua parantava asiak-
kuusstrategia, jossa midéritellddn asiakaspalvelun kehittdmisen yleinen tavoitetila. Strategian
nojalla palvelujen jarjestdjat maarittelevat kayttdjalahtoisesti palvelukohtaiset toimintatavat ja

keinot, joilla tavoitetilat saavutetaan (Valtiovarainministerio 2010, 25-26, 39).

Vuonna 2012 kaynnisti tyonsd Jyrki Kataisen hallituksen Julkisen hallinnon kehittdmishanke,
jonka seitsemén alatydryhmén yhteisend tavoitteena oli, ettd asiakaspalvelut jarjestetddn asia-
kasldhtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Samana vuonna aloitti toimintansa myds Julkisen
hallinnon asiakkuusstrategia -hanke, jota vetanyt tydoryhma muodostui valtiovarainministerion
ja Kuntaliiton virkamiehisti, ja joka laati Hallinto hyvinvoinnin ja talouden tasapainottajana -
hallintopolitiikan suuntaviivat vuoteen 2020-katsauksessa esitetyn julkisen hallinnon asiak-
kuusstrategian. Eri asiakas- ja sidosryhmien kanssa valmistellussa asiakkuusstrategiassa il-
maistiin julkisen hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoitetila vuoteen 2020. Strategian ta-

voitteena oli muodostaa yhtendinen nédkemys siitd, minka periaatteiden varaan asiakaspalvelua
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jatkossa kehitetdin ja tarjota nditd periaatteita tukevia kehittimisen tyokaluja. Strategia kattoi
koko julkisen sektorin palvelut ja kaikki sen palvelukanavat, ja siind esitetty asiakaspalvelun
visio 2020 oli seuraava: ”Asiakkaalla on kdytettdvissddn tarvitsemansa palvelut, joiden sisél-
to0n ja toteuttamiseen hanelld on mahdollisuus vaikuttaa. Palvelujen tuotanto ja kehittdminen
perustuu asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen ja kunnioittamiseen”. Tahdn on
selkedsti kirjoitettu sisddn, ettd asiakkaiden tulee voida osallistua palvelujen suunnitteluun, ke-
hittimiseen ja toteutukseen ja ettd palveluja johdetaan ja tuotetaan asiakasldhtOisesti. Ja tétéd
lahdettiin Opetushallituksessakin tavoittelemaan vuonna 2017 (Valtiovarainministeridé 2013,

4-6, 12-16).

Vuonna 2019 padministeri Sanna Marinin hallituksen ohjelman mukaan asetettiin Julkisen hal-
linnon uudistamisen strategia -hanke, jonka tavoite on ohjata ja vahvistaa koko julkisen hallin-
non uudistamista 2020-luvulla. Strategiassa kuvataan kuinka sen tavoitteena oleva hallinnon
yhtendinen ja miiritietoinen uudistaminen sujuvoittaa arjen palveluita, turvaa oikeusvarmuu-
den yhteiskunnassa ja luo uusia mahdollisuuksia yrityksille ja yhteisoille”, ja sen voi katsoa
olevan selkedd jatko ja pdivitys vuonna 2013 julkaistulle strategialle. Strategiatydn toimintalin-
jauksissa painotetaan palvelujen kehittdmistd yhdessd asiakkaiden kanssa, vahvistetaan yhteis-
kehittdmisprosesseja ja avoimuutta valmistelutydssé, vahvistetaan palvelumuotoilu- ja verkos-
tojohtamisen osaamista ja tdtd strategiaa toimeenpannaan julkisessa hallinnossa 2020-luvun
ajan. Ja kuten aiemmankin strategian yhteydessd, tdssdkin tapauksessa vuosien 2021-2022 ai-
kaista toimeenpanon kéynnistysti varten valtiovarainministerid ja Kuntaliitto valmistelevat toi-
meenpano-ohjelmaa yhteistyossa eri sidosryhmien kanssa. Hankkeen taustoja ja etenemistéd voi

seurata my0s verkkosivustolla https://julkisenhallinnonstrategia.fi/

5.2 Miksi julkinen hallinto haluaa edistaa osallisuutta?

Samoin kun ei ole yhtid ja selkedd poliittisen jarjestelmdn madritelmdi, ei ole myoskdin yhti
osallisuuden mairitelmaé. Osallisuus -termi on erddnlainen kattomédaritelmé, jonka alla on lu-
kemattomia erilaisia ldhestymistapoja ja ndkokulmia kisitteineen. Sitd kédytetddn esimerkiksi
silloin, kun puhutaan yksilon oikeudesta hinté itsedén koskevassa paatoksenteossa. Osallisuus
kuvaa yksilon omaa kokemusta hénen halustaan, kyvyistién ja mahdollisuuksistaan vaikuttaa,
nékyé ja tulla kuuluksi. Osallisuus on ensisijaisesti yksilollinen kokemus tai tunne. Se on va-

paachtoista ja potentiaalista, ei valttdmattd toteutunutta vaikuttamista. Osallisuus on yhteisén
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jasenyyttd, jossa jokaisella on suotu oma tapansa olla olemassa (Raivio & Karjalainen 2013,

14; Pellikka 2016, 9—10; Kiilakoski & Gretschel 2012, 5).

Kasitteet “osallisuus” ja “osallistuminen” sekoittuvat helposti. Kun osallisuus on tunne johon-
kin kuulumisesta, ja ilmaisee jonkin yhteison hyvéksyntid, osallistuminen voidaan ndhda aktii-
visena yhteiskunnallisiin asioihin vaikuttamisena, osallisuutta yhteisollisissd ja demokraatti-
sissa prosesseissa. Osallistuminen on yksi osallisuuden muodoista ja yksilon kokemat vaiku-
tusmahdollisuudet ovat olennainen osa yhteiskunnallista osallistumista ja kiinnittymista yhtei-

s00n ja yhteiskuntaan (Raivio & Karjalainen 2013, 14; Nivala & Ryynénen 2019, 138)

Pirjo Hanhivaaran (2006, 30) mukaan osallisuutta voidaan tarkastella myos osallisuutena jo-
honkin ja osattomuutena jostakin. Ndin ymmaérrettynd osallisuus ldhestyy syrjdytymisen kasi-
tettd ja asemoituu sen vastakohdaksi. Tédllainen tulkinta osallisuudesta on Hanhivaaran mukaan
16ydettidvissda mm. Euroopan unionin asiakirjoista ja ohjelmista, joissa osallisuus kytketdan koy-
hyyden ja syrjdytymisen poistamiseen sekd kansalaisten perusoikeuksiin. Osallisuus merkitsee
perusoikeuksien turvaamista kaikille, jolloin toiminta osallisuuden edistdmiseksi ja syrjaytymi-
sen ehkdisemiseksi saattaakin ongelmallisesti kohdistua korjaavina toimenpiteiné vain tiettyi-
hin syrjdytymisvaarassa oleviin ryhmiin jéttden télloin yleisen, esimerkiksi kaikkia nuoria ja
lapsia koskevan tyon huomioimatta. Artikkelissaan Maailmaa syleileva osallisuus — osallisuu-
den suhde kouluun Hanhivaara pohtii vield, ettd tarvitaanko vield uutta késitettd, osallisuutta,
ilmaisemaan syrjaytymisen ilmidtd, vaikka osallisuuden edistiminen on hinenkin mielestdin

toki paljon myonteisempi tapa puhua syrjaytymisen ehkiisysta.

Kuten jo aiemmin kirjoitin, on osallisuus ollut 2010-luvun hallitusten politiikka- ja hyvinvoin-
tiohjelmien seké tavoitteena ettd keinona liséti ja edistidd yhteiskunnan tasa-arvoa ja sosiaalista
koheesiota. Lahtokohtaisesti on ajateltu, ettd lisddmaélld osallisuutta kasvatetaan yksilon -ja
tatd kautta koko yhteiskunnan- hyvinvointia (Raivio & Karjalainen 2013, 12). Esimerkiksi
pdaministeri Sipildn hallitusohjelman yhtend kirkihankkeena olivat asiakasldhtoiset palvelut,
joissa vahvis-tetaan kansalaisten osallisuutta ja kokemusasiantuntemuksen kayttoa

(Ratkaisujen Suomi 2015, 20).

Usein politiitkkapuhetta kuunnellessa mieleen nousee kuitenkin kysymys, ettd puhutaanko tassa
nyt osallisuudesta vai osallistumisesta? Oli niin tai niin, esitin alempana kaksi ndkdkulmaa
siitd, miksi poliittisen jdrjestelmin kannattaa organisoida osallisuutta. Tai oikeastaan: miksi

silla on suorastaan velvollisuus tehda niin!
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5.3 Syrjdaytyminen on kallista

Suomessa on tehty useita koko jotain syntymévuotta kattavia tutkimuksia joko alueellisesti,
kuten esimerkiksi Pohjois-Suomen 1966 ja 1986 kohorttitutkimukset, tai kansallisesti, kuten
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL:n kokoamat Kansallinen syntymékohortti -aineistot vuo-

silta 1987 ja 1997.

Kansallinen syntymédkohortti -aineisto on rekisteritutkimus, jossa kohderyhméni ovat kaikki
Suomessa tutkimuksen kohteena olevina vuosina syntyneet ja heidédn vanhempansa, ja joista
kootaan suunnilleen kaikki mahdollinen tieto, mité eri rekistereistd vain on loydettavissd. Tut-
kimusaineiston kokoaminen alkaa jo raskauden toteamisesta. Tutkimuksessa syntymarekisteri-
tietoihin yhdistetién eri sosiaalisia ja terveysindikaattoreita, kuten esimerkiksi vanhempien ter-
veydentilaa, sosiaalista ja taloudellista asemaa koskevaa tietoa, kuin myds tutkittavan kohortin

rikollisuutta, mielenterveyttd, koulutusta, teini-iin raskauksia ja lastensuojelua koskevia tietoja.

Koottujen Kansallinen syntymikohortti -aineistojen perusteella on tehty huomattava miaré eri
tutkimuksia, joissa on selvinnyt mm., ettd valtaosalla vuonna 1987 syntyneistd meni 25-vuo-
tiaina ihan hyvin, mutta tutkimusaineiston perusteella oli erotettavissa selked joukko nuoria,
joilla oli erilaisia syrjdytymisen riskitekijoitd ja joista osalle ndma riskit kasautuivat. Nuorista
13 prosenttia ei ollut suorittanut peruskoulun jilkeistd tutkintoa vuoteen 2012 loppuun men-
nessd ja noin joka kymmenes oli vuonna 2012 joko ty6ttdménd tai tydvoiman ulkopuolella. 15
prosentille oli kertynyt tyottomyyspaiviarahoja yli puolentoista vuoden edesti, seitseman pro-
senttia oli saanut toimeentulotukea vahintdin kaksi vuotta ja naisista ldhes 20 prosentilla, ja
miehilldkin 15 prosentilla, oli mielenterveyteen liittyvéd diagnoosi jne. (Sutela, Tormékangas,

Toikka, Haapakorva, Hautakoski, Hakovirta, Rasinkangas, Gissler & Ristikari 2016, 48)

Kansallinen syntymékohortti 1997-tutkimustuloksissa nousi esille, ettd kaikki mitatut perhe-
taustan osoittimet ennustavat suoraviivaisesti lapsen koulutuspolkuja: korkeammin koulutettu-
jen, paremmin ansaitsevien vanhempien, joilla on vihemman kuormittavia tekijoitd, lapset saa-
vat parempia arvosanoja, hakeutuvat muita useammin lukioon ja jadvét harvemmin koulutuk-
sen ulkopuolelle. Lisdksi tutkimuksessa tuli ilmi merkittdvéd ero sukupuoli- ja maakuntatason

ero siind, miten paittdtodistusten yli kahdeksan keskiarvot jakaantuivat: suurimmassa osassa
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maakunnista suurin osa tytoistd sai yli kahdeksan keskiarvoja, mutta poikien osuudet yli kah-
deksan keskiarvoista olivat merkittivésti pienempid vaihdellen pienimmillddn 25 prosentista
Uudenmaan 38 prosenttiin. Kun ajatellaan miten peruskoulun paistétodistukset ennustavat tu-
levaisuuden koulutuspolkuja, voidaan ndité tuloksia pitdéd hiatkdhdyttdvana sekd sukupuoli- ettd
valtakunnallisen arvioinnin tasavertaisuuden nédkokulmasta, silld 16ydetyt tutkimustulokset tu-
kevat PISA-tutkimustulosten havaintoja padkaupunkiseudun eriytymisestd koulutuksellisessa
osaamisessa (Ristikari, Keski-Séntti, Sutela, Haapakorva, Kiilakoski, Pekkarinen, Kaériéla,

Aaltonen, Huotari, Merikukka, Salo, Juutinen, Pesonen-Smith & Gissler 2018, 123).

Ei siis tarvitse olla valtiovarainministerion ekonomisti ymmartéékseen, ettd pelkistdin tdméin

kaltaiset tulokset heittidvét pitkdn varjon koko Suomen tulevaisuuteen.

Syrjdytyminen aiheuttaa inhimillisen kédrsimyksen ja hyvinvointivajeen liséksi merkittivia ta-
loudellisia kustannuksia yhteiskunnalle muun muassa korjaavien toimenpiteiden ja menetetty-
jen verotulojen muodossa. Esimerkiksi Valtiontalouden tarkastusviraston raportissa vuodelta
2007 esitetddn, ettd yhdestd syrjdytyneestd nuoresta aiheutuu 1,13 miljoonan euron kulut me-
netetyn kansantulon ja lisdéntyvdn kustannusrasitteen muodossa. Tétd laskelmaa voidaan
pitdd likimain oikeana, mikdli henkild on koko ikénsd tyottoménd ja tukien varassa, mutta
tdimd ei onneksi toteudu kaikkien syrjdytymisvaarassa olevien kohdalla (Hilli, Stéhl,

Merikukka & Ristikari 2017, 663—664)

Hillin tyéryhma 1dhti Kansallisen syntymédkohortti 1987 -rekisteriaineiston (59 476 henkiloa
ja heiddn vanhempansa) perusteella analysoimaan syrjdytymisen kustannuksia ja he esittivét
Syrjdytymisen hinta -casetutkimuksessa syrjdytymisen kustannusten laskentamallin, joka on
mallinnettu riskien kumuloitumisen perusteella eri riskitasoille ikdvuosittain 25 ikdvuoteen
asti. Malli laskee kustannusten odotusarvon 80 ikdvuoteen asti, ja siind otetaan huomioon,
ettei syrjdytyminen ole pysyva tila, jolta osin heiddn esittimansd malli eroaa edelld kuvatusta

Valtion-talouden tarkastusviraston laskelmasta (mt., 664).

Neljan riskitekijan perusteella muodostettiin seuraavat riskiluokat, joita kuvataan alla olevassa

taulukossa 4.
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Taulukko 4. Riskitekijit, joiden perusteella riskiluokat laskettiin (Hilli ym. 2017, 665)

Riskitekija Raja-arvo

Koulutus Molempien vanhempien koulutus korkeintaan perusaste

Perhemuoto Isédn ja/tai didin kuolema ja/tai isd ei tiedossa ja/tai vanhemmat
eronneet

Mielenterveys ja pdihteet | Vanhemman poliklinikka- tai osastokdynti FOO-F99 pii- tai si-

vudiagnoosilla

Koyhyys Vanhemman toimeentulotuen kesto véhintdan 6 kk

1987-kohorttiin kuuluvista lapsista 73,6 prosenttia ei kuulunut mihink&én riskitekijoiden perus-
teella jaettuun riskiluokkaan (jolloin riskipisteet = 0), riskiluokkaan 1 kuului 17,9 prosenttia
lapsista, luokkaan 2 kuului 7,4 prosenttia lapsista, luokkaan 3 1,4 prosenttia ja luokkaan 4 0,1
prosenttia lapsista. Tutkimustulosten perusteella 16ytyi yhteyksid vanhempien ongelmien ja las-
ten vaikeuksien vililld. Tutkimus ei kuitenkaan tukenut ajatusta kohtalonomaisesta, ennalta
madritysté tai geneettisistd ylisukupolvisista ilmidistd, vaan ennemminkin siité, ettd kehityk-
selld on maarétty suunta, jota voidaan joko vahvistaa tai heikentda. Lapsilla saattaa olla geneet-
lisiin suhteisiin, koulunkdyntiin ja harrastuksiin voidaan vaikuttaa. Lisdksi tulokset osoittivat
koulutuksen suuren merkityksen koko eldmén aikaisiin kustannuksiin ja tuottavuuteen: esimer-
kiksi riskiluokassa 0 (et riskitekijoitd) yhteiskunnan kerdédmien tuloverojen ja sen maksamien
tulonsiirtojen erotus peruskoulun varaan jédéneiden ja muiden valilld on keskimadrin 295 000
euroa, kun riskiluokassa 3 vastaava summa on 440 000 euroa ja suurimmillaan ero on 680 000
euroa verrattaessa riskiluokan 0 jatkokoulutuksen saanutta riskiluokan 4 peruskoulun varaan

jaaneeseen (Hilli ym. 2017, 675).

Osallistaminen ja osallisuus on siis yhteiskunnalle rahanarvoinen juttu.
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5.4 Inhimilliset resurssit yhteiseen kayttoon

1990-luvulla alkupuolen palvelusektorin merkittdva kasvu, palvelujen tuottaminen ja niiden
laatu ja hinta kohtasivat yhé kasvavia odotuksia (Tuulaniemi 2013, 61-62.) Toisaalta euroop-
palaiset yhteiskunnat kohtasivat vaikeita ja ns. vihelidisid ongelmia (ns. wicked problems), ku-
ten esimerkiksi nuorten syrjdytyminen, ympdristdongelmat, erilaiset elaiméntapasairaudet, va-
eston ikddntyminen jne. yhdistettynd olemassa olevien resurssien niukkuuteen. Ndiden ilmioi-
den monimutkaisuus tekee ratkaisujen kehittdmisesta erittdin vaikeaa, jolloin kaikki yhteiskun-
nan voimavarat tdytyy saada mukaan ratkaisemaan niitd. Néin Iso-Britanniassa alettiin soveltaa
palveluajattelun ja palvelumuotoilun ajattelutapaa myos julkisissa palveluissa, koska radikaa-
leja muutoksia voidaan suunnitella ja toteuttaa vain, jos tunnetaan ihmisten arki hyvin ja saa-
daan ihmiset otettua mukaan tekemédn muutosta (Nurminen 2012; Demos Helsinki & Avanto
Helsinki 2015, 6). Palvelumuotoilun (service design) keskeinen ajatus on juuri kaikkien
asiaan liittyvien osapuolten osallistaminen esimerkiksi palvelun kehittdmiseen (Tuulaniemi
2013, 116). Néin ongelmanratkaisuun saadaan mahdollisimman paljon kokemusta, luovuutta

ja osaamista kayttoon.

Julkisella sektorilla puhutaan nykydén paljon myods muotoiluajattelusta (design thinking), joka
pitdd sisdlldén laajan kirjon eri menetelmid ja suuntauksia, joita kaikkia yhdistdd kuitenkin ih-
misléhtoisyys ja empatia tiedonkeruussa ja ratkaisuissa sekd 10ydettyjen ratkaisujen testaami-
nen yhdessd kéyttdjien kanssa (Demos Helsinki ym. 2015, 17). Muotoiluajattelu ulottuu
julkisten palvelujen kehittimisestd niitd ohjaaviin péétoksiin ja strategioihin, jolloin
yhdistettynd muu-tosjohtamiseen sen uskotaan mahdollistavan tarvittavat radikaalit
innovaatiot noiden “’viheli-disten ongelmien” ratkaisemiseksi (Miettinen 2014, 6). Oli kyse
sitten muotoiluajattelusta, LEAN-menetelmésta tai palvelumuotoilusta, ne kaikki perustuvat
sithen, ettd ongelmia on mah-dotonta ratkaista ilman tietoa, jota saadaan vain ottamalla eri
osapuolet mukaan kehitystybhon (Saarenmaa 2017, 6). Kysymys on siis ikddn kuin

osallistamisesta, mukaan ottamisesta.

Esa Pirnes ja Arto Tiithonen halusivat osallistua yhteiskunnan kehittimismahdollisuuksia kos-
kevaan keskusteluun Yhteiskuntapolitiikassa (2011, 436—448) julkaistulla artikkelilla, jossa
kytkettiin yhteen suomalainen hyvinvointiyhteiskunta, sen aktiiviset toimijat ja pesdpallo.
Ana-lyysin yhtend huomiona oli, ettd yhteiskunnallisessa toiminnassa osaaminen, tiedot ja
taidot ja kompetenssit, on nostettu kansallisten kehittdmisstrategioiden kulmakiviksi, mutta
kokonaisuu-den kannalta olisi tirkedd, ettd kansalaisten (ydin)osaamiseen pitdisi yha
enemmaén laskea my0Os eldménhallinnallinen osaaminen, johon liittyy kyky selviytyd yha

vaativammassa ja uudenlaisia
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kompetensseja vaativassa yhteiskunnassa. Nykyéén tdstd ilmiostd kdytetddn usein termié re-

silienssi.

Kun kansalaisella on riittdvén hyva, tai jollakin osaamisalueilla jopa erinomainen taitotaso, on
tarkedd saada ndmi koko joukkueen kdyttoon. Pirneksen ja Tiihosen (mt., 441-442) mukaan
osallistuessaan yksilo luovuttaa kokemuksensa, luovuutensa ja osaamisensa yhteisolliseen
toiminnalliseen kayttoon. Osallistuessaan yksild6 on osa koko joukkueen aktiivista
pelitilanteen luomista tai ratkaisemista, mikd onnistuessaan vahvistaa kaikkien
kokemusmaailmaa, jolloin parhaimmillaan voidaan aikaansaada ajoldhtd, eli tdyden
toiminnallisuuden tilanne. Kun mahdollisimman moni joukkueesta saadaan osallistettua
aktiivisiin pelitilanteisiin, saadaan synnytettyd enemmén ajoldhtdjd. Pelin voittamisen
kannalta tarkeintd kuitenkin on, ettd tehdddn paljon juoksuja, jolloin avainasemaan nousee
juuri se, miten hyvin on osallistettu pelaajia ja kuinka on toistuvasti pystytty luomaan
sellaisia pelitilanteita, joista on mahdollista yrittdd tehdd juok-suja. Toimijuus -eli
yhteiskuntapelin juoksut- syntyy kaikista ndistd tekijoistd: kokemuksista, eldmyksistd,
osallisuudesta ja osallistumisesta. Kun joukkue on saanut hyddynnettyd voitolli-sesti
jasentensd resurssit, joukkueen jisenet taas ovat entistd vahvempia ja voimaantuneempia. Ja
kuten kuten usein tapahtuu, onnistumiset lisdévét onnistumisia ja positiivinen kierre on léh-

tenyt litkkeelle. Koko yhteiskunnassa.
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6 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTEHTAVA

Tamin opinndytetyon tutkimuksellinen kehittdmistehtdva liittyy Opetushallituksen palvelu-
portfolion, sen palvelujen muodostaman kokonaisuuden, avaamiseen ja kuvaamiseen asiak-
kaille ymmarrettivélla tavalla. Kehittimistyon tavoitteena oli toisaalta palvelujen parempi 10y-
dettavyys ja toisaalta se, ettd ndin Opetushallitus voi paremmin jdsentdd seka itselleen etté eri
sidos- ja asiakasryhmilleen sitd, mitd se ylipddtdan tekee. Palveluportfolio kokoaa yhteen ja

visualisoi Opetushallituksen palvelut.

Palvelujen ja
asiakasryhmien
kartoitus kevit 2020

Palautteen kisittely ja Palveluportfolion
palveluportfolion ensimmainen versio
viimeistely ja julkaisu syksy 2020

Asiakashaastattelut Asiakashaastattelut
g 11-12/2020

e Haastattelutulost
Henkiloston palautteen aastatieiutiosten

kasittely ja portfolion

keradminen syksy 2021 pivitys

Portfolion

laskeutumissivujen
rakentaminen

Kuvio 16: Palveluportfolion muotoiluprosessi

Opetushallituksen palveluja ja niihin liittyvien eri asiakasryhmien kartoitus aloitettiin kevaalla
2020. Jo moneen kertaan mainittuun Opetus- ja kulttuurimininisterion ja Opetushallituksen vi-
liseen tulossopimukseen vuosille 2020-2023 (OKM ja OPH 2020, 3—4), oli kirjattu, ettd Ope-
tushallituksen tavoitteena on selkeyttdd asiakaspalvelutarjoomaa, vahvistaa vuorovaikutusta ja
yhteiskehittdmisti, joten OPH:n palveluportfolion muotoiluprosessi voidaan ndhdd myds osana

tulossopimuksessa sovittujen tavoitteiden toteuttamisessa.

Timo Toikko ja Teemu Rantanen (2009, 9-16) kuvaavat kehittimisen konkreettisena toimin-
tana jonkin méadritellyn tavoitteen saavuttamiseksi. Kehittdmisen tavoitteet on voitu mairitelld

ulkoisesti tai toimijoiden itsensd maédrittelemédnd, mutta kehittimistoiminnan tavoitteena on
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joka tapauksessa positiivinen muutos ldhtokohtaan verrattuna. Kehittdmisen toimijoina, sub-
jekteina, voivat olla organisaation siséiset toimijat tai siind voi hyddyntéé ulkoisia asiantunti-
joita, mutta huomattavaa on, ettd varsinkin palvelumuotoiluprosesissa nihdién palvelujen ja
tuotteiden kayttdjat keskeisind kehittdmistoiminnan subjekteina. Tutkimuksellista kehittdmis-
toimintaa voidaan l&hestyé siis prosessina, eri toimijoiden ndkokulmasta ja myds tiedontuotan-

non ndkdkulmasta, jolloin tutkimusta voidaan hyddyntdé kehittdmistoiminnassa.

6.1 Palveluportfolion lahtokohta

Kuten olen tissa tydsséni kuvannut, on Opetushallituksen tuottamia palveluja ja asiakasryhmia
kartoitettu ja ryhmitelty jo aiemminkin, heti yhdistymisen alusta vuodesta 2017 alkaen, mutta
nyt tavoitteena aikaansaada Opetushallituksen verkkosivuilla julkaistava konkreettinen “ruoka-
lista” OPH:n palveluista, joka helpottaisi asiakkaiden tarvitsemien tietojen ja palvelujen 19yta-

misté.

Opetushallituksen eri yksikdissd jérjestettiin tyGpajoja, joissa tunnistettiin ja ryhmiteltiin yksi-
koiden tuottamia palveluja ja niiden eri asiakasryhmid. Jérjestettyjen tydpajojen tulosten perus-
teella rakennettiin palveluportfolion versio, jota tyostettiin edelleen OPH:n péétoimintojen ta-
paamisissa. Néin saatiin muodostettua 12 palvelun kokonaisuus, joita oli tarkoitus kiyda lapi
asiakashaastattelujen avulla. Alla olevassa kuvassa (kuvio 17) on palvelukokonaisuuden 14h-

totilanne ja prototyyppi padtettiessa siirtyd asiakashaastattelujen ensimmaiiseen kierrokseen.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



63

- —
> -
Perustepalvelut ja niiden —>  Yksiléiden —> Organisaatioiden —> Koulutukseen hakeutuminen ja —

toteuttamisen tuki kansainvalistymispalvelut kansainvalistymispalvelut opintotiedot
OPINTOPOLKU.FI

Tietopalvelut —> Rahoituspalvelut —> Oppimateriaalit ja julkaisut —> Ulkomaisten tutkintojen vertailu —>

3§

Osaamisen kehittamisen palvelut —> Oikeudelliset palvelut —> Viestinta —> Konsultointipalvelut —

Kuvio 17: Opetushallituksen palveluportfolio versio 1.0 (Opetushallitus)

6.2 Ensimmainen haastattelukierros

Asiakashaastatteluja varten Opetushallituksen eri yksikoistd pyydettiin esityksid sellaisista
haastateltavista asiakas- ja sidosryhmien edustajista, joilla on ollut jonkinlainen yhteys Opetus-
hallituksen palveluihin ja toimintaan. Niin saatiin koottua 55 ehdokkaan lista haastateltavista
henkil@istd, ja joille 1dhetettiin sdhkdpostitse haastattelupyyntd. Haastatteluun suostui lopulta
13 henkil6d, joista yksi halusi haastatteluun mukaan kaksi muuta oman yksikkonsd jasentd,

joten kaikkiaan sovin 12 yksilohaastattelusta ja yhdestd kolmen hengen ryhméhaastattelusta.
Haastateltavat voidaan jakaa taustojensa perusteella esimerkiksi seuraavasti:

e Oppimisen ja kansainvilistymisen ammattihenkildstd ja asiantuntija (4 haastateltavaa)
e Oppimisen organisaatioiden edustajat (6 haastateltavaa)
e Jdrjestdjen ja muiden yleishyddyllisten organisaatioiden edustajat (4 haastateltavaa)

e Oppijat (1 haastateltava)
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Haastattelut suoritettiin sdhkoisesti Teamsilld marras-joulukuussa 2020. Kaikilta haastatelta-
vilta pyydettiin ja saatiin haastattelujen tallennuslupa, ja heille my0s kerrottiin, ettd haastatte-

luaineistoja voidaan kéyttda opinndytetyoni aineistona.

Haastatteluja varten olin etukéteen miettinyt kaikille yhteisen etenemisrungon, jossa taustoitin
haastateltaville, ettd miksi haastattelu tehddén, kartoitin haastateltavan yhteyksid Opetushalli-
tukseen ja mitd OPH:n palveluja he ovat kéyttaneet. Selvitin my0s mité kanavia tai vilinettd he
yleensd tiedonhaussa kayttavit — kannykkéé, padia, poytétietokonetta, kontaktoivatko puheli-
mitse tai sdhkopostitse OPH:n henkilokuntaa tms.- ja minkélaisissa asioissa, ennen kuin siir-

ryimme itse palveluportfolion tarkasteluun.

Palveluportfoliota kéytiin 14pi Opetushallituksen testiverkkosivun avulla, joka ulkoisesti muis-
tutti aivan normaalia oph.fi -verkkosivua. Palveluportfolion tarkastelu aloitettiin kysymalla
haastateltavan yleisistd vaikutelmista auenneesta nidkymadstd, sen selkeydestd ja mistd l&htisi
etsimiin tietoa itselleen tirkeistd asioista, mitd palvelupolkua haastateltava siis ldhtisi kulke-

maan. Haastateltavilta myds kysyttiin mika on hyvéé ko. verkkosivulla ja mitd muuttaisi sivulla.

Kéayttimédni menetelmé sijoittuu puolistrukturoidun ja teemahaastattelun vilimaastoon, silld
kaikille haastateltaville esitettiin likipitien samat kysymykset ja suunnilleen samassa jarjestyk-
sessd, mutta toisaalta annoin haastateltaville tilaa heidin vapaalle puheelleen tai 1dhdin seuraa-
maan haastattelussa esille noussutta teemaa, johon en ollut valmistautunut etukéiteen haastatte-

luihin valmistautuessani.

Lyhin haastattelu kesti 14:59 minuuttia ja pisin 53:52 minuuttia. Haastatteluista tehtiin litte-
rointi, joista jétettiin pois késiteltdvin teeman kannalta irrelevantit osat. Kun kdvin haastatteluja
lapi, ryhmittelin palveluportfoliota koskeneet yleiset kommentit ja kutakin palvelua erikseen
koskevat kommentit omiin ryhmiinsd. Kommenteissa sivuttiin portfolion, tai ylipditaan Ope-

tushallituksen verkkosivujen, kdytettavyytta ja sisdltoja.
Haastattelujen ensimmaiselld kierroksella erityisesti seuraavat asiat nousivat esille:

1. Palveluportfolion ldhtdkohta: onko siind organisaation vai asiakasndkokulma? Palvelut au-
keaisivat ehkd paremmin, jos niiden esittely 14htisi seuraamaan asiakkaan tilanteeseen sopivaa
polkua, eli onko kysymyksessd esim. yksiloasiakas vai organisaatio, ja jonka jélkeen aukeaisi-
vat vain ne Opetushallituksen palvelut, jotka on suunnattu yksilolle tai palvelut, jotka on suun-

nattu organisaatiolle.
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2. Seuraavien palvelujen osalta tuli paljon palautetta

Perustepalvelut: useimmat haastateltavat eiviat ymmarténeet misté néissd palveluissa on
kysymys. Ja jos tiesivétkin, niin esitettiin palvelun otsikon muokkaamista tai avaamista
paremmin. Huom! Nimetty myohemmin ”Saadokset, mddraykset ja ohjeet™!
Kansainvilistymispalvelut ja Rahoituspalvelut menivit usein haastateltavilta sekaisin,
ja rahoituspalveluiden sisdltd jdi muutenkin episelvéksi otsikkotasolla. Arveltiin, etti
esimerkiksi opiskelijat saattavat hakea tééltd opintojen rahoitukseen liittyvié palveluja.
Osa haastateltavista taas piti kansainvilistymispalveluja epdselvani palvelun nimeni
Koulutukseen hakeutuminen ja opintotiedot (myoh. vield www.opintopolku.fi) koettiin
melko selvdné. Tosin “opintotiedot™ ei auennut kaikille vastaajille, ja se, miti sill4 tar-
koitetaan, sai erilaisia tulkintoja.

Ulkomaisten tutkintojen vertailu: Tédlla ajateltiin useimmiten olevan tosiaan konkreet-
tisesti ulkomaisten ja kotimaisten tutkintojen siséltojen vertailuja, eiké niinkdén tutkin-
tojen tunnustamiseen liittyvaé informaatiota.

Osaamisen kehittiminen. Osa haastatelluista tiesi, ettd mistd on kysymys, mutta suurelle
osalle vastaajista palvelun otsikko ei auennut, eiké osattu ajatella, ettd sithen sisdltyisi
esimerkiksi Opetushallituksen maksulliset palvelut, muut koulutuspalvelut ja kieliko-
keet yms.

Konsultointi. Tdma palvelu ei auennut haastateltaville ylipdétdan lainkaan.

Viestinti: yleisesti ottaen palvelun nimeédminen ei ollut vastaajien mielestd kovin onnis-
tunut ja/tai vastaukset hajosivat vililld, onko kysymyksessd ylipdétddn palvelu, koska
kaikki organisaatiothan viestivit. Esille nousi kysymys, ettd onko kysymyksessd pal-
velu esim. medialle tai 16ytyyko palvelun takaa yhteysluettelo jne. Tédssd yhteydessd
nousi esille myos, ettd erdiden tuolloisten Opetushallituksen yksikoiden tai padtoimin-
tojen nimid pidettiin varsin epdinformatiivisind: Miti tarkoittaa esimerkiksi ”Tieto" tai
"Asiakkuudet"?

Tietopalvelut, Oikeudelliset palvelut ja Oppimateriaalit ja julkaisut olivat ehké haasta-
teltaville heiddn omasta mielestdén helpoiten ymmaérrettivissd, mutta tosin sekin nousi
esille, ettd miksi esim. Tietopalvelut, Oppimateriaalit ja julkaisut ja Viestinté olivat erik-

seen?
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Kaytettdvyyden kannalta toivottiin usein, ettd palveluja olisi lukuméaéraltadn vihemman ja ettd
niitd yhdisteltéisiin, avattaisiin muutamalla sanalla tai ettd palvelua hiirelld aktivoimalla au-
keaisi valikko, josta nékisi sen tarkemman sisdllon. Haastatteluissa nousi myds esille se, ettéd

palveluvalikossa jérjestys on tirked: eniten kédytetyt palvelut tulee sijoittaa ensiksi.

Kuvaston ja palvelujen otsikoinnin vélisti vastaavuutta ei periaatteessa olisi ollut tarve selvit-
tdd, mutta siitd annettiin haastatteluissa kuitenkin palautetta. Sen perusteella voi sanoa, ettd ku-
vien muotokielelld ja palvelun suhteella oli iso merkitys monille vastaajille, silld kuvan perus-
teella arvioidaan avautuvan palvelun sisdlt6jd. Ylipadtddn prototyypin hétédisesti koostettua ku-
vakokoelmaa ei pidetty kovin onnistuneena, miki asia toki tiedostettiin jo prototyyppié teh-

dessa.

6.3 Asiakaskokemuksen kehittamisverkosto

Helmikuussa 2021 kokoontui ensimmaisti kertaa Opetushallitukseen perustettu asiakaskoke-
muksen kehittdmisverkosto, jossa oli mukana jésenid eri Opetushallituksen yksikdistd ja jonka
ensimmaéisend vuositavoitteena oli asiakaskokemuksen kehittdminen tietoon perustuen. Sen toi-

minnan avaintuloksiksi asetettiin seuraavat asiat:

e Palvelukokonaisuuden johtamisen ja palveluiden kehittdmisen tukena on yhteinen asia-
kaskokemuksen tilannekuva, jossa indikaattoridataa vihintdén viidestd palvelusta

e Asiakkaiden kdytdssd on palveluportfolio, joka kuvaa asiakasldhtoisesti kaikki Opetus-
hallituksen palvelut

e Asiakaspalveluratkaisu on kdytossd 100 % Opetushallituksen palveluiden palveluosoit-
teissa

e Vaihteeseen saapuneiden puhelujen maard vuodessa on alle 20 000

e Asiakaskokemuksen kehittimisverkosto on jdrjestinyt kaksi vuositavoitetta edistavaa

tyOpajaa

Nain asiakasportfolion késittely oli siirtynyt osaksi asiakaskokemuksen kehittdmisverkoston
toimintaa, jossa syvennyttiin tarkemmin haastattelujen tuloksiin ja tutkittiin mm. sitd, miten
muiden virastojen (mm. Migri, THL, Valtionkonttori, Vdyldvirasto, Traficom, Patentti- ja re-

kisterihallitus yms.) verkkosivuilla palveluportfolion esittely oli toteutettu. Samalla selvitettiin,
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ettd mihin kaikkeen Opetushallituksen kéytossd oleva verkkoalusta Drupal taipuu esim. kuvien

osalta.

Asiakaskokemuksen kehittdmisverkosto jakoi palvelut keskendin kdydédkseen niiden sisdllot
tarkemmin ldpi palveluihin liittyvien yksikdiden kanssa ja muodostaakseen kustakin palvelusta
niitd avaavat lyhyet kuvaukset, kuten haastatteluissa oli suositeltu. Palvelujen otsikointia muu-
tettiin, kuvastoa uusittiin ja kukin palvelulinkki johti my®ds sille luodulle uudelle laskeutumis-

sivulle, jossa avattiin palvelun sisdllot tarkemmin, ja joista ohjattiin asiakasta eteenpiin.

Lisdksi esiteltyjen palvelujen lukuméérd vaheni tissd vaiheessa 12:sta kymmeneen palveluun,

kun niisté tiputettiin Konsultointi- ja Oikeudelliset palvelut pois.

Palvelumme -verkkosivun beta-versiota esiteltiin Opetushallituksen intrassa julkaistussa ju-
tussa syyskuussa 2021, ja siitd pyydettiin henkildston kommentteja ja kehittdmisesityksid, joita
tulikin yhteensd 27. Ndma muutosesitykset toteutettiin mahdollisuuksien mukaan vield beta-

versioon, ennen kuin toteutettiin palveluportfolion asiakaskyselyn toinen kierros.

Asiakaskyselyn toiselle kierrokselle paitettiin kutsua ensimméiselle kierrokselle osallistuneista
haastateltavista seitsemin henkiloa silld perusteella, ettd he edustivat erilaisia taustoja, mutta
olivat olleet my0s aktiivisia ja esittdneet hyvid kysymyksié ja huomioita haastattelujen ensim-
madiselld kierroksella. Néistd seitsemistd haastatteluun kutsutuista yksi ei vastannut kutsuun ja
yksi ei katsonut voivansa endd osallistua haastatteluun, koska hinell4 ei ollut endé tehtiviensi
kautta mitdédn roolia Opetushallituksen kanssa. Jaljelle jdi siis viisi henkil64, joista kolme edusti
oppimisen ja kansainvélistymisen ammattihenkildstdd ja asiantuntijoita, yksi oppimisen orga-

nisaatioita ja yksi jarjestdjd ja muita yleishyddyllisid organisaatioita.

Haastattelut toteutettiin 16.-21.9.2021 jélleen Teamsilld, ja osaan haastatteluista osallistui myos
Opetushallituksen tuore asiakaskokemuspddllikko Elina Piskonen, jonka kanssa myds valittiin

aiempien haastattelujen perusteella toiselle haastattelukierrokselle valitut haastateltavat.

Uutena elementtind palveluportfoliossa edelliseen haastattelukierrokseen verrattuna oli, etti
kukin palvelu johti myds sitd varten luodulle laskeutumissivulle, joista my6s haluttiin huomi-

oita. Lahtokohta haastatteluihin, eli Palvelumme-verkkosivun palveluportfolio néytti talta:
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Kuvio 18: Palveluportfolion beta-versio syyskuussa 2021 (Opetushallitus)

Kuva on valitettavan heikkolaatuinen, koska en ollut huomannut tallentaa alkuperdista verkko-
sivundkymdd, vaan kuva on skannattu tulosteesta, eikd alkuperdinen ndkyma ole enéd tuossa
muodossa olemassa. Kuvan vaihtoehtoisessa tekstissd kuitenkin avataan sen siséltdd tarkem-

min.

6.4 Toinen asiakashaastattelukierros

Samoin kuin ensimmaéiselldkin haastattelukierroksella, kaikki haastattelut taltioitiin ja litteroi-

tiin ja tdhdn pyydettiin kaikilta haastateltavilta lupa. Haastattelujen kestot olivat 12:48 min —
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59:36 min vililla. Voi sanoa, ettd mité tyytyvaisempi haastateltava esitettyyn beta-versioon oli,
sitd vihemmaén hénella oli kehittdmisesityksid, ja toisaalta taas ne haastattelut, joissa haastatel-

tavilla oli paljon beta-versioon liittyvid huomioita ja kehitysesityksid, kestivit kauemmin.

Haastattelut toteutettiin edelleenkin puolistrukturoidun tai teemahaastattelun vélimuotona si-
ten, ettd kaikkia haastateltavia pyydettiin arvioimaan portfolion yleisndkyméa ja -ilmettd, etsi-
miin tarvitsemiaan tietoja ja kulkemaan omia palvelupolkujaan sekd antamaan verkkosivuille
kouluarvosana asteikolla 4—10, jolloin annettujen arvosanojen skaala vaihteli 6 ja 9 vililld ollen

7,6 (7,2 mikéli Opetushallituksen verkkopalvelujen hakutoiminnot olisivat arviossa mukana).
Haastatteluissa nousivat esille erityisesti seuraavat asiat:

- Miké Palvelumme —sivun tehtévi on?
- Kenelle se on suunnattu?

- Kaytetyn kielen selkeys

- Verkkosivujen tekninen toimivuus

Kolme haastateltavista oli aivan tyytyvéisid beta-version laatikkomalliin ja ylipdatdén arvosti-
vat enemmaén etsimiensi tietojen 16ydettdvyyttd kuin verkkosivujen visuaalisuutta tai hienoa
ulkondkdd. Erityisesti Opetushallituksen kansainvélistymispalvelujen kdyttdjat 10ysivét etsi-
ménsd tiedot melko vaivattomasti, tosin yksi heisté oli varsin tyytyméton verkkosivuston visu-

aaliseen ilmeeseen ja yleiseen kdytettavyyteen.
Haastatteluissa nousi télld kierroksella esille erityisesti seuraavat kehittdmiskohteet:

- Sivujen toiminnallisuus ja visuaalisuus (mm. sivun tilan tiytto)

- Kaytetty kuvasto

- Kieli, otsikointi, ingressit

- Hakutoiminnot toimivat heikosti

- Tiedon 16ytdminen vaatii monta klikkausta, eikd se valttimaétta siltikddn 16ydy

- Palvelun nimi tai ingressi ei vieldkdan vastaa aina sen sisdltod

Kun haastateltavia pyydettiin nimedméén esimerkkejd hyvin toimivista verkkosivuista, saattoi
sama haastateltava mainita sekd omavero.vero.fi-, omaposti.fi- ettd zdf.de -verkkosivut, joista
kaksi ensin mainittua edustavat tiedon helppoa 10ydettdvyyttd ja kolmas taas ihanteellista verk-

kosivun visuaalisuutta ja toiminnallisuutta. Nédiden lisdksi mainittiin myos hameenliitto.fi -
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verkkosivu toiminnallisuutensa ja rakenteensa vuoksi ja opetus- ja kulttuuriministerion verk-
kosivut tiedon helpon I6ytdmisen seké sen arkistojen kannalta, joista vanhat tiedotteet ja julkai-

sut 16ytyvit helposti.

Itse palvelutarjoomaan ei enéé juuri puututtu, haastateltavien huomiot kiinnittyivit ennemmin-

kin palvelujen alla oleviin ingressiteksteihin tai niistd aukeavaan laskeutumissivuun.

Asiakaskokemuksen kehittimisverkosto kasitteli lokakuussa toisen haastattelukierroksen tu-
loksia, ja péétti edetd verkkosivun julkaisemiseen, kunhan palvelujen ingressejd ja laskeutu-
missivuja on vield haastatteluissa esille nousseilla tavoilla muokattu. Témin jilkeen palve-

lumme -verkkosivu julkaistiin osoitteessa https://www.oph.fi/fi/palvelumme.

Suuri osa haastatteluissa esille tulleista huomioista ja kehitysesityksistd liittyivat ennemminkin
yleisesti Opetushallituksen verkkosivujen kehittimiseen, ja nostan téssd yhteydessd esille joi-
tain esimerkkejd Opetushallituksen viestintdpalvelujen harkittavaksi, Néistd esityksistd osa on
jo toteutettu, kuten esimerkiksi hakulaatikoiden hyddyntdminen eri palvelujen laskeutumissi-
vuilla, mutta suurimmat uudistustarpeet odottavat vield toteuttamistaan, koska ne ovat paitsi

varsin hintavia niin my0s suuritoisia :

- Opetushallituksen verkkosivuilla on ddrimmaéisen vaikea navigoida ja tiedon loydetta-
vyys on heikko, eiké esimerkiksi verkkosivuston hakutoiminto anna toivottuja tuloksia.

- Asiantuntijoiden yhteystietoja tai tapahtumia on vaikea 16ytéa.

- Sivuille toivotaan virka-aikana toimivaa chattid tai edes yksi asiakaspalvelun yhteys-
tieto, josta saisi opastusta tiedon ldhteille.

- Verkkoalustan vaihtoa Webropolista toimivampaan kannattaa harkita, kun sithen tuntuu
olevan tyytymittomyyttd sekd asiakkaiden ettd henkiloston parissa. Nykyisilld verkko-
sivuilla pitdisi hyodyntdd enemmén videoita ja ylipdatdan erilaisia litkkuvan kuvan for-
maatteja, jos se on vain mahdollista.

- Mahdollisten uusien verkkosivujen l4htétilanne tulisi rakentaa asiakkaan palvelupolun
kannalta kokonaan uusiksi, kuten esimerkiksi néin: aluksi olisi nidkyvilld vain vaihtoeh-
dot ”palvelut yksityishenkiloille” ja ’palvelut organisaatiolle”, joista asiakas etenisi va-

litsemalla oman tilanteensa mukaan hénelle avautuvia vaihtoehtoehtopolkuja pitkin
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kohderyhmille. Julkaisuja toimialan

ammattilsisten ja paatajien kaymdon.

Verkkokaupan valikoimasta painatut versiot viestintamaterizalit

Kuvio 19: Opetushallituksen julkaistu palveluportfolio (Opetushallitus)

Huom! Yll4 olevaa jaottelua on sen julkaisun jilkeen muokattu: “Toimeenpanon tuki” avattu
selvemmin sen sisdltod kuvaavaksi ”Sdddokset, madrdykset ja ohjeet” seka lisdtty uusi ”Valti-

onosuudet” -0sio.

6.5 Tutkimuksen arviointia

Vuoden 2020 alkuvuodesta alkanut koronapandemia aiheutti omalta osaltani aikamoisia muu-
toksia niin koko timén opinndytetydn, kuin sen kehitystehtidvin suhteen. Kun olisin normaali-
tilanteessa vetdanyt mieluiten palveluportfolion kehittdmiseen liittyvid tyOpajoja, nyt vaihtoeh-
tona ei ollut juuri muuta kuin erilaiset verkkopohjaiset menetelméit, joista paitettiin valita haas-

tattelut ja erityisesti Teams -haastattelut sen helppokiyttdisyyden ja nopeuden vuoksi, kun esi-
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merkiksi AJ&Smart's Miro-pohjainen Remote Design Sprint olisi tidssd yhteydessd ollut esi-
merkiksi aikataulun kannalta mielesténi aivan liian raskas menetelma, mutta jota voi toki hyo-

dyntdi vaikkapa mahdollisten uusien verkkosivujen tai palvelujen muotoilussa.

Kun korona ja vastaaminen sen haasteisiin oli Opetushallituksen suurimpana prioriteettiné ja
pandemia paineisti erityisesti vuosina 2020-2021 kaikkia opetushallituslaisia, niin myos tima
kehitystehtdva tuli eteeni varsin nopealla aikataululla, mutta toisaalta se taas eteni nytkéhdellen
ja sykayksittdin, koska monet Opetushallituksen vuosien 2020-2023 tulossuunnitelman tavoit-
teista ja tehtdvista piti etenkin pandemian aluksi tyontdd sivuun erilaisten esille nousseiden on-
gelmien vuoksi, ja ndiné aikoina toteutettiin myds erindisid organisatorisia muutoksia jotka vai-

kuttivat kehitystehtdvan toteuttamiseen.

Teams -haastatteluissa menetelméni on monia hyvid puolia: ensinnikin se mahdollistaa haas-
tateltavien laajan maantieteellisen kattavuuden, kunhan kdytdssi on riittdva verkko- tai mobii-
liyhteys. Haastatteluissa pystyi liséksi jakamaan materiaaleja ja edetd tarvittaessa erilaisille
verkkosivuille, kun haastateltavat halusivat vaikkapa esitelld mielestddn hyvid esimerkkeja
verkkosivuista. Sessiot oli mahdollista myds nauhoittaa, jolloin oli ne pystyi litteroida ja vide-
oista pystyi nopeasti tarkistaa asioita. Seka yksilohaastattelut, ettd yksi tekeméni ryhméahaastat-
telu oli aika helppo toteuttaa teknisesti, eiké erillisid videokameroita tai nauhureita tai edes

haastattelutilaa tarvittu.

Teams-haastatteluiden suurin ongelma liittyi satunnaisiin héiridéihin verkkoyhteyksisséd, kun
kuva- ja déniyhteydessd oli hdirioitd. Joka kerta ongelma pystyttiin kuitenkin ratkaisemaan,
mutta toki odottamaton hairi0 saattoi katkaista haastattelun ikdvasti kesken jonkin kysymyksen
késittelyd. Ja pakko tunnustaa: mielestini verkkohaastattelu ei kaikista hyvista puolista huoli-
matta vastaa kasvokkain livend tehtyd haastattelua, jolloin on helpompi tarkkailla vaikkapa

haastateltavan ruumiinkieltd ja vaikkapa puheen ja kasvonilmeiden vilistd vastaavuutta.

Palvelumuotoilun ndkdkulmasta haastattelu on enemman asiakaskeskeinen kuin -1dhtdinen me-
netelmi. Asiakkaita, tdssd tapauksessa siis haastateltavia, tosin osallistettiin ja kuunneltiin,
mutta organisaatio teki paatokset itse eikd haastateltavilla ollut siind suhteessa mitddn valtaa
lopputulokseen. Tiedonkeruumenetelména haastattelu toki toimii, ja onkin hyvé laadullisen tut-

kimuksen menetelma palvelumuotoilun tydkalupakissa.

Haastateltavat 10ytyivit Opetushallituksen eri yksikdiden esitysten perusteella, ja tdlld mene-

telmélld haluttiin varmistaa, ettd haastateltavilla todellakin oli jokin suhde Opetushallituksen
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toimintaan, joten mistddn satunnaistotannasta ei todellakaan ollut kyse. Kaikki haastateltavat
antoivat suostumuksen sessioiden tallentamiseen ja haastattelutulosten purkamisessa ja jakami-
sessa on tietoja kasitelty siten, ettd haastateltavien anonymiteetti ja luottamuksellisuus on tur-
vattu samoin kuin my®ds tietojen turvallinen késittely ja sdilytys. Rehellisyyden nimissé on toki
tunnustettava, ettd useimmilla haastateltavilla ei olisi ollut mitidan estettd paukuttaa mielipitei-
tddn myos omalla nimelld, mutta siithen ei kuitenkaan tdssd menty. Minusta se osoittaa kuiten-
kin, ettid vaikka Opetushallituksen palveluita saatetaan kritisoida haastatteluissa vililld varsin

ankarastikin, ei sitd ainakaan endé kovin paljon pelété, kuten jotkut kollegoistani epidilevit.

Parasta haastatteluissa oli mielesténi se, ettd kaikki haastateltavat tuntuivat oikeasti arvostavan,
ettd heihin otettiin yhteytté, heitd kuunneltiin ja ettd heiddn mielipiteensa kuultiin. Vaikka tdima
kehitystehtdvéni oli vain pieni osanen isommassa kokonaisuudessa, antoi se mielestdni paljon
arvokasta tietoa asiakkaidemme ajatuksista, toiveista ja sekd tukun kehitysideoita, joita olemme

pystyneet osin toteuttaa jo nyt, ja osa odottaa vield toteuttamistaan.
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7 YHTEENVETO JA POHDINTAA

Kun mietin, ettd miten titid opinnédytetyotd ja sen tuloksia voi soveltaa tyoelamissa tai ammat-
tialalla, ajattelen asiaa ensisijaisesti julkisen sektorin ndkdkulmasta, jossa olen tydskennellyt
itsekin reilusti jo yli 20 vuotta. Julkinen sektori on ollut viimeiset vuosikymmenet jatkuvan
muutoksen alaisena, sen tehtidvid on ulkoistettu, vikeéd vahennetty, resursseista on yhd koveneva
kilpailu ja organisaatioita on yhdistetty, joten titd opinndytetyGtd voi lukea erdénlaisena mat-
kakertomuksena siitd, miten kahdesta -tai laskutavasta riippuen viidesti- organisaatiokulttuu-
riltaan ja tehtdviltdan varsin erilaisesta organisaatiosta on yritetty luoda yksi uusi ja asiakaslih-
tdinen organisaatio. Kuitenkin uuden Opetushallituksenkin yhteisen alun aika haparoivista ja
lyhytkestoisista kokeiluista on opittu ja edetty entistd ammattitaitoisemmin voimin kohti tavoi-

tetta.

Talld hetkelld Opetushallituksen toiminta on organisoitu viiteen paidtoimintoon, joiden sisilla
toimii yhteensd 25 yksikkod. Lisdksi Opetushallitukseen kuuluu kolme erillisyksikkoa: Jatku-
van oppimisen ja tyOllisyyden palvelukeskus JOTPA, Kansallinen opetuksen arviointikeskus
KARVI, ja Ylioppilastutkintolautakunnan kanslia YTL, joissa henkil6stdd on yhteensd noin
500 henked ja henkilostd koostuu pddosin asiantuntijoista. Olen kuitenkin keskittynyt “emo-
Opetushallitukseen”, enki késittele oikeastaan lainkaan erillisyksikkdja tdssad opinndytety0ssa,
vaikka nayttddkin siltd, ettd téllaisesta organisaatiomallista saattaa tulla opetus- ja kulttuurihal-
linnon ns. konserniuudistuksen piirissd erdénlainen vakiomalli, jossa joukko virastoja joko su-
lautetaan kokonaan tai liitetddn hallinnollisesti jonkin emoviraston yhteyteen, mutta se jai vield

tulevaisuudessa nahtavaksi.

Erindisistd tekijoistd johtuen tdimén kirjoittamiseen on mennyt aikaa, ja 1dhinné koronan vuoksi
se oli pitkddn kokonaan pysdhdyksissd, joten kuvaamani ajanjakso kattaa ldhes kuusi vuotta
suunnittelemani neljdn vuoden sijaan, ja materiaalin runsauden vuoksi on saattanut monia tér-
keitd asioita jadda pintapuolisesti kasitellyksi tai aivan kokonaan késitteleméttd. Toivon kuiten-
kin, ettd suurimmat linjat tulevat riittdvén selkedsti esitellyiksi varsinkin siltd osin, kun ne ki-
sittelevit asiakaslidhtdisyyttd Opetushallituksen organisaation uudistumisessa, miten asiakas-
1ahtoisyyttd on yritetty edistdd ja mikd merkitys silld on ollut Opetushallituksen uudistumis-
tyOssd. Myos kieli on tdnd aikana ehtinyt muuttua; kun vuonna 2017 puhuttiin asiakasldhtoi-

syydestd ja sen tavoittelusta, nyt puheessa keskidssd on asiakaskokemus ja sen johtaminen,
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vaikka itse asiassa kysymyksessd on oikeastaan vain tapa konkretisoida ja toteuttaa asiakasléh-
toisyyttd. Ylipddtddn terminologia ja késitteet elavit télla alalla jatkuvasti ja ovat vélilla risti-
riitaisiakin, ja yksi syy sithen on varmasti asiakasbisneksen merkityksen jatkuva kasvu, jolloin
aika ajoin kokonaisuudesta irrotetaan yksi palikka, joka tuotteistetaan ja kaupallistetaan sithen
asti, kunnes se on puristettu kuivaksi ja esille nousee tai nostetaan taas jokin uusi trendi. Sité ei
kannata peldstyé, silld jos paamddrd on selvé, niin jokaiselle organisaatiolla 10ytyy varmasti

oma polku sen saavuttamiseksi.

Asiakasldhtoisyys on joka tapauksessa asia, jota kannattaa tavoitella, toimi sitten julkisella tai
yksityiselld sektorilla. Vaikka sen tavoittelu vaatii paljon miéritietoista ja suunnitelmallista
tyoté, joka ei lopu koskaan, niin se kannattaa varmasti aina. Ei ole vain yhtd tapaa tai menetel-
mii tavoitella suurempaa asiakasldhtoisyyttd ja parempaa asiakaskokemusta. Suurempi asia-
kasldhtoisyys kuitenkin pitkilld aikavililld tehostaa toimintaa, tuo asiakkaat ldhemmaéksi ja 16y-
tdd aina uusia ilmenemismuotoja. Toiminnassa on hyvd muistaa, ettd niin Opetushallituksen,
kuten muidenkin asiantuntijaorganisaatioiden kova ydin ja térkein resurssi on tdssdkin asiassa
sen henkil6kunta, jonka osallistaminen ja sitouttaminen, resurssien riittdvyys, jaksaminen,
osaamisen jakaminen ja lisédminen on tirkein asia kaikesta. Ei voi my0skéén liikaa painottaa
sitd, ettd jonkun tiytyy my0s johtaa néitd ihmisid, resursseja ja prosesseja, silld yksikdin orga-
nisaatio muutu yhtdén asiakasldhtoisemmaksi vain paatokselld, ettd tistd lahin ollaan asiakas-

1dhtdinen organisaatio.

Jos kuvaamastani Opetushallituksen matkasta vuodesta 2017 eteenpdin asiakasldahtoisyyden
mutkaisella ja makiselld tielld voisi jotain tiivistdd jonkinlaiseksi yhteenvedoksi, niin ndmaé asiat

ja opetukset nousevat mieleen ihan ensiksi:

- Sanoista tekoihin on usein pitkd matka. Lahtotilanne tulee kartoittaa tarkkaan ja mééritelld
tavoitetila, eli pitdé laatia tiekartta ja sille etenemisen mittarit ja niille seuranta. Kaikkea ei
voi, eikd edes kannata, muuttaa kerralla. Pidd se, mikd toimii ja etene tarvittaessa pienet
askeleet kerrallaan, mutta pidé tavoite kirkkaana mielessa.

- Prosesseja tdytyy johtaa ja henkilGsto sitouttaa.

- Kaikkeen ei voi asiakkaita osallistaa vaikka haluaisikin: rajoja asettaa mm. valtiokonsernin
ohjaus, kansallinen lainsdadanto sekd esimerkiksi EU-lainsdddénto ja -ohjaus.

- Kaikki mukaan, joita asia koskee!

- Pelkka hyvi tarkoitus ei riitd, pitdé olla my0s osaamista.
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- Erilaiset (pienimuotoiset) kokeilut ovat erittdin suositeltavia. On oltava lupa yrittdd ja mo-

kata.

Alusta asti minua askarrutti kysymys, ettd miksi julkinen valta haluaa edistdd asiakasldhtoi-
syyttd ja osallisuutta, ja onko niissd kysymys loppujen lopuksi samasta asiasta? Aiheeseen hie-
man enemmén perehdyttydni huomasin, etti asiahan ei ole julkisella sektorilla mikdan uusi -
siis jos puhutaan Suomesta ja muista demokraattisista valtioista- vaan ettd meilldkin on téssa
suhteessa pitkidt perinteet. Suomessa on julkiseen sektoriin liitetty 1990-luvun alkupuolelta pe-
riytyva erddnlainen niukkuuden jakamisen, sddstdjen ja leikkausten ympérilld pyoriva sotata-
louspuhe, niin yhtdlailla voi julkisen sektorin asiakasldahtdisyyshakuisuuden ja osallistamisha-
lun laskea liittyvédn senkin enemmén taloudellisiin perusteihin kuin ideologiseen haluun huo-
lehtia siitd, ettd ketdén ei yhteiskunnassa jitetd, kaikki pidetdin mukana ja kaikki voivat osal-
listua: asiakasldhtoisyys on tehokasta ja kannattavaa, osallisuus sddstda julkisia kuluja ja tuottaa
innovaatioita. Kun 1970-luvulla ymmarrettiin, ettd yksikéan hallitus ei pysty yksin ratkaise-
maan niitd vaivaavia suuria yhteiskunnallisia tai vaikkapa terveydellisid ongelmia, niin samalla
ymmadrrettiin, ettd kannattaa osallistaa ne, joita asia koskee. Téll6in myds palvelumuotoilu sen

eri muotoineen astui esiin yhtend menetelména ndiden suurten ongelmien ratkaisussa.

Entd onko asiakasldhtdisyys sitten yhtd kuin osallisuus? Jos asiakasldahtdisyyden perusperiaat-
teena pidetddn yksinkertaistettuna, sité, ettd asiakkaat osallistuvat jonkin tuotteen tai palvelun
kehittdmiseen tai tuottamiseen aktiivisina toimijoina, niin voisi sanoa, ettd sosiaalipedagogi-
sesta ndkokulmasta katsottuna asiakasléhtoisyydelld on mielesténi suuria yhtymékohtia osalli-
suuden kasitteeseen, varsinkin jos sitéd tarkastellaan yksilon ja yhteison vélisend suhteena. Jos
kerran osallisuudessa on kuitenkin loppujen lopuksi kysymys yksilon kokemasta osallisuudesta
ja kuulumisesta johonkin yhteis66n, niin miksei sitd voisi kokea vaikka jossain Opetushallituk-

sen jirjestdmassi keskustelutilaisuudessa?

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



77

LAHTEET

Julkaisemattomat ldhteet ja Opetushallituksen siséiset aineistot

Heinonen, Olli-Pekka 2018. Suuntana Opetushallitus 3.0- organisoitumisen suuntia -esitys
24.4.2018. Helsinki: Opetushallitus

Heinonen, Olli-Pekka 2019. Opetushallituksen péadjohtaja, OTK. 6.2.2019. Helsinki. Uusilehto,
Mauri

Heinonen, Olli-Pekka 2021. Puhe OPH-foorumissa 14.4.2021. (Video) Helsinki: Opetushalli-
tus

Innanen, Piia & Komulainen, Sari 2019. Asiakasléhtoisen kehittdmisen tyokirja. Helsinki: Pal-
velumuotoilu Palo Oy ja Opetushallitus

Leinvuo, Maria & Jirveldinen Laura 2018. Oph.fi -uudistus: Asiakasymmarrys. Helmikuu
2018. Helsinki: D9

Luostarinen Mia, Kaitala Minna ja Eloméki Mari 2017. Kohti OPH:n asiakaskokemuksen uu-
delleenmuotoilua. Nykytilan kartoitus ja suositukset jatkosta -loppuraportti. Helsinki: Reak-
tor.

Opetushallituksen palveluportfolion kehittimiseen liittyvat haastattelut 2020 ja 2021. Teams.
Uusilehto, Mauri.

Opetushallitus 2017a. OPH 2017a. Opetushallitus 2.0 teemat ja ohjelmat -keskustelutilaisuuden
diat 21.8.2017. Helsinki: Opetushallitus. 2, 5

Opetushallitus 2017b. Opetushallitus 2.0 Johtotiimin ja ohjelmien vetdjien tapaaminen
11.9.2017 diat. Helsinki: Opetushallitus. 2

Opetushallitus 2018a. Johtotiimin 18.1.2018 kokouksen muistio. Helsinki: Opetushallitus

Opetushallitus 2019. Dialogeja tasa-arvosta: Kooste OPH:n alueellisista tilaisuuksista. Hel-
sinki: Opetushallitus

Opetushallitus 2020, intra OSSI https://intra.oph.fi/pages/viewpage.action?pageld=96896434

Opetushallitus 2022a. Vaikuttavaa tyotad asiakkaiden parhaaksi. Opetushallituksen asiakasko-
kemuksen kehittdmisen tiekartta 20222026, versio 1.0. Johtotiimi 16.5.2022. Helsinki:
Opetushallitus.

Opetushallitus 2022b. Ty06jérjestys 28.2.2022. Helsinki: Opetushallitus. 5—6. Viitattu 5.12.2022
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/Opetushallituksen_tyojérjes-
tys_01032022.pdf

Ryhméihaastattelut 14.11., 16.11. ja 20.11.2017 Opetushallitus, Helsinki. Uusilehto, Mauri.

Uusilehto, Mauri & Gronholm, Annika 2017. OPH 2.0 Asiakaspalvelun kehittiminen ja yhte-
ndisten toimintamallien luominen -ohjelma loppuraportti (18.12.2017)

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



78

Vaaja Riikka & Vekkild Juha 2018. Yhteiskuntasuhdekysely — Tulosesitys. Opetushallitus
7.5.2018. Helsinki: Aula Research

Julkiset lahteet

Allen James & Reichheld Frederick F. & Hamilton Barney & Markey Rob 2005. How to achieve

true customer-led growth: Closing the delivery gap. Bain & Company, Inc. Viitattu
2.12.2022 https://www.bain.com/conten-
tassets/41326e0918834cd1a0102fdd0810535d/bb_closing_delivery gap.pdf

Demos Helsinki — Avanto Helsinki, 2015. Design for Government -kokeilulla ihmisléhtoista
ohjausta. Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta julkaisu 7/2015.

Futurelab 2013. Asiakaskokemuksen johtamisen pikaopas. Viitattu 10.12.2021
https://docplayer.fi/203956634-Asiakaskokemuksen-johtamisen-pikaopas.html

Gronroos, Christian 2000. Nyt kilpaillaan palveluilla. 5. painos. Suom. Maarit Tillman. Porvoo:
WSOY.

Hautala, Arja 2021. Asiakas hukassa? TAMK-blogi 11.2.2021. Viitattu 20.7.2022
https://blogs.tuni.fi/tamkblogi/teema2/asiakas-hukassa/

Hanhivaara, Pirjo 2006. Maailmaa syleilevé osallisuus — osallisuuden suhde kouluun. Nuoriso-
tutkimus 3/2006 29-38. Nuorisotutkimusseura ry. Helsinki: Hakapaino Oy.

Hilli, Petri & Stdhl,Timo & Merikukka, Marko & Ristikari, Tiina 2017. Syrjdytymisen hinta
- case investoinnin kannattavuuslaskelmasta. Yhteiskuntapolitiikka 82 2017:6, 663—675.

Héamaldinen, Kai & Vilkka, Hanna & Miettinen, Satu 2016. Asiakasymmarryksen ja kéi%/ttéijé_-_
tiedon hankkiminen. Teoksessa Satu Miettinen (toim.) Palvelumuodtoilu —uusia inenetelmia

kéayttdjdtiedon hankintaan ja hyddyntdmiseen. 3. painos. Helsinki: Teknologiainfo Teknova
Oy, 61-75.

Kaihua, Heidi, Kemi, Jenni, Tapaninen, Mirva, Vihdkuopus, Mari 2020. Positiivinen tyOnte-

kijadkokemus: Opas esimiehille. Lapin ammattikorkeakoulun julkaisuja Sarja D. Muut jul-
kaisut 4 /2020. Rovaniemi: Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskus ja Lapin AMK. 8-44

Kiilakoski, Tomi & Gretschel, Anu 2012. Muistiinpanoja demokratiaoppitunnista Millainen on
lasten ja nuorten kunta 2010-luvulla? Nuorisotutkimusverkosto/Nuorisotutkimusseura,
verkkojulkaisuja 57.

Koivisto, Mikko 2011. Palvelumuotoilun peruskasitteet. Teoksessa Miettinen, Satu (toim.) Pal-
velumuotoilu - uusia menetelmid kayttdjatiedon hankintaan ja hyddyntdmiseen. 3 painos.
Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy, 43—46

MATTIKORKEAKOULU

Koivunen, Kirsi & Vuorela, Taina & Haukkamaa, Jussi 2014. Kayttdjat ovat merkittédvé, mutta vihinZ

hyodynnetty mahdollisuus tutkimus- ja kehitystydssd. ePooki. Oulun ammattikorkeakoulun
tutkimus- ja kehitystyon julkaisut 25. Viitattu 6.3.2021. http://urn.fi/urn:nbn:fi-
£€2014120246780)

Kouri, Ilkka 2009. Lean taskukirja. Teknologiateollisuuden julkaisu 6/2009. Helsinki: Tekno-
logiateollisuus ry, 67

HUMANISTINEN



79

Kreapal Design Oy. Asiakaskokemus - Opas asiakaskokemuksen kehittimiseen. Viitattu
6.3.2021 https://www .kreapal.fi/wp-content/uploads/asiakaskokemus-opas.pdf

Lahtinen, Matti 2018. Asiantuntijalausunto Eduskunnan sivistysvaliokunnalle 29.8.2018, 4.
Viitattu https://www.eduskunta.fi/FI/vaski/JulkaisuMetatieto/Documents/EDK-2018-AK-
212372.pdf

Loytdnd, Janne. & Kortesuo, Katleena 2011. Asiakaskokemus, Palvelubisneksestd kokemus-
bisnekseen. Helsinki: Talentum

Megatrendikortit 2017. Matkaa tulevaisuuteen. Helsinki: SITRA

Miettinen, Satu 2009. Johdatus palvelumuotoiluun. Viitattu 12.2.2021. http://www.sli-
deshare.net/samietti/johdatus-palvelumuotoiluun

Miettinen, Satu (toim.) 2014. Muotoiluajattelu. Tampere: Teknologiateollisuus ry.

Miettinen Satu 2016. Palvelumuotoilu — yhteissuunnittelua, empatiaa ja osallistumista. Teok-
sessa Miettinen, Satu (toim.) Palvelumuotoilu — uusia menetelmié kayttéjétiedon hankintaan
ja hyodyntdmiseen (3. painos). Helsinki: Teknologiainfo Teknova Oy, 21-41.

Nivala, Elina & Ryyndnen, Sanna 2019. Sosiaalipedagogiikka. Kohti inhimillisempai yhteis-
kuntaa. 2. painos. Gaudeamus Oy. 138—143.

Nurminen, Markku 2010. Kayttdjalahtdiset menetelmdt. Case Helsinki: Yritysmyonteinen
kumppani. Zone Interactions Oy. Viitattu 8.4.2022 https://www.yumpu.com/fi/docu-
ment/read/34760288/lataa-esityksen-kalvot-pdf

Nurminen, Markku 2012. Asiakas on ainoa, joka nikee palvelutarpeensa kokonaisuuden. Suun-
taaja 2/2012. Viitattu 9.11.2018. https://www.aspa.fi/fi/suuntaaja/suuntaaja-22012-asiakas-
ldhtdinen-palveluiden-kehittiminen/asiakas-ainoa-joka-nikee

Opetushallitus 2018b. Opetushallituksen tydjérjestys 18.12.2018. Viitattu 2.12.2022
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/opetushallituksen_tyojarjestys2019.pdf

Opetushallitus  2020a. Opetushallituksen tyojarjestys 16.11.2020. Viitattu 2.12.2022
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/Tydjarjestys%201.1.202 1.pdf

Opetushallitus 2020b. Opetus- ja kulttuuriministerion ja Opetushallituksen tulossopimus vuo-
sille 2020-2023 sekd voimavarat vuodelle 2020 s. 4 viitattu 2.10.2022 https://www.oph.fi/si-
tes/default/files/documents/ophn-tulossopimus-vuosille-2020-2023-allekirjoitettu.pdf)

Opetushallitus  2022. Opetushallituksen tydjarjestys 28.2.2022. Viitattu 2.12.2022
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/Opetushallituksen_tyojérjes-
tys 01032022.pdf

Osallistava ja osaava Suomi - sosiaalisesti, taloudellisesti ja ekologisesti kestdvd yhteiskunta
2019. Paidministerien Risto Rinteen ja Sanna Marinin hallitusten toimintaohjelma. Valtio-
neuvoston julkaisuja 2019:27. Helsinki: Valtioneuvosto. Viitattu 2.12.2022 https://julkai-
sut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161823/Hallituksen_toimintasuunni-
telma.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Pellikka, Saija 2016. Mindpystyvyydestd mepystyvyyteen. Yhteisollisyyden mahdollisuusra-
kenteet asumispalveluyksikoissd. Humanistinen ammattikorkeakoulu, Helsinki. Opinnéyte-
tyd Nuoriso- ja jarjestdtyon koulutusohjelma (Y AMK)

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



80

Raivio, Helka & Karjalainen, Jarno 2013. Osallisuus ei ole keino tai véline, palvelut ovat! Osal-
lisuuden rakentuminen 2010-luvun tavoite- ja toimintaohjelmissa. Teoksessa Era, Taina
(toim.) Osallisuus — oikeutta vai pakkoa? Jyvéskyldn ammattikorkeakoulun julkaisuja -sarja.
Jyviskyld. 12-14.

Ratkaisujen Suomi. Pddministeri Juha Sipildn hallituksen strateginen ohjelma 29.5.2015. Hal-
lituksen julkaisusarja 10/2015. Helsinki: Valtioneuvoston kanslia. Viitattu 2.12.2022
https://valtioneuvosto.fi/documents/10184/1427398/Ratkaisujen+Suomi_FI YHDIS-
TETTY netti.pdf

Ristikari, Tiina & Keski-Séntti, Markus & Sutela, Elina & Haapakorva, Pasi & Kiilakoski, Tomi & Pek
karinen, Elina & Kaaridld, Antti & Aaltonen, Mikko & Huotari, Tiina & Merikukka,
Marko & Salo, Jarmo & Juutinen, Aapo & Pesonen-Smith, Anna & Gissler, Mika 2018.
Suomi lasten kasvu-ympdéristond: Kahdeksantoista vuoden seuranta vuonna 1997
syntyneistd. Terveyden ja hy-vinvoinnin laitos raportti 7/2018. Helsinki: Suomen
Akatemia, Psycohorts, Terveyden ja hy-vinvoinnin laitos ja Nuorisotutkimusverkosto/

Nuorisotutkimusseura . . . . L
Ryynénen, Aimo 2008. Kunnallinen itsehallinto Suomen hallintojérjestelmissé teoksessa Suo-

men poliittinen jirjestelma -verkkokirja. Helsingin yliopiston yleisen valtio-opin laitos. Vii-
tattu 24.11.2018 https://blogs.helsinki.fi/vol-spj/itsehallinto/kunnallinen-itsehallinto/

Saarenmaa, Hanna 2017. Muotoiluajattelun ja yhteiskehittimisen menetelmaét palvelukonseptin
uudistamisen 1dhtokohtana. Asiakkaana Tampereen ammattikorkeakoulun viestintdpalvelut.
Muotoilun ja media-alan koulutus. Lahden ammattikorkeakoulu. Opinnédytetyd Muotoilun
koulutusohjelma (Y AMK)

Saarijérvi, Hannu & Puustinen, Pekka 2020. Strategiana asiakaskokemus. Miksi, mitd, miten?
Jyviskyld: Docendo Oy

Saukkonen, Pasi 2008. Miki on poliittinen jérjestelmi? teoksessa Suomen poliittinen jirjes-
telméd -verkkokirja. Helsingin yliopiston yleisen valtio-opin laitos. Viitattu 24.11.2018
https://blogs.helsinki.fi/vol-spj/pol-jarj/

Sutela, Elina & Tormédkangas, Liisa & Toikka, Enna & Haapakorva, Pasi & Hautakoski, Ari &
Hakovirta, Mia & Rasinkangas, Jarkko & Gissler, Mika & Ristikari,Tiina 2016. Nuorten
hyvinvointi ja syrjdytymisen riskitekijat Suomen kuudessa suurimmassa kaupungissa:
Hel-sinki, Espoo, Vantaa, Turku, Tampere ja Oulu. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
raportti 5/2016. Helsinki.

Toikko, Timo & Rantanen, Teemu 2009. Tutkimuksellinen kehittimistoiminta. 3. korjattu pai-
nos. Tampere: Tampereen yliopistopaino Oy — Juvenes Print. 9-16.

Trustmary. Asiakaskokemuksen médritelma — mitéd asiakaskokemus on, miten se rakentuu ja
miten sitd johdetaan? Viitattu 17.3.2021 https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskoke-
mus/asiakaskokemuksen-maaritelma-mita-asiakaskokemus-on/

Tuulaniemi, Juha 2013. Palvelumuotoilu 2. painos. Helsinki: Talentum

Uusilehto Mauri 2016. Kéyttdjdkeskeinen nikokulma CIMO:n nuorisoyksikon toiminnan ke-
hittdmisessd. Humanistinen ammattikorkeakoulu Humak: Helsinki. Ammattikorkeakoulun
perustutkinnon opinndytety6. 10-11, 13—15.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



81

Valtiontalouden tarkastusvirasto 2007: Nuorten syrjaytymisen ehkéisy. Valtiontalouden tarkas-
tusviraston toiminnantarkastuskertomus 146/2007. Valtiontalouden tarkastusvirasto. Hel-
sinki.

Valtiovarainministerié 2010. Hallinto hyvinvoinnin ja talouden tasapainottajanaists- hallintopo-
litiikan suuntaviivat vuoteen 2020. Valtiovarainministerion julkaisuja 40/2010 Hallinnon
kehittdminen. Helsinki: Valtiovarainministerio. Viitattu 5.12.2022 https://vm.fi/docu-
ments/10623/307541/Hallinto+hyvinvoinnin+ja+ttalouden+tasapainottajana+-+Hallintopo-
lititkan+suuntaviivat+vuoteen+2020pdf.pdf/8cead4349-7f57-4a4a-9b5a-136bS5Sadcd123/Hal-
linto+hyvinvoinnint+jat+talouden+tasapainottajana+-+Hallintopolitiikan+suuntaviivat+vuo-
teen+2020pdf.pdf

Valtiovarainministerio 2013. Yhteistyossé palvelu pelaa! Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia.
Viitattu 13.11.2022 https://vm.fi/documents/10623/1464506/julkisen-hallinnon-asiakkuus-
strategia-2020.pdf/12d3430d-8eee-4a02-9284-27dd815c8ef5

Valtiovarainministerid 2020. Julkisen hallinnon uudistamisen strategia. Viitattu 5.12.2022
https://julkisenhallinnonstrategia.fi/userassets/uploads/2021/01/Valtiovarainministerio Jul-
kisen_hallinnon_strategia 2020.pdf

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



LIITTEET

LIITE 1: Opetushallituksen ydinpalvelut 2017 Learning Cafe -ty6pajan yhteenveto

82

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU




Opetushallituksen ydinpalvelut

SISAISET PALVELUT

Loppukayttdjalle ulottuvan asiakaspalvelun
tuottaminen muodostuu usein "ketjusta",
jonka keskeinen osa on sisadiset asiakkuudet ja
sisdinen palvelu

(esim. talous ja henkilostohallinto,
oikeudelliset palvelut, kilpailutus, it, sisdinen
viestinta)

Tutkimustoiminta

KANSAINVALISTYMISPALVELUT
Kansainvalistymisen neuvontapalvelut
Hakupalvelu ja innostaminen
Konsultointi

Hankkeiden johtamispalvelut
Strategiatyohon liittyvat palvelut
Vaikuttavuuden edistamisprosessit
Tiedon kokoaminen, jalostus ja jakaminen
Koulutus, seminaarit ja workshopit
Tyokaluja yhteistyon kehittamiseen; tuki
verkostoitumiselle, hyvien kaytantojen
jakamiselle

Matchmaking eri toimijoiden valilla
Innovaatiotoiminta

Kv.tiedonvaihto

EU ja pohjoismaisten rahoitusohjelmien
toimeenpano (ja kansallisesti rahoitetut
toimeksiannot)

Youthpass

OPPIJAN PALVELUT (PI.
kansainvalistymispalvelut)

Ulkomaisten tutkintojen tunnistaminen
Opintopolku

- hakuvalinta ja tarjonta

- koulutus

- konsultointi

- helpdesk/neuvonta

PALVELUT KOULUTUKSIEN JARJESTAJILLE
Tutkintotoimikunnat (31.8.2018 asti)

--> palveluneuvonta liittyen tutkintojen jarj.,
todistukset

Neuvonta, ohjauspalvelut mm. ammatillisen
koulutuksen reformi

Maksulliset koulutukset

Oppimateriaalin tuottaminen
Tiedotustilaisuudet, tyopajat
Hallintopalvelut

Oikeudelliset palvelut

Hankintoihin liittyvat palvelut

Tuki verkostoitumiselle, hyvien kaytantojen
jakamiselle

Valtion oppilaitosten tulosohjaus
ePerusteet (tutkintojen perusteet)
KOSKI(?)

vipunen.fi

edu.fi

(Koulu)vierailut

Osoitetietopalvelu(?)

Normit ja normiohjaus

- laadunhallinta

- opinto-ohjaus

- opiskelijoiden erityistuki

- tutkintojen perusteet

- opetussuunnitelmien perusteet

- maaraykset

- opiskelijahuolto

- todistuksiin merkittavat tiedot

- opiskelijoiden terveydentilavaatimukset

- kurinpitotoimet

Osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen
Valtionapujen saajien palvelut

ULKOISET VIESTINTAPALVELUT
Verkkosivujen yllapito

Sometus

Mediayhteydet

Esitteet, painojulkaisut

ASIANTUNTUAPALVELUT ERI SIDOSRYHMILLE
JA RAHOITTAIJILLE (OKM, UM, KOM jne.)
Tutkimukset, selvitykset, tiedontuotanto,
analyysit, tilastot, indikaattorit

Paatokset ja lausunnot

Tiedonvaihto

Tyoryhmat Suomessa ja ulkomailla

Neuvonta ja tiedotus

Osaamis- ja koulutustarvetieto, ennakointi








