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Opinniytetyon kuvaus:

Opinndytetyoni toiminnallisen osan muodostaa kansalais- ja alueldhtdinen kehittimishanke Rova-
niemen tydvoiman palvelukeskuksen palvelujérjestelméssd. Opinndytetyoni tavoitteena on vilityo-
markkina-asiakkaiden asiakasohjauksen tyovélineen kehittdminen. Opinndytetyoni on raportti tdstd
kehittdmisprosessista ja sen tuloksista. Toteutin kehittdmishankkeen 1.1.2008 — 30.4.2009. Tulok-
sena on teoreettinen ja metodologinen kokonaisuus vilitydomarkkina-asiakkaiden segmentoinnista
asiakastarpeen ymmartdmiseksi asiakasohjauksen mallintamisessa.

Teoreettinen ja kisitteellinen esittely:

Opinndytetyd perustuu kansalais- ja alueldhtdiseen ideologiaan, jossa palvelun kiyttdjan tarpeet
huomioidaan yksil6llisesti aktiivista tydvoima- ja sosiaalipolitiikan palveluja hyddyntdmalla.

Metodologinen esittely:

Opinndytetyd on projektimuotoinen toimintatutkimus. Asiakassegmentoinnin tarveanalyysi on to-
teutettu useaa eri materiaalia hyodyntdmailld. Toimintamenetelméni on kéytetty dialogia asiakas-
koordinoivan tahon tydryhmétyoskentelyssd ja konsultoimalla eri asiantuntijoita kehittdmistoimin-
nan aikana. Arviointimenetelméni vaikuttamisen ja tuloksen arvioinnissa on kdytetty prosessiarvi-
ointia. Metodeille yhteistd on se, ettd niiden avulla pyritddn muuttamaan olemassa olevaa asiantilaa
ja muutos saavutetaan dialogissa kehittimisen subjektin kanssa.

Keskeiset tutkimustulokset:

Opinndytetyossd on kehitetty vilitydomarkkina-asiakkaiden segmentointimalli Rovaniemen tydvoi-
man palvelukeskuksen asiakkaille. Segmentoinnissa huomioidaan ty6- ja toimintakyky asiakkaan
palveluprosesseja rakennettaessa.

Johtopaatokset:

Vilityomarkkina-asiakkaiden segmentointi on uusi toimintatapa asiakasohjauksen vaikuttavuuden
parantamiseksi Rovaniemen ty0voiman palvelukeskuksessa ja alueen rakennetyottomyyden tyolli-
syyden hoidossa. Asiakkaille tarjottavasta toimenpidekeskeisestd toimintatavasta luopuminen ja
uuden mallin omaksuminen vaativat tyontekijoiden toimintakulttuurin muutosta. Uuden mallin to-
teutuminen vaatii asiakkaiden aitoon tarpeeseen vastaamista ja palvelujen kohdentamista oikea-
aikaisesti. Parhaimmillaan se auttaa asiakkaita kiinnittymaan tyoeldméén ja vihentdméain rakenteel-
lista ty6ttomyytta.

Asiasanat: Aktiivinen sosiaali- ja tydvoimapolitiikka, vélitydmarkkinat, segmentointi, tyo- ja toi-
mintakyky
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Thesis description:

The functional component of my thesis forms a civic and region based development project in the
service system of the Rovaniemi labour service centre. The purpose of my thesis is the development
of the instrument for providing guidance to intermediate labour market customers. My thesis is a
report of this development process and its outcomes. The development project was implemented
during the period 1 January 2008 — 30 April 2009. The outcome is a theoretical and methodological
entirety for segmenting intermediate labour customers into a customer guidance model for under-
standing customer requirements.

Theoretical summary:

The thesis is based on a civic and region based ideology where the needs of the service user are
individually considered by utilising active labour and social policy services.

Methodological summary:

The thesis is action research implemented in the form of a project. The needs analysis for customer
segmentation has been implemented with the utilisation of a variety of materials. The functional
procedure has employed dialogue in the workgroup tasks of customer coordinators and by consult-
ing various experts during the course of the development process. Process assessment has been used
for assessing the influence of the assessment method and findings. One thing the methods have in
common is that using these methods, undertakings were made to alter the existing state of affairs
and the change is achieved in dialogue development with the subject.

Main results:

The thesis developed a segmentation model for intermediate labour market customers for the cus-
tomers of the Rovaniemi labour service centre. Segmentation takes into consideration the working
and functioning ability in the creation of the customer service processes.

Conclusions:

The segmentation of intermediate labour market customers is a new way of working for the im-
provement of the influence of customer guidance in the Rovaniemi labour service centre and in
managing employment within the structural unemployment of the region. Relinquishing of action-
focused ways of working normally provided to customers and the adoption of a new model requires
a change in the working culture of employees. The implementation of the new model requires re-
sponses to the customer’s genuine requirements and the timely focusing of services. Ultimately, this
will help customers to become part of working life and therefore alleviate structural unemployment.

Key words: Active social and labour policies, intermediate labour market, segmentation, working
and functional ability.
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1. TAVOITTEENA VALITYOMARKKINOIDEN ASIAKASOHJAUKSEN
PARANTAMINEN

1.1 Tyovoimapolitiikan muutospaineet

Suomalaisessa hyvinvointiyhteiskunnassa on tapahtunut merkittdvid muutoksia viimei-
sen kahdenkymmenen vuoden aikana. 1990 — luvun alussa syvé lama ja vuosikymme-
nen lopun nousuvuodet, ovat vaikuttaneet sekd yhteiskunnan rakenteisiin ettd kansalais-
ten eldmddn. Laman vakavuutta kuvaa hyvin se, ettd vaikka ty6ttdmyyden aleneminen
talven 1993 — 1994 huipusta on pisin yhtdjaksoinen ty6ttdmyyden laskukausi Suomen
taloushistoriassa, tyottomyys on edelleen korkeampaa kuin sodan jilkeiselld kaudella
ennen lamaa. Toisaalta lamaa edeltdvadssd Suomessa ei ollut pitkdaikaistyottomyytté, ei
ainakaan sosiaaliseksi ongelmaksi saakka. Laman jdlkeen meilld on ollut pitkdaikais-
tyottdmien ja muiden vaikeasti tydllistyvien kuten vajaakuntoisten, mielenterveys- ja
piihdeongelmaisten, ikdintyvien, huonosti koulutettujen ja maahanmuuttajien ongelma.
Ongelman ratkaisuksi on viritelty monitahoinen inkauusio- ja aktivointipolitiikka, jonka
yhtend keinona ovat mééraaikaiset tukityot, vélityomarkkinat ja tyonteko vastikkeeksi

harjoittelun ja kuntoutuksen nimelld. (Julkunen, 2008,111.)

2000-luku on tuonut mukanaan monia ty6llisyydenhoidon muutospaineita, joihin hy-
vinvointiyhteiskunta on etsinyt ja etsii erilaisia ratkaisuja. Télld hetkelld suomalaisessa
yhteiskunnassa keskustellaan tulevasta tyovoimapulasta, joka realisoituu 2010-luvun
jalkeen, kun suuret ikdluokat jaavit eldkkeelle. Vanhuusviestd kasvaa nopeasti ja ny-
kyiselld syntyvyydelld Suomen vanhuushuoltosuhteen arvioidaan olevan EU-maiden
korkein vuonna 2015. Tydikdisen vdeston mdard alkaa supistua vuoden 2010 jilkeen
suurten ikdluokkien ylittdessd 65-vuoden idn. Nyt puhutaankin tulevasta tyovoimapulas-
ta, jolloin kaikki mahdollinen pitkdaikaistyottomien, vajaakuntoisten ja vammaisten

henkildiden reservi tulisi saada tydvoiman kayttoon. (Tydvoima 2025).

Vaikka avoimien tyOpaikkojen méérd suhteessa tyottomiin tyonhakijoihin tulee toden-
nikoisesti kasvamaan, tyottdmien tydllistyminen ei ole ongelmaton tehtdvi. Valtaosa
tyottomisté tydllistyy vélittdmasti ja ilman ongelmia. Kuitenkin osa heistd vaatii erias-
teista tukea tyon etsinnissi ja tyomarkkinavalmiuksiensa parantamisessa. (Heinonen &

Héamaildinen & Riisdnen & Sihto & Tuomaala 2004, 67 — 68). Tyomarkkinakansalaisen



kvalifikaatiovaatimukset ovat kovin vaativat ja ihmiset, joiden koulutustausta on heik-
ko, ovat ndiden vaatimusten ulkopuolella. (Pohjola & Saari & Viinaméki 1999, 21.) Tyo
on Suomessa yhd thmisen arvoa keskeisesti kuvaava kriteeri. Maassamme olevilta tyot-
tomiltd ja varsinkin pitkdaikaistyottomiltd puuttuu tyokeskeisessé yhteiskunnassa vallit-
sevien arvostusten mukainen tyomarkkinakansalaisuus. Koulutuksellisesti ja tyomark-
kinallisesti huono-osaiset henkilot ajautuvat helposti ”pitkdaikaisty6ttomyyden noidan-
kehédn”, jolloin he jadvit varsin usein myds hyvinvointipalvelujirjestelmén ulkopuolel-
le, koska he eivit ole oikeutettuja palkkatydssékdyntiin sidottuihin hyvinvointipalvelui-

hin. (Pohjola & Saari & Viinamiki 1999,14.)

Sitked rakennetyottomyyden nujertaminen EU-maissa muodostui yhdeksi keskeiseksi
EU:n tydllisyysstrategian (European Employment Strategery, EES) peruspilariksi. Sen
yhteydessd alettiin puhua aktivoinnista, mikd tarkoitti tyottomien velvollisuuksien ja
oikeuksien uudelleen arviointia suhteessa sosiaali- ja tydttomyysturvaan. Perusldhto-
kohtana aktivointipolititkassa on pitkdaikaisty6ttomyyden katkaiseminen, tyoelé-
mésuuntautuneita toimenpiteitd, koulutusta ja kuntoutusta korostaen. Aktivointipolitii-
kasta puhuttaessa, tarkoitetaan silld EU-maiden piirissd useimmiten aktiivin tyovoima-
polititkkan ja aktiivin sosiaalipolitiikan integroituja ldhestymistapoja, eri toimijoiden
yhteistoiminnallisia palvelumalleja ja menetelmid ty6ttdomyyden ja syrjdytymisen vé-
hentdmiseksi. Aktivoinnin vaikutteet alkoivat rantautua Suomeen, kun maamme liittyi

Euroopan unioniin vuonna 1994. (Karjalainen & Saikku 2008, 31,184).

Vanhasen toisen hallituksen (2007 -) tyollisyyspolitiikan yhtend keskeisend tavoitteena
on parantaa tyovoimapoliittisten tavoitteiden vaikuttavuutta. Ty6llisyysohjelman paino-
piste on rakenteellisen ty6ttdmyyden alentamisessa ja tydvoiman tarjonnan edistdmises-
sd. Tyohallinnon uudistamisstrategian kulmakivena on tehostaa tydvoimavarojen teho-
kasta kéyttod, mikd edellyttdd tyopolitiikan painopisteen muuttamista passiivisesta ak-
tiiviseen. Sosiaali- ja terveysministerion pitkdn tdhtdimen pédstrategia vuodelle 2015

sosiaali- ja terveyspolitiikan kehittdmisessé ovat:

1. edistetdén terveyti ja toimintakykyéa

2. lisédtdédn tydeldmén vetovoimaa

3. vidhennetddn koyhyytta ja syrjaytymisti

4. varmistetaan toimivat palvelut ja kohtuullinen toimeentulo



Tyovoiman palvelukeskusten (TYP) perustaminen liittyy 2000-luvun alun tyollisyyspo-
lititkkan peruslinjaukseen. TYP:n tavoitteena on ollut purkaa paikoilleen pysdhtynyt ra-
kennety6ttdmyys vahvistamalla valtion ja kuntien eri sektorien yhteistyotd ja kehitta-
mélld intensiivisid, kokonaisvaltaisia palveluja vaikeasti tydllistyvien tueksi ja tydllis-
tymiseksi. Uudistuksen taustalla on ollut pilottina toteutettu Yhteispalvelukokeilu vuo-
sina 2003 — 2004. Uudistuksen toteutusta on linjannut myds TUPO 2-ty6ryhmén mietin-
t0, Viaylid tyohon (2006). Hallituksen poikkihallinnollisen tydllisyysohjelman mukaan
tavoitteena oli perustaa vuosina 2004 — 2006 noin 40 tydvoiman palvelukeskusta alue-
ja paikallistason viranomaisten ja muiden palveluntuottajien asiantuntijaverkostoksi.
Verkoston ensisijaisena tavoitteena oli tarjota monipuolista tukea niille ty6ttomille, joi-
den tydomarkkinoille auttamisen palvelut olivat osoittautuneet riittiméttdmiksi. Tydvoi-
man palvelukeskustoiminnan tavoitteena on palvelujen kohdentaminen vaikeimmin
tyollistyviin moniammatillisen yhteistyon avulla. (Valtakari & Syrja & Kiuru 2008, 45—
84).

Seuraava vaihe on vélitydmarkkinoiden kehittdiminen, joka Tupo 2 -tyéryhmén mietin-
nossd (Vaylid tyohon 2006) maédriteltiin avointen tyomarkkinoiden ja tyottdmyyden
vilissd olevien tuettujen palvelujen, aktiiviohjelmien ja tydtilaisuuksien tarjoamista niil-
le tyottomille, joiden sosiaalinen selviytyminen on heikentynyt pitkdaikaisen tyotto-
myyden vuoksi. Vilitydmarkkinoiden padasialliseksi kohderyhméksi madriteltiin sosi-
aali- ja terveysministerion sosiaalisen tyollistimisen tyoryhmén maédrittelemét henkil6t,
joiden toimintakyky on alentunut sosiaalisista syistd. Kyseessé olisivat tyomarkkinoilta
syrjaytyneet henkil6t, joiden motivaatio, toimintakyky ja sosiaalinen selviytyminen ovat
heikentyneet pitkdaikaisen tyottomyyden seurauksena. Tupo 2 -tyéryhmin ehdotusten
tavoitteena on lyhentdd tyottomyysjaksoja ja tyrehdyttdd virtaa pitkittyvadn tyottomyy-
teen. Puuttua jo toteutettujen toimien lisdksi voimakkaasti rakenteelliseen tyottomyy-
teen', alentaa tyollistymis- ja rekrytointikynnysti ja viimekddessd vilityomarkkinoiden
avulla lisdtd vaikeimmin ty0llistyvien yhteiskuntaan osallistumismahdollisuuksia. Tyo-
ryhmén ehdotukset kohdistuvat vaikeasti tyollistyviin ty6ttdmiin ja pitkdaikaistyotto-

miin sekd pitkdaikaistyottomyyden ennalta ehkéisyyn.

! Rakennetyottomyydestd puhuttaessa kdytetddn tyohallinnon kayttimai médritelméad, jossa rakennetyot-
tomyys on sen tyottdmyyden kokonaisuus, johon kuuluvat yhdenjaksoiset pitkdaikaistyottomét (12kk:n
tyottomyys), toistuvaistyottomat (16 kk:n aikana 12 kk ty6ttomyyttd), toimenpiteiltd ty6ttomiksi jaéneet
ja toimenpiteiltd toimenpiteelle siirtyneet.



1.2 Opinniytetyon kehittimishankkeen tausta

Opinndytetyoni kehittimishankkeen taustalla on projektimainen toimintamalli, jossa
tavoitteeksi asetettua toimintaa toteutetaan tietyn ajanjakson puitteissa. Rissasen (2002,
14) mukaan projekti on ennalta suunniteltuun tavoitteeseen pyrkivé, harkittu hanke,
joka toteutetaan tietyssd aikataulussa, ennalta suunnitelluilla resursseilla ja jolla on oma
organisaatio. Projekti luo yleensé uutta ja hakee muutosta. Seppila - Jarveldn (2004, 15)
mukaan projekti méiritellddn kertaluontoiseksi, méérdaikaiseksi tehtdvéksi, jolle asete-
taan projektiorganisaatio ja Anttonen (2003, 23) kuvaa projektia, jonka tavoitteena on
aikaansaada haluttu lopputulos suunnitellussa aikataulussa ja budjetoiduilla kustannuk-
silla. Projektille on ominaista, ettd sen keskeisilld toimijoilla on visio, projektin tuloksis-
ta (Rissanen 2002, 33). Kehittimishankkeeni visiona on ajatus siitd, miten vaikeasti
tyOllistyvien asiakasohjauksen toimintamalli toteutetaan Rovaniemen tyovoiman palve-
lukeskuksessa. Olen pilkkonut opinndytetyoni hankkeen toteuttamisen osavaiheisiin.
Kehittdmishankkeeni alkoi toukokuussa 2008 ja paittyy maaliskuussa 2009. Taulukossa
1. kuvaan kehittimishankkeeni toteuttamisvaiheiden aikataulua 1.5.2008 —31.3.2009

Taulukko 1. Kehittdmishankkeen aikataulu ja osavaiheet

Ajankohta: touko-kesikuu 2008 | elo-joulukuu 2008 | tammi- maaliskuu 2009
helmikuu 2009
Kehittimis- Hankkeen suunnittelu | Segmentoinnin Typ:n asiakkai- | Uuden toiminta-
hankkeen osa- typologian mdid- den vieminen mallin esittely
vaiheet Tarveanalyysi, aineis- | rittely segmenteille TYP:n johtoryh-
tojen analyysi mdlle ja henki-
Segmenttien tavoit- | Tulosten analy- | [jstolle
Taustayhteisojen si- teiden ja tehtdivien sointi ja arvioin-
touttaminen mddrittely t

Toiminta- ja tyoky- | Raportin vii-
vyn arviointialuei- meistely
den mddrittely

Palveluiden mdid-
rittely segmenteille

Raportin kirjoit-
taminen
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Opinndytetyoni kansalais- ja alueldhtdinen kehittimishanke kéynnistyi varsinaisesti
toukokuussa 2008, kun sain tietdd Lapin vélityomarkkinoiden kehittimisen aloittamises-
ta Suunto-projektin avulla. Toimin itse Suunto-projektin projektipadllikkond. Hankkeen
tehtdviand on Lapin vilitydmarkkinoiden koordinointi ja palveluprosessien kehitystyd
lahinnd Rovaseudun ja Meri-Lapin alueilla. Projektin tavoitteet kohdistuvat seki asia-
kaskohderyhmin ettd kohderyhmin kohtaavan palveluverkoston toiminnan kehittdmi-
seen. Projektin tavoite on vaikeasti tyOllistyvien asiakkaiden ammatillisen osaamispro-
sessin kehittyminen tuotekehitystyon ja vélitydmarkkinoiden avulla. Vilitydmarkkinoi-
den koordinoinnilla tarkoitetaan pédasiassa eri palveluntuottajien tehtdvanjaon méérit-
tdmistd ja toimijoiden asemointia tyollistymispolun eri vaiheisiin. Vilitydomarkkinoilla
toimiva verkosto liitetddn kiintedksi osaksi palveluprosessin tuotekehitysty6té ja seutu-
kunnallisia yhteistyomalleja. Asiakkaiden palveluprosessit rakentuvat asiakassegmentti-
en pohjalta, jotka muodostetaan ryhmdmuotoisen palvelutarve- ja osaamiskartoitusten
avulla. Asiakasryhmien palveluprosessien eri vaiheisiin kehitetddn tuotteita, jotka ketju-

tetaan palvelupaketiksi.

Pitkdaikaisty6ttomét ovat usein vaikean eliméntilanteensa vuoksi sekd TE-toimiston®
ettd sosiaalitoimiston asiakkaita. Vuosikymmenid on kdyty kiistaa siitd, kumman tahon
asiakkaita vaikeimmin tyollistyvét asiakkaat ovat. Molemmilla sektoreilla on ollut tai-
pumusta siirtdd vastuuta toiselle. Vaikeasti tydllistyvien asiakkaiden palvelujen oikea-
aikaisuus ja palvelujen prosessinomainen ketjuttaminen on nahdékseni vaikuttavan ak-
tivointityon edellytys. Olen toiminut reilut kaksikymmenté vuotta vaikeasti tydllistyvien
tyohonkuntoutuksen parissa ja ndhnyt erilaisia kehittimisehdotuksia ja politiikkalinja-
uksia. Kuitenkin meilld on edelleen suuri joukko pitkdén tyottomind olevia henkildité,
joita on hoidettu tydvoimapalveluiden “’katkaisuhoidolla”. Mielenkiintoni kohdistuukin
miten vaikeasti tyollistyville asiakkaille kohdennetut palvelut osuisivat paremmin asiak-

kaiden tyokuntoutustarpeeseen ja miten palveluprosesseista saadaan vaikuttavampia.

Sosiaalialan kdyténtdjen kansalais- ja alueldhtdinen kehittiminen — koulutusohjelman
opinndytetyoni kohteeksi valitsin vilityomarkkina-asiakkaiden segmentoinnin, joka on
my6s Suunto -projektin ensisijainen tehtdvd. Vaikeasti tyollistyvien tyottomyyttd on

ratkaistu suomalaisessa hyvinvointiyhteiskunnassa pitkédlti rakenteita kehittdmailld ja

? Vuoden 2009 alusta astui voimaan TEM-uudistus, jonka seurauksena tydvoimatoimistot muutettiin TE-
toimistoiksi.
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vaikka vaikeasti tyollistyvien ja pitkdaikaistyottomien asiakkaiden tyo- ja toimintaky-
vystd on kohtalaisestikin tietoa, sitd ei ole huomioitu asiakkaiden tyollisyyspolkuja ra-
kennettaessa. Kehittdmistyotd pitkddn tehneend, minua on myds pohdituttanut se, miten
asiakkaille tarjotut palvelut kohdentuisivat osuvammin tyohonkuntoutumisen prosesseja
rakennettaessa ja miten tyontekijoiden resurssit kohdentuvat tehokkaammin. Kehitta-
mishankkeessani on toimintatutkimuksellinen nédkokulma, jossa tyovoiman palvelukes-
kuksen asiakasohjausta toteuttavat osallistuvat asiakassegmentoinnin kehittimiseen.
(Kuula 1999, 10). Tutkimuksen kohteena on asiakasohjauksen toiminnan vaikuttavuus

asiakkaiden toimintoprosessien nikokulmasta.

Lahtotilanteena kehittimishankkeessa on toimintaympériston rakenteellisen tyottomyy-
den tarkastelu. Lapin rakennety6ttomyys pysyi 1990 — luvun talouslaman viistyttyékin
korkealla tasolla aina 2000 — luvun puoliviliin saakka. Vuodesta 2005 1dhtien rakenne-

tyottdmyys on laskenut selvésti. (Lapin TE-keskus).

Rakennetyottomat Lapissa elokuun lopussa v. 2004-
2008
10000
9000 - 8418
7863
8000 -
7011
7000 -
5779
6000 - 5295
5000 -
4000 -
3000 -
2000 -
1000 -|
o] : ‘ :
2004 2005 2006 2007 2008

Kuvio 1. Vaikeasti tyollistyvét Lapissa 2004 — 2008

Osa laskusta selittyy hyvilld talouskehitykselld ja tyohallinnon toimenpiteiden onnistu-
misella, mutta mydnteinen kehitys peittdd alleen sen, ettd tyottomyyden lasku ja tyolli-
syysasteen nousu johtuvat myds ikdrakenteen muutoksesta ja ty0voimasta poistuvan
lisdéntyvastd médrastd suhteessa tydomarkkinoille tulevien méaédrdan. Tyodikéisen véeston
poismuutto on osaltaan Lapin tyottdmyyden laskun taustatekijd. (Huttu-Hiltunen 2008,
8).
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Rakennety6ttomyyden purkamisen nidkokulmasta Lapin vilitydomarkkinoiden kehittdmi-
sen painopiste asettuu seutukunnittain Rovaniemen seudulle ja Kemi-Tornion seutukun-

taan, joiden alueille sijoittuu 64 prosenttia Lapin vaikeasti tyollistyvista.

Rakennetyottomyys tyovoimatoimistoittain elokuussa 2008
2500 45,0
39,4
38,3 39,2 L 40,0
2000 - | 35,0
- 30,0
1500 4
- 25,0
- 20,0
1000 -+
739 L 15.0
468 - 10,0
500 - 355
280
n 1 N
0 - T T T T T - 0,0
Ita-Lappi Meri-Lappi Pohjois-Lappi Rovaniemi Tornionlaakso Tunturi-Lappi
mmmm Yli vuoden ty6ttdméana yhtajaksoisesti mmmm Yli vuoden tyottémana 16 kuukauden aikana
E—= Toimenpiteelta tyottoméaksi mEmmm Toimenpiteelta toimenpiteelle
—a— Osuus laajasta tyottéomyysdesta, %

Kuvio 2. Vaikeasti tyollistyvit TE-toimistoittain elokuussa 2008

Kehittdmistoiminnassa ovat mukana kaksi tydryhméé josta toinen oli Suunto — projektin
ja Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksen henkildstdstd koottu ja toinen oli laajen-
nettu tyoryhmad, joka koostui em. tyéryhmén lisdksi emo-organisaatioiden johdosta sekéa
Lapin yliopiston sosiologian professori Asko Suikkasesta. Lisdksi tyoryhmé konsultoi
Invalidiliiton Lapin kuntoutuskeskusta ty6- ja toimintakyvyn arviointialueiden rakenta-

misessa.

Lapin vélityomarkkinoiden toimivuus ei kokonaisuudessaan muodosta loogisesti etene-
vaa tyollistimispolkua kohti avoimia tyomarkkinoita. Tyohallinnon vallitsevana kéytan-
tond on hankkia tyollistymistd edistdvid palveluja erillisind palveluina. Ongelmaksi on
muodostunut useammasta palvelusta koostuva, mahdollisimman saumaton palvelupro-
sessi. (Huttu-Hiltunen 2008, 36 — 37). Toisaalta aktiivisen sosiaali- ja tydvoimapolitii-
kan palveluiden yhteensovittaminen asiakkaiden tarpeeseen on kangerrellut ja asiakkai-
den tyokuntoisuuteen ndhden on tarjottu ennenaikaisesti tyohallinnon palveluja, jotka

eivit ole tuottaneet toivottua tulosta. Tdssd tyOssd pyritddn auttamaan hahmottamaan
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asiakkaiden tarpeita ja tarpeisiin rakennettuja palveluprosesseja asiakassegmentoinnin

avulla.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN METODOLOGISET VALINNAT

2.1 Toimintatutkimus kehittimistehtivin jisentijini

Vilityomarkkina-asiakkaiden segmentoinnin rakentamisessa kéytettiin toimintatutki-
muksellista 1dhestymistapaa, jossa tiedon hankkiminen toteutettiin eri menetelmia hy-

viksi kdyttien ja kehittdimiseen pyrittiin dialogin avulla.

Toimintatutkimukselle ei voida esittdd yleisesti tunnettua laajasti hyvéksyttyd mééritys-
td. Toimintatutkimuksessa on kyse tavasta ldhestyd tutkimuksen kohdetta eikd véltta-
mittd tutkimusmenetelmistd. (Cohen & Manion 1980, 174). Kehittimishankkeessa tar-
vitaan tiedon jdsentdjdd, joka on nivoutunut kehittimistoimintaan. (Heikkinen & Huttu-
nen & Moilanen 1999, 13.) Toimintatutkimuksen erityispiirteitd ovat kdytdntoon suun-
tautuminen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien itsensd osallistuminen toimintaan.
Toimintatutkimuksella pyritddn muuttamaan ja kehittimdan nykyistéd tilannetta tai toi-
mintamenetelmid paremmaksi osallistujien kokemuksen kautta. (Kuula 1999, 9). Toi-
mintatutkimukselle voidaan asettaa kaksi tavoitetta, jotka ovat toiminnan kehittdminen
itsessdén ja ongelmalliseksi koettuun tilanteeseen vaikuttaminen. Toimintatutkimus
pyrkii kdytinnon toimien kehittdmiseen, osallistujien tietoisuuden lisdédmiseen ja toi-
mintatilanteen kehittdimiseen. (Carr & Kemmis 1983, 152). Toimintatutkimus on ta-
paustutkimuksen kaltainen késite, joka antaa tulkitsijalleen vapauden maéérittelyyn.
Toimintatutkimus voi olla paremminkin tutkimusstrategia kuin erityinen tutkimusmene-

telmi. (Aaltola & Syrjdla 1999, 17).

Yleisesti toimintatutkimusta luonnehditaan tutkimusotteeksi, jota soveltava tutkija pyr-
kii kdyttdmain uutta tietoa tuottavaan ja hyddynnyttavéin tutkimuksen kohteena olevan
kiytannon kehittimiseen. Talloin tutkimus kuvataan spiraalimaisesti etenevéksi kehit-
tdmiseksi, jota tehtidessd tutkimukseen kuuluvien suunnittelu-, toiminta-, havainnointi-

ja reflektiovaiheiden toteuttamisesta muodostuvat syklit seuraavat toisiaan.
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Reﬂektointi?> Suunnittelu

. Toiminta
Havainnointi

Kuvio 3. Itserefleksiivisyyden kehé. Toimintatutkimuksen vaiheet Carrin ja Kemmisin
mukaan.

Toimintatutkimusta soveltaen yhteiskuntatieteellisen tutkimus etenee kuvion 3 mukai-
sen kehén ja niistd muodostuvan spiraalin toteuttamana. (Saari 2007, 123). Kéaytdnnon
kehittdmiseen osallistuva tutkija voi aloittaa tutkimuksensa mistd tahansa kehédn vai-
heesta. Opinndytetyon kehittimishankkeessa toiminta eteni itserefleksiivisyyden kehén

mukaisesti ja spiraalinomaisesti tydoryhmékokoontumisissa.

Ihmisten sosiaalista toimintaa tutkivan ja kehittdvan toimintatutkijan voi sanoa 1) tutki-
van kéytdnnon maailmassa tapahtuvaa toimintaa, 2) kohdistavan sithen sekd kdytidnnon
maailman tutkimista ettd teorian maailman teorioita hyddyntden suunnittelemiaan inter-
ventioita ja 3) tutkivan, miten ndmi interventiot muuttavat kdytdnndn maailmassa ta-
pahtuvaa toimintaa. Tutkija ja muut tutkittavan yhteison jasenet tekevit télloin tiivistd
yhteistyotd, jotta kdytidntd ja sen tutkiminen sekd kehittdiminen integroituisivat toisiinsa
eikd niistd muodostuisi toisistaan erilldén toteutettavia vaiheita tai kdytdnnon toiminnan
ja sen tutkimisen kenttid. Teorian ja kdytdnnon jatkuvaa vuorovaikutusta ja tutkijan
osallistumista tutkittavaan yhteison todelliseen eldméntilanteeseen edellyttivad toimin-
tatutkimusta tekevé tutkija on mukana seké kdytdnnon toiminnan tavoitteiden asettami-
sessa ettd niiden saavuttamiseen kiytettdvien kainojen valitsemisessa. (Saari 2007, 124
— 125). Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksessa paddyttiin kehittdmaan asiakasoh-
jausta asiakassegmentoinnin avulla joka johdettiin Suunto-projektista ja johon opinniy-

tetyoni kehittdmistehtava linkittyy.

Kehittdva tyontutkimus, johon kuuluu ekspansiivinen oppiminen, on ldhelld toiminta-

tutkimusta. Ekspansiiviseksi oppimiseksi kutsutaan oppimista ja tyokdytantdjen kehit-
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tdmistd, jossa tyontekijét itse ratkaisevat nykyisen tyon ongelmia tulkitsemalla tyon
tarkistusta, kohdetta ja tarkoitusta uudella tavalla entisti laajemmassa yhteydessi.
(Virkkunen, Enegstrom, Pihlaja, Helle 1999, 13). Laajemman kokonaisuuden hallinta ei
ole pelkistién tiedollinen kysymys, vaan se vaatii uusien vilineiden, tydnjakoratkaisu-
jen, sddntdjen sekd toiminnan laadullista kehittdmistd. Toiminnan kehittdminen ei ta-
pahdu suoraviivaisesti, vaan sithen sisdltyy murroksia ja kriisejd, joiden ylittdmiseksi
koko jirjestelmdd tai sen toimintaperiaatteita on laadullisesti muutettava. Toiminnan
laadullinen uudistaminen on monivaiheinen prosessi, jolla on oma dynamiikkansa. En-
nen kuin uutta toimintatapaa voi syntyi, on tiedostettava ja kohdattava muutoksen tarve

ja ndhtivé sen mahdollisuus.

Uuden kaytdnndn vakiinnuttaminen vaatii ristiriitojen ratkaisemista, joita syntyy, kun
otetaan uusia kaytintoja kayttoon. Kehityssykli, jonka lopputuloksena on rakentunut
uusi toimintatapa, saattaa kestdd useita vuosia. Kehittimisprosessin tuloksena voi olla jo
tiedostettujen ongelmien ratkaiseminen tai aikaisemmin tunnistamattomien muutostar-
peiden ja ongelmien tiedostaminen. Kehitys ei useinkaan etene tasaisesti vaiheesta toi-
seen, vaan siihen siséltyy usein edestakaista liikettd, pysédhdyksid ja nopeita jopa arvaa-
mattomia muutoksia. Kuviossa 4. on esitetty ekspansiivisen oppimisen kuvaa sitd, milld
tavalla muutos voi parhaimmillaan toteutua. Kehitys ei aina ole ekspansiivista. Muutok-
set voivat merkitd my0s taantumista tai muotoutuneen toimintatavan hajoamista. (Virk-
kunen ym. 1999, 13). Opinndytetyoni kehittimishanke kéynnistdd vilityomarkkina-
asiakkaiden segmentoinnin ja sitd tullaan arvioimaan ja kehittdmédn koko Suunto-

projektin ajan.
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5. Uuden toimintatavan

vakiinnuttaminen ja yleis- 1. Tarvetila:
timinen:

/ Vilityomarkkinoiden
Tyénjako asiakassegmenteit- asiakasohjauksen paran-
tdin ja prosessijohtaminen tuminen

<\

—

2. Ristiriitoj
4. uuden toimintata- ol s lsl;ll ojen
van kokeilu ja kehit- yyst:

timinen: Asiakasprosessit

ivdt johda avoimil-

Asiakkaiden viemine e tyémarkkinoille

segmenteille japalve- \
lujen kohdentampnen

3. Uusi toimintama@ !'a

vilineet:

Asiakassegmentointi tyo- ja
toimintakyvyn mukaan

Kuvio 4. Kehittivi tyontutkimus. Ekspansiisen oppimissyklin vaiheet. (Enegstrom
1995, 92)

Vilitydmarkkinoiden toiminnan vaikuttavuuden parantaminen on yksi keskeinen ESR -
ohjelmakauden kehittdimistoiminnan tavoite. Lapin vélitydmarkkinoiden kehittdmis-
hankkeen (Suunto-projekti) tarkoituksena on rakentaa malli, jonka avulla rakennetydt-
tomyys saadaan laskemaan. Kehittdmisldhtokohtana on, ettd asiakaskunnan palvelutar-
peet tiytyy tunnistaa ja niiden tulee perustua asiakkaiden tarpeista ldhtevddn ryhmitte-
lyyn. Oletuksena on, ettd asiakassegmentoinnin rakentaminen ja asiakkaiden vieminen
segmenteille auttaa kehittimédn sekd vaikuttavimpia aktiivisen sosiaalipolitiikan etti
aktiivisen tyovoimapolitiikan palveluja ettd kohdentamaan ne oikea-aikaisemmin asiak-
kaiden tarpeisiin. Néin ollen asiakasohjaus parantuisi. Suunto-projekti jatkaa segmentti-
kohtaista tuotekehitystyotd, asiakasprosessien rakentamista sekd asiakaskoordinoivan
tahon tyonjakoa ja prosessinjohtamisen kehittdmistd. Suunto-projekti on jasentdnyt ke-
hittdmisen ekspansiivisen oppimissyklien vaiheiden kautta. Opinnédytetyon kehittdmis-
hanke keskittyy asiakassegmenttien rakentamiseen yhteisty0ssd Rovaniemen tydvoiman

palvelukeskuksen kanssa.
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2.2 Tiedonkeruu ja analysointi

Tutkimus nojaa aina joltakin osin tutkijan aikaisimpaan tutkimukseen tai tekijansa ai-
kaisempiin kokemuksiin. (Alasuutari 1994, 254.) Opinndytetyon kehittdmishanke on
aloitettu toimintavaiheesta. Taulukossa 2. on kuvattu toiminnan analysointi, joka perus-
tuu aikaisempiin kokemuksiin, jolloin olen ollut kehittdmassé ja toteuttamassa aktiivista
sosiaali- ja tydvoimapolititkkaa. Kehittimistehtdvasséd kdytettdva aineisto voi alkuperil-
tddn olla monenlaista. Aineistoa voi olla tilastot, empiirinen, kyseessi olevasta aihepii-
ristd tehty tutkimus. Empiirinen aineisto voi olla my0s alun perin, ei tutkimuksellisin
keinoin keréttyd materiaalia, kuten tapahtuneen dokumentaatioita, joita sitten analysoi-

daan tutkimusaineistoina. Taméin kehittdmistehtdvin aineistot ovat monenlaisia.

Taulukko 2. Aineiston hankinta-ajankohdat

2004 — 2008 2006 2003 - 2007 2008

1. Kokemukset toi- 2. Lapin TE- 3. Tyo- ja elinkei- 4. Lapin rakenne-

miessani  johta- keskuksen —ar- no-ministerion tyottomyyden
jan  tehtdvdssd viointiraportit arviointirapor- tilastot
Rovaniemen Typ - tit TYp -

TYP:ssa sekd toiminnasta foiminnasta

projektipdidllikon Oma-projektin

tehtdavd  Lapin projektin  tu-

TE-keskuksessa lokset

1. Ensimméinen osa aineistoa on vuosina 2004 — 2008 osana virkaty6tini tapahtunees-
ta Rovaniemen TYP:n johtajan ja Lapin TE-keskuksen oman tuotannon hankkeen
projektipééllikkonéd toimimisesta kertynyt kokemustieto ja sen reflektointi tyopdiva-
kirjoissa. Olen toiminut seka aktiivisen sosiaalipolitiikan ettd aktiivisen tydvoimapo-
lititkan toimintojen kehittdjdnd ja niistd kertynyt tieto on toiminut tirkednd ymmar-

tdmisen vilineend tutkimuskokonaisuudessa.

2. Toinen osa aineistoa on Lapin TE-keskuksen tydvoimaosaston arviointiraportit vai-
keasti tyOllistyvien asiakkaiden palveluprosessien toimivuudesta. Lapin TE-

keskuksessa on vuosittainen tydvoimapalveluiden arviointitilaisuus, jossa toimintaa
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arvioidaan sekd tydvoimaosaston ettd toimijoiden tdssd tapauksessa Rovaniemen ja
Meri-Lapin tyévoiman palvelukeskuksen taholta. Vuonna 2006 arvioitiin TYP:ten

asiakasprosesseja.

3. Kolmanneksi kdytin kirjallisena aineistona Tyo- ja elinkeinoministerion arviointi-
tutkimuksia edellisen hallituskauden tydllisyysohjelman (2003 — 2007) osana toteu-
tettua tyovoimapalvelujen rakenteellista uudistusta, joka késitti TE-toimistot ja oh-
jelman myo6td perustetut tydvoiman palvelukeskukset. Tutkimusten tavoitteena oli
arvioida uudistuksen toimeenpanoa ja asetettujen tavoitteiden toteutumista valta-
kunnallisesti ja paikallisesti. Aineistona kdytin nimenomaan tydvoiman palvelukes-

kusten arviointia.

4. Neljas osa aineistoa on tydhallinnon tilastot rakennetydttomyyden mééristd ja muu-
tokset sekd vaikeasti tyollistyvien profiileista. Tilastojen avulla pyrin hahmottamaan
rakennetyottomyyden kehityksen Rovaniemen seudulla sekéd asiakaskunnan asetta-

mat haasteet tuotekehitystyolle.

Olisi ollut mahdollista valita myds muita l&hestymistapoja esimerkiksi haastattelut, joita
joku toinen kehittdjd olisi pitdnyt olennaisempana. Pdddyn kuitenkin néihin neljdén ai-
neiston keruu tapaan, jotka mielestéini useasta ndkokulmasta tuovat esiin kehittimisteh-

taville asetetut tavoitteet.

2.3 Dialogi verkoston suunnittelutyossa

Hyvinvointipalvelujen sektoroitunut palvelujirjestelmi tuottaa sosiaali- ja terveyden-
huollon, tydvoimahallinnon, koulu- ja nuorisotoimen kentdlld yhd monipuolisempia
erikoispalveluja. Monisektorisessa ja moniportaisessa palvelujarjestelmésséd eri hallin-
nonalat ja ammattikunnat ovat erikoistuneet tydnjaon mukaan yhéd kapeampiin, erityis-
osaamista vaativiin tehtdviin. Erikoistumisen myotd kasvaa erilaista erityisosaamista ja
yhdistdvien tiimien koordinaattorien miérd, toisaalta erikoistumisen paine merkitsee

organisaatioiden ja niiden antamien palvelujen pirstaloitumista. (Lehto 2000, 33 — 34).

Selvit rajanvedot erikoistuneiden ammattilaisten kesken ovat hyddyllisid erikoisosaa-
mista vaativien tehtdvien hoitamiseksi, mutta rajanvedot ovat pulmallisia kohdatessa

sellaisia ilmi6itd, jotka eivét noudata sektorijarjestelmén tyonjakoa. Rajanylitykset ovat
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tulleet ajankohtaisiksi silloin, kun erikoistunut ammatillinen jirjestelmé kohtaa muuttu-
vat sosiaaliset verkostot. Rajanylitykset koskevat sekd moniammatillisen jérjestelmin
sisdisid, erikoistuneiden ammattilaisten keskindisid ettd ammattilaisten ja ’maallikoi-

den” vililla tapahtuvia kohtaamisia. (Seikkula & Arnkil 2005, 9 — 10).

Sanakirjaméaaritelmén mukaan (Uusi sivistyssanakirja, Otava 1997) dialogi on (kreikak-
si dia’logos) kaksinpuhelu”, keskustelu, vuoropuhelu, keskustelun muotoinen kirjalli-
nen tuote”. Seikkulan ja Arnkil:n (2005, 83) mukaan William Isaacs (2001) kuvaa dia-
logisuutta yhdessa ajattelemisen taidoksi. Ajattelijana ei ole yksi henkild, vaan dialogiin
osallistuvat keskustelijat yhdessd. Hén tulkitsee dialogin tarkoittavan merkitysten vir-
taamista; kreikankielinen sana dia tarkoittaa “’14pi”, “kautta” ja logos ’sanaa” tai “merki-
tystd”. Isaacs katsoo padtoksentekoon tai sopimukseen téhtddvian neuvottelun ja dialogin
poikkeavan toisistaan. Neuvottelun tarkoituksena on pddstd sopimukseen erimielisten
osapuolten kesken. Dialogin tavoitteena on saavuttaa uusi ymmarrys, joka muodostaa

perustan myohemmalle ajattelulle ja toiminnalle.

Jorma Heikkildn ja Kristiina Heikkildn (2001, 9 — 10) mukaan dialogi voi tarkoittaa
laajaa keskustelufoorumia tai keskustelua oman itsensd kanssa tai muita vuorovaikutuk-
sen muotoja ndiden véliltd. He tarkastelevat dialogeja ryhméprosessina, jossa ihmiset
yhdessd ihmettelevit kohtaamiaan asioita. Dialogi on osoittautunut tehokkaaksi kom-
munikaatiomuodoksi, jossa jokaiselle osallistujalle tarjoutuu mahdollisuus oppia syvél-
lisemmin tuntemaan itseddn ja myos muuttua ajattelemisen avulla yhdessd muiden kans-

sa. Dialogissa kukaan ei ajattele toisen puolesta.

Jan Roman on tutkinut véitdskirjassaan A Study of Organizational Dialogue dialogin
merkitystd organisaatiokulttuurin vuorovaikutuksessa. Dialogi voi kasvaa vaiheittain ja
sen keskeisid tekijoitd ovat “ryhmissd ajatteleminen” ja “luottamus™ Dialogi tuottaa
uusia ideoita, lisdd yhteenkuuluvaisuuden tunnetta ja yhteishenked. Se avaa myos valta-
van madrdn informaatiota, hiljaista ja avointa tietoa seké luo uutta ymmaérrysta toimijoi-

den kesken. (Roman 2006.)

Opinndytetyon kehittimishankkeen ympérille rakennettiin tyoryhma, joka koostui Ro-
vaniemen vélityomarkkinoilla toimivista asiakaskoordinoivista verkoston tahoista. P4a-
asiallinen tyéryhmi koostui Rovaniemen tyovoiman palvelukeskuksen sosiaalialan ja

tyohallinnon asiantuntijoista, Suunto-projektin projektityontekijoistd. Laajennettu tyo-
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ryhmé koostui edelld mainittujen lisdksi Rovaniemen sosiaalipalvelukeskuksen aikuis-
sosiaalityon ja TE-toimiston johdosta sekd Lapin yliopiston professori Asko Suikkases-
ta. Tyoryhmén jdsenet tuntevat hyvin toisensa ja yhteisen luottamuksen rakentuminen
oli helppoa. Tyoryhmassd kaikki saivat ja padsivit osallistumaan yhteiseen kehittdmi-
seen ja suunnitteluun. Pédasiallinen tyoryhméa kokoontui yhteensd kymmenen kertaa,
kahden — kolmen viikon vélein, ja jdsenilld oli aikaa miettid ja jasentdd edellisen ko-
koontumisen tuloksia. Laajennettu tyoryhmé kokoontui neljad kertaa. Kehittimishank-
keen kokoontumisen tulokset kirjattiin ja l1&hetettiin hyvissd ajoin ennen seuraavaa ko-

koontumista, jolloin niitd padstiin jatkotydstamain.
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3 AKTIVOINTIPOLITIIKKA VALITYOMARKKINOIDEN NAKOKUL-
MASTA

3.1 Aktiivinen sosiaali- ja tyovoimapolitiikka

Tyottomien aktivointi ja aktiivisen sosiaalipolitiikan kansalliset sovellutukset ovat joh-
dettavissa EU:n talous- ja tyollisyyspolitiikan kietoutumisesta globaalin talouden kehi-
tykseen. (Clasen 2000). Aktiivisen sosiaalipolitiikan taustalla on yhteiskunnan huoli
korkean ty6ttomyyden seurauksista, kuten kasvava sosiaaliturvan tarve, kansalaisten
mahdollinen tukiriippuvuus ja ndiden vaikutukset kansantalouteen. Tyon ja sosiaalitur-
van vilisten suhteiden uudelleen arviointi on aktiivisen sosiaalipolitiikan ydintd. Se si-
joittuu siten tyollisyyspolitiikan ja sosiaalipolititkan vdlimaastoon. (Kautto 2004, 20).
Vertailevan tutkimuksen mukaan aktivointipolitiikasta erottuu kaksi péélinjaa: tyolah-
téinen (work first)-ldhestymistapa, jota puhtaimmillaan toteutetaan Yhdysvalloissa seké
inhimillisen pddoman (human capital) — ldhestymistapa, joka on yleinen mm. Pohjois-
maissa ja Ranskassa. (Dean 2003, 3). Tyo6lédhtdinen 1dhestymistapa korostaa minka ta-
hansa tyon ensisijaisuutta sosiaaliturvaan nédhden ja siind on velvollisuuden, jopa pakon
elementti. Inhimillisen pddoman ldhestymistavassa painotetaan ty6ttoman henkilon so-
siaalisten ja ammatillisten taitojen tukemista ja sitd kautta ensisijaisesti vapaaehtoista

integroitumista takaisin tyoeldméa. (Dean 2003, 441 — 442).

Suomen aktiivisen sosiaalipolititkan tavoitteet vaikeasti tyodllistyvien kysymyksessd
ovat tyon velvoitetta korostavia, mutta mukana on myos aineksia inhimillisen padoman
lahestymistavoista, kuten muun muassa kuntoutus, sosiaalinen tuki ja ohjaus. Karjalai-
sen, Saikku, Pasuri ja Seppdld. (2008, 13) mukaan aktiivisen sosiaalipolitiikan késite on
jaanyt maassamme ja kansainvélisestikin suhteellisen abstraktiksi ja kdytannon kannalta
epamadriiseksi. Usein se on ymmarretty vain kuntouttavana tydtoimintana, jossa tyot-
tomidn velvollisuudet korostuvat siten, ettd viimesijainen toimeentuloturva on vastik-
keellista ja kdytdnndssd sitd on toteutettu tyOtoimintana, jossa kuntoutus on jddnyt vé-

hemmalle.

Aktiivisella ja kannustavalla politiikalla on pyritty vaikuttamaan tyottomyyteen. Akti-
vointi on kisite, joka yhdistdd tyottdmyyden ja syrjdytymisen vastaista politiikkaa. Ly-
hyesti sanottuna aktivointipolitiikalla pyritddn lisédmadn tydeldmin ulkopuolella olevi-
en tyollistymistd. Sen tavoitteet voidaan kuitenkin nihdd moninaisina. Yhtééltd tavoit-

teena on, ettd mahdollisimman harva eldisi sosiaaliturvan varassa, eli taustalla on halu
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hillitd sosiaaliturvamenoja. (Helne 2003, 58; Heikkild 2000.) Toisaalta aktivoinnilla
tavoitellaan myds syrjaytymisen ja huono-osaisuuden torjumista. (Heikkild & Keskitalo
2002, 20). Aktivoinnin tavoitteet voivat laajasti liittyd elaménhallinnan ja hyvinvointi-
resurssien lisdéntymiseen, jotka puolestaan voivat pitkélld tahtdykselld edistdd tyollis-

tymisté. (Ala-Kauhaluoma ym. 2002, 12.)

Tuija Kotiranta (2008) viitoskirjassaan Aktivoinnin paradoksit nikee aktivoinnin ja
aktivoitumisen sosiaalityon ydinprosessiksi. Sosiaality6td on usein luonnehdittu muu-
tostyoksi, jolloin aktivoitumien on néin ollen sen keskeinen sisdlto. Kotirannan mukaan
sosiaalityon pddmddrd on asiakkaan auttamista selviytymédn eldmissddn, mutta tuo
pddmaddrd toteutuu vain “kolmen samanaikaisesti toimintaa vaativan tavoitteen avulla”.
Ensimmadinen tavoite on sama, johon pyritdén sosiaalihuollon avulla eli "héirion pois-
taminen asiakkaan ongelmatilanteesta”. Tdmai tapahtuu sosiaalityontekijin puuttuessa
asiaan véliintulollaan. Toinen tavoite on “asiakkaan eldmisen mahdollisuuksien turvaa-
minen sosiaalipoliittisten standardien mukaisesti, kun yhteiskunnan resurssijérjestelméit
tarjoutuvat hianen kiyttoonsia”. Kolmas tavoite eli “asiakkaan aktivoiminen ongelmansa
ratkaisemiseen niin, ettd hin saavuttaa toimintakykynsi ja pystyy selviytymiin eldmas-
sdan” (Kotiranta, 2008 58 — 59). Vilitydmarkkinoiden nikdkulmasta sosiaalityd painot-
tuu “asiakkaan eldmisen turvaamiseen” ja hiiridn poistaminen ongelmatilanteesta ja

asiakkaan aktivoiminen ongelmansa ratkaisemiseen jaavit vihemmadlle.

Tyo6llisyyden politiitkkaohjelma (2003 — 2007) voidaan katsoa edustavan aktiivisen tyo-
voimapolitiikan 2000-luvun ensi vuosikymmenen linjauksia — tavoitteeksi asetettiin (1)
rakenteellisen tyottomyyden alentaminen ja syrjdytymisen ehkéisy, (2) osaavan ty&voi-
man saamisen varmistaminen ja varautuminen ikdrakenteen muutoksiin, (3) tyomarkki-
noilla pysyminen nykyistd pitempdin, (4) tyon tuottavuuden lisdédminen, tyon organi-
soinnin ja mielekkyyden parantaminen. Ohjelmaa toteutettiin neljédni strategisena osa-
hankkeena, joita olivat (1) julkisen tydvoimapalvelun uudistaminen, (2) tydmarkkinatu-
en aktivointi, (3) tyovoimapoliittisten aktiiviohjelmien ja koulutuksen kehittiminen seka
(4) tyourien pidentdminen. TYP-toiminta kytkeytyy erityisesti tydvoimapalvelujen uu-

distamiseen ja tydmarkkinatuen aktivoinnin tavoitteisiin.
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3.2 Rakenteiden kehittimiselli rakennetyottomyyden nujertamiseksi

Tydpoliittista keskustelua on hallinnut jo vuosien ajan uhkaava tyovoimapula ja ratkai-
sua on haettu niin aktiivisesta tydvoimapolitiikasta kuin aktiivisesta sosiaalipolitiikasta
tai niistd yhdessd. Kuitenkaan rakennety6ttomyys ei ole 1dhtenyt purkautumaan, vaikka
monenlaista keinoa ja konseptia on yritetty. Tydvoiman palvelukeskuksilla on vahva
kytkos sekéd aktiiviseen tyOvoimapolititkan ettd aktiiviseen sosiaalipolitiikan kehityk-
seen. TYP:t ovat vuoden 2004 vuoden alusta ldhtien olleet pysyvié pitkdaikaisty6ttomia
asiakkaita palvelevia yhteispalveluyksikoitd. TyOvoiman palvelukeskukset eivit ole
lakisddteisid, vaan niiden toiminta perustuu neuvottelusopimukseen, jonka tyOministe-
rid, sosiaali- ja terveysministerio, Kansanelikelaitos ja Suomen Kuntaliitto ovat tehneet.
(Karjalainen ym. 2008, 32). Tyovoiman palvelukeskusten toiminta on legitimoitu Matti
Vanhasen [ hallituksen tyollisyyden polititkkaohjelmassa. (TyOministerio 2007) ja
TYP:t perustettiin kyseesséd olevan hallituskauden (2003 —2007) aikana.

Ty6voiman palvelukeskuksilla ajateltiin olevan vastaus rakenteellisen tyottomyyden
viahentdmisen kysymykseen. TYP:t ovat palvelurakenne, jossa pyritddn késittelemadn
pitkdaikaisty6ttomaén tilannetta yksilollisesti ja prosessinomaisesti. Tehtdvand on toimia
uudenlaisen palvelukonseptin kehyksessa: kdyttdd monipuolista eritysasiantuntemusta ja
koordinoida sitd asiakaskeskeisesti uudella tavalla. (Karjalainen ym. 2008, 32.) Kes-
kushallintotason toimijat (tyoministerid, sosiaali- ja terveysministerido, Suomen Kunta-
liitto ja Kansaneldkelaitos) ovat asettaneet toiminnalle viljat valtakunnalliset tavoitteet,

jotka ovat:

1. rakenteellisen ty6ttdmyyden purkaminen

2. tydttdomyyden perusteella maksettavien toimeentulomenojen ja tydmarkkinatuen
vihentdminen

3. aktivointiasteen ja tyomarkkinatuen aktiiviosuuden nostaminen

4. asiakkaan tyo- ja toimintakyvyn seké aktiivisen eldmén ja osallisuuden lisdénty-

minen

Lihtokohtana on ollut, etteivdt tydvoiman palvelukeskukset ole itsendisid virastoja,
vaan TE-toimiston, kunnan ja Kelan asiantuntijoiden muodostamia kiinteitd verkostoja,
joihin verkostoyhteistyd ei muuta viranomaisten vélistd tehtdvinjakoa, vastuuta ja vel-
vollisuuksia. Vaikka TYP:1la on yleiselld tasolla yhteneviiset toimintarakenteet verkos-

tomaisen yhteistyon l&dhtokohdista, tuloksena on erilaisia toimintamalleja niin yhteis-
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tyomallien, johtamisen kuin asiakasrakenteenkin nékokulmasta. (Valtakari & Syrjd &
Kiuru 2008, 31). Tydvoiman palvelukeskuksiin on koottu monipuolista asiantuntijuutta
ja ammatillista osaamista: TE-toimiston toimijat ovat tydvoimaneuvojat ja — ohjaajat,
ammatinvalinnanpsykologit ja erikoissuunnittelijat; kunnan toimijoita ovat sosiaalityon-
tekijat ja sosiaaliohjaajat, terveydenhuollon ammattilaiset sekd velkaneuvojat; Kelan
toimijoita ovat kuntoutusneuvojat ja vakuutussihteerit. Tydvoiman palvelukeskuksen
tyOtapoina asiakasprosesseissa ovat moniammatilliset tiimit, tyOparit (tyohallin-
to/sosiaalitoimi) sekd yksilotyo ja vastaanotot. Taulukossa 3. on Rovaniemen tydvoiman

palvelukeskuksen henkilostorakenne.

Taulukko 3. Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksen henkilostdrakenne.

Tyohallinto Kunta Kela

7 7 1

1 toimialajohtaja 3 sosiaalityontekijaa 1 vakuutussihteeri 1pv/vko
1 kuntoutuspsykologi 3 sosiaaliohjaajaa

4 tydvoimaohjaajaa 1 palveluohjaaja

1 tydvoimaneuvoja

TE-toimiston ja sosiaalitoimen virkailijoiden paritydskentelymalli on olennainen tydta-
pa tyovoiman palvelukeskuksissa. TyOministerion selvityksen mukaan syksylld 2006
tyOpareja oli 256. Samana vuonna ennen vuotta 2006 aloittaneissa tyovoiman palvelu-
keskuksissa oli keskimddrin 12 089 tydnhakijaa kuukaudessa eli 47 ty6tontéd tyonhakijaa
tyoparia kohden. (Valtakari ym. 2008, 87 — 88). Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuk-
sessa vuonna 2008 oli 805 asiakasta, joista 459 jii tyohon kuntoutumisen prosessiin ja
346 palautettiin takaisin joko sosiaalitoimistoon tai TE-toimistoon. Palautetut asiakkaat

eivit hydtyneet tydvoiman palvelukeskuksen palveluista.

Tyovoiman palvelukeskusten yleiset asiakaskriteerit liittyvit vaikeasti tyollistyvyyteen,
tyomarkkina- ja toimeentulotukiasiakkuuteen sekd monitahoiseen palvelujen tarpeeseen
tyollistymisen tueksi. (Valtakari ym. 2008, 90; Karjalainen ym. 2008). TYP-palvelun
kohdentuminen ja oikeiden asiakasryhmien 10ytyminen on ollut yhteispalvelun haaste
alusta alkaen. (Arnkil ym. 2004). Vaikka valtakunnalliset asiakaskriteerit on miéritelty,
ne ovat médritelty hyvin véljiksi. Asiakaskriteerit ja asiakkaiden valikoituminen vaikut-

tavat myos asiakasprosessien kestoon. Asiakasprosessien sujuvuuden ja yksilollisen
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palvelujen kannalta suuret asiakaspaineet ja toisaalta “ldpivirtaavuuden” heikkous ovat

nousseet tyovoiman palvelukeskusten ongelmiksi. (Valtakari ym. 2008, 91).

Karjalaisen ja Saikun (2008) Tydvoiman palvelukeskusten arviointitutkimuksessa
TYP:n palveluprosessit olivat perusrakenteeltaan hyvin samanlaisia kaikissa TYP:issa.
Omissa prosessikaavioissaan tyovoiman palvelukeskukset esittivdt sen joko etenevina
janana tai portaittaisena nousuna kohti tydmarkkinoita tai muuta pitempikestoista rat-
kaisua. Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksen palveluprosessi on samankaltainen
kun alla olevassa kuviossa. Palveluprosessin eri vaiheet on nimetty: asiakkaaksi ohjau-
tuminen, kartoitus- ja tutkimusvaihe, kuntoutus- ja ohjausvaihe, valmennus- ja tyollis-

tymisvaihe seké asiakkuuden péddttyminen.

Asiak- Kartoi- Kuntou- Valmen- Asiak-
kaaksi tus-ja —> | tus-ja — | nus-ja kuuden
ohjautu- tutki- ohjaus- tyollisty- paitty-
minen musvaihe <= | vaihe “—| misvaihe minen

mm. yksi- .

16kiynnit mm. kun- mm. ty-

eri tyonte- tout-tava voima-

k1]01lla, tyb- koulutus,

terveys- toiminta, tyohon-

palvelut tyokokei- valmen-

Kuntoutus- lukoulu- nus, tyo-

tutkimuk- tugkokellu, harjoit-

st laitoskun- te-

toutus lu,palkkatu

Kuvio 5. TYP:n palveluprosessi (Karjalainen & Saikku 2008, 245.)

Ty6voiman palvelukeskuksien palveluprosessien elementtejd ovat asiakkaiden ohjaami-
nen moniammatillisen tiimityon avulla ja tuella palvelutarvearvion ja suunnitelmien
pohjalta kuntoutuspalveluihin, aktivoiviin toimenpiteisiin ja tydvoimapoliittisiin toi-
menpiteisiin tai muihin palveluihin, kuten terveydentilan tai elikemahdollisuuksien sel-

vittelyyn tai kuntouttavaan tydtoimintaan. (Valtakari ym. 2008, 100).

Tyovoiman palvelukeskusten palveluprosessien haasteena on ollut erityisesti toimenpi-
teiden oikea-aikaisuus. Oikea-aikaisuuden kysymys kytkeytyy jo TYP-palvelun aloit-
tamiseen ja asiakkaiden oikeaan valikoitumiseen; missd tilanteessa asiakkaat ohjataan

palveluun? Oikea-aikaisuus on suuri haaste TYP- palveluissa. (Karjalainen & Saikku
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2008, 256). Valtakari ym. (2008, 178) tekemdssi tutkimuksessa tulokset osoittavat, etti
tydvoiman palvelukeskusten asiakastyd kohdentuu vaikeimmin tydllistyviin ja raatiloi-
tyihin asiakasprosesseihin. Asiakkaiden yksilollisen palvelutarpeen mukaiset palvelu-
prosessit ovat kuitenkin osoittautuneet pitkdkestoisiksi ja hidastaneet ldpivirtaavuutta.
Asiakkuuksien hallinta ja asiakasprofilointi palvelutarpeiden ndkokulmasta seké niihin
liittyva palveluiden eriyttdminen kuntoutumista, aktivointia ja tyollistymistd tukevien
prosessien tehostamiseksi on nousemassa kynnyskysymykseksi tyovoiman palvelukes-

kusten toiminnan vaikuttavuuden nakokulmasta.

Teoksessa marginaalin marginaalissa Anne-Mari Ollikainen kritisoi asiakkaiden palve-
lusta toiseen pyorimisté liian tasaisina siirtymind. Prosessikuvauksissa ei tule esille pal-
velujen viliin liittyvistd katkoksista ja odotusvaiheista. Kuvion 6. Piiri pieni pydrii -
kolmiomalli havainnollistaa, miten tyollistymistd tukevat toimenpiteet seuraavat toisi-
aan, mutta siirryttdessa avoimille tydmarkkinoille palveluista muodostuva ketju katkeaa
ja asiakas putoaa vilitilaan odottamaan uudelleen pitkdaikaistyottomyyden syntyd —
ellei ole pudonnut jo aikaisemmissa vaiheissa. (Ollikainen 2008, 54). Lapin TE-
keskuksessa toimineen Oman eldméin sankariksi -projektin loppuraportissa tyohonval-
mentajien kokemusten mukaan mm. palkkatukityd oli enneaikaista asiakkaan kuntoi-
suuteen ndhden, eikd asiakkaalla ollut valmiuksia siirtyd vield avointen tydmarkkinoi-

den pariin. (Harmanen, 2008).
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Kuvio 6. Piiri pieni pyorii. (Ollikainen 2008, 53.)

Ollikaisen kolmiomalli havainnollistaa, miten tyollistymistd tukevat toimenpiteet seu-
raavat toisiaan, mutta siirryttdessd avoimille tyomarkkinoille palveluista muodostuva
ketju katkeaa ja asiakas putoaa vilitilaan odottamaan uudelleen pitkdaikaistyottomyy-
den syntyd. Ollikaisen johtopiitds tarkoittaa, ettd 2000-luvulla luotu julkisten palvelui-
den rakentaminen ja poluttaminen eivét johda tavoiteltuihin tuloksiin, vaan ne ovat eril-
lisid toimenpiteitd tyottomyyden katkaisemiseen ja aktivointiasteen nostamiseen. Olli-

kainen (2008, 44) katsoo, ettd huomattava osa aktivointipolitiilkkaa on marginaaliposi-
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tioiden rakentamista ja tyollistdmispalveluja polutettaessa, palvelut eivdt muodosta

avoimille tyomarkkinoille tyollistimiseen johtavaa jatkumoa.

3.3 Viilityomarkkinoiden kehittimiselld uusi suunta

Vilityomarkkinat on varsin uusi termi, jonka mairittely perustuu pitkittyvin tyotto-
myyden hoidon hallinnollisiin ja poliittisiin tavoitteisiin sekd pitkdaikaistyottomyyden
katkaisemiseen ja vidhentdmiseen erilaisten kehittimisohjelmien avulla. (Tydministerid
2006). EU:n toimenpideohjelmassa (ESR) késite vilitydmarkkinat ja sithen kuuluva
toiminta alkoi ndkya varsinaisesti vuonna 2007 alkaneella ohjelmakaudella. Sosiaalitur-
van uudistamiskomitea (SATA-komitea) asetti 1.1.2008 Asko Suikkasen selvityshenki-

16ksi, jonka tehtdvéna oli:

1. selvittdd millaisia kokeiluja, jirjestimistapoja tai malleja 16ytyy tédlld hetkelld
vélitydmarkkinoiden jirjestimiseksi Suomesta ja muista maista

2. esittidd vaihtoehtoja ja ehdotuksia vilitydmarkkinoiden pysyviksi jarjestelyiksi
Suomessa

3. tehdd ehdotukset vélityomarkkinoille ty6llistettdvien tydkorvaus- ja toimeentu-

lojérjestelyiksi.

Suikkasen (2008, 37) mukaan selvityksessd tuli esiin monenlaisia, jopa ristiriitaisia né-
kokulmia ja toisistaan poikkeavia tulkintatapoja vilitydmarkkinoiden olemuksesta, roo-
lista, paikasta, tehtdvistd ja tavoitteista. Samoin vilitydmarkkinoiden toiminnan sisallot
ja toimijat ndhdéén ja itse toiminta ndyttdytyy ja toteutetaan paikallisesti ja alueellisesti
hyvin eri tavoin. Suikkasen mukaan hallinnollisen vélityomarkkinat keskustelun ja ke-
hittdmistyon tausta on yhtddltd ratkaista pitkdaikaisty6ttomyyden ongelmaa uudella ni-
melld, mutta vanhoilla keinoilla, ja toisaalta vastata EU:ssa olevaan tyovoimapolitiikan

kehittdmisvaatimuksiin, vaikuttavuuden parantamiseen ja aktivointiasteen nostamiseen.

Tupo 2 -tyéryhmin mietinndissd vuodelta 2006 esityksen ldhtokohtana on, ettei vali-
tyomarkkinoita varten kehitetd uusia palvelurakenteita, vaan tyovoiman palvelukeskus-
ten toimintaedellytyksid ja niiden verkostoa voidaan kehittdd nykyistd vahvemmaksi
pysyviksi rakenteeksi. Tydvoiman palvelukeskukset olisivat vélitydmarkkinoita koor-
dinoiva palvelurakenne. Vilityomarkkinoita ei tarvitsisi mééritelld yksityiskohtaisesti

vaan ne olisivat ”liukuva” yleisnimitys toiminalle, jota jarjestetddn pitkddn tyottoména
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olleille tydnhakijoille (avointen tydmarkkinoiden ja tyottdmyyden vélissd olevat tuetut
palvelut ja tyotilaisuudet). Suikkasen (2007, 10) mukaan tyéryhmidn omaksuma ldhes-
tymistapa voidaan ymmartdd tydvoimapolitiikan ongelmista ldhtevina ratkaisukeskei-
send ldhestymistapana tyomarkkinoiden vélittdmiin ongelmiin joukkoty6ttoémyyden ja

rakennetyottomyyden tydvoimapalveluiden kehittimisen ndkokulmasta.

Sosiaali- ja terveysministerid ja TyOministerid ovat korostaneet siirtymié asiakkuudesta
koulutukseen ja ty6eldmén suuntaan. Suikkasen (2007,15) mukaan vilitydmarkkinoiden
yhteiskunnallisena haasteena on muodostaa aktiivisen sosiaali- ja tyOvoimapolitiikan
palveluista avoimille tydmarkkinoille johtavia tyollistymispolkuja. Hinen mukaan kyse
on selkedsti palvelujdrjestelmistd ja sen hallinnollisesta ajattelusta késin rakennetusta
retoriikasta, jota ei selkeidsti perustella ja jonka toimivia kdytdntdjd ja toimijoita tyo-
markkinoilla ei selkedsti ja konkreettisesti esitetd. Ministerididen muotoilemissa véli-
tyomarkkinoiden kehittimisohjelmassa ei ldhdetd yksildiden joustavaan ja oppivan elé-
minkulun tukemisesta eikd myoOskddn yritysten, tyOnantajien mahdollisuuksista vas-

taanottaa tydmarkkinakansalaisia, joilla on ongelmia tai vajeita toiminta- ja tyokyvyssa.

Taulukossa 4. on koottu siirtymdtydmarkkinoiden ja vilittdvien tyomarkkinoiden kes-
keiset tavoitteet, kohderyhmit ja edellytykset. Vilitydomarkkinoiden kahtiajakamisen
perustana ovat tyGttdmien palvelutarpeet ja “etdisyys” avoimista tydmarkkinoista. (Ker-

minen 2007; Sarvimiki & Kolttola 2007, jaottelu muotoiltu Jolkkonen & Roivas 2008).
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Taulukko 4. Siirtymityomarkkinat ja valittdvat tydmarkkinat

Siirtymatydmarkkinat

Valittavat tyomarkkinat

Haaste

TyOvoiman saatavuuden turvaaminen. Siir-
tyméatyomarkkinat ovat pirstaleiset ja raken-
tuvatpitkalti yksittdisten hankkeiden varaan.

Muodostaa aktiivisen sosiaalipolitiikan ja
tydvoimapolitiikan avulla mahdollisuuksia
avoimille tyomarkkinoille integroitumi-
seen.

Tavoite

Parantaa ammattitaitoa ja osaamista ja edis-
tdd avoimille tyomarkkinoille siirtymista.
Siirtyméatydomarkkinoiden suunnitelmallinen
rakentaminen. Toiminta-mallien ja palvelu-
jen kehittdiminen niin, ettd eri palvelujen
tuottajien palveluista muodostuu kokonai-
suus, joka mahdollistaa avoimille tyomark-
kinoille siirtymisen.

Ylldpitdd toimintakykyd, parantaa eld-
ménhallintaa ja luoda edellytyksid tydllis-
tymiselle. Kehittdd syrjdytyneiden, syrjay-
tymisvaarassa olevien sekd vajaakuntois-
ten henkildiden ty6eldméédn siirtymisti
edistdvid kéytintoja ja tyOmenetelmié.
Kohdentaa vilittdvien tyomarkkinoiden
palveluita tukemaan tydmarkkinoille pa-
laavien sosiaalista toimintakykya ja osalli-
suutta kuntouttavilla toimenpiteilld. Luoda
tyollistymistd edistdvid prosesseja, jotka
hyodyntdvdt moniammatillisia yhteistyo-
verkostoja.

Palvelut

Tyomarkkinatoimenpiteet (tyoharjoittelu ja
tydelaméavalmennus) ja palkkatuettu tyd

Aktiivisen sosiaalipolitiikan palveluja

Edellytykset

Ty6voimapoliittisten toimenpiteiden vaikut-
tavuuden lisd&minen. Kolmannen sektorin
tarjoamat tyomahdollisuudet tirkedssd ase-
massa. Mallit, joissa tarvittaessa palkkatuet-
tuun ty6hon kytkeytyy koulutusta. Sosiaali-
sen yritystoiminnan kehittaminen.

Jotta siirtymdtyomarkkinat voisivat aidosti
toimia siirtymind avoimille tydmarkkinoille,
ne tulee rakentaa ottaen huomioon muun
muassa alueen tyollisyysndkymét, tyovoi-
man ikdrakenne ja osaaminen sekd elinkei-
norakenne. Tarkedd on, ettd suunnitelmat
laaditaan eri toimijoiden yhteistyona.

Vilittdvien tyomarkkinoiden Iuominen
edellyttdd tyotoiminnan sisdllon kehitta-
mistd, palvelujen tuottajaverkoston laajen-
tamista ja sen selvittdmistd, milld tavoin
tydtoimintaan osallistuvien toimeentulo
jérjestetdn.

Kohderyhma

Ty6ttomit tyonhakijat, joilla on ilman tukea
vaikeuksia ty6llistyd avoimille tyomarkki-
noille

Tyovoiman palvelukeskusten palvelujen
ulkopuolella olevat tai ne, jotka palautuvat
tyovoiman palvelukeskuksesta takaisin
palvelukeskukseen ldhettdneen tahon pal-
veluihin sosiaalisen toimintakykynsd ra-
joitteiden vuoksi. Tyokeskusten tyotoi-
minnassa olevat henkil6t, jotka saattaisivat
tyollistyd riittdvien ja yksildllisten tuki-
toimien avulla sekd vaikeavammaiset
nuoret, jotka tarvitsevat tukitoimia siirty-
misessddn ammatillisesta koulutuksesta
tydeldmédn

Koordinointi

Ty6- ja elinkeinoministerio

Sosiaali- ja terveysministerio
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Tavoitteiden ja sisdllon puolesta viélitydmarkkinoiden toiminnalle asetetut tavoitteet on
jaettu siirtymatyomarkkinoihin ja vilittdviin tyomarkkinoihin. (Vilitydmarkkinoiden
kehittdmisohjelma, 2007). Vilitydmarkkinoiden kehittiminen on sijoitettu ESR-
toimintalinjassa kohtaan 2 Sosiaalisen osallisuuden edistiminen ja yhdenvertaisten
tyomarkkinoiden kehittdmiseksi”. Vilityomarkkinoiden toimintaidean keskeisend 1ih-
tokohtana ovat aktiivisen tydvoima- ja sosiaalipolitiikan toimenpiteet, mutta vélityo-
markkinoiden kehittdmistavoitteet painottuvat tydhallinnon yhteistyohon kuntien, yri-
tysten, ja kolmannen sektorin kanssa seké sosiaalitalouden — erityisesti sosiaalisten tyol-
listimisen organisaatioiden - kehittimiseen. Vilitydmarkkina-asiakkaiden segmentoin-
nin tavoitteena on kohdentaa sekd siirtymé- ettd vilittdvien markkinoiden palvelut sat-
tuvammin asiakkaan tarpeeseen ja asiakasprosessien parantaminen tyonjaon tehostumi-

sella.

Suikkasen (2008) selvitystyon mukaan tydvoimapolitiikkaa ja varsinkin rakenteellisen
tyottdmyyden ratkaisemisen ajattelua leimaa edelleen ongelma-keino-syndrooma, jossa
kuhunkin ongelmaan kehitetdin oma keino ilman ilmion tai yksilon tilanteita koskevaa
kokonaisajattelua. Tama tarkoittaa sitd, ettd tyovoimapoliittisiin toimenpiteisiin valikoi-
tuminen on epitarkoituksen mukaista avoimille tyomarkkinoille ty6llistymisen ja toi-
saalta yksilon pitempiaikaisen tyollistymisen nédkdkulmasta. Suikkasen mukaan tyollis-
tamispalvelujen tarjoajien asiantuntijuus avoimille tydmarkkinoille tyollistimisen tu-
kemissa on puutteellista. Nykyisessd tyovoimapolitiikassa ldhdetdén tietyn palvelun (ei
edes rationaalisen palvelukokonaisuuden, jonka lainsdédddnt6 mahdollistaa) soveltami-
sesta yksilon ongelmatilanteeseen eikd asiantuntevasta avoimille tydmarkkinoille tuke-
misen ajattelumallista ja siitd johdetuista yksittdisistd ratkaisuista. Vaikeasti tydllistyvi-
en tukemisen kdytédnndissé ja laajemmin yksilon interventionistisen aktivoinnin toimissa
viahimmélle on jddnyt motivoinnin merkityksen ymmartdminen. (Kotiranta 2008, 105 -
113). Eldmaianhallintakysymykset ovat periaatteessa esilld kuntoutuksessa ja sosiaali-
tyOssd, mutta tydvoimapolitiikassa on keskitetty patevyysongelmiin koulutuskysymyk-

sind ja tyOllistettdvyyden rajoituksiin tydmarkkinaongelmana. (Suikkanen 2008.)

Suikkanen (2008, 43) esittdd, ettd yhteiskuntapolititkan mahdollisuudet ja julkinen pal-
velujédrjestelmd on rakennettava ja kohdennettava siten, ettd niitd rajoituksia voidaan
siirtdd ja kynnyksid ylittdd. Lahtokohta ei ole palveluiden poluttaminen ja henkil6isté-

minen, vaan rajoitusten ja kynnysten ylittiminen yhteisollisid mahdollisuuksia hy6dyn-
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tamélld. Solmukohta on rajoitusten voittaminen ja edelld mainittujen kynnysten ylitta-
minen. Tdmd on mahdollista yhtdéltd asiakkaan omaa roolia vahvistamalla ja asiakas-
lahtoisempdd toimintatapaa palvelujirjestelmissd soveltamalla seké eritasoista sopimuk-
sellisuutta lisddmailld ja toisaalta kehittdmalld ylld mainittujen esteiden voittamiseen,

kynnysten ylittdmiseen erilaisia integroituja politiikkakokonaisuuksia.

Suikkanen esittdd ldhestymistavan, jossa ideana on motivaation, eliménhallinnan (sosi-
aaliset verkostot ja sosiaaliset taidot), osaamisen ja tyollistettivyyden kynnyksen ylit-
tdminen kaytettdvissd olevin julkisten palveluiden avulla. Kuviossa 7. sisdltyvit yhteis-
kuntapoliittiset innovaatiot ja yksilon voimavaroista, mahdollisuuksista ja tilannesiirty-
mistd rakentuva toimintamalli. Toisaalta, onko tissé jotain uutta yksilon ndkdkulmasta
poluttamisideaan tai portaikossa kulkemiseen tai prosessinomaiseen tydskentelytapaan,
kun ongelmana on ollut palvelujen kohdentuminen oikea-aikaisesti asiakkaan eldmén-

kokonaisuuten nihden.

Tyéllistyminen
PALVELUT VEROTUS

.

Tuloverotuksen taso

...................... »

alhainen Tyollistettdvyyskynnys,
Sosiaaliturva- ja aikuis- pitk"'a'kestoinen palkka-
koulutuspolitikan integ- 4 tukijakso
mus ty6hon perehdyttamisesta ja
oppimistavoitteista
‘ L A
Sosiaalinen tuki, Motivaatiokynnys, tavoitteiden
vastuuhenkilon |~ asettaminen, sopimus tukijaksoista ||
L nimeaminen ja toimenpiteista ) i
SOSIAALISEN TYOLLISTETTA-
TUEN MUODOT 3.5 vuotta VYYSVALMIUDET

v

Kuvio 7. Tyollistettdvyyden askeltava malli. (Suikkanen 2008, 48.)
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4. SEGMENTOINTI VALITYOMARKKINA-ASIAKKAIDEN ASIAKAS-
OHJAUKSEN TUEKSI

4.1 Asiakassegmentointi

Useimmissa organisaatioissa ja tyOyhteisdissd halutaan kehitystd, koska asiat voivat
aina olla nykyistd paremmin. Kriisiaikoina kehittimisen motiiviksi riittdd pelko tilan-
teen huononemisesta ja tarve siilyttdd edes saavutettu taso. Yhteison kehitys saa voi-
mansa nykyisen halutun ristiriidasta. Ristiriidat voidaan jaotella yhteison ulkoisiin ja
sisdisiin. Ulkoisia ristiriitoja voivat olla esimerkiksi yhteison tavoitteiden ja nykytilan
vélinen ristiriita. (Murto 1992, 19). Tydvoiman palvelukeskusten haasteena on rakentaa
sellainen toimintamalli, joka vastaa yhteiskunnan heille asettamiin tavoitteisiin. Raken-
teellisen tyottomyyden alentamisen kannalta haasteeksi on muodostunut se, ettd TYP-
toiminnan piirissd olevien asiakkaiden méérdt ovat varsin véhiisid suhteessa vaikeasti

tyollistyvien kokonaismaardén. (Valtakari ym. 2008, 177.)

Vilityomarkkina-asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat erilaiset. TYP-toiminnassa voi-
daan nykyisilld resursseilla saavuttaa panos-tuotos-suhteellaan tehokkaimpia tuloksia
fokusoitumalla entistd yksilollisempddn toimintatapaan asiakastydssd. Tadma edellyttda
kuitenkin nykyistd vahvempaa asiakassegmentointia. (Valtakari ym. 2008, 178.) Seg-
mentoinnin perusidea on jakaa asiakaskunta pienempiin, tarpeiltaan yhtendisiin ryhmiin
ja suunnitella ja tarjota palvelut erilaistettuna kullekin segmentille. (Ylikoski 1999, 46;
Cristopher 1998). Segmentointi on kohderyhmien mairittdmistd, jolla tdhdétdan palve-
luiden parempi osumatarkkuus. Lahtokohtana segmentoinnille on asiakkaiden erilai-
suus. Segmentoinnissa kdytetddn hyvéksi asiakkaiden eroavaisuuksia, joiden kautta or-
ganisaatio voi kehitelld tuotteita, palveluja ja asiakkuusprosesseja. Laadukas palvelu
vaatii laadukkaan prosessin. (Lumijérvi & Jylhdsaari 2000, 74.) Ryhmittelyn avulla voi-
daan asiakkaille tarjota my0s erilaista palvelutasoa, jolla on suuri merkitys katsottaessa
jokaista asiakasta yksilond. (Kts. Anttila & Iltanen 2000, Storbacka & Blomgvist &
Dahl & Haeger 2003; Kotler 2003).

Opinndytetyoni kehittdmishankkeessa segmentoinnille asetettiin tavoite, joka oli pa-
rempi vilitydomarkkina-asiakastarpeiden tunnistaminen. Segmentoinnin vaiheet on esi-

tetty kuviossa 8.
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( N\
Selvitettiin tavoitteet ja vélitydmarkkina-asiakkaat

(S J

( N\
Madriteltiin lohkomisperusteet

(S J

( N\
Mairiteltiin segmenteille tavoitteet ja tehtavét

(S J

( N\
Kohdennettiin palvelut segmenteille

(S J

( N\
Maédriteltiin tyonjako

(S J

Kuvio 8. Segmentoinnin vaiheet

Asiakassegmentoinnin tasot maédriteltiin vaiheittain yhteistydssd kehittimistyoryhmén
kanssa. Segmentin lohkomisperusteet rakennettiin nelikenttdanalyysin mukaan ja akse-
leiksi médriteltiin tyd- ja toimintakyky, joiden arviointialueet méériteltiin yhdessé Inva-
lidiliiton Lapin kuntoutuskeskuksen kanssa. Tavoitteet ja tehtdvét rakennettiin yhteis-
ty0ssd Asko Suikkasen tyollistettivyyden askeltavan mallin perusteella. Palvelut méaari-
teltiin yhteistydssd Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksen kanssa ja Typ:n henkilds-
ton tyonjako on alustavasti suunniteltu yhteistyossd Rovaniemen tyovoiman palvelu-

keskuksen kanssa.



36

Vilitydmarkkinoiden asiakassegmentti koostuu kahdesta ulottuvuudesta, jotka ovat tyo-

ja toimintakyky. Kuviossa 9. on kuvattu vilitydmarkkinoiden asiakassegmenttien loh-

komisperusteet.
A

Segmentti 2. Segmentti 4.

T Hyvd tyokyky, mutta heik- Hyvd tyokyky ja hyvi
ko toimintakyky toimintakyky

y

0

k

y Segmentti 1. Segmentti 3.

k Heikko tyokyky ja heikko Heikko tyokyky, mutta
toimintakyky hyvd toimintakyky

y

Toimintakyky

Kuvio 9. Vilitydmarkkina-asiakkaiden segmentointi tyd- ja toimintakyvyn perusteella.

Vilityomarkkina-asiakkaiden palvelumalli perustuu nelikenttdanalyysiin ja sitd kautta
méidriteltyihin asiakassegmentteihin. Nelikentén akseleiksi méériteltiin ty6- ja toiminta-

kyky.

Vilityomarkkinoille luettavia asiakkaita on Rovaniemen alueella 1900 asiakasta, joista
tyovoiman palvelukeskuksessa noin 460 asiakasta. Tavoitteeksi TYP:n johtoryhmi on
asettanut 600 asiakasta vuodelle 2009. Segmentointi ldhdettiin pilotoimaan tydvoiman
palvelukeskus kontekstiin ja myohemmaissd vaiheessa Suunto-projekti siirtyy TE-

toimiston vélityomarkkina-asiakaskontekstiin. (Typ:n toimintasuunnitelma 2009).
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4.2 Tyo- ja toimintakyky segmentoinnin akseleina

Tyo6eldmissa selviytymiseen edellytetdin entisti moninaisempien péatevyysalueiden
hallintaa. Tyo6hallinnon viranomaiset viestittdvét, ettd toiminta-aluetta on entistd vaike-
ampaa jdsentdd ja hallita. Tyoeldméssd tarvitaan monipuolista sosiokulttuurisia val-
miuksia yhteistyohon ja psykososiaalisen toimintakompetenssin merkitys kasvaa. Myos
terveyteen ja toimintakykyyn liittyvit yksilolliset tekijét ovat tulleet yhd keskeisemmik-
si. Tyontekijoiden fyysisen ja psykososiaalisen suoriutumisen tasosta on muodostunut
yksi tydmarkkinoiden kvalifikaatio- ja erottelutekija. Tdma ndkyy vajaakuntoisten tyon-
hakijoiden voimakkaana kasvuna ja heididn korkeana tyollistymisasteenaan. (Pohjola

1999, 55 — 56).

Toimintakyvyn késite voidaan méiéritelld eri tavoin eikd yleisesti hyviksyttyd késitteis-
tod toimintakyvysti toistaiseksi ole olemassa. Taulukossa 5. on (Rissanen 1999) luettelo

toimintakyvyn kasitteista.

Taulukko 5. Toimintakyvyn kisitteet

1. Fyysinen toimintakyky

2. Psyykkinen toimintakyky
3. Sosiaalinen toimintakyky
4. Kognitiivinen toimintakyky

5. Taloudellinen toimintakyky

Laajassa mielessd toimintakykykésitteelld on tarkoitettu selviytymistd pdivittdisista toi-
minnoista ja suppeimmissa merkityksessd suoriutumisesta fyysisesté rasituskokeesta tai
dlykkyystestistd. Juhani Ilmarisen (1999) mukaan toimintakyky voidaan hahmottaa
myo0s tyokyvyn ndkokulmasta. Fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky muo-
dostavat tyokyvyn perustan. Ne ovat laajempia késitteitd kuin tyokyky, koska toiminta-
kykyé tarvitaan enemmaén ja useimmista toiminnoista selvidmiseen kuin tyon vaatimuk-
set edellyttdvdt. Toimintakyvyn osatekijoilld on voimakas sidos toisiinsa. Esimerkiksi

fyysisen toimintakyvyn paraneminen tai heikkeneminen vaikuttaa myos psyykkiseen ja
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sosiaaliseen toimintakykyyn. Kun toimintakyvyn uusiutuminen heikkenee, alkaa tima

nikyéd myos tyokyvyn rajoituksina. (Ilmarinen 1999, 84 — 85).

Toimintakyvyn eri osa-aluista on eniten ja pisimpadn tutkittu fyysistd toimintakykya.
Fyysiselld toimintakyvylld voidaan tarkoittaa yksittdisen elimen tai elinjdrjestelmén
toimintaa, elimiston toiminnallista kykya selviytyd fyysisestd ponnistelusta. Fyysisen
toimintakyvyn katsotaan muodostuvan ldhinné hengitys- ja verenkiertoelinten seké tuki-
ja litkuntaelinten toimintakyvysté, jolloin sithen liittyvét ldheisesti késitteet fyysinen
suorituskyky ja fyysinen kunto. Psyykkinen toimintakyky on kisitteend monitahoinen ja
sen tutkiminen on ongelmallisempaa kuin fyysisen toimintakyvyn tutkiminen. Psyykki-
nen toimintakyky voidaan ndhd4 hierarkiana, jolloin psykofysiologiset toiminnot muo-
dostavat alimman tason, sen yldpuolelle sijoittuvat kognitiiviset prosessit (havainnot,
oppiminen, muisti, dlykkyys, luovuus, persoonallisuuden ominaisuuksia), sosio-
emotionaaliset tekijat, psyykkinen hyvinvointi ja kyky ratkaista elimédn ongelmia. Per-
soonallisuuden ndkdkulmasta psyykkinen toimintakyky pitdd sisdllddn mindkéasityksen,
johon siséltyvit tiedollisen aineksen liséksi tunteet, asenteet ja itsearvostus. Sosiaalinen
toimintakyky on my®s vaikeasti médriteltdvissd moniulotteisuutensa vuoksi. Sosiaalinen
toimintakyky tarkoittaa ihmisen edellytyksid suoriutua elamissa toisten ihmisten kanssa
perheessd, tyd- ja muissa yhteisdissd sekd koko yhteiskunnassa. IThmissuhteet ja yhtei-
sOssd toimiminen osana sosiaalista toimintakykyé edellyttévit erilaisia sosiaalisia taito-
ja. Sosiaalinen toimintakyky edellyttdéd toteutuakseen myo0s fyysistd ja psyykkistd toi-

mintakykya. (Rissanen 1999).

Vaikeasti tyollistyvien tyohon kuntouttamisessa toimintakyvyn eri ulottuvuuksien huo-
mioon ottaminen on ddrimmadisen tiarkedd. Kuitenkin toimintakyvyn arviointi on haasta-
vaa ja moninaista ja tyontekijan arvioitavaksi jad, mikd on riittdvéd toimintakyky tyo-
markkinoille. Vaikeasti tyollistyvien asiakasty0ssé ja 1dhinnd tyomarkkinoille johtavas-
sa asiakasohjauksessa toimii eri koulutuksella ja tyokokemuksella omaavia henkilGita.
Kehittdmishankkeen tyéryhmi kokosi Invalidiliiton Lapin kuntoutuskeskuksen konsul-

toimana toimintakyvyn osa-alueilla huomioitavia asioita. (liitel)

Tyokyvyn késite on muuttunut yhteiskunnallisen kehityksen myoti. Lédketieteellisesti
painottuvasta tyokyvyn maédrittelystd on siirrytty tyon vaatimusten ja yksilon voimava-
rojen tasapainon tarkasteluun sekd edelleen moniulotteisempaan tyokyvyn kuvaami-
seen. Tyokyvyn arvioinnissa on néhty tirkedksi tyokyvyttomyyden todistamisen sijasta

painottaa jdljelld olevaa tyokykyi. Tyokykyyn liitetddn yksilotasolla esimerkiksi amma-
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tilliset valmiudet, stressinsietokyky ja persoonallisuus, hallinnantunne, tydssé jaksami-
nen, tyohyvinvointi tydn merkitys ja arvomaailma sekd tyOllistymiskyky. Tyokyvyn
edellytyksid puolestaan luodaan makrotasolla tyo-, koulutus-, eldke- ja sosiaalipoliitti-
silla ratkaisuilla. Tydkyky ei ole ainoastaan vaan yksilon, hdnen tyonsd sekd ympériston

yhteinen ominaisuus. (Ilmarinen & Gould & Jarvikoski & Jarvisalo 2006, 17-19).

Tyoterveyslaitoksella kehitetty kokonaisvaltainen malli tyokyvystd perustuu 1990 -
luvun lukuisiin tutkimuksiin ja tyokyvyn sekd tyohyvinvoinnin kehittimishankkeisiin
eri toimialoilla ja eri ikdryhmissi. Tyokyvyn ulottuvuuksia voidaan kuvata Tyokykyta-

lon eri kerrosten ja niitd koskettavan ympariston avulla. (Ilmarinen ym. 2006, 23).

Yhteiskunta

Perhe Lihiyhteiso

Tyokyky
Ihmisen voimavarojen ja
tyon vilinen tasapaino

Tyo
Tyoolot
Tyon sisélto ja vaatimukset
Ty0yhteiso ja organisaatio
Esimiesty0 ja johtaminen

Ihmisen voimavarat
Arvot Asenteet Motivaatio

Terveys Toimintakyky

Kuvio 10. Tyokykyé kuvaavat ulottuvuudet ihmisen voimavarojen, tyon ja ympariston
kannalta (Ilmarinen ym. 2003.)

Yksilon voimavaroista terveys sekéd fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky

muodostavat pohjakerroksen. Mitd vahvempi perusta, sitd vakaammin tyokyky kestdd
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tyouran aikana. Toinen kerros kokoaa yhteen tiedot ja taidot seké niiden jatkuvan piivit-
tamisen, esimerkiksi elinikdisen oppimisen avulla. Kolmas kerros kuvaa henkilon sisdis-
td arvomaailmaa ja asenteita mm. tyoeldmad kohtaan. Arvot ja asenteet ovat tyon ker-
roksen vilittdmassd ldheisyydessd. Vilittomédn rajapinnan kautta kokemukset tyOstd
suodattuvat ensin arvoihin ja asenteisiin; hyvit kokemukset vahvistavat ja huonot hei-
kentdvit tyohon liittyvid arvoja ja asenteita. Neljds kerros kaikkine dimensioineen on
tyOkykytalon raskain kerros; se asettaa kdytdnnossd vaatimukset kaikille kerroksille.
Mikili yksilon voimavarat ovat tasapainossa tyokerroksen kanssa, tyokyky séilyy hyvéa-
nd. (Ilmarinen ym. 2006, 23 — 24). Tyokykykaésitteelld on yhteiskunnallisesta nédkdkul-
masta tarkasteltuna kahdenlainen rooli: sitd kdytetddn sekd tydkyvyn arvioinnin ettd
tyokyvyn kontekstissa. Kuntoutustoiminnassa tyokykykésite painottuu tyokyvyn edis-

tdmiseen, tyossd jaksamiseen ja selviytymisen tukemiseen. (Ilmarinen ym. 2006, 28).

Kuntoutusselonteon (2002, 3 ja 14) mukaan kuntoutus maéritellddn laajasti ja sosiaali-
nen ndkdkulma huomioiden. Kuntoutuksen tavoitteena on kuntoutuminen. Kuntoutumi-
sen ndkokulmasta kuntoutus voidaan mairitelld ihmisen tai ihmisen ja ympériston muu-
tosprosessiksi, jonka tavoitteena on toimintakyvyn, itsendisen selviytymisen, hyvin-
voinnin ja tyOllisyyden edistiminen. Kuntoutus on suunnitelmallista ja monialaista,
usein pitkédjénteistd toimintaa, jonka tavoitteena on auttaa kuntoutujaa hallitsemaan elé-
mantilanteensa. Kuntoutus ndhddan yhdeksi keinoksi ylldpitdd vieston tyo- ja toiminta-
kykyé ja antaa sille voimavaroja oman eldmén hallintaan. Erikseen kuntoutusselonteos-
sa nostetaan tarkasteluun pitkdaikaistyottoméan kuntoutus, mihin on panostettu etenkin
1990 — luvun jalkipuoliskolta alkaen aktiivisen sosiaalipolitiikan keinoin. Tyottomien
kuntoutuksessa tyypillisid keinoja ovat fyysisen ja psyykkisen kunnon kehittdmisen
rinnalla pitempien tydeldménvalmiuksien ja mahdollisesti ammatillisten valmiuksien
kehittdminen. (Ilmarinen ym. 2006, 30.) Suikkasen & Linnakankaan (1999) mukaan
tyokyvyssd painottuu tydssd selviytymisen ohella tyohon selviytyminen eli tyollisty-

miskyky.
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4.3 Segmenttien tavoitteet, tehtiviit ja palvelut

Taulukossa 6. esitetddn segmentointityohon liittyvien segmenttikohtaisten kynnysten

tavoitteet, jotka on tuotettu yhteistydssd kehittdmistyoryhmén ja Asko Suikkasen kon-

sultaation tuloksena.

Taulukko 6. Vilitydmarkkinoiden segmentit ja niiden tavoitteet ja tehtavét

Segmentti | Tavoite Tehtava
L Motivaatiokynnyksen ylit- | 7v6- ja koulutusmarkkinoilla vaadittavan
tdminen toimintakyvyn edellytysten selvittely ja
muutoksen varmentaminen
2. Motivaatio- ja toiminta- | Toimintakyvyn rakentaminen
kykykynnyksen ylittiminen
3. Motivaatio- ja pitevyys- | Tvo- ja koulutusmarkkinoilla vaadittavan
kynnyksen ylittdminen tyomarkkinakelpoisuuden selvittely ja saa-
vuttaminen
4. Motivaatio- ja tyollisyys- | Tvo- ja koulutusmarkkinoilla vaadittavien
kynnyksen ylittdminen ammatillisten tydeldmd- ja tydtaitojen
saavuttaminen

Vilitydmarkkinoiden selvitystydssé (Suikkanen 2007, 48 — 49) ldhestyy vélitydmarkki-

noiden haltuunottoa tyollistettdvyyden askeltavalla toimintasuunnitelmalla, johon sisil-

tyy ndkemys kolmenlaisten perusrajoitusten poistamisesta ja kolmen kynnyksen (moti-

vaatiokynnys, pitevyyskynnys ja ty0llistettdvyyskynnys) ylittdmisestd. Nykyisellddn

Tyovoiman palvelukeskusten asiakasohjaukseen tulee kiinnittdd huomiota toiminnan

vaikuttavuuden parantamiseksi. Asiakasohjauksen ndkokulmasta segmentoidut asiak-

kaat ja heille kohdennetut palvelut jasentdi ja hahmottaa tyon tekemista.

Aktiivisen sosiaali- ja tydvoimapolitiikan ympérille on kehitetty runsas mairé erilaisia

palveluja ja tydmenetelmid asiakkaiden auttamiseksi. Vaikeasti tyollistyvien asiakkai-

den kohdalla palvelut ja niiden ketjuttaminen eivit ole tuottaneet tulosta. Taulukossa 7.

méidriteltiin segmenttikohtaiset palvelut ja asiakasohjauksen tyonjako.
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Segmentti

Palvelutarjoama

Prosessin omistaja/johtaja

Tyo- ja koulutusmarkki-
noilla vaadittavan toimin-
takyvyn edellytysten sel-
vittely ja varmentaminen

Palvelutarvekartoitus (ryhmépalvelu)
Aktivointisuunnitelma

Ammatillisen kuntoutuksen palvelut
Kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut
Kelan kuntoutustarveselvitys
Projektit

motivaatiokynnyksen ylittdimisen pédasiallinen prosessin vastuu on kunnan sosiaalialan tyontekijélla,
aktivointisuunniteluvastuu yhteistydssé kunta-+te-hallinnon tyontekijé

Toimintakyvyn
rakentaminen

Kuntouttava tydtoiminta + yhdistettynd ryhmaé-
palveluja

Ammatillisen kuntoutuksen palvelut
Téaydentédvét ryhmépalvelut
Tyoharjoittelu  ja tydelamidvalmennus
la/s@atiolla

Ty6- ja koulutuskokeilut

Kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut
Kuntouttava tyStoiminta

Palveluohjaus

Kelan ammatillinen kuntoutus
Kuntoutuspalvelut

Projektit

pajal-

toimintakyvyn ylittdmisen kynnyksen ydinprosessia johtaa kunnan sosiaalialan tyontekija ja tukiproses-
seja ohjaa te-hallinto

Tyo6- ja koulutusmarkki-
noilla vaadittavan tyo-
markkinakelpoisuuden

selvittely ja saavuttaminen

Ammatinvalinnanohjaus

Alalle valmentavat/ohjaavat koulutukset
Ammatillinen tydvoimapoliittinen koulutus
Tyoharjoittelu/tydeldmévalmennus
Palkkatuki oppisopimukseen

Koulutus- /tydhénvalmennus

Omaehtoinen koulutus

Kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut

Kelan kuntoutustuki koulutukseen
Projektit

toimintakyvyn rakentumisen ydinprosessia johtaa te-hallinnon tydntekija ja tukiprosesseja ohjaa kunnan
sosiaalialan tyontekija

Tyo- ja koulutusmarkkinoil-
la vaadittavien ammatillis-
ten tyoelimi- ja tyotaitojen
saavuttaminen

Palkkatuettu ty6

Vaku-palkkatukityd

Tydvoimapoliittinen tutkintoon johtava koulu-
tus/osatutkinnot + palkkatukityo
Tyonhakuvalmennus

Tyohonvalmennus

Tyonetsijipalvelu

Palkkatuki oppisopimuskoulutukseen

Kunnan sosiaali- ja terveyspalvelut

Projektit

tyollisyyskynnyksen ylittdmisen ydinprosessia johtaa te-hallinto ja tukiprosesseja ohjaa kunnan sosiaa-
lialan virkailija
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Sanaa prosessi kéytetddn useissa eri merkityksissd. Mikd tahansa muutos tai kehitys voidaan ym-
mairtdd prosessina, esimerkiksi muutos-, kehitys-, oppimis-, ymmartamis- tai kasvuprosessi. Toi-
saalta mitd tahansa toimintaa voidaan kutsua prosessiksi. Toimintaprosessi on joukko loogisesti
toisiinsa liittyvid toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan
aikaan toiminnan tulokset. (Laamanen 2003, 19). Palveluja tarjoavien organisaatioiden prosessien
prosessi ei toteudu perdkkiisind vaiheina, vaan palveluja kiyttavit asiakkaat tuovat prosesseihin
omat vaatimuksensa. Omat erityispiirteensd palveluprosesseihin tuo vield se, jos palvelu vaatii pal-
jon asiantuntemusta ja luovaa toimintaa. Vaikka kaikki osapuolet yrittdvét kaikkensa, tulos on en-
nalta epdvarma. Prosessin vaiheet tapahtuvat enemmain tai vihemmaén epdmaéraisessi jérjestyksessi
tai jadvét tapahtumatta. Prosessin vaiheista tai onnistumiseen vaikuttavista tekijoistd voidaan sanoa
jotakin hyvin karkealla tasolla, mutta miten asiat kdytdnndssd tapahtuvat, jad asiantuntijan tilanne-
kohtaisen arvion varaan sekd ammattitaitoon. (Laamanen 2003, 20 — 21). Asiakassegmentoinnin
tarkoituksena on selkeyttéd asiakkaalle tuotettavia ja tarjottavia tarpeen mukaisia palveluja ja ketjut-
taa niitd saumattomasti toisiinsa ja ndin ollen kuljettaa asiakkaan kuntoutumisen prosessia kohti

avoimia tyOmarkkinoita.

Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksessa asiakkaiden sijoittamista eri segmenteille l&hdettiin
tyostdméédn huoli-ajattelun avulla. Asiakasohjaustyotd tekevidt virkailijat arvioivat asiakkaastaan
ensisijaisen huolenaiheen toiminta- ja tyokyvyn suhteen yhteistydssd Suunto-projektin suunnitteli-
jan kanssa. Segmentin yksi ja kaksi sijoitettujen asiakkaiden tilanteissa tyontekijélle syntyvét huo-
len aiheet liittyvét terveydentilaan ja toimintakykyyn. Kun taas segmenttien kolme ja neljd sijoittu-
vien asiakkaiden tilanteissa tyontekijdlle ensisijaisia huolen aiheita olivat ammatillisen osaamisen

kehittdiminen, tydmarkkinavalmiuksien parantaminen ja sopivan koulutusmuodon selvittiminen.

Taulukossa 8. toiminta- ja tyokyvyn arviointialueet médriteltiin yhteistydssd Invalidiliiton Lapin
kuntoutuskeskuksen kanssa. Segmentissé yksi ja kaksi, joissa toimintakykyé arvioidaan ja rakenne-
taan, arviointialueet ovat lihes samankaltaiset. Segmentissd kolme toiminta- ja tyokyky tulee huo-
mioida tyd- ja koulutusmarkkinoilla vaadittavan tyomarkkinakelpoisuuden ja segmentilld nelja

ammatillisten tydeldma- ja tyotaitojen saavuttamisen mukaa.
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Segmentti 1 Segmentti 2 Segmentti 3 Segmentti 4
. Realiteettitaju, kisitys omista mahdolli- | = Realiteettitaju, kisitys omista mahdolli- | = Aiempi koulumenestys ja tyohistoria . Ammatillinen osaaminen ja tydelimissi
suuksista ja tavoitteiden toteutumisesta suuksista ja tavoitteiden toteutumisesta »  erityisvaikeudet selviytyminen
- Oma motivaatio, sitoutuneisuus, halu | = Oma motivaatio, sitoutuneisuus, halu >  mukautukset »  tyohistoria (ty6todistus)
muuttaa omaa eliméntilannettaan muuttaa omaa eliméntilannettaan »  keskeyttimiset (syyt) »  koulutustausta
. Tyollistyvyyskyvyn selvittiminen(onko | = Psyykkiset oireet, jaksaminen, sairaudet ja »  tosiasiat ja asiakkaan késitykset »  todellinen osaaminen
asiakas menossa tyomarkkinoita kohti vai on- vammat (hoitojen jatkuminen esim. aktivointi- | = Realiteettitaju, kisitys omista mahdolli- »  oma kisitys — ty6nantajien palaute
ko suuntautunut muualle?) toimenpiteiden aikana) suuksista ja tavoitteisen toteutumisesta »  tyOsuhteiden pédttymisen syyt (oma

. Psyykkiset oireet, jaksaminen, sairaudet ja
vammat (hoitojen jatkuminen esim. aktivoin-
titoimenpiteiden aikana)

»  keskittymiskyky (esim. pystyy seuraa-
maan kirjan juonta)

. Arjessa selviytyminen
»>  taloudellinen tilanne
»  asiakkaan kdsitykset, miten selvidd, to-

siasiat, miten selvidd
»  yleinen kestdvyys
»  asuminen
»  piihteet
»  muutostilanteiden hallinta
»  vuorovaikutustaidot

. IThmissuhteet/itsestii huolehtiminen
»  oma ajankdytto
»  tukiverkosto ja perhetilanne
»  perhetilanne

. Sosiaaliset kontaktit

tukiverkosto

ajankdyttd

ongelmatilanteissa kehen ottaa yhteyttd

realistinen késitys mihin on menossa,

kyky suunnitella omaa tyota

. Yleisvaikutelma (tyontekijéin kisitys)

. Aiempi koulumenestys ja tyohistoria
»  erityisvaikeudet, mukautukset, keskeyt-

tamiset
. Rajoitteiden huomioiminen
»  dokumentoidut diagnoosit (esim. aller-
giat - siivoustyo)

»  toimintarajoitteiden huomioiminen

»  terveydentilan ja hoitosuhteiden kartoit-
taminen

Soveltuvuus — rikosrekisteri

Y VYV

»  keskittymiskyky (esim. pystyy seuraamaan
kirjan juonta)
. Arjessa selviytyminen
. taloudellinen tilanne
tosiasiat, miten selvidd
asiakkaan késitykset, miten selvidd
yleinen kestivyys
asuminen
paihteet
muutostilanteiden hallinta
vuorovaikutustaidot
. Ihmissuhteet/itsesti huolehtiminen
»  oma ajankdytto
»  tukiverkosto
»  perhetilanne
. Sosiaaliset kontaktit
»  tukiverkosto
»  ajankdyttd
»  ongelmatilanteissa kehen ottaa yhteyt-
ti
»  realistinen késitys mihin on menossa,
kyky suunnitella omaa tyota
. Yleisvaikutelma (tyontekijéin késitys)
. Aiempi koulumenestys ja tyohistoria
»  erityisvaikeudet, mukautukset,
keyttdmiset (syyt)
»  tosiasiat ja asiakkaan késitykset
. Rajoitteiden huomioiminen
»  dokumentoidut sairaudet
»  toimintarajoitteiden huomioiminen
»  terveydentilan ja hoitosuhteen kartoit-
taminen
Soveltuvuus - rikosrekisteri

VVVVVYVYYVY

kes-

(ohjauksen tarve kouluttautumisen ajaksi)
. Oma motivaatio
. Psyykkiset oireet ja vammat (hoitojen
jatkuminen esim. opiskelun aikana)
. Arjessa selviytyminen
»  taloudellinen tilanne
»  tosiasiat miten selvida
»  asiakkaan késitykset — miten selvidd
. Ihmissuhteet/itsestd ja perheesti huolehti-
minen
. Oma ajan kiytto
- Tukiverkosto,
kontaktit
. Tukiverkostot
»  ajankdyttd
»  ongelmatilanteissa kehen ottaa yhteyttd
. Realistinen késitys mihin on menossa
. Yleisvaikutelma (virkailijan kisitys)
. Koulutusmuodon selvittiminen
»  omachtoinen (opintotuki, koulutuspéi-
véraha tai kelan kuntoutus)
»  tyovoimapoliittinen aikuiskoulutus
(ryhma tai yksittdinen)
»  opintososiaalinen tilanne
»  fyysisten rajoitteiden huomioiminen
(esim. allergiat - siivoustyo)
»  dokumentoidut diagnoosit
terveydenhoitajalta)
»  koulutuksen rahoituksen selvittiminen
»  tulehdussairaudet (onko este tyollisty-
miselle?)
»  toimintorajoitteiden huomioiminen
- Soveltuvuus - rikosrekisteri

perhetilanne, sosiaaliset

(vdhintdan

pyynto, irtisanominen)
. Tyonhakutaidot (tarvitseeko
hakemiseen)
»  liikkuvuus ( kulkuyhteydet, eri tehtavien
vililld, vuorotyd
. Oma motivaatio
- Tuen tarve
. Psyykkiset oireet, sairaudet ja vammat
(hoitojen jatkuminen esim. tydsuhteen ai-
kana)
. Arjessa selviytyminen
. Thmissuhteet/itsestd ja perheesti huolehti-
minen
»  oma ajankdyttd
»  tukiverkosto
»  perhetilanne
. Sosiaaliset kontaktit
»  tukiverkostot
»  ajankaytto
»  ongelmatilanteissa kehen ottaa yhteytté
. Realistinen késitys mihin on menossa
. Yleisvaikutelma (virkailijan késitys)
. Tyollistimismuodon selvittiminen
. Rikosrekisteri
. Fyysisten rajoitteiden huomioiminen
dokumentoidut diagnoosit, toimintarajoittei-
den huomioiminen

tukea tyon
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Taulukossa 9. kehittdmishankkeessa miériteltiin segmenttikohtaiset ammattitaitovaati-
mukset. Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksessa tavoitteena on, ettd segmenttien
yksi ja kaksi prosesseja ohjaa sosiaalialan tyontekiji ja segmenttejd kolme ja neljd tyo-
voimaohjaaja.

Taulukko 9. Segmenttikohtaiset ammattitaitovaatimukset

SEGMENTIT 1-2 SEGMENTIT 3-4

ty0- ja toimintakyky — késitteiden ymmaértami-
nen ja todentaminen

tyottdomyyden — ilmion ymmaértdminen (yksilo-
/ yhteiskunnallinen taso)

palvelujérjestelmén tuntemus

oman ja kumppaneiden roolien tunnistaminen,
verkosto-osaaminen

prosessiajattelu,  palveluketjun  rakentami-
nen/hahmottaminen

seurannan ja arvioinnin merkityksen ymmaér-
tdminen  suhteessa  palvelujen  oikea-
aikaisuuteen

ymmaértdd miten ihminen toimii (yksilon tapa
toimia eril. tilanteissa)

erilaisien  tydmenetelmien hyddyntdminen
asiakasty0ssd (konkretisointi; piirtiminen, me-
taforat, kuvat jne)

tietdmys palvelutarjonnasta

erilaisten interventiotyylien kaytt, luovuuden
kaytto

vuorovaikutusosaaminen

motivaation tason méadritteleminen
motivointity6taidot

arvioida mité esteitd as. muutokselle

arvioida onko mahdollista toimia toisin
yhteisen kielen 10ytdminen (eldmysmaailman
erilaisuus)

eri maailman ymmaértdminen
voimavarasuuntautunut ajattelu

luovuus

tavoitesuuntautunut tydote (prosessin jasenté-
minen, hahmottaminen)
voimavarasuuntautunut ajattelu

ty0- ja toiminta —kasitteiden ymmaértdminen ja
niiden vaikutusten ymmaértaminen
koulutusjirjestelmén tuntemus, kouluttautu-
misvaihtoehdot opiskelumuodoista
tydmarkkina-alueen tuntemus, vilityomarkki-
na-asiakaskuntaa rekrytoivat tyOnantajat, tie-
tdmysté rekrytointivaatimuksista, tietoa amma-
teista ja ennakointitiedon hyddyntdminen
tyOnantaja- ja yritystuntemus, tydn vaatimuk-
set, rekrytointituet (pat, vaku, opso)
palvelutuotteiden tuntemus

prosessiajattelu -> palveluketjun rakentami-
nen/hahmottaminen

seurannan ja arvioinnin merkityksen ymmaér-
timinen  suhteessa  palvelujen  oikea-
aikaisuuteen

verkostojen tunnistaminen (ohjaaminen oikei-
siin palveluihin)

luovuuden kaytto: toiminnallisten ratkaisumal-
lien/menetelmien kaytto, yksilollisten ratkaisu-
jen hakeminen asiakkaille

suunnitelmien konkretisoiminen asiakkaille:
kuuntele ja kuule asiakkaan viesti, piirrd, tee
jana/polku (tilanne nyt — S5vuoden pédstd)
tavoitteen kirjaaminen valttimitontd, tidmin
jélkeen toimintasuunnitelma tavoitetta kohti
valitydmarkkina-asiakaskunnan erityistd huo-
miota mm. motivointitydhon ja sitouttamiseen,
luottamuksen synnyttdmiseen
ohjauksellisuutta ja kantaaottavuutta ei pidd
asettaa vastakkain vaan molempia tarvitaan
lasnéoleminen ja rinnalla kulkeminen
verkosto-osaaminen (moniammatillinen tyos-
kentely-osaaminen)

Asiakkaiden palveluprosesseja rakennettaessa liikutaan segmenttien vélisissd rajapin-
noissa, jolloin prosesseja ohjaa sekd sosiaalialan- ettd tyohallinnon tyontekija. Lisdksi

on palveluja mm. aktivointisuunnitelma, joita hoitaa molempien hallinnonalan tyonteki-
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jat. Taulukossa 10. esitetddn esimerkkejd, miten vilitydmarkkinoiden segmentoinnilla

voidaan auttaa tyontekijoitd asiakasohjauksessa

Taulukko 10. Segmentoinnin tavoitteet asiakasohjauksessa

1.

Sosiaalialan- ja tydhallinnon tyontekijan vali-
nen tyonjako selkiintyy

“suutari pysykoon lestissddn” — tiimitydn
hyéty on pddllekkdisyyksien vilttiminen
oman alansa asiantuntemuksen hyodyntdmi-
nen

asiakkaan palveluprosessin koordinointi 1 ja
2 segmentilld sosiaalialan asiantuntemusta
vaativa

tyohallinnon asiantuntemus ja osaaminen
painottuu segmenteille 3 ja 4

hahmotetaan paremmin eri segmenttien sisdl-
ld olevia palvelumuotoja (aukottomat ketjut)
nopeuttaa asiakkaiden palveluprosessin alkua
(ns. vahva alku)

Tavoitteena helppokéyttdisyys ja ymmaérret-
tdvyys esim. hahmottamisessa palkkatukityon
kohdentaminen oikeaan aikaan tyohon kun-
toutumisen prosessissa

hahmotetaan tyéhén kuntoutumisen prosessi
Ppitkdkestoiseksi ja maltetaan odottaa esim.
toimintakyvyn vahvistumista

TYP:een saadaan rekrytoitua TYP:n palve-
luista hyotyvdt asiakkaat

hahmotetaan eri segmenteilld vaadittavien
verkostojen mukaan saaminen yhteistyohon

Reaaliaikainen yhteys yrityksiin sekd palve-
luiden rakentaminen ja kytkeminen tydnanta-
jan konkreettisiin tarpeisiin

tyonantajien mukaan saaminen palveluiden
suunnittelu- ja toteuttamisprosessiin
kouluttajien kanssa tehtdvd yhteinen suunnit-
telutyé koulutusten sisdlloistd ja vdilityomark-
kina-asiakkaiden tarpeista
tyomarkkina-alueen haltuunotto, rekrytointi,
koulutusjdrjestelmdn tuntemus

Vilitydmarkkinoiden asiakassegmentoinnin tarkoituksena on parantaa vilityomarkki-
noilla olevien asiakkaiden palveluprosessien ja tydvoiman palvelukeskuksen toiminnan

vaikuttavuutta.
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5. KEHITTAMISHANKKEENI ARVIOINTI JA POHDINTA

Johdannossa esitin Lapin vilitydmarkkinoita kehittdvin Suunto-projektin tehtdvit ja
tavoitteet ja miten opinndytetyoni kytkeytyy Suunto-hankkeeseen. Viimeisen kymme-
nen vuoden aikana vaikeasi ty0llistetyille kohdennettua aktiivista sosiaali- ja tydvoima-
politiikkaa on kehitetty rakenteiden avulla ja tyontekijoille tarkoitetut tydmenetelmat ja
niiden kehittdminen ovat jddneet vihemmaélle huomiolle. Suunto-projektin kehittdmis-
tyo 1dhti liikkeelle vilitydmarkkina-asiakkuuksien segmentoinnin rakentamisella, joka
oli myds opinndytetyoni kehittdmistehtidva. Taustalla oli kysymys siitd, miten valityo-
markkina-asiakkuuksien segmentointi auttaa asiakkaille tarjottujen palvelujen kohden-
tumista osuvammin ty6hon kuntoutumisen prosesseja rakennettaessa sekd miten organi-
saation tyontekijd - resurssit kohdentuvat tuloksekkaammin. Toimintaymparistonid on
ollut Rovaniemen tyovoiman palvelukeskus. Opinndytetyon kehittdmishanketta tulosta
arvioin prosessiarvioinnilla ja saavutettua segmentoinnin vaikuttavuutta arvioidaan

my6hemmin Suunto-projektin toiminnan aikana.

Kehittdmisprosessi on ainutkertainen, kullekin projektille ominainen ja yksilollinen
toiminnan, havaintojen ja ajattelun kokonaisuus. (Seppéla-Jarveld 2004, 21.) Opinndyte-
tyon kehittdmishankkeessa keskeinen arviointitehtdvd on hankkeen prosessin arviointi
ja hankkeen vaikuttavuuden arviointi. Arviointi on jirjestelmaillistd tiedonkeruuta toi-
menpideohjelmien piirteistd, toiminnoista ja tuloksista. (Seppanen-Jarveld 2003, 15;
Patton 1997, 23). Robson (2001, 25) pohtii arvioinnin ja tutkimuksen yhtymaikohtia ja
esittdd, ettd korkealaatuinen arviointi vaatii hyvéé tutkimusasetelmaa, havaintoaineiston
kerdaamistd, analyysia ja tulkintaa. Tutkimuksen ja arvioinnin selked ero on, etti arvioin-
ti pitdd sisdllddn ajatuksen arvon médrittdmisestd ja tutkimus puolestaan pitda siséllddn
kuvaamisen, selittimisen ja ymmartdmisen. Kehittimishankkeen hyvd suunnittelu ja
selked tavoitteiden madrittely korostavat hankkeen kidynnistymisvaiheessa. Arviointi ja
seuranta kuuluvat kehittimishankkeeseen, koska saatu palaute on tirked osa muutoksen

tiedostamista ja toteuttamista.

Kehittdmisessd tarvitaan innostavaa visiota. Silld luodaan kuva siitd ndkymdisté, jota
kehittdmistoiminnan on tarkoitus ldhestyd. (Seppild-Jarveld 2004, 31.) Opinndytetyon
kehittamishankkeen visio, vilitydmarkkina-asiakkaiden segmentointi ja mita silld tavoi-

tellaan, oli madritelma, joka tdytyi avata toimijoille useampaan kertaan. Kun yhteinen
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ymmérrys oli rakennettu, vallitsi Rovaniemen vilitydmarkkinoita koordinoivalla tahoil-
la (Rovaniemen kaupungin sosiaalikeskus, Rovaniemen TE-toimisto ja Rovanimen tyo-
voiman palvelukeskus) yksimielinen késitys kehittimishankkeen vision toimivuudesta.
Tadmaén jilkeen oli helppo rakentaa kehittimiskohteelle tavoitteet ja toimintalinjan valin-
ta. Kuitenkin kaikilla kehittdmistehtdvién osallistuvalla tydryhmén jisenelld oli toden-
nédkoisesti hieman erilainen ajatus asiasta. Hankkeen alkuvaiheessa kéytiinkin keskuste-
lua ja haarukoitiin erilaisia ndkemyksid. Visio ja sitd kautta yhteinen intressi pysyi kui-

tenkin samana.

Kehittdmistehtdvén aikana tuli ilmi se, ettd vaikka kaikilla oli vankka halu ja tahto ra-
kentaa jotain sellaista, joka auttaa oman tyon vaikuttavuuden parantamisessa, niin yhtei-
sen ndkemyksen saavuttaminen vaati yhteistd aikaa ja dialogia tavoitteen saavuttami-
seksi. Seppdld-Jarveldn (2004, 21) mukaan kehittdmistoiminnan ongelmat liittyvét usein
johtamiseen, vuorovaikutukseen ja viestintddn ja padtinkin huomioida ndma seikat arvi-
ointikohteita miiritellessd. Hankin tietoa pitdmailld péivékirjaa ja reflektoin omaa ja
tyoryhmén toimintaa koko kehittdmisprosessin ajan. Kehittimistydryhmén kokoonpano
muuttui jo heti tyéryhmén nimedmisen jélkeen. Hyvin pian tydryhmin aloitettua toi-
minnan huomattiin, ettd yksi avainhenkild puuttui kehittdmisestd ja tyoryhméé laajen-
nettiin. Liséksi prosessin aikana huomattiin, ettd ty0- ja toimintakyvyn arvioinnin koh-
teet olivat liian vaativia tydryhmain ratkaisemiseksi. Suunto-projekti mahdollisti konsul-
taation hankkimisen Invalidiliiton Lapin kuntoutuskeskukselta. Opinndytetyoni kehit-
tdmishankkeen kannalta olennaista oli, ettd myds Suunto-projekti oli koko ajan taustalla

reagoimassa kehittdmistyon aikana tuleviin haasteisiin.

Seppéld-Jarveldn (2004, 25) mukaan arvioinnin kuten koko projektin toimintalinjojen
valintaan vaikuttavat moninaiset intressit, toimintaympariston luonne sekd resurssit,
kuten aika, raha ja osaaminen. Opinndytetyoni kehittdmistehtdvdn aikataulu oli tyon
vaativuuteen ndhden kohtalaisen lyhyt. Tyoryhmén kokoonpanon rakentuminen ja asi-
antuntijoiden osallistuminen yhteisiin palavereihin vaativat yhteisté tahtoa ja aikaa. Toi-
saalta kired aikataulu pakotti toimimaan tehokkaasti ja Rovaniemen alueen vélityo-
markkinatoimijat olivat halukkaita saamaan jotain konkreettista ja uutta vélinettd asia-
kastyon avuksi. My0s siséllon rakentaminen oli monitahoisempi ja vaativampi kuin olin
suunnitteluvaiheessa ajatellut. Tyoryhma paittikin, ettd kehittdmishankkeen tuotos on
hyvé alku asiakastyon vélineeksi ja voimme jatkaa kehittdmistd Suunto-projektin aika-

na.
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Kehittdmishankkeen aikana oli mielenkiintoista tehdd yhteistyotd Lapin Yliopiston so-
siologian professori Asko Suikkasen kanssa. Suikkanen oli vilitydmarkkinoiden selvi-
tystyOssddn hyvin kriittinen Suomen vélitydmarkkinakeskustelulle ja kehittdmissuunni-
telmille. Kuitenkin selvitystydssddn Asko Suikkanen (2008, 49) néki ja esitti ndkokul-
man vaikeasti tyollistyvien tyollistettdvyyden parantamisen ja heidédn itsensd kehittdmi-
sen motivointiin eri kynnyksid ylittimalla. Pelkédstddn kynnysten ylittdmiselld ja polut-
tamisella ei kuitenkaan paistd toivottuun tulokseen, vaan asiakasohjauksessa tulee ym-
mirtdd asiakkaiden todelliset tarpeet ja niihin tarjotut oikeanlaiset palvelut. Asiakas-
segmentoinnin rakentamisella ja asiakkaiden viemiselld eri ryhmiin ja ryhmille tarkoi-
tettuihin palveluihin, toivotaan auttavan padasemdin eroon ”palvelujen piiri pieni pyorit-
tdmisestd”. Aktiivinen sosiaali- ja tydvoimapolitiikka tarjoaa paljon hyvid mahdolli-
suuksia vaikeasti ty6llistyvien asiakkaiden kdyttoon, mutta ne tdytyy osata suunnitella ja

organisoida asiakkaiden tarpeeseen.

Rovaniemen tydvoiman palvelukeskuksen segmentointi auttoi tyontekijoitd hahmotta-
maan omien asiakkaiden ensisijaiset palveluntarpeet. Tyontekijdt ottivat segmentoinnin
ilolla vastaan ja yksi pitkdn tyokokemuksen omaava tyontekijd sanoikin: “miksei tdtd
ole tajuttu aikaisemmin”. Esittdimani kehittdmishankkeeni malli on uusi ja jdsennetty
asiakkuuksien ldhestymistapa, jota Rovaniemen tydvoiman palvelukeskus kokeilee
omassa toiminnassaan. Kun olen esittdnyt kehittimishankkeeni tuloksia Lapin alueella,
on vastaanotto ollut hyvinkin ristiriitainen. Vilitydmarkkinoilla toimivan palvelujen
tuottaja-verkosto on ollut hyvin kiinnostunut segmentoinista, mutta osa toimijoista on
ollut sitd mieltd, ettd heiddn toimintaansa on sisddnrakennettu asiakkaiden todelliset
tarpeet ja palveluihin ohjaaminen on tarkoin harkittu. Asiakkaiden kokemuksia ei vield

ole.

Vilityomarkkina- asiakkuuksien segmentointi on erinomainen alku Suunto-projektin
kehitystyolle, joka ldhtee jatkotyOstamddn ty6hon kuntoutumisen palvelumallia véli-
tyomarkkina-asiakkaille ja vélitydmarkkinoilla toimiville toimijoille. Asiakasohjauksen

palvelumalli perustuu:

1) tyo- ja toimintakyvyn pohjalle rakennetuista asiakassegmenteisti
2) eri segmenteille tuotetuista palveluista

3) niistd rakennetuista aukottomista asiakasprosesseista

4) prosessien johtamisvastuista

5) prosessien arvioinnista ja seurannasta
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Suunto-projektilla, joka on koko ohjelmakauden mittainen hanke, on viisi vuotta aikaa
rakentaa sellainen malli, joka huomioi seké asiakkaiden tarpeet ettd rakenteiden vaati-
mukset. Sind aikana opinndytetyOni vaikuttavuutta voi arvioida prosessiarvioinnin kei-
noin ja toimintamallia voi vertailu kehittdd Meri-Lapin tydvoiman palvelukeskuksessa.
Kuitenkin kehittdmisty6 on alku jollekin uudelle. Mikali vilitydmarkkina-asiakkuuksien
segmentointi ndhddén vield viiden vuoden pdistd toimivana, on se varmaan muuttunut

ja kehittynyt.

Opinndytetyon aikana ymmarrykseni asioiden moninaisuuteen on syventynyt. Olen saa-
nut konkreettisia vilineitd kehittdmistyohon, joka tuottaa minulle suurta mielihyvai
onnistuessani rakentamaan jotain sellaista, mistd moni hyotyy. Lopuksi haluan kiittda
kehittdmistyohon osallistuneita Rovaniemen alueen asiantuntijoita hienosta kehittdmis-
kokemuksesta ja erinomaisesta tuloksesta vilitydmarkkina-asiakkaiden palvelun paran-

tamiseksi.
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Liite. Toimintakyvyn arviointialueet

Fyysinen toimintakyky

Liaédkérin toteamat sairaudet ja

merkittivimmit vammat

Koetut oireet; kipu, huimaus,
kutina, allergiat

Toimintarajoitteet; kively,
nosta-
minen, kantaminen, kumartelu,
paikallaan seisominen/ istumi-

nen

portaissa liikkuminen,

Aistitoiminnot: niako-, kuulo-,
haju-, maku-, tuntoaistioireet

Erilaiset elintoimintojen héiri-
ot; esim. virtsaamiseen, ulosta-
miseen liittyvit ongelmat, su-
kupuolitoiminnot ja niihin liit-
tyviit ongelmat, erilaiset tuleh-
dukset (esim. hepatiitti ja HIV)

Psyykkinen toimintakyky

Muistaminen ja oppiminen

vrt. aiempi koulu- ja tyome-

nestys (asiakirjat)

Kyky hahmottaa omaa itseiin,
elimintilannettaan, tavoitteita
ja mahdollisuuksia realistisesti
seki motivaatio toteuttaa suun-
nitelmia

Mabhdolliset psyykkiset oireet ja
sairaudet sekii péaihin Kkohdis-
tuneet vammat

* onko arkitoimintoja haittaa-

Yleisvaikutelma ja kyky vasta-
vuoroiseen kontaktiin

* mitd olemus ja tilanteessa
kayttdytyminen kertovat, saa-

*  kyky oppia ja muistaa uusia/

vanhoja asioita — asiakkaan
oma kokemus sekd haastat-
telutilanteessa muodostuva
vaikutelma

miten hahmottaa omaa itse-
ddn ja eldméntilannettaan,
ovatko omat tavoitteet mah-
dollisia saavuttaa aiemman
tyd- ja koulutustaustan seké
ajankohtaisen  eldméntilan-
teen huomioiden

onko oma motivaatio suunni-
telmien toteuttamiseen riitté-
vi

vaa: mielialan laskua, keskit-
tymisvaikeuksia, ahdistunei-
suutta,  hermostuneisuutta,
sosiaalisten tilanteiden pel-
koa tai muita pelkoja, taipu-
musta impulsiivissdvyiseen
kayttaytymiseen, univaike-
uksia, somaattissdvyisid oi-
reita, aiempia uupumus tai
stressivaiheita

onko huomioitavia, hoitoa
vaativia/ vaatineita psykiatri-
sia sairauksia (esim. vakava
depressio, skitsofrenia)

onko eldménhistorian aikana
syntyneitd, pddhin kohdistu-
neita vammoja tai neurologi-
sia sairauksia

ko hyvin kontaktin, ymmar-
tdako, kuunteleeko/kuuleeko,
pystyykd hyvin ilmaisemaan
itseddn

asiakkaan oma kokemus ja
haastattelutilanne-vaikutelma

Piihteiden ja huumeiden kiytto
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Sosiaalinen toimintakyky

Asuminen ja taloudellinen
toimeentulo (velat ym.)

Omasta itsesti ja perheestd
huolehtiminen

» erilaisten roolien tunnistami-
nen ja tiedostaminen: pa-
risuhteeseen, vanhemmuu-
teen, tyohon ja opiskeluun
liittyvét asiat ja sitoumukset
jne.)

Parisuhde ja roolit eliméssi

Arjessa selviytyminen

e asuminen, taloudellinen
tilanne, pdivarytmi, muut
ajankohtaiset tilanteeseen

vaikuttavat asiat esim. per-
heenjésenen sairaus, tyottd-
myys, paihteet

Selviytyminen suhteessa muihin
ihmisiin (harrastukset ym.)

Thmissuhteet

*  ketd ympdrilld, perhe, suku,
ystévit: suhteiden mé&ara,
kontaktien maard, suhteiden
luonne

Kyky huolehtia sovituista asi-
oista

Sosiaalisten kontaktien merki-
tys

* sosiaalinen tuki: kenen us-
koisit auttavan, jos tarvitset
apua, kenelle voisit kertoa
asioistasi luottamuksella jne.

Suhteet yhteisoon

« erilaiset palvelut: sosiaali- ja
terveydenhuolto, tydhallinto
jne.

» lisdksi  asiakasarvioinnissa
tulee huomioida; meneilldin
olevat hoidolliset tai muut
tukimuodot/ palvelut (perhe-
ty0, terapiat, velkaneuvonta,
lastensuojeluasiat, rikosasiat

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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