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Abstract

Customer-oriented service development is a prerequisite for today's services. This requires
mutual expertise and cooperation between clients and professionals. Customer involve-
ment and collaborative development are important factors in improving services. Custo-
mership and expertise should be seen as concepts that constructively support each other.
Customers need to know what kind of services are available and every service provider
needs to know what is being offered and for whom. For these reasons, service descriptions
are needed.

The obijective of this thesis was to clarify the service package and division of responsibili-
ties of Sulkava's working life services, aiming to create a service description. The service
description was created using service design together with customers and working life ser-
vice personnel. The methods of information acquisition were themed interviews with custo-
mers and workshops with employees. The workshops used the idea circle method. The
methods used are compatible, inclusive and interactive. The themes of the interviews were
customer involvement, customer orientation and customer service. The workshops were
based on the same themes as well as the policies of the working life services. The re-
search questions were; what are the job descriptions and responsibilities of working life
services, how is the strategy of the municipality of Sulkava reflected in working life servi-
ces, how have customers experienced working life services, how should the service pro-
cess be developed and what is a service description that demonstrates customer orienta-
tion and customer involvement like.

With the help of service design and by involving customers and employees, a customer-
oriented service description was created. The service description described the key issues
for working life services briefly and concisely. The research results obtained during the ser-
vice design process were used for its implementation. Suggestions for improvement
brought up by customers were taken into account when creating the service description,
and some ideas received from them were put into practice when the process was still on-
going. Employees wanted the service description to describe their own activities as a ser-
vice pledge. It is a big promise and will require continued work. The service pledge took
into account the issues raised in customer interviews; listening to the customer, noticing
their opinion and valuing the customer. The creation of a service description was conside-
red necessary by both the employees and the management team of the working life servi-
ces, and its output can also be utilized in other activities. Collaborators have also been in-
terested in hearing about the service design process and the results that have emerged
from it.

Keywords
Customer, customer involvement, customer orientation, customer service, service descrip-
tion, working life services
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1 JOHDANTO

Mitad on hyva palvelu ja mita se pitaa sisallaan? Tana paivana ihmiset odotta-
vat saavansa hyvaa palvelua. Palveluiden tulisi olla helposti saatavilla, ja pal-
velupolkujen tulisi olla sujuvia. Asiakaslahtoisyys ja palvelujen kehittaminen
siihen suuntaan on taman paivan palvelujen edellytys. Osallisuus ja yhteiske-
hittaminen ovat tarkeita asioita palveluiden parantamisessa ja asiakkaiden tu-
lisi olla osallisia tahan. Asiakkaiden osallistumisessa palveluiden parantami-
seen on kyse heidan mielipiteensa esille tuomisesta ja huomioimisesta palve-
luja suunniteltaessa ja tarjottaessa. (Leeman & Hamalainen 2016, 586 - 587;
Helminen 2017, 17, 33; Kinnunen 2017.) Palveluiden tuottajilla tulisi olla sel-

kea kasitys tuottamistaan palveluista seka niiden sisalldista.

Kuntasektorilla on pitkdan vallinnut organisaatiolahtdinen tapa johtaa ja tyos-
kennelld. Toki tdman suhteen on tullut jo paljon muutosta, mutta edelleenkin
asiakaslahtoisyyden lisaaminen kuntapalvelujen suunnittelussa ja toteutuk-
sessa vaatii muutosta. Kunnissa laaditaan strategioita, mutta otetaanko ne
tyovalineiksi, kuten tarkoitus olisi? Avataanko ne siten, ettad ne kirkastuisivat
kaikille toiminnan tasolla? Sulkavan kunnassa on laadittu kuntastrategia vuo-
sille 2018 - 2021, jossa visiona on, etta "Sulkavalla olemme kaikki yhteisona
samassa veneessa, meilla on intoa ja uskoa soutaa yhdessa eteenpain”. Kun-
nan tavoite on, etta strategiat otettaisiin oikeasti osaksi toiminnan suunnitte-

lua.

Kuntastrategian pohjalta Sulkavalle on laadittu elinvoimastrategia, joka on osa

kuntastrategiaa. Se luo toimintalinjat Sulkavan elinvoiman kehittamiseen.

"Sulkavan kunnan elinvoima riippuu oleellisesti kunnan asukas-
maarasta, vapaa-ajan asumisesta, yritysten toiminnasta, yhtei-
soOista seka alueen asukkaiden aktiivisuudesta ja elaman hallin-
nasta. Kunnan tehtavana on tarjota mahdollisimman hyva alusta
ja mahdollisuudet tdhan.” (Sulkavan elinvoimastrategia 2018.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus luo paineita asiakaslahtoisyyden lisaa-
miselle palveluja kehitettdessa. Alan uudistuksilla tavoitellaan parempia ja yk-
silollisempia palveluja, hyvinvointi- ja terveyserojen kaventamista seka palve-

luiden parempaa saavutettavuutta (Helminen 2017, 33). Edella mainittujen



7

asioiden lisaksi yhta tarkeda on myos se, etta jokainen palvelun tekija tietaa,
mita on tekemassa, keta varten ja mita tekijalta odotetaan. Kaikkien edella

mainittujen asioiden vuoksi tarvitaan palvelukuvauksia.

Sulkavalla tybelamapalvelut aloittivat toiminnan vuoden 2018 alussa. Aikai-
sempaa toimintamallia ei ole, ja tyota lahdettiin tekemaan kokeillen. Tyoela-
mapalveluiden palvelukuvausta ei myoskaan ole, ja tarve sen luomiselle tuli
seka tyOnantajalta etta tyontekijoilta. Palvelukuvauksen avulla palvelu tuotteis-
tetaan seka tehdaan nakyvaksi ja helpommin ymmarrettavaksi. Palvelua tuot-
teistettaessa on tarkeda luoda selkea tavoite tuotteistamiselle. (Tuominen ym.
2015, 5.) Tassa opinnaytetydssa se on tuotteistettavan palvelun ymmartami-

nen asiakaslahtoisesti.

Palvelukuvaus Sulkavan ty6elamapalveluille luodaan yhdessa tyontekijoiden
ja asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden seka tyontekijoiden osallistaminen ja yh-
teiskehittaminen vastaavat hyvin Sulkavan kunnan strategioiden tavoitteisiin
seka tana paivana vallitsevaan asiakasosallisuuteen. Asiakkaiden ja kuntalais-
ten aani on tarkeaa saada kuuluviin kaikessa toiminnassamme seka palvelui-
den kehittamisessa. Uudenlaisella yhteiskehittamisen ajattelu- ja toimintamal-
lilla mahdollistetaan kaikkien osapuolien osallistuminen palveluiden kehittami-
seen siten, etta siita voi tulla osa organisaation jokapaivaista perustoimintaa.
(Hietala 2018, 160 - 161; Kinnunen 2018, 178.) Pascalenin mukaan (2020, 80)
asiakkailla on halua yhteiskehittdamiseen, kun heille vaan annetaan siihen so-

pivat puitteet ja mahdollisuus.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Sulkavan kunta sijaitsee Etela-Savon maakunnassa. Asukkaita kunnassa on
noin 2500. Sulkava on itsenadinen kunta. Osa kunnan palveluista on ulkoistettu
ja osa yhtioitetty. Kunta jarjestaa omana toimintana sivistystoimen palvelut,
nuorisopalvelut ja hallinnonpalvelut. Kunnan virastolla toimii asiointipiste,
jonka kautta kuntalaiset voivat hoitaa Kelan, poliisin, tyo- ja elinkeinohallinnon,
verohallinnon, maistraatin seka oikeusaputoimiston asioita. Sosiaali- ja ter-
veyspalvelut on ulkoistettu, ja niitd Sulkavalle tuottavat Terveystalo ja 1ta-Sa-
von sairaanhoitopiiri (Sosteri). Teknisen toimen palveluja tuottaa Jarvi-Sai-
maan palvelut (JSP), joka on Juvan, Rantasalmen ja Sulkavan kuntien seka
Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman (Essote) omistama
yhti6 (Jarvi-Saimaan palvelut s.a). Sulkavan kunnassa aloitettiin uutena palve-
luna tyéelamapalvelut vuonna 2018. Tydelamapalveluiden henkildstoon kuu-
luu kaksi tydvalmentajaa, palveluohjaaja, ja esimiehena toimii kunnan kehitta-
mispaallikko. Tassa opinnaytetyon raportissa heista kaytetaan jatkossa nimi-

ketta tiimi.

Sulkavan ty6elamapalveluiden kehittdminen 1ahti liikkeelle Sulkavan osallistu-
essa ESR-rahoittamaan TOTTA! — Tydllisyydenhoidon toimivat ohjauspolut
Etela-Savossa -hankkeeseen 2017- 2018 yhdessa Juvan, Rantasalmen ja
Puumalan kanssa. Hankkeen aikana kuntia aktivoitiin kaymaan lapi omia tyol-
lisyyspalveluita ja miettimaan niiden toteutusta jatkossa. Kunnissa tarkasteltiin
kokonaisvaltaisesti tyOllisyyden eri osa-alueita ja tydllisyyden polkuja. Hank-
keen aikana kartoitettiin seka mallinnettiin tyodllistymista tukevia ja siihen vai-
kuttavia ohjauspolkuja, kehitettiin samanaikaisesti tyollisyydenhoidon monia-
laista verkostoyhteistyota seka ohjaustydon osaamista ja toimintatapoja. (Ra-
kennerahasto 2017.) Hankkeen tavoitteena oli parantaa tydllistymista seka

luoda paikallisia tydelamapalveluja, joissa asiakkaiden on helppo asioida.

Sulkavan kuntastrategiassa missiona on edistaa kuntalaisten hyvinvointia ja
visiona on viihtyisa ja turvallinen kunta, jossa kaikista kuntalaisista pidetaan
hyvaa huolta. Arvoiksi sinne on kirjattu tasapuolisuus, yhteisollisyys, yritys-

myonteisyys seka luonto ja paamaariksi kunnan vetovoimaisuuden ja elinkei-
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noelaman kehittaminen seka kuntalaisten kannustaminen aktiivisuuteen. (Sul-
kavan kuntastrategia, 2018 - 2021.) Kun tata strategiaa miettii tydelamapalve-
luiden kannalta, niin palvelukuvausta mietittaessa tulee huomioon ottaa palve-
luiden tasapuolisuus ja toiminnan yhteisollisyys. Tyoelamapalvelut tarjoavat
palveluja myos tyonantajille ja yrittajille. Heidan nakokulmastaan katsottuna on
tarkeaa miettia, kuinka tukea kunnan vetovoimaisuutta, kehittaa elinkeinoela-
maa ja lisata kuntalaisten aktiivisuutta. Tassa tyossa keskitytaan nyt kuitenkin

miettimaan palvelukuvausta yksiloasiakkaiden nakokulmasta.

Elinvoimastrategia luo kunnan toiminnalle toimilinjat. "Sulkavan kunnan elin-
voima riippuu oleellisesti kunnan asukasmaarasta, vapaa-ajan asumisesta,
yritysten toiminnasta, yhteisoista seka alueen asukkaiden aktiivisuudesta ja
elaman hallinnasta. Kunnan tehtavana on tarjota mahdollisimman hyva alusta
ja mahdollisuudet tahan. Elinvoiman kehittamiseksi ja yllapitamiseksi tarvitaan
yhteisty6ta ja positiivista ilmapiirid.” Kuntastrategiakyselyssa tarkeimpana
asiana pidettiin kunnan palveluja. (Sulkana elinvoimastrategia 2018.) Asiak-
kaiden elamanhallinnan tukeminen, asiakkaiden osallisuus palveluissa ja nii-
den kehittdjana seka aktiivisuuden lisdédminen tulee myods ottaa huomioon.

Uusien kaytantdjen kokeileminen on hyvin suositeltavaa.

3 TYOLLISTYMISTA EDISTAVAT PALVELUT

Tyollistymista edistavia palveluja on Suomessa hyvin tarjolla ja ne ovat asiak-
kaille iimaisia. Tyo- ja elinkeinopalvelut (TE-palvelut) tarjoavat palveluja
seka tyonhakijoille seka tyonantaijille. Palveluja tuottavat tyo- ja elinkeinotoi-
mistot (TE-toimistot) seka tydllisyytta edistava monialainen yhteispalvelu
(TYP). Yhteistyossa edellisten lisaksi tyollistymista edistavia palveluja tuotta-
vat kunnat, kansanelakelaitos (Kela), eri oppilaitokset, yhteispalvelupisteet,
asiointipisteet, yrityspalvelut seka erilaiset hankkeet. (Sosiaaliturvaopas 2020;
TE-palvelut s.a.a.) Digitaalisia palveluja on tydelamapalveluissa lisatty ja niihin
panostetaan. Tavoitteena on, etta kohdistetaan digitaalisuutta jarkevasti ja sita
kautta vapautetaan asiantuntijoiden resursseja muihin tehtaviin (TYVA-tutki-
mus 2016, 42 - 43).
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Tyovoimapoliittinen palvelujarjestelma jakautuu tyo- ja elinkeinoministerion,
opetus- ja kulttuuriministerion, sosiaali- ja terveysministerion seka kuntien vas-
tuulle. Yhteistyo on keskeinen asia naiden valilla. Tyovoimapolitiikalla on suuri
vaikutus yhteiskunnan elinvoimaisuuteen. Yhteiskunta ja sen tarpeet muuttu-
vat koko ajan, ja sen vuoksi myods tyovoimapolitiikan tulee muuttua ja mahdol-
listaa palvelutarpeisiin vastaaminen. Palveluiden tuottamiseen tarvitaan en-
tista monialaisempaa yhteistyota. Tama edellyttaa asiakaslahtoisyyden ja ver-
kostoitumisen lisaamista palvelutuotannossa seka toimintakulttuurin muutosta
my0s organisaatioissa. (TYVA-tutkimus 2016, 35 - 36.) Tyopolitikan palvelu-
rakenteiden kansainvalisen vertaisarvioinnin mukaan Suomen tulisi vahvistaa
tyoelamapalveluiden yhteistyota ja kumppanuutta eri toimijoiden kesken pal-
veluiden suunnittelun ja toiminnan tasolla. Suomessa olisi my6s opittavaa
sahkoisten palveluiden kaytossa tyonhakijoiden seka tyontekijoiden tydoskente-
lya ohjaavina tydkaluina. (Oosi 2014, 36 - 37, 40.)

Tyollistymista edistavien palvelujen kayttaminen on vapaaehtoista. Kun asia-
kas valitsee palveluiden kayton, on hanella sen jalkeen palveluiden suhteen
seka oikeuksia etta velvollisuuksia. limoittauduttuaan TE-palveluihin ty6tto-
maksi tydnhakijaksi asiakas saa osallistua TE-palveluiden tarjoamiin palvelui-
hin. Hanella on oikeus saada apua kaikissa tyollistymiseen liittyvissa asioissa,
seka hanella on oikeus tyottomyysturvaan, mikali han tayttaa sen saamisen
edellytykset. Tyottomyysturva tarkoittaa tyottomalle maksettavaa tyotto-
myysetuutta tydnhaun ajalta. Tyo6ttomyysetuus voi olla tydmarkkinatukea tai
tyottomyyspaivarahaa. Tyottomyyspaivaraha on joko perus- tai ansiopaivara-
haa. Tyottomyysetuus riippuu asiakkaan tyohistoriasta seka siita, onko asia-
kas tyottomaksi jaadessaan tyottomyyskassan jasen. (Kela s.a.a; Kela s.a.b;
TE-palvelut s.a.b.) Jos asiakas hakee tyottomyysturvaa, tulee asiakkaan ha-
kea aktiivisesti kokoaikatyota. Lisaksi hanen tulee huolehtia, etta tydnhaku on
voimassa, tydnhakusuunnitelma on paivitetty ja han sitoutuu tehtyyn suunni-
telmaan. (Sosiaaliturvaopas 2020; Kela s.a.b; TE-palvelut s.a.a; TE-palvelut
s.a.b.)

Aktiivisen sosiaali- ja tydvoimapolitikan myota kuntien tehtavat tyollisyyden
hoidossa ovat laajentuneet 2000-luvulla ja laajenevat koko ajan tydllistamista
edistavien palveluiden jarjestamisessa. Kunnat osallistuvat nykyisin myods en-

tistd suuremmalla panoksella ty6ttomyysajan toimeentuloturvan kustannuksiin.
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Tama johtuu vuonna 2006 tyomarkkinatuen maksuosuuden uudistuksesta,
jonka myota osan pitkaaikaistyottomien tydomarkkinatuesta maksaa kunta.
Tyottdomyys lisaa myds toimeentulotuen tarvetta. (Arnkil ym. 2015, 29 - 30.)
Tyollistymista edistavien palveluiden tulee perustua luottamuksellisuuteen
seka oikeudenmukaisuuteen. Nama tarkoittavat asiakkaiden yhdenvertaisia
oikeuksia ja velvollisuuksia seka asianmukaista kohtelua. (Rajavaara ym.
2019, 118.)

Tyollisyytta edistavia palveluita TE-toimiston kautta ovat tydnhaku- ja ura-
valmennus, ty6- ja koulutuskokeilu, tydvoimakoulutus, omaehtoinen opiskelu
tyottomyysetuudella tuettuna, maahanmuuttajan tuettu omaehtoinen opiskelu
seka kuntouttava tyotoiminta. Naiden palveluiden ajalta asiakas saa samaa
tyottdmyysetuutta, kuin tyéttdmana tyonhakijanakin. Joihinkin palveluihin kuu-

luu myds kulukorvausta. (TE-palvelut s.a.a.)

Uudelleen kouluttautuminen on yksi keino tyollistymisen edistamiseksi. TE-
palveluiden kautta on tarjolla tydvoimakoulutuksia, yrittdjakoulutusta, kotoutus-
koulutusta sekd mahdollisuus omaehtoiseen opiskeluun ty6ttomyysetuudella.
Omaehtoinen opiskelu tyottomyysetuudella eroaa naista muista siten, etta
siina opiskelija itse valitsee koulutuksen ja oppilaitos tekee opiskelijavalinnat.
Naihin muihin opiskelijat ohjautuvat TE-palveluiden kautta. Ennen omaeh-
toista opiskelua tyottomyysetuudella TE-palveluista arvioidaan, parantaako
koulutus asiakkaan ammattitaitoa ja mahdollisuuksia tyollistya avoimille tyo-
markkinoille seka tayttyvatko kaikki edellytykset omaehtoisen opiskelun tuke-
miselle. Muussa omaehtoisessa koulutuksessa paatoimisen opiskelija ensisi-

jainen tuki on opintotuki ja sitéd haetaan Kelan kautta. (TE-palvelut s.a.a.)

Palkkatuki on TE-palveluiden tarjoama tuki tydnantajalle. Tyonantaja voi
saada palkkatukea tyollistdessaan tyottoman tydnhakijan. Palkkatuki on rahal-
linen korvaus asiakkaan palkkakustannuksista, ja sen saatavuus ja suuruus
riippuvat asiakkaan ty6historiasta. Tuki voi olla 30 %, 40 % tai 50 % palkka-
kustannuksista. Yhdistysten on mahdollista saada 100 %:n palkkatuki tyollista-

essaan pitkaaikaistyottomia. (TE-palvelut s.a.b.)

Kelan kuntoutus voi toimia apuna etsittdessa uusia uria tydmarkkinoille. Se
voi tulla kyseeseen, jos jokin sairaus tai vamma vaikeuttaa asiakkaan tyossa,

opiskelussa tai arjessa selviytymista. Kuntoutus perustuu aina yksilolliseen
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suunnitelmaan, ja sita varten tarvitaan laakarin lausunto kuntoutustarpeesta.
Poikkeuksena tassa on nuorten ammatillinen kuntoutus. Tata varten ei tarvita
ladkarinlausuntoa, mutta suunnitelma on aina tehtava. Nuorten ammatillinen
kuntoutus on tarkoitettu 16 - 29 vuotiaille, joilla on haasteita opiskelujen tai toi-
den saannin suhteen. Kuntoutuksen tavoitteena on auttaa nuoria suunnittele-
maan omaa tulevaisuutta ja elamaa eteenpain. Kelan jarjestama kuntoutus on
aina asiakkaalle ilmaista, ja sen ajalta voi saada korvauksena kuntoutusrahaa.

(Kela s.a.a.)

Tyollisyytta edistavia hankkeita ja kuntakokeiluja on ollut ja on suunnitteilla
koko ajan. Toiset hankkeista jaavat elamaan, toiset eivat. Tyollisyyden kunta-
kokeilu vuosina 2012 - 2015 sai aikaan sen, etta kunnissa alettiin kiinnitta-
maan entistd enemman huomiota tyollisyysasioiden edistamiseen. Monissa
kunnissa otettiin tdman jalkeen tyollisyysasiat osaksi kuntastrategiaa ja alettiin
aktiivisesti tehda toita kuntien tydelamapalveluiden parantamisen suhteen.
(Arnkil ym. 2015, 12.) Monissa kunnissa on perustettu kunnan omia tyéelama-
palveluja tarjoavia yksikoita tyollisyytta edistavien palveluiden tukipalveluiksi,

nain myos Sulkavalla.

Sulkavalla tyoelamapalveluiden tarkoitus on toimia asiakkaille |ahipalveluna
omalla paikkakunnalla tyollistymista edistavissa asioissa. Toiminta perustuu
tiiviiseen yhteistyohon TE-palveluiden, Kelan, sosiaalitoimen ja terveydenhuol-
lon kanssa. Toiminta ei ole velvoittavaa. Asiakkaat tulevat asiakkaaksi joko
itse ohjautuen, TE-palveluiden suosituksesta tai sosiaalitoimen kautta. Monet
asiakkaistamme ovat pitkaaikaistyottomia. Pitkaaikaistydton on henkild, joka
on ollut yhtajaksoisesti tyottdomana 12 kuukautta tai pidemman ajan (TE-palve-
lut s.a.a). Monien asiakkaiden kohdalla ty6elamapalvelut ovat sosiaalipalvelu-

jen tukipalvelua.

Sulkavan tydelamapalveluissa toteutetaan tydnhakuvalmennusta, tyokokeilua
ja tyollistymista edistavaa monialaista yhteispalvelua (TYP) sekd kuntouttavaa
tyétoimintaa (KUTY). Tyéttdémyysturvaan liittyvat asiat asiakas hoitaa edelleen
TE-palveluiden kautta. Tydelamapalveluiden toimesta kunnassa toimii ympa-
ristdbryhma seka vanha kunnantupa toimintoineen. Ymparistoryhmassa teh-
daan kiinteisto- seka ymparistonhoidollisia toitéa kunnan eri toimipisteissa ja
kiinteistoissa. Vanhalla kunnantuvalla toimii kirpputori, ruokajakelu seka ryh-
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matoimintaa. Molemmista toiminnoista vastaavat tydvalmentajat yhdessa tyol-
listettyjen kanssa. Seka ymparistoryhman etta vanhan kunnantuvan toimin-
taan osallistuu tyokokeilussa ja kuntouttavassa tyotoiminnassa olevia seka
palkkatuella palkattuja tyoelamapalveluiden asiakkaita. Toimintaa raataloidaan
aina asiakkaiden tarpeiden mukaan. Palveluohjaajan tyoajasta 50 % on tyo-
elamapalveluille. Han vastaa Sulkavalla kunnan TYP-tyosta, kuntouttavan tyo-
toiminnan jarjestamisesta, kunnan palkkatukiasioista seka naihin liittyvista hal-

linnollisista toista.

Tyonhakuvalmennuksella tarkoitetaan asiakkaan ohjaamista tyonhaullisissa
asioissa. Asiakasta ohjataan arvioimaan omaa osaamistaan ja muotoilemaan
oma ansioluettelo eli CV (Curriculum Vitae). Asiakkaan kanssa kaydaan kes-
kustelua siita, mitka asiat ovat tarkeita taman paivan tydelamassa ja millaisia
tydnhakukanavia on kaytossa. (TE-palvelut s.a.a.) Asiakasta autetaan tarvitta-
essa tyohakemusten teossa seka kaydaan asiakkaan kanssa lapi avoimet tyo-
paikat ja koulutusmahdollisuudet. Asiakasta voidaan auttaa myos tyonhaku-

suunnitelman teossa ja paivityksessa.

Tyokokeilussa asiakas voi selvittdd ammatinvalinta- ja uravaihtoehtoja seka
mahdollisuuksiaan palata uudelleen tydoelamaan kokeilemalla tyontekoa. Tyo-
kokeilu on mahdollista silloin, kun asiakkaalta puuttuu ammatillinen koulutus
tai han suunnittelee alan vaihtoa. Tydkokeiluun voidaan myds lahtea, jos asia-
kas on ollut pitkdan poissa tyomakkinoilta tai on ollut toisen maan tyomarkki-
noilla. Tyokokeilusta tehdaan aina sopimus tyopaikan ja TE-palveluiden
kanssa. Sen myontaa TE-palvelu ja se voi enimmillaan olla 12 kk, mutta sa-

man tydnantajan palveluksessa enintaan 6 kk. (TE palvelut s.a.a.)

Tyollistymista edistava monialainen yhteispalvelu (TYP) toteutetaan yh-
dessa kunnan, tyo- ja elinkeinotoimiston seka Kelan kanssa. Toiminta on laki-
saateista ja sita ohjaa laki tyodllistymista edistavasta yhteispalvelusta. Laissa
maaritellddn myos asiakkuuden kriteerit. Ennen TYP-asiakkuutta arvioidaan
aina asiakkaan tarve moniammatilliselle tuelle. TYP-tyossa palvelu on henkilo-
kohtaista, ja siina kartoitetaan asiakkaan palvelutarve seka suunnitellaan tyol-
listymisen kannalta tarkoituksenmukaiset palvelukokonaisuudet. "Palvelun ta-

voitteena on edistaa tyottomien tyodllistymista tarjoamalla heille heidan palvelu-
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tarpeensa mukaisia julkisia tydvoimapalveluja seka sosiaali-, terveys- ja kun-
toutuspalveluja.” (Laki tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalve-
lusta1369/2014,1 §ja28§.)

Kuntouttava tyotoiminta (KUTY) on lakisaateista sosiaalihuoltolain mukaista
sosiaalipalvelua, ja sen jarjestamisesta vastaa aina kunta. Sosiaali- ja terveys-
ministeri® vastaa sen lainsaadannosta ja lakien kehittamisesta. Toiminnan ta-
voitteena on ehkaista asiakkaiden syrjaytymista, vahvistaa arjenhallintaa seka
ehkaista tyottomyyden aiheuttamia kielteisia vaikutuksia. Kuntouttavasta tyo-
toiminnasta saadetaan kuntouttavasta tyotoiminnasta annetussa laissa, ja sen
keskeisin ajatus on tiivis yhteistyo asiakkaan, kunnan ja TE-palveluiden kes-
ken. (Laki kuntouttavasta tyétoiminnasta 2.3.2001/189, 2 §.) Toiminta voidaan
jarjestaa kunnan omana toimintana tai se voidaan ostaa toisesta kunnasta,
kuntayhtymalta, rekisteroityneelta yhdistykselta tai valtiolta. Yrityksiltd kuntout-
tavaa tyo6toimintaa ei voida ostaa. (Laki kuntouttavasta ty6toiminnasta
2.3.2001/189, 5 §.)

Tyottomien terveyspalveluiden jarjestaminen on kunnan vastuulla. Sulka-
valla tasta on sovittu terveyspalvelujen tuottajan kanssa. Terveyspalveluilla on
tarkoitus tukea tyottomien tyo- ja toimintakykya seka ehkaista sairauksia.
Tyo6ttomien tyd- ja toimintakykya arvioidaan kayttaen perus- seka tarvittaessa
erikoissairaanhoitoa. Terveydenhuollon on tarvittaessa ohjattava asiakas hoi-
toon tai kuntoutukseen. Vastuu tyo- ja toimintakyvyn arvioinnin koordinoimi-

sesta on TE-toimistolla. (STM s.a.)

4 ASIAKAS OSALLISENA PALVELUITA PARANTAMASSA

Asiakkuus ja asiantuntijuus tulisi tana paivana nahda toisiaan rakentavasti tu-
kevina kasitteina. Vastakkainasettelun aika on ohi. Asiakas on aina oman ela-
mansa asiantuntija. (Korkeamaki ym. 2002, 125.) Tama tulisi muistaa ja sita
pitaisi kunnioittaa. Asiakkuudessa on lahtdkohtaisesti kyse siita, etta asiakas
saa jotain vastinetta asiakkuudelleen. Jos tassa ei onnistuta, asiakkuus ei
tuota hyotya puolin eika toisin. Onnistuneessa asiakkuudessa seka asiakas
etta palvelun tuottaja hyotyvat. (Korkeamaki ym. 2002, 125.)
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Tyollisyyden kuntakokeilun 2012 - 2015 loppuraportissa todetaan: ” Ainoas-
taan laadukas asiakastyo on vaikuttavaa, pinnallinen asiakastyd menee huk-
kaan” (Arnkil ym. 2015, 136). Asiakkuuksissa saatua tietoa voidaan hyddyntaa
uusissa asiakkuuksissa. Palautteen saaminen on hyvin tarkeaa toiminnan ke-
hittamista ajatellen. (Hietala 2018, 119 - 120; Storbacka & Lehtinen 1997, 27.)

Asiakkuudet kannattaa nahda resursseina, joita kannattaa kehittaa ja jalostaa.

4.1 Asiakaasta asiakkuuteen

Asiakasnakokulma palveluiden suhteen on rantautunut Suomeen 70 - 80 -lu-
kujen taitteessa. Talloin julkisen hallinnon aloilla alettiin pyrkia pois perintei-
sesta byrokraattisesta katsantokannasta ja alettiin kiinnittamaan huomiota laa-
dulliseen kehittdmiseen. (Huuskonen ym.1997, 10.) 1980-luvulla kiinnitettiin
erityistd huomiota hallinnon laadulliseen kehittamiseen ja asiakkaiden ase-
maan siina. Katseet suuntasivat asiakaspalvelun kehittamiseen ja asiakkaan
asemaan palveluprosessissa. (Nousiainen 1983, 10 - 11.) Taman mydéta nah-
tiin tarvetta kiinnittaa erityista huomiota asiakaspalveluun. Aktiivinen palvelu-
jen kehittaminen aloitettiin 1986, jolloin valtio ja kunnat kaynnistivat yhteisen
kampanjan, "Parempaa julkista palvelua”. Kampanjan keskiossa oli nimen-
omaan asiakas ja asiakkuuden kehittaminen. (Valtiovarainministerié 1993, 9 -
11.)

Jokainen kansalainen kuuluu johonkin alueellisen tai seutukunnalliseen vaes-
toon ja on sen seurauksena osa yhteiskuntaa. Jokainen on ainutkertainen yk-
sild ja nain hanet tulee myds huomioida ja nahda. Kaikilla on voimavaroja ja
mahdollisuuksia, kun ne vain saadaan esille ja niitd osataan hyddyntaa. (Kiik-
kala 2000, 117 - 118.) Asiakkaan elamantilanne vaikuttaa asiakkuuteen ja sii-
hen, miten hanet nahdaan inmisena ja yhteison jasenena. Tunne on hyvin
merkittava asia synnytettaessa asiakkuutta. Usein ensimmainen kohtaaminen
on hyvin ratkaiseva. On hyva miettia, miten asiakkuus saadaan syntymaan ja
miten se saadaan toimimaan niin, etta kokemus on positiivinen. Positiiviset ko-
kemukset edesauttavat uusien asiakkuuksien syntymista. (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 39.) Asiakkaan rooli palveluiden kehittdjana jaa helposti suunnitel-
man tasolle. Jotta nain ei kavisi ja saataisiin syntymaan uusia toimivia tyoka-
luja palveluiden parantamiseen, tarvitaan uusien toimintamallien kayttdonoton

hyvaksyntaa myds paattgjilta. (Haytio 2017, 23 - 24).
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4.2 Asiakkaan osallisuus

Osallisuus on osa kansanvaltaa: "Julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon
mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta it-
seaan koskevaan paatoksentekoon” (Suomen perustuslaki 11.6.1999/131,
14§; Pernaa, 2020, 14). Osallistuminen ja vaikuttaminen ovat osa demokra-
tiaa. Palveluita kehittdessamme ei kuitenkaan edelleenkaan tarpeeksi koros-
teta asiakkaan osallisuutta palveluiden parantamisessa. (Leeman & Hamalai-
nen 2016, 586 - 587.) Osallisuus on kasvamista, vastuun kantamista ja vaikut-
tamista. On hallittava ja ymmarrettava asioita, jotta voi vaikuttaa niihin. (Isola
ym. 2017, 24 - 25.)

Osallisuus jokaisen omassa elamassa lahtee liikkeelle siita, etta voi elaa kuul-
tuna, nahtyna, arvostettuna seka ymmarrettyna. Inmisten kokema osallisuus
on osa kokonaisvaltaista hyvinvointia. On tarkeaa, etta voi vaikuttaa oman ela-
mansa kulkuun seka omaan toimintaansa. Ihmisille on tarkeaa ryhmaan kuu-
luminen seka sen tuoma merkityksellisyys. (Hietala 2018, 154 - 155; Isola ym.
2017, 24-25; Kinnunen 2018, 180 - 181; STM 2018,11.) Vihtarin mukaan
(2019, 50 - 51) asiakasosallisuuta on asiakkaiden kuuleminen ja heilta tiedon
keraaminen palvelujen suhteen. Asiakasosallisuus on keino yhteisen ymmar-
tamisen luomiseen. Vuorovaikutus seka asioista keskusteleminen ja tiedotta-
minen lisaavat osallisuutta. Kun palvelujen jarjestamisesta muodostetaan asi-
akkaan kanssa yhteinen nakemys, se tukee asiakkaan osallisuutta (Helminen
2017, 25).

Asiakasosallisuudesta puhutaan paljon, mutta nayttoa aidosta asiakkaiden
vaikuttamisesta palveluihin on viela hyvin vahan. Asiakasosallisuuden merki-
tys on vaikeaselkoinen asia kaytannon tasolla. (Pohjola ym. 2017, 9.) Osallis-
tamisen lisddaminen on organisaatiossa kaikkien vastuulla. Osallistava johtami-
nen hyodyntaa kaikkia ja poikii osallisuutta kaytannon asioihin, suunnitteluun
ja toteutukseen. Samanvertaisuus ja oikeudenmukaisuus eivat riita palveluja
parannettaessa vaan tarvitaan osallistavaa ajattelua ja siita poikivia kaytan-
toja. Osallistavaan malliin paaseminen lahtee liikkeelle palvelurakenteiden
muuttamisesta seka palveluiden tuottajien ajatusmallin muuttamisesta. (Kum-

pulainen-Santos 2020; Pohjola ym. 2017, 9.) Tallainen toiminta vaatii varmasti
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enemman tyota ja yhdessa tekemista, mutta myos palvelee kansalaisia par-

haiten.

Vihtari (2019, 69 - 74) on pro gradu -tutkimuksessaan tutkinut asiakasosalli-
suuden merkitysta ja toteutumista palveluissa ja verrannut saamiaan tuloksia
kansainvalisiin tutkimuksiin. Tutkimuksessa kay ilmi, etta asiakasosallisuu-
desta puhutaan, mutta silti se koetaan viela melko uutena ilmiona. Asenne
asiakasosallisuutta kohtaan koettiin kuitenkin varsin myonteiseksi. Asiakas
nahtiin aktiivisena toimijana palveluja parannettaessa ja asiakasosallisuudella
nahtiin paastavan parempiin palveluihin. Asiakkaan kohtaaminen oli tarkeassa
roolissa osallisuuden kokemuksia kuvattaessa, ja siina tarkeana pidettiin asi-
akkaan kuulemista, kunnioittamista, ymmartamista seka asiakkaan mielipiteen
huomioimista. Asiakasosallisuus nahtiin tutkimuksen mukaan myds hyvana
keinona uudistaa palveluja seka kehittaa asiakkaiden ja ammattilaisten valisia
suhteita. Sen avulla voidaan yhdenvertaistaa palveluja ja niiden saatavuutta.
Tutkimuksessa kay ilmi, etta asiakkailta saatua tietoa ei osata viela tarpeeksi
hyddyntaa palveluja parannettaessa. Asiasta puhutaan, mutta kaytannon ta-

solle vieminen vaatii vield suunnittelua ja asennemuutoksia.

Osallisuudesta keskusteltaessa siihen voidaan liittda kolme kasitetta: osalli-
suus, osallistaminen ja osallistuminen. Nama ovat varsin erilaisia sisalloltaan.
Osallisuuden (involvement) kasite kuvaa kiintymista, kuulumista tai muka-
naoloa johonkin prosessiin. Tahan tarvitaan sitoutumista. Osallisuuden kasite
on myds syrjaytymisen vastakohta. (Narhi ym. 2014, 232.) Osallistamisesta
(inclusion) nousee ajatus asiakkaasta passiivisena toimijana, jota joku ulko-
puolinen kehottaa tai vaatii tekemaan asioita. Tahan liitetaan myos ajatus, etta
osallistamisen tarve on tullut muulta taholta kuin asiakkaalta. Usein tahan liite-
taan joku aktiivinen pyrkimys saada asiakas osallistumaan. (Narhi ym. 2014,
232 - 233.) Osallistaminen voi johtaa osallisuuteen ja osallistumiseen, mutta

nain ei automaattisesti tapahdu.

Osallistuminen (participation) kytketdan helposti kansalaisten demokraattista
roolia koskevaan keskusteluun. Tama on osallisuutta konkreettisempi termi.
Osallistuminen perustuu vapaaehtoisuuteen. Asiakkaalla on oikeus osallistu-

essaan paattaa asioista itse. Osallistumalla voi tuoda julki itselleen tarkeita
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asioita ja edesauttaa tai hidastaa asioiden etenemista. (Aalto-Matturi & Wil-
helmsson 2010, 30 - 31, 39 - 42.) Asiakkaan osallisuutta voidaan lisata anta-
malle hanelle mahdollisuus vaikutta palveluihin ja yhteiseen toimintaan. Mah-
dollisuudet lisaavat kiinnostavuutta ja kiinnostavuuden lisaantyminen lisaa mo-
tivaatiota. Motivaatio voi olla joskus pienesta kiinni, sen voi herattaa palveluti-

lanteessa esimerkiksi hyvaksyva katse. (Isola ym. 2017, 60 - 61.)

Asiakasosallisuutta ohjaavat monet lait. Kuntalain (365/1995, 22 §) mukaan
kunnan asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa pal-
veluihin suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen tuottajan
kanssa. Perustuslain (731/1999, 2 § ja 14 §) mukaan yksil6lla on oikeus osal-
listua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja elinympariston kehittamiseen. Lain mukaan
julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteis-
kunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itsedan koskevaan paatoksente-
koon. Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812,
1 §) edistaa asiakaslahtdisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka
asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun ja kohteluun. Sosiaalihuoltolaki
(30.12.2014/1301,1 §) velvoittaa toimijoita edistamaan ja yllapitdmaan hyvin-
vointia seka sosiaalista turvallisuutta. Se velvoittaa vahentamaan eriarvoi-
suutta ja edistamaan osallisuutta seka asiakaskeskeisyytta. Taman lain tarkoi-
tuksena on myos edistaa yhteistyota sosiaalihuollon ja kunnan seka muiden

eri toimijoiden kesken. (Kinnunen 2018, 182.)

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (2011, 9)
suosittelee, etta mahdollistetaan asiakkaalle osallistuminen palvelujen suun-
nitteluun. Osallisuus on kasitteend hyvin monivivahteinen. Taman vuoksi on-
kin erityisen tarkeaa, etta osallisuus kasitteena avataan kaikille tydyhteison ja-
senille siten, etta kaikilla on yhteinen kasitys siita, mita se tuotettavassa palve-
lussa tarkoittaa. On tutkittu, ettd asiakaspalvelua parannettaessa asiakkaan
osallisuus palvelujen suunnitteluun vahvistaa asiakkaan roolia seka lisaa si-
toutumista ja yhteenkuuluvuutta. Osallisuus edellyttaa, etta asiakas osallistuu
paatoksien tekoon ja hanelld on mahdollisuus vaikuttaa palveluprosessiin.
(Leeman & Hamalainen 2016, 586 - 587.) Pernaan (2020, 58) tekeman tutki-
muksen pohjalta voidaan kuitenkin todeta, ettd Suomessa osallisuuden otta-

minen mukaan paatdksen tekoon on vasta alkutekijoissa.
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4.3 Asiakaslahtoisyys ja sen kehittaminen tyoelamapalveluissa

Palveluiden kehittamisessa niiden kayttajilla on nykyaan entista suurempi
rooli. Puhutaan kumppanuusajattelusta, joka tarkoittaa, etta yhdistetaan asiak-
kuuksien, tyontekijoiden ja organisaation kehittaminen. Tassa tarkeaa on avoi-
muus ja monimuotoisuus. (Hietala ym. 2018, 23 - 25; Kinnunen 2018, 180 -
181; STM 2018, 14; Virtanen ym. 2011,9.) Palvelukokonaisuudessa on tar-
keaa asiakaslahtoisyys ja asiakkaan osallisuuden tukeminen. Ei riita, etta
asiakaan nakemys huomioidaan, vaan tarkeaa on, etta asiakas tuntee tul-
leensa kuulluksi ja arvostetuksi. Asiakaslahtoisyys vaatii koko yhteison osallis-
tumista kehittamiseen jollain tavalla. Asiakkaan mukaan ottaminen palveluiden
parantamiseen lisaa asiakkaiden arvostamista ja vaikutusmahdollisuuksia pal-
veluihin. Sita kautta lisdantyy myds asiakkaan henkildkohtainen vastuu palve-
lujen suhteen. Nain palveluja voidaan uudistaa asiakaslahtoisesti. (Leeman &
Hamalainen 2016, 590 - 592; Virtanen 2011, 20 - 21.)

Asiakaslahtoisyydella voidaan tarkoittaa hyvin erilaisia asioita, mutta on hyva
muistaa, etta vaikuttavuuteen ja kustannustehokkuuteen paastaan vain asia-
kaslahtoisesti toteutetuilla palveluilla (Sihvo ym. 2018, 8; Virtanen ym. 2011,
15). Usein asiakaslahtoisyys kirjataan organisaation arvoihin ja sen ajatellaan
nain olevan myos tyontekijoiden arvoissa ja asenteessa. Asiakaslahtoisessa
palvelussa lahtokohtana ovat aina asiakkaan toiveet ja tarpeet. Naiden toteu-
tuminen tulee nakya palvelun lisaksi palvelupoluissa ja -kokonaisuuksissa.
(Sihvo ym.2018,12.) Edella oleviin asioihin viitaten palveluiden tuottajien on
hyva valilla pysahtya miettimaan, millaisia palveluja tuotetaan ja tuotetaanko
niita asiakaslahtoisesti. Haytion mukaan (2017, 16 - 18) suuri haaste onkin,
kuinka tyontekijat saadaan muuttamaan ajatusmaailmaansa ja toimimaan uu-

della tavalla.

Virtasen ym. mukaan (2011, 20 - 21) asiakaslahtdisyys koostuu monien asioi-
den yhteisvaikutuksesta. Siina on tarkeaa kiinnittda huomiota asiakkaan itse-
maaraamisoikeuteen ja sen kunnioittamiseen. Asiakkaan mielipiteen kysymi-
nen on aina tarkeaa, kuten myos asiakkaan voimavarojen huomiointi seka nii-
den kehittaminen. Inhimillisyys, luottamus, palvelun tuottajan asenne seka asi-
akkaan kohtaaminen ovat myos keskeisia asioita palvelukokonaisuuden luo-

misessa. Luottamus on naista ensiarvoisen tarkea asia, ja se syntyy parhaiten
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ihmisten kohdatessa kasvokkain. Palveluntarjoajan tulee olla kiinnostunut asi-
akkaan tilanteesta ja asioiden etenemisesta. Asiakkaasta valittaminen merkit-
see paljon. Naista syntyy asiakkaan kokemus saamastaan palvelusta. Asiakas
on vastaanottavainen, kun han kokee, etta hanta arvostetaan ja hanen asiois-
taan ollaan aidosti kiinnostuneita. (Hietala ym.2018, 23 - 25; Uitto 2019, 21 -
22.)

Onnistunut palvelukokonaisuus on puolin ja toisin tarkea asia. Asiakkaalle
merkityksellisinta on kokemus palvelusta. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas
kokee itsensa arvostetuksi ja osalliseksi palvelukokonaisuutta. Palvelun tulee
olla asioita edistavaa seka tiedon pitaa kulkea joustavasti. Palveluiden tulee
olla helposti saavutettavia, yksildllisiin tarpeisiin vastaavia seka joustavia.
(Garrett 2010, 252; Virtanen ym. 2011, 20 - 21.) Asiakkaan tarpeiden huomioi-
minen ja niitd vastaavien palveluiden jarjestaminen edellyttaa vastavuoroi-
suutta ja yhteisen ymmarryksen syntymista. Asiakaan tulisi aina olla palvelu-
kokonaisuudessa yhdenvertainen toimija palveluntuottajan kanssa. (Virtanen
ym.2011, 11,18 - 19.) Palveluita tulisi kehittdad yhdessa asiakkaita kuunnellen

ja heidan asiantuntijuuttaan hyédyntaen. (Kuva 1.)

L Asiakaskokemus
Toimijoiden palvelusta

yhdenvartaisuus

ONNISTUNUT » .
PALVELUKOKONAISUUS Asioiden eteneminen
Palveluiden Palveluiden
saatavuus yksilollisyys

Kuva 1. Onnistuneen palvelukokonaisuuden keskeiset asiat (Behm 2016, 14 - 17, 52 - 53;
Garrett 2010, 252; Laitinen 2008, 20 - 23, 141 - 143; Isola ym. 2017, 24 - 25; Virtanen ym.
2011, 18 - 21)

Asiakaslahtoisessa palvelussa on tarkeaa palveluiden yksilollisyys. Kaikille ei-
vat sovi samanlaiset palvelut. Asiakkaan elamantilanne vaikuttaa tarvittaviin
palveluihin, ja tdma tulee ottaa huomioon. On tarkeaa osata asettua asiak-
kaan asemaan ja ymmartaa hanen elamantilanteensa. (Behm 2016, 14 - 17.)

Tutkimuksissa nousi esille, ettd monet pitkaaikaistyottomat kokevat olevansa
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muiden silmissa yhteiskunnan pohjasakkaa ja taman myo6ta arvostus inmisena
pidemman paalle laskee. Jotta asiakas voi kokea osallisuutta palvelujen suh-
teen, hanen tulee ensin voida kokea aitoa arvostusta ja sita, etta hanesta ja
hanen elamantilanteestaan ollaan aidosti kiinnostuneita. Asiakkaan elaman-
hallintaa ja asioiden ymmarrysta voidaan edesauttaa hyvalla palvelulla. (Isola
ym. 2017, 24 - 25.)

Asioiden eteneminen ja palveluiden saatavuus ovat oleellisia osia onnistu-
neessa palvelukokonaisuudessa. On tarkeaa, etta palveluiden piiriin on
helppo paasta ja palvelut ovat tarvittaessa helposti saatavilla. (Garrett 2010,
252; Virtanen ym. 2011, 20 - 21.) Kun asiat esitetdan asiakkaalle kunnioitta-
vasti ja annetaan aikaa niiden kasittelyyn, asian kokonaisuuden hallinta li-
saantyy. On tarkeaa ilmaista asiat selkeasti ja rauhallisesti. Nain toimittaessa
asiakas ottaa informaation paremmin vastaan, pystyy kasittelemaan sita seka
kokee voivansa vaikuttaa asioihin. Nain myds vastuunkantaminen asian suh-
teen lisdantyy. Asioiden tulee edeta ja johtaa johonkin. (Isola ym. 2017, 24 -
25.) On tarkeaa pitaa ja luoda uskoa tulevaisuuteen ylla koko asiakasproses-
sin ajan. Tassakin tyontekijan asenne on hyvin oleellisessa osassa. (Behm
2016, 52 - 53.) Palveluidentarjoajia velvoittavat lait ja sdadokset, joiden mu-
kaan palvelujen kayttajien osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia on edis-
tettava (Sihvo ym. 2018, 13 - 14).

Virtasen ym. tutkimuksen mukaan (2011, 18 - 20) asiakkaan kokemus omasta
roolistaan palveluprosessissa on vahvasti sidoksissa organisaation palvelu-
kulttuuriin. Tutkimuksessa asiakkaiden kokemus asiakaslahtdisyydesta ilmeni
yksilollisena palveluna, asiakkaan arvostuksena ja asiakkaiden kuulemisena.
Asiakkaat kokivat itsensa toimijoiksi, eivatka palveluiden kohteiksi. Parhaim-
millaan asiakaslahtoisyys koettiin olevan palveluissa, joissa asiakas sai osal-
listua palveluiden toteuttamiseen tasavertaisena kumppanina. Avoimuus, pal-

veluiden saatavuus ja joustavuus koettiin myos nostavan asiakaslahtoisyytta.

Laitinen (2008, 20 - 23) on lisensiaattitutkimuksessaan tutkinut tyéttdmien ko-
kemuksia asiakaslahtoisesta palvelusta. Siina esille nousi valtasuhteet palve-
luiden tuottamisessa. Asiantuntijoilla on usein tydn mukanaan tuomaa valtaa,

ja se luo jo tietyn asetelman asiakkaan ja tydntekijan valille. Tydntekijoiden tu-
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lisikin kiinnittda huomiota siihen, miten asiakastilanteissa toimii valta-ase-
mansa suhteen. Monet tyottomat kokevat asiantuntijan vallan kynnykseksi ta-
savertaiselle toimijuudelle palvelutilanteissa. Tarkeiksi asioiksi Laitisen tutki-
muksessa (2008, 141 - 143) nousi myos asiakkaan ja tyontekijan valinen koh-
taaminen ja siina jo aikaisemminkin esille nousseet asiat: ymmarrys, luotta-
mus, arvostus, aitous seka valittaminen. Asiakaslahtoisessa tydoskentelyssa
tyontekijan tulisi olla lasna seka asiantuntijana etta inmisena. Vuorovaikutus
asiakkaan ja tyontekijan valilla tulisi olla voimaannuttavaa. Asiakastapaaminen
on yhteistyosuhde, jossa keskusteluyhteys tulisi olla avoin ja asioita eteenpain

vieva.

4.4 Yhdessa kehittaen

Yhteiskehittamisessa on tarkeaa yhdessa tekeminen ja yhdessa saatujen tu-
losten hyddyntaminen (Kinnunen 2017). Aaltosen ym. mukaan (2016) se on
eri osapuolien tavoitteellista toimintaa jonkin yhteisen asian saavuttamiseksi.
Se on enemman kuin eri osapuolten kuulemista. Yhteiskehittaminen edellyt-
taa, etta tavoite on kaikille selkea ja vaatii osapuolten tasavertaista osallistu-
mista tavoitteen saavuttamiseksi. Yhteiskehittamisessa opetellaan olemaan
avoimia uusille ideoille. Siina on tarkeaa asioiden lapinakyvyys ja viestinta.
(Alander 2018; Hietala 2018, 157 - 158; Kinnunen 2017, 178; Kinnunen 2018.)

Yhteiskehittamisessa merkittavaa on eri osapuolten osallisuuden tunnistami-
nen kehitettdvaa asiaa kohtaan. Tama tarkoittaa asiakasty0ssa kaytannossa
sita, etta asiakas ei ole enaa palvelun kohde ja kayttaja, vaan hanet nahdaan
palvelun kehittajana. Kehitettaessa palveluita vastaamaan paremmin asiakkai-
den tarpeisiin tarvitaan seka asiakkaiden etta ammattilaisten asiantuntijuutta.
(Helminen 2017, 38; Kinnunen 2018, 190 - 191; Koinsaari & Rautio 2018, 45 -
47; Pohjola ym. 2017, 7 - 9, 32.) Yhteiskehittdmisessa on kyse toimintakulttuu-
rin muutoksesta, mika edellyttaa toimijoilta halua ja avoimuutta toimia yh-
dessa. Silla tarkoitetaan tasaveroista vuorovaikutusta asiakkaiden, tyontekijoi-
den ja paattajien kesken. Se tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden vaikuttaa pal-
veluihin ja osallistua niiden suunnitteluun. (Hietala ym. 2018, 7 - 8; Kinnunen
2018, 191; Pascalen 2020, 85.)
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Tyollistymista edistavat palvelut koostuvat eri tahojen tarjoamista palveluista
seka heidan yhteistyostaan. Yhteistyo vaatii eri asiantuntijoiden tyon yhteen-
sovittamista seka asiakkaan kokonaistilanteen ja palvelutarpeen kartoitta-
mista. Asiakkaan asioiden tulee edeta sujuvasti hyvassa yhteistydssa. (Raja-
vaara ym. 2019, 125 - 126.) Kunnan ty6elamapalveluiden kehittamisessa tar-
kea kumppani on TE-palvelut. Perinteisesti kansan keskuudessa on vallinnut
ajatus, etta TE-palvelut on organisaationa byrokraattinen ja joustamaton.
Tama saattaa olla vanhentunut mielikuva, silla nykyaan TE-palveluilla on hyva
tahtotila palvelujen kehittamiseen yhdessa muiden toimijoiden kanssa. TE-pal-
veluissa on siirrytty kumppanuusajatteluun, joka tarkoittaa, etta hyddynnetaan
ulkopuolisia kumppaneita ja kaynnistetaan palveluiden tuottajien kanssa tyolli-
syyspilotteja. Kuntakokeilut ja TYP-toiminnan valtakunnallistaminen ovat myos
olleet edistamassa kuntayhteistyota. Verkkopalveluihin on panostettu ja asiak-
kailta on keratty palautetta palveluiden parantamiseksi. (Pitkanen ym. 2016, 8
-9))

Valtioneuvoston julkaiseman TYVA-tutkimuksen (Tydpolitiikan vaikutukset ja
vaihtoehdot, tutkimus tydpoliittisten toimenpiteiden toimivuudesta, tuloksista ja
tulevaisuudesta) mukaan (2016, 42 - 43, 74) tydllisyyden hoidossa on eniten
tapahtunut muutosta TE-palveluiden, kuntien ja KELA:n valisessa yhteis-
tyossa. Kaikkien taholta asiakasta halutaan osallistaa enemman palvelutapah-
tumaan seka palveluiden kehittdmisen. Yhteisen ymmarryksen luominen tyol-
listymista edistavien palveluiden suhteen nahdaan nykyaan monialaisena yh-
teistyona. Palveluja yhdessa kehittamalla saadaan aikaan yhteinen ymmarrys
tyollisyydenhoidon resurssoinnista. Tavoitteena on paasta palveluiden johta-
misesta asiakkuuksien johtamiseen. Palveluissa panostetaan asiakaslahtoi-
syyteen ja kiinnitetdan huomiota vuorovaikutus- ja palautemekanismiin seka
asiakastietojen valittymiseen ja hydédyntamiseen eri toimijoiden valilla. (TYVA-
tutkimus 2016, 42 - 43, 74.)

Suomessa tyovoimapolitikan ja tydelamapalveluiden haasteena on niukka
tydvoima ja sen mahdollisimman hyva kaytto tydomarkkinoilla. Yhdessa eri toi-
mijoiden kanssa tulisi pohtia, miten tyovoimasta pidetdan mahdollisimman hy-
vaa huolta, miten osatyokykyiset saadaan toihin, miten osaaminen turvataan

ja miten tydvoimavarojen lisataan. (Arnkil ym. 2019, 18 - 19.) Tydelamapalve-
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luissa tulisi panostaa erityisesti asiakkaiden palveluohjaukseen ja saumatto-
miin palveluketjuihin. Keskinaisten palveluiden tuntemien on tarkeada hyvan

palvelun ja sen kehittdmisen kannalta. (Tonttila 2019, 7.)

5 PALVELUKUVAUS

Palvelukuvaus on palvelun tuotteistamista, ja sita tehdessa on tarkeaa tietaa

palveluun liittyvien tuotteiden sisaltd. Palvelukuvausta varten tarvitaan tietoa

palvelun tuottajilta seka kayttajilta. Palvelua tuotteistettaessa on tarkeaa luoda

selkea tavoite tuotteistamiselle. (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015,
-6.) (Kuva 2.)

Pitaa tietaa asiakkaan
kokemus palvelusta

o, e

- .

Kuva 2. Palvelukuvauksen sisaltd (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015, 5 - 6)

Tuotteistamisen avulla voidaan valittaa tietoa palvelusta ja saadaan toiminnan
sisallot seka merkitys esille. (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015, 5.)
Palveluiden tuotteistaminen voi olla sisaista ja ulkoista. Tassa opinnayte-
tydssa tuotteistaminen rajataan sisaiseen tuotteistamiseen. Sisdinen tuotteis-
taminen tarkoittaa palveluprosessin, toimintatapojen seka vastuualueiden ku-
vaamista ja maarittamista yhdenmukaisesti. Ulkoisessa tuotteistamisessa
puolesta kuvataan ja maaritellaan asiakkaalle nakyvat palveluprosessit. (Tuo-
minen ym. 2015, 5 - 6.)

Hyvassa palvelukuvauksessa huomioidaan ja hyddynnetaan asiakkaan nako-
kulma ja toiveet palveluiden suhteen. Siina kuvataan palveluiden tuottajien

keskeiset toimintatavat, vastuualueet ja se, kuinka asiakkaan palveluprosessi
etenee. Mita tehdaan, miksi ja miten? Palvelukuvausta luotaessa tulee miettia
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asiakaslahtoisyytta ja asiakasosallisuutta palveluiden suhteen. Kenelle palve-
luita tarjotaan, miten niita tarjotaan ja kuinka asiakas voi vaikuttaa palveluihin?
Oleellista on miettia, millaista hyvan palvelun haluttaisiin olevan ja miten sii-
hen paastaisiin. (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015, 5.)

6 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TARKOITUS

Opinnaytetyon tavoitteena oli palvelukuvauksen avulla selkeyttaa tyoelama-
palveluiden palvelukokonaisuutta ja vastuunjakoa. Tarkoituksena oli luoda
Sulkavan tyéelamapalveluille palvelukuvaus. Kuvaus luotiin palvelumuotoilun
ajatuksella kunnan strategiat huomioiden, asiakaslahtoisesti ja yhdessa kehit-
taen. Tarkoitus oli, etta tuotettavaa palvelukuvausta voitaisiin hyodyntaa Sul-

kavalla myos muita palveluita kuvattaessa ja kehitettaessa.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset:

Mitka ovat tyéelamapalveluiden tyénkuvat ja vastuualueet?
Miten Sulkavan kunnan strategia nakyy tyoelamapalveluissa?
Miten asiakkaat ovat kokeneet tydelamapalvelut?

Miten palveluprosessia tulisi kehittaa?

O 0D =

Millainen on asiakaslahtoisyytta ja asiakkaiden osallisuutta osoittava

palvelukuvaus?

7 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Kehittamistydhon valittiin laadullinen tutkimusote. Se antaa mahdollisuuden
ymmarrettavalle kuvaukselle tutkittavasta ilmiosta (Vilkka 2005, 97). Asiakas-
lahtdisessa toiminnan kehittamisessa muutos tapahtuu ottamalla kaikkien osa-
puolien nakdkulmat huomioon ja nain toimittaessa lahestymistapa on kon-
struktiivinen (Toikko & Rantanen 2009, 97). Henkildston, joka tuottaa palve-
luita, olisi aina hyva olla mukana miettimassa, miten palveluita tuotetaan en-
tistd paremmin (Tuominen ym. 2015, 21; Tuulaniemi 2013, 132 - 136). Tassa
opinnaytetydssa otettiin asiakkaita ja tydelamapalveluiden henkildstdé mukaan

kehittdamaan palvelukuvausta.



26

Palvelukuvaus luotiin mukaillen Tuulaniemen (2013, 126 - 131) palvelumuotoi-
lun tyovaiheita. Tiedonhankinnan menetelmina kaytettiin asiakkaiden teema-
haastattelua ja tiimin tydpajatydskentelya. TyOpajoissa menetelmana kaytettiin
ideapiirimenetelmaa. Menetelmina nama ovat yhteensopivia, osallistavia ja
vuorovaikutteisia tutkimusmenetelmia. Opinnaytetyontekija toteutti asiakas-
haastattelut seka toimi tyopajojen suunnittelijana, ohjaajana ja kirjurina.

7.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on innovatiivinen tydmenetelma palvelujen kehittamiseen.
Siina on kayttajalahtdinen nakokulma, ja sen avulla voi suunnitella ja tuottaa
erilaisten palveluja. (Ahonen 2017, 6; Tuulaniemi 2013, 58.) Palvelumuotoilua
on tutkittu 1980-luvulta Iahtien. Silloin tutkimukset olivat keskittyneet enem-
man tuotteisiin ja niiden ominaisuuksiin, ei niinkaan koko palveluprosessiin.
(Shostack 1982, 49 - 63.) Tana paivana palvelumuotoilussa on keskeista kayt-
tajatiedon hyddyntaminen. Yhteinen nakemys palveluprosessista tukee asia-
kaslahtoista palveluprosessia (Helminen 2017, 25; Ruuska & Miettinen 2011,
27).

Palvelumuotoilussa pyritdan ihmiskeskeisen suunnittelun avulla tekemaan uu-
sia havaintoja, joita hyddynnetaan uuden luomisessa. Kun yhteistydéssa muo-
dostetaan yhteinen nakemys tarvittavasta palvelusta, se tukee asiakaslah-
toista palveluprosessia. (Blomkvist ym. 2010; Helminen 2017, 25; 1 - 2;
Ruuska & Miettinen 2011, 27.) Sangiorgin mukaan (2009, 415 - 420) palvelun-

kayttajan ja sen tuottajan valinen vuorovaikutus on keskeinen osa palvelu-

muotoilua. (Kuva 3.)

PALVELUMUOTOILU

Kuva 3. Palvelumuotoilun keskeiset lahtékohdat (Ahonen 2017, 6; Blomkvist ym. 2010, 1 - 2;
Helminen 2017, 25 - 27; Ruuska & Miettinen 2011, 27; Sangiorg 2009, 415 - 420; Tuulaniemi
2013, 58)
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Yhdistamalla eri teorioita palvelumuotoilulla pyritadn vastaamaan palvelujen

moniulotteisiin haasteisiin. Niiden avulla luodaan toimivia malleja ja viitekehyk-

sia muotoilun tueksi. Asiakkaiden ja palvelujen tuottajien valisella yhteistyolla

pyritaan lisaamaan tietoisuutta ja luovuutta palvelujen kehittamisen suhteen.

(Tuulaniemi 2013, 12.) Keskeista palvelumuotoilussa on, etta tunnistetaan ha-

luttu tulevaisuus, kehitetdan toimintaa sen suuntaan ja tehdaan asiakaskoke-

muksen kannalta oikeita asioita. Tarkeaa on myos saada johdon tuki naille
asioille (Kyté 2018).

7.2 Palvelumuotoilun toteutus

Palvelukuvauksen luominen eteni mukaillen Tuulaniemen (2013, 126 - 131)

palvelumuotoilun viitta eri tydvaihetta (taulukko 1). Palvelumuotoilun menetel-

mina kaytettiin tyontekijoiden kanssa tyopajatyoskentelya ja niissa ideapiirime-

netelmaa. Asiakkailta tietoa haettiin teemahaastatteluilla. Tydntekijoiden tii-

missa palvelukuvausta oli tydstamassa kaksi tydelamapalveluiden tydvalmen-

tajaa ja esimies.

Taulukko 1. Palvelumuotoilun toteutus soveltaen Tuulaniemen (2013, 126 - 131) mallia

Maarittelyvaihe

Tutkimusvaihe

Suunnitteluvaihe

Tuotantovaihe

Arviointivaihe

Hankittiin aikai-
sempaa tutki-
mustietoa ja luo-
tiin viitekehys.

Tybelamapalve-
luiden asiakkai-
den haastattelut.

Palveluiden
kehittaminen

Palvelukuvauk-
sen tyostami-
nen.

Palvelukuvauk-
sen viimeistely.

Valmis palvelu-
kuvaus esiteltiin
johtoryhmalle.

Tiimin tydpaja 1

Tiimin tydpaja 2

Tiimin tydpaja 3

Tiimin tydpaja 4

Tiimin tydpaja 5

Mitka ovat tyo-
elamapalvelui-
den tyénkuvat ja
vastuualueet?

Miten Sulkavan
kunnan strategia
nakyy tydelama-
palveluissa?

Miten asiakkaat
ovat kokeneet
tydelamapalve-
lut?

Miten palvelupro-
sessia tulisi ke-
hittaa?

Miten palvelupro-
sessia tulisi kehit-
taa?

Millainen on
asiakaslahtoi-
syytta ja asiak-
kaiden osalli-
suutta osoittava
palvelukuvaus?

Millainen on
asiakaslahtoi-
syytta ja asiak-
kaiden osalli-
suutta osoittava
palvelukuvaus?

kevat ja kesa
2020

kesa- ja elokuu
2020

elokuu 2020

elokuu 2020

syyskuu 2020
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7.2.1 Maarittelyvaihe

Palvelumuotoilussa maarittelyvaihe pitaa sisallaan tiedonhankinnan ja viiteke-
hyksen luomisen (Tuominen ym. 2015, 21; Tuulaniemi 2013, 132 - 136).
Tassa opinnaytetydossa maarittelyvaiheessa luotiin viitekehys ja kaynnistettiin

tiimin kanssa tyOpajatyoskentely.

Tyopajatyoskentelyssa on tarkeaa, etta toiminta on suunniteltu hyvin etuka-
teen ja toiminnan tarkoitus seka tavoitteet ovat kaikilla tiedossa. Jos nain ei
ole, voi kayda niin, ettei osallistujilta saada haluttua tietoa. Tyopajan kokoontu-
miset ja aikataulut tulee suunnitella etukateen. Tilan suhteen tulee huomioida,
etta valitut menetelmat voidaan tilassa toteuttaa. (Kantojarvi 2012, 41 - 53).
Tassa opinnaytetydssa tyopajat toteutettiin ennalta sovittuina aikoina kunnan
yleisessa kokoontumistilassa. Ajat tyopajoille varattiin jokaisen osallistujan
henkilokohtaisen sahkdisen kalenterin kautta, ja jokainen osallistuja oli niista
tietoinen hyvissa ajoin ennen ajankohtaa. Ennen ensimmaista tydpajaa opin-
naytetyontekija laittoi tiimin jasenille sahkopostissa alustavaa materiaalia ai-
heesta (lite 1). Tiimin jasenilta pyydettiin kirjallinen suostumus osallistumi-
sesta tydpajatydoskentelyyn seka siina saatujen tulosten kayttamiseen palvelu-
kuvausta luotaessa (liite 2). Kaikissa tyOpajoissa tydskentely aloitettiin Power-
Point esitykselld, jolla orientoitiin tiimin jasenet tydskentelyyn. PowerPoint-esi-
tyksien avulla kerrottiin, mita oltiin tekemassa, ja kerrattiin saatuja tuloksia.

Liitteena toisen tyopajan PowerPoint -esitys (liite 3).

Tyopajojen tulokset teemoiteltiin ja tuloksia verrattiin asiakashaastattelujen tu-
loksiin seka viitekehyksesta nostettuihin arviointikriteereihin (liite 4). Arviointi-
kriteerit on koottu opinnaytetydssa kaytetyista tutkimuksista (lite 5). Tydpaja-
tydskentelyyn varattiin aikaa 3 t/kerta, ja tyOpajoja pidettiin viisi. Ne toteutettiin
tiiviissa aikataulussa elo-syyskuun aikana. TyOpajoissa oli tarjolla virvokkeita

ja pienta purtavaa, joita sai nauttia vapaasti tydpajan aikana.

Tyopajoihin tydskentelymenetelmaksi valittiin ideapiirimenetelma. Se on ket-
teran kehittdmisen menetelma ja antaa jokaiselle tasapuolisen mahdollisuu-
den osallistua. Asiat, jotka pitaa tydon ohessa tehda, tulisi olla menetelmiltaan

sellaisia, etta ne motivoisivat tekijoitaan. Ketterat menetelmat ovat joustavia,
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koska niissa harvoin on tarkoin maariteltyja ohjeita siita, miten missakin tilan-
teessa pitaa toimia. (Haapamaki 2016.) Ketteryys palveluja kehitettaessa tulisi
nahda toimintamallina, ei projektina. Toimintojen ketterdittamisessa keskei-

sena tavoitteena on luoda helposti parempia palveluita. (Alander 2018.)

Ideapiirissa tydskentely tapahtui hiljaisuudessa opinnaytetyontekijan valitse-
mien asiakokonaisuuksien parissa. Adnetdn tydskentely on nopeaa, ja silloin
kukaan ei voi vaikuttaa toisen mielipiteisiin kommentoimalla toisen ajatuksia.
Tyo6skentelypisteita ideapiireissa oli kolme. Jokainen ideapiiriin osallistuva kir-
jasi sovitussa ajassa omat ajatuksensa asiakokonaisuudesta ylos tarralapuille.
Kun jokainen oli saanut ideansa kirjattua jokaisessa pisteessa, aineistot tee-
moiteltiin osallistujien toimesta ja laitettiin tarkeysjarjestykseen. Teemoittelua
suositellaan aineiston analysointitavaksi silloin, kun kyseessa on kaytannaolli-
sen asian ratkaiseminen. Talloin tutkimuksen materiaalista voidaan poimia ka-
tevasti tutkimusongelman kannalta olennainen tieto. Tuloksista pyritaan loyta-
maan ja erottelemaan tutkimuskysymysten seka palvelun kayttajien kannalta
olennaiset aiheet. (Eskola & Suoranta 2014, 175 - 176, 178 - 179.)

Asioiden ajatteleminen on palvelukuvauksen suunnittelun kannalta tarkea osa
prosessia. Raamin mukaan (2016, 18) ajattelu voidaan jakaa kahteen proses-
siin, tiedostamattomaan ja tietoiseen. Tiedostamattomalla tarkoitetaan intuitii-
vista ajattelua, jossa kyse on siita, etta tiedetaan, mutta ei pystyta kertomaan
mita tiedetdan. Nama kaksi muodostavat ihmisen ajattelun. Arvion mukaan
98% ajattelustamme on tiedostamatonta. (Nurminen 2000, 21.) Tiedostamat-
toman ja tietoisen ajattelun yhdistaminen on valttikortti tydelamassa ja varsin-
kin uuden ideoinnissa. On tarkeaa rohkaista ihmisia kayttamaan intuitiota.
Usein intuitio auttaa paatosten teoissa, ongelmanratkaisuissa ja saa visioi-
maan sellaista, mihin looginen ajattelu ei ylla. (Juvonen 2018; Raami 2016,
200 - 201.)

Opinnaytetyontekija toimi ideapiirissa ohjaajana ja seurasi ajankayttéa. Tyos-
kentely paattyi, kun kukaan ei enaa siirtanyt lappuja. Taman jalkeen kaytiin tu-
lokset lapi keskustellen asiasta. Tuloksia verrattiin asiakkaiden haastatteluista
saatuihin tuloksiin seka viitekehyksesta nousseisiin tutkimustuloksiin. Opin-
naytetyontekija kirjasi itselleen ylds havaintoja ja ajatuksia ideapiirin tyévai-

heista.
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Ensimmaisessa tyopajassa tyostettiin tutkimuskysymyksia: mitka ovat tyo-
elamapalveluiden tydnkuvat ja vastuualueet seka miten Sulkavan kunnan stra-
tegia nakyy tyoelamapalveluissa. Tyonkuvat tarkastettiin ja kaytiin lapi keskus-
tellen niiden sisallosta ja vastuualueista. Tydnkuvien lapikaymisella selkeytet-
tiin tyontekijoiden vastuualueita. Tiimi tyosti tydpajassa Sulkavan kunnan stra-
tegiasta opinnaytetyontekijan toimesta kolmea esille nostettua teemaa: tasa-

puolisuus, yhteisollisyys ja tukeminen.

7.2.2 Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheessa etsitaan aitoa tietoa asiakkailta. Tama auttaa ymmarta-
maan paremmin palvelun tarkoitusta ja tuottamista. Palautteen saaminen on
hyvin tarkeaa toiminnan kehittamista ajatellen. Asiakkaiden kuuleminen seka
heidan tarpeidensa ja odotustensa huomioiminen palvelua kehitettaessa on
tarkeaa, ja se lisda palvelun kaytettavyytta (Kinnunen 2017; Korkeamaki ym.
2002, 152; Ruuska & Miettinen 2011, 31). Asiakasta tarvitaan kertomaan,
mika tuo palveluun eniten arvoa ja miten asiakkaan tarpeet parhaiten tyydyte-
taan. Nain toimittaessa yhdessa tehty tyo palveluiden parantamiseksi lisaa
palvelun arvoa. (Alander 2018; Hietala 2018, 157 - 158; Kinnunen 2017.)

Tutkimusvaihe oli kaksivaiheinen. Asiakkaille suoritettiin opinnaytetyontekijan
toimesta haastattelut ja tyontekijat tyostivat asioita tydpajassa ideapiirimene-
telmalla. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Teemahaastattelu on
hyvin yleinen laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma. Se on joustava,
keskustelunomainen tapa kerata tietoa, ja sen avulla saadaan kaytannon ym-
marrysta ilmiésta. (Kananen 2015, 81; Talvela & Stenman 2012, 45.) Siina
kysymykset voidaan tarvittaessa toistaa ja apuna voidaan kayttaa tarkentavia
kysymyksia. Myos kysymysjarjestysta voidaan tarpeen vaatiessa muuttaa.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 84 - 86.)

Asiakkaiden haastattelut toteutettiin kesdkuussa. Haastatteluilla haettiin vas-

tauksia tutkimuskysymyksiin, miten asiakkaat ovat kokeneet tyéelamapalvelut
ja miten palveluprosessia tulisi kehittaa. Haastattelut olivat yksilohaastatteluja.
Tahan paadyttiin siksi, etta yksildhaastatteluun on helpompi I0ytaa osallistujia

kuin ryhmahaastatteluun. Haastateltavia valittaessa kaytettiin eliittiotantaa.
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Eliittiotannassa haastateltaviksi valitaan asiakkaita, joilta oletetaan saatavan
parhaiten tietoa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 99). Tybelamapalveluiden tyoval-
mentajat etsivat haastateltavat. Mukaan ilmoittautuneista haastateltaviksi valit-
tiin viisi tyoelamapalveluiden pidempiaikaisia asiakkaita, koska heilla odotettiin
olevan eniten kayttajakokemusta palveluista. Laadullisessa tutkimuksessa on
tarkeaa, etta tietoa kerataan niilta henkilolta, joilla on tutkittavasta asiasta
mahdollisimman paljon tietoa ja kokemusta. Taman vuoksi kohderyhman va-
linnan ei tarvitse olla sattumanvaraista vaan se voi olla harkittua ja tarkoituk-
senmukaista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85 - 86.) Vallitsevan koronatilanteen
vuoksi kaksi haastatteluista suoritettiin etana kuva- ja aaniyhteydella ja kolme
Sulkavan kunnan virastolla Iahitapaamisina. Haastateltaville kerrottiin tiedot-
teella haastattelun tarkoituksesta ja vapaaehtoisuudesta (liite 6) seka heilta
pyydettiin kirjallinen suostumus haastatteluun (lite 7). Haastatteluajat sovittiin

etukateen.

Kysymykset teemoiteltiin tyon aiheen mukaisesti ja teemojen alle luotiin haas-
tattelun runko (liite 8). Haastattelun runko testattiin opinnaytetyontekijan toi-
mesta etukateen ennen varsinaisia haastatteluja vapaaehtoisella tydelamapal-
veluiden entisella asiakkaalla. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Haastat-
telun tulokset analysoitiin aineistolahtoisella sisallon analyysilla. Aineistolahtoi-
nen sisallon analyysi tarkoittaa, etta aineisto pelkistetaan, eli siita etsitaan tut-
kimuskysymyksia kuvaavia ilmaisuja. Taman jalkeen seuraa ryhmittely, eli ai-
neistosta etsitdan samankaltaisuuksia kuvaavia ilmidita. Samaa ilmiéta kuvaa-
vat asiat ryhmitellaan ja niista saadaan alaluokka. Alaluokat nimetaan niita ku-
vaavalla kasitteella, minka jalkeen ne kasitteellistetaan, eli erotellaan tutkimuk-
sen kannalta oleellinen tieto ja muodostetaan teoreettinen kasite. Kasitteita
yhdistelldaan ja ndin saadaan vastaus tutkimuskysymyksiin. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 108, 122 - 127.) Aineiston analyysista nayte liitteena (liite 9).

Tutkimusvaiheen toteutettiin myds tiimin toinen tyopaja. Toisessa tyopajassa
tiimi tyosti tutkimuskysymysta; miten palveluprosessia tulisi kehittaa. Ideapiirin
aiheina olivat samat teemat, kuin haastateltavilla; asiakaslahtoisyys, asiakas-
osallisuus ja asiakaspalvelu. TyOpajassa tyOstettiin naita teemoja miettien,
mita nama asiat tarkoittavat tydelamapalveluissa asiakasnakdokulmasta ajatel-
tuna. Tydpajassa kaytiin ideapiiritydskentelyn jalkeen lapi asiakashaastattelu-

jen tulokset.
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7.2.3 Suunnittelu- ja tuotantovaihe

Suunnitteluvaiheessa hyodynnetaan kerattya tutkimustietoa ja ymmarrysta
asian suhteen seka ideoidaan erilaisia ratkaisuehdotuksia keratyn aineiston
pohjalta (Tuulaniemi 2013, 131, 180 - 193). Suunnittelu- ja tuotantovaiheissa
toteutettiin tiimin kolmas ja neljas tyopaja. Apuna kaytettiin tutkimustietoa, ai-
kaisemmin tyOstettya aineistoa seka saatuja tutkimustuloksia.

Kolmannessa tyOpajassa tyostettiin edelleen tutkimuskysymysta, miten pal-
veluprosessia tulisi kehittaa tyostamista. Tydpajan aiheina oli: mita teemme,
miksi teemme ja miten teemme. Tassa tyOpajassa keskityttiin miettimaan tyo-
elamapalveluiden toimintatapoja. Tyopajassa oli nahtavilla edellisten tyopajo-
jen ja asiakashaastattelujen tulokset seka muistutuksena palvelukuvauksen si-
saltd (kuva 2, s. 25).

Neljannessa tyopajassa lahdettiin tydstamaan tutkimuskysymysta, millainen
on asiakaslahtoisyytta ja asiakkaiden osallisuutta osoittava palvelukuvaus.
Tyo6pajan aiheina oli, miksi palvelu on olemassa, miten se palvelee asiakkaita
ja miten tyontekijat toimivat. Saatujen tulosten avulla |&hdettiin tydstamaan
palvelukuvausta. Palvelukuvaus luotiin viitta eri osa-alueita apuna kayttaen.
(Kuva 4.)

1.Palveluiden tarkoitus ja tavoitteet

Miksi palvelu on olemassa?

Miten se palvelee? 3.Tyoelamapalveluiden tarjoamat palvelut
4.Tyoelamapalveluiden tiimin tyoskentely
Miten tyontekijat toimivat?
5.Palveluiden kehittaminen

Kuva 4. Palvelukuvauksen laatimisessa apuna kaytetyt kysymykset ja osa-alueet
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Tyo6pajan jalkeen opinnaytetyontekija kavi lapi saadun aineiston ja tarkisti, etta
kaikkiin tutkimuskysymyksiin oli vastattu. Saadun tutkimustiedon pohjalta opin-
naytetyontekija kirjasi ehdotuksen palvelukuvauksesta seuraavaa tyopajaa

varten.

7.2.4 Arviointivaihe

Arviointivaiheessa palvelun toteutusta seka toteutumista arvioidaan seka tar-
vittaessa palvelua hienosaadetaan saadun palautteen perusteella (Tuulaniemi
2013, 128). Tassa opinnaytetydssa arviointivaiheessa tiimi kokoontui viiden-
teen tyOpajaan tyostaen viela tutkimuskysymysta, millainen on asiakaslahtoi-
syytta ja asiakkaiden osallisuutta osoittava palvelukuvaus. Opinnaytetyonteki-
jan kirjaama ehdotus palvelukuvauksesta kaytiin 1api tiimin kanssa ja siihen

tehtiin viimeiset korjaukset.

Arviointivaiheessa tiimin jasenilta kerattiin palautetta tydpajatydskentelysta,

menetelmasta ja lopputuloksesta. Jokainen sai antaa nimettomasti palautetta
opinnaytetyontekijalle. Arviointivaiheen lopuksi valmis palvelukuvaus esiteltiin
johtoryhman jasenille. Esittely tapahtui johtoryhman palaverissa PowerPoint -

esitysta apuna kayttaen. Esittelyn ohessa asiasta keskusteltiin.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa on kuvattu palvelumuotoiluprosessin aikana saadut tutkimustu-

lokset, tulosten yhteenveto seka luotu palvelukuvaus.

8.1 Asiakashaastattelujen tulokset

Asiakkaiden haastatteluilla haettiin vastauksia kysymyksiin: miten asiakkaat
ovat kokeneet tyoelamapalvelut ja miten palveluprosessia tulisi kehittaa.
Haastattelujen tuloksista kavi ilmi, ettd Sulkavan tyoelamapalvelut koettiin hy-
vin positiivisena asiana. Palvelu on ollut haastateltavien mukaan hyvaa. Asiak-
kaita on palvelujen piirissa kuultu, ja he kokevat tulleensa ymmarretyiksi. He
ovat saaneet vaikuttaa omiin asioihinsa. Asiakkaiden mielesta palveluiden pii-

riin on ollut helppo tulla. Tassa koettiin auttaneen se, etta tutut ihmiset ovat
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palveluiden tuottajina. Asiakkaat kokivat, etta heidat on otettu palveluiden pii-
rissa hyvin vastaan ja he ovat saaneet vaikuttaa omiin asioihinsa ja palvelui-

den sisaltoon. (Kuva 5.)

Kuva 5. Asiakkaiden kokemuksia Sulkavan ty6elamapalveluista

Asiakkaiden mielesta tarkeinta asiakaspalvelussa on asiakkaan kuuleminen ja
kuunteleminen, mielipiteen kysyminen seka ymmarretyksi tuleminen. Nama
tulokset nousivat esille kaikkien haastatteluista. Ymmarretyksi tuleminen vaatii
kuuntelemista ja lasnaoloa. Nama puolestaan vaativat keskittymista ja kiinnos-
tuneisuutta asiakasta kohtaan. Empatiakykya pidettiin tarkeana asiana. Asiak-
kaat toivat esille, etta ennakkoasenteiden ei pitaisi antaa vaikuttaa palveluihin.
(Kuva 6.)

Kuva 6. Asiakkaiden nakemyksia asiakaspalvelusta

Haastatteluissa nousi esille, etta asiakkaan elamantilanne vaikuttaa valintojen
tekemiseen elamassa. Ymmarrys asiakkaan tarpeista vaatii ymmarrysta asi-
akkaan tilanteesta ja erilaisista tavoista elaa. Mika on yhdelle hyva, ei valtta-
matta sovi toiselle. Pitaa olla vaihtoehtoja. Toiset myds tyytyvat vahempaan

kuin toiset.
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"Kaikkia ei pitds kohdella samalla tavalla, vaikka kuiteskii pitds
kohdella kaikia samanarvosesti. Miké& on yhelle hyva, ei oo Véllta-
méttéa toiselle hyva.”

"Pitas olla riittavéasti aikaa paneutua asiakkaan tilanteeseen.”

Asiakkaiden mielesta palveluiden tulee olla asioita eteenpain vievia seka asi-
akkaan toiveita ja tarpeita huomioivia. Asiakkaat kokivat, etta yksilollisyys
seka asiakkaan toiveiden ja tarpeiden huomioiminen ovat keskeisia asioita hy-
vassa asiakaspalvelussa. Asiakkaat pitivat tarkeana, etta tyontekijoilla on ai-
kaa heille. Toivaottiin, etta esimerkiksi kuntouttavan tyétoiminnan puitteissa pi-

dettaisiin enemman keskustelutuokioita.

"Ois hyvé, etté se tieto kulkis paikasta toiseen, turha pyédrittely
pois. Hidastaa ja sotkee asioita.”

"Ois hyva, jos vois aina toiminnan vélillakin kdydéa keskuste-
luja.. .téllaisia keskusteluja.”

Kysyttaessa asiakkailta, mita palveluihin osallistuminen heidan mielestaan tar-
koittaa, moni mietti hetken, ennen kuin vastasi. Ensimmaisena nousi esille,
etta osallistuminen tarkoittaa paikalle saapumista. Tehdaan asioita yhdessa,
kuunnellaan ja tullaan kuulluksi. Osallistuminen vaatii ymmarretyksi tulemista.
Jos asiakas kokee, ettei hanta ymmarreta, motivaatio osallistumiseen laskee
heti.

"Asioiden pitdé kiinnostaa ja olla mielekkéita, jotta viittii osallistua.”

"Osallistuminen vaatii keskustelua asioista. Tarvii kuunnella ja
tulla kuulluksi.”

Haastatteluissa nousi esille osallisuuden termit osallistuminen ja osallistami-
nen. Osallistuminen kasitteena yhdistettiin vapaaehtoisuuteen. Haastateltavat
pohtivat, etta osallistuminen tydelamapalveluihin ei ole aina vapaaehtoista.
Esimerkiksi TYP -tapaamiset ovat velvoittavia. Jos asiakas ei saavu sovitulle
ajalle, joutuu han selvittelemaan, miksi on jattanyt tulematta. Tapaamiset eivat

perustu vapaaehtoisuuteen.

"Eih&n n&é kaikki jutut vapaaehtoisia oo. TYP-kutsu ku tulee, niin
silloin on tapaamiselle mentdva. Samoin on toimintaan osallistut-
tava, vaikka onhan se yhessé niin sovittu. Mut jos et mee tai tuu,
niin joudut selvittda.”
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"TYP-tapaamisille on tultava tai siitd seuraa aina selvitysten teke-
misté.”

Asiakkaiden mielesta tydelamapalvelut ovat vastanneet heidan tarpeisiinsa
osittain. Yleensa tyoton tyonhakija haluaisi paasta toihin. Tyopaikkoja kaivat-
tiin enemman, mutta ymmarrettiin, etta tyopaikkojen lisdamiseen ei paikallisilla
tydelamapalveluilla voida kovin suuresti vaikuttaa. Palveluihin vaikuttaminen
koettiin asiakkaiden keskuudessa hiemaan vieraammaksi aiheeksi. Asiakkaat
myos pohtivat, etta aina ei voi kaikkeen vaikuttaa. Osa asiakkaista oli sita

mielta, etta ei haluakkaan niin kovasti vaikuttaa asioihin ja palveluihin.

“Onhan se tarkeeta, ettd ma saan vaikuttaa omiin asioihin, vaikka
se ehka onkii mulle vdhéan vierasta.”

"Eih&n aina voi vaikuttaa. On asioita, jotka vaan menee ja kuuluu
menna tietylla tavalla, halus niin tai ei.”

"Musta on ihan hyvaé, ettd mun ei ite tarvii vaikuttaa niin kovin.
Mulle sopii, ettd joku sanoo mité tehéé ja millo.”

Vaikuttaminen yhdistettiin palautteen antamiseen. Palautteen antamisen pi-
taisi olla helppoa, mutta yhta ainoaa hyvaa tapaa ei ole. Vaihtoehtoja pitaisi
olla useampia. Keskustelutuokiot toiminnan ja tydon ohessa nousivat esille yh-
tena vaihtoehtona. Palautetta ei pida kerata keradmisen vuoksi, vaan palaut-
teet pitaisi kayda lapi ja vieda kaytantoon. Ylipaataan koettiin, etta jos mielipi-
detta kysytaan, silla pitaisi olla sitten jotain vaikutusta asioihin. Palautteen an-
taminen koettiin hyvaksi, mutta myos vaikeaksi asiaksi. On kiva saada hyvaa
palautetta, mutta sen vastaanottaminen saattaa olla myos vaikeaa. Hyvaa pa-
lautetta annetaan niin harvoin, etta sita saadessaan saattaa herata epailys
sen todenmukaisuudesta. Vaikeaksi koettiin myos negatiivisen palautteen an-
taminen. Helpompi on puhua porukassa ja valittaa. Rakentavan palautteen

antamiseen ei ole oikein opittu.

"Kai se palautteen antaminen on yks tapa vaikuttaa.”

"Ei se oo helppoa antaa suoraan palautetta. Mieluummin valite-
taan jossain nurkan takana, vaikka se nyt ei mitdén autakaan.”
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Kaikkien polku ei kulje samalla tavalla. Yleensa ihmisilla on tavoitteena tyo ja
itsenainen eldama, mutta haastatteluissa nousi esille, etta elama voi olla ihan
hyvaa ja palkitsevaa myos muiden tyollisyytta tukevien toimenpiteiden avulla.
Jokaisen ei tarvitse menna normaalin kaavan mukaisesti kokeakseen onnistu-
misia. Elamassa eteenpain paasyyn ei tarvita aina palkkaty6ta, myds muut
tydelamaa tukevat palvelut voivat vieda eteenpain ja tuoda elamaan sisaltoa.
Haastateltavien mukaan palveluiden sisaltoon vaikuttaminen riippuu paljon
kaytettavasta palvelusta. Jos on kuntouttavassa tyotoiminnassa, sen sisaltoon

voi vaikuttaa enemman kuin palkkatyon sisaltoon.

"Oon saanu vaikuttaa ja ehottaa eri juttuja tdélla toiminnassa.”

"Mé& oon saanu tehhéa taéalla niin paljon erilaisia hommia ja oon op-
pinu paljon uusia asioita, joita en ois ehk& muuten oppinu.”

Yhdenvertaisuus koettiin tarkeaksi asiaksi. Asiakkaita pitaa kohdella samanar-
voisesti ja saannot pitaa olla kaikille samat. Asiakkaan ja palveluiden tuottajien
valinen tasa-arvoisuus mietitytti ja nosti esille kysymyksen, voiko nain edes
olla. Voiko pitkdan tyottdmana ollutta kohtaan kokea tasavertaisuutta henkild,
joka on koko ikansa ollut tydéssa? Voiko hyvin toimeentuleva henkild kokea ta-
savertaisuutta vahavaraisen kanssa? Mita tasavertaisuus oikeastaan tarkoit-
taa? Nama kysymykset herattivat mietintaa tydntekijoiden arvoperustasta ja

siitd, miten sita tydssa kaytetaan.

“Voiks sitd sellanen henkild, joka ei koskaan oo ollu tdssé ase-
massa kokeekaan tasavertaisuutta meikéldisen kaltaisten kaa?”

"Jos on ollu aina vdhévarainen, niin ei se vaan oo tasavertainen
kaikissa asioissa hyvin toimeentulevien kanssa.”

Kysyttaessa asiakkailta, miten palveluprosessia tulisi kehittaa, nousi haas-
tatteluissa esille, etta tyon ja toiminnan mielekkyys olivat tarkeita asioita. Nii-
den suunnitteluun toivottiin panostettavan enemman. Toita pitaa olla riittavasti,
ja ne pitaisi olla suunniteltu etukateen. Asiakkaat kokivat, etta sekin on asiak-
kaiden arvostamista, etta toita on, ne on suunniteltu ja niita ei keksimalla tar-

vitse keksia. (Kuva 7.)
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Kuva 7. Asiakkaiden ndkemyksia palveluiden parantamisesta

Haastateltavat toivat ilmi, etta aina kaikki tekeminen ei voi olla mukavaa,
mutta kun tekeminen antaa itselle onnistumisen kokemuksia, niin silloin se on
mielekasta. Heidan mielestaan kaikkea tekemista tulisi arvostaa. Arvostami-
nen ja tyon mielekkyys lisaavat tyossa viihtymista. Haastateltavat kokivat, etta
tyoelamapalveluiden tyontekijat arvostavat heita, mutta yleisesti asenne tyo-
elamaa tukevia toimenpiteita kohtaan ei ole aina hyva. Haastatteluissa nousi
vahvasti esille, ettd myds kuntouttavassa tydtoiminnassa voi kokea onnistumi-

sia ja uuden oppimista.

"Ei aina kaikki tekeminen voi olla kivaa, mutta kun senkin hom-
man hoitaa, niin tuntee onnistuneensa. Pahinta on, ettei oo sita
tekemista.”

"Kuntouttavassa tehhéén paljon kaikenlaista, mut ei ihmiset sitéa
tijjé eiké sitéa sillei arvosteta.”

Tyobelamapalvelut Sulkavalla ovat viela palveluna melko uusi asia ja siksi ko-
konaisuutena viela vieras useille. Nakyvyytta toivottiin enemman. Haastatelta-
vat toivat esille, etta eri kasitteet palveluista ovat epaselvia ja menevat hel-
posti sekaisin. Niiden avaamista toivottiin. Kritiikkia tuli myos kasitteiden ni-
mista. Esimerkiksi kuntouttava tyotoiminta koettiin epaselvaksi, leimaavaksi ja

harhaanjohtavaksi.

"Vaélilld menee sekaisin termit, mita mikin tarkoittaa.”

“Ihmiset ei tijja, mitd KUTY tarkoittaa, meité ei pideta tydnteki-
joina.”
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Tuloksista nousi esille, etta olisi hyva, jos tyontekijoilla olisi enemman aikaa
keskustella asioista ja kuunnella asiakkaita. Toivottiin myos, etta ennakko-
asenteiden ei annettaisi vaikuttaa asiakkaiden kohtaamiseen ja palveluun.
Tyontekijoilta toivottiin avointa suhtautumista, erilaisuuden hyvaksymista ja

asiakkaiden arvostamista sellaisena, kuin he ovat.

8.2 Tyopajojen tulokset

TyOpajoissa haettiin vastauksia tutkimuskysymyksiin, miten palveluproses-
sia tulisi kehittaa ja millainen on asiakaslahtoisyytta ja asiakkaiden osal-

lisuutta osoittava palvelukuvaus.

Ensimmaisessa tyopajassa kaytiin [api tyontekijdiden tydnkuvat ja tyostettiin
strategiaa. Tyonkuvat oli kayty lapi aikaisemmin kevaalla yksilotasolla esi-
mies-alaiskeskusteluissa. Nyt ne kaytiin Iapi keskustellen koko tiimin kanssa ja
niihin tehtiin pienia tarkennuksia. Nain saatiin avoimesti ottaa kantaa jokaisen
tyonkuvaan, niiden sisaltoon ja vastuualueisiin, ja nama tulivat kaikille selviksi.

Tyontekijoiden vastuualueet kirjattiin ylds (kuva 8).

Kuva 8. Tydelamapalveluiden tyontekijdiden vastuualueet

Kuntastrategiasta oli valittu tyostettavaksi arvot yhteisdllisyys ja tasapuolisuus
seka strategian paamaarista kannustaminen aktiivisuuteen. Naita tiimi lahti
tyostamaan miettien asiakasnakokulmasta, mita yhteisollisyys ja tasapuoli-
suus tarkoittavat tyoelamapalveluissa seka miten tyoelamapalveluilla tuetaan

kuntalaisia aktiivisuuteen (kuva 9).
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KANNUSTAMINEN
YHTEISOLLISYYS TASAPUOLISUUS AKTIIVISUUTEEN

Aktiivinen kuntalainen

Arvostaminen Kuuleminen Kokonaisvaltainen
Avoimuus Avoimuus huomioiminen
Joukkoon kuuluminen Palveluiden saatavuus Kuunteleminen

Valittdminen

Kuva 9. Ensimmaisen tyopajan tulokset, aiheena kuntastrategista yhteiséllisyys, tasapuoli-

suus ja kannustaminen aktiivisuuteen

Yhteisollisyys on kasitteena hyvin laaja, ja sille ei ole olemassa yhta ainoaa
maaritelmaa. Hyvin usein sita kaytetaan yleiskasitteena kuvaamaan ihmisten
valista yhteisty6ta. Silla tarkoitetaan sujuvaa yhdessa tekemista ja toimimista
jonkun paamaaran eteen. Yhteisollisyydella voidaan tukea tydelamassa hyvin-
vointia, terveytta, oppimista ja tuloksellisuutta. (Kaivola & Launila 2007, 77;
Paasivaara & Nikkila 2010, 30 - 31, 37.) Yhteisdllisyys luo yhteenkuuluvuutta
ja luottamusta seka tarjoaa turvaa ja tukea yhteison jasenille. Yhteison pe-
rusta on yksildiden erilaisuus, joka tuo yhteis6on energiaa. (Kaivola & Launila
2007, 78 - 79; Paasivaara & Nikkila 2010, 12.)

Tydelamapalveluiden tiimin mielesta yhteisollisyys tydelamassa on asiakkaan
arvostamista ja joukkoon kuulumista. Se pitaa sisallaan seka ihmisen etta ha-
nen mielipiteensa arvostamisen, kuulluksi tulemisen, tasapuolisen kohtelun,
asiakkaan tukemisen ja toimintaan mukaan ottamisen. Yhteisollisyyteen kuu-
luu yhdessa suunnitteleminen ja tekeminen, yhteiset saannot ja avoimuus
kaikkia edelld mainittuja asioita kohtaan. Yhteisodllisyys on monialaista. Se on

hyva kokemus tydelamaan liittyvista asioista.

Tasapuolisuus tyopaikoilla ihmisia kohtaan nousee meilla esille jo tyosopi-
mus- seka yhdenvertaisuuslaissa. Tyosopimuslaissa yhdenvartaisuutta koske-
vat sdannokset seka syrjintakielto I0ytyvat lain toisesta luvusta ja yhdenvertai-
suuslain ensimmaisesta luvusta. Lakien tarkoituksena on edistda yhdenvertai-
suutta ja ehkaista syrjintaa (Tyosopimuslaki 2001, 2 §; Yhdenvertaisuuslaki
2014, 1 §). Tiimin mielesta tasapuolisuus nahtiin yhdenvertaisuutena ja tasa-
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arvona. Tasavertainen kohteleminen tarkoittaa toisten kuulemista, mielipitei-
den arvostamista ja avoimuutta. Tasavertaisuudessa tulee ottaa huomioon ih-
misten erilaisuus ja kulttuurierot. Tasapuolisuutta on kohdella kaikkia syrji-
matta, ikaan ja kansallisuuteen katsomatta. Palveluiden nakokulmasta tasa-
puolisuus tarkoittaa avointa tiedottamista ja helposti saavutettavissa olevia

palveluja.

Asiakkaan kannustaminen aktiivisuuteen tarkoitti tiimin jasenten mukaan
asiakkaan kokonaisvaltaista huomioimista. Asiakkaan kuuntelemista, asioista
keskustelemista ja kannustamista, asiakkaasta valittamista. Tahan paastaan
miettimalla, mista lahdetaan liikkeelle ja ottamalla huomioon asiakkaan voima-
varat. Valitetaan asiakkaasta ja hanen asioitaan. Tuetaan asioiden eteenpain-
menossa ja luodaan tavoitteita yndessa. Tyota tehdessa tulee muistaa, etta

olemme asiakkaita varten, ei painvastoin.

Toisessa tyopajassa tiimi tyosti aiheita asiakasosallisuus, asiakaslahtdisyys
ja asiakaspalvelu. Aiheita tyostettiin miettien tutkimuskysymysta, miten palve-
luprosessia tulisi kehittda. Tutkimustiedon mukaan asiakasosallisuus on siit3,
etta voi elaa nahtyna, kuultuna, arvostettuna seka ymmarrettyna. On tarkeaa,
etta voi vaikuttaa asioihin. Jokaiselle on tarkeaa johonkin ryhmaan kuuluminen
seka sen elamaan tuoma merkityksellisyys. (Hietala 2018, 154 - 155; Isola
ym. 2017, 24 - 25; Kinnunen 2018, 180 - 181; STM 2018,11.) Asiakkaita osal-
listavaan malliin padseminen palveluiden kehittamisessa lahtee liikkeelle pal-
velurakenteiden muuttamisesta seka palveluiden tuottajien ajatusmallin muut-
tamisesta. Tama vaatii tyota ja yhdessa tekemista, mutta myos palvelee kan-
salaisia parhaiten. (Kumpulainen-Santos 2020; STM 2018,11.)

Tyopajojen aiheista asiakasosallisuus aiheutti selkeasti eniten pohdintaa.
Asiakasosallisuudesta puhutaan paljon, mutta kun sita lahdetaan kaytannon
tasolla miettimaan, niin se ei olekaan niin helppo asia. Tiimin mielesta asia-
kasosallisuus tarkoitti tasavertaisuutta ja asiakkaan mukaan ottamista palvelu-
jen suunnitteluun. Tarkeaksi koettiin, etta asiakas osallistuu paatosten tekemi-
seen ja saa vaikuttaa asioihin. Yhteisen nakemyksen ja yhdessa tekemisen
nahtiin tukevan asiakasosallisuutta. Asiakkaita tulee kuunnella palvelujen ja

niiden kehittamisen suhteen.
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Tutkimustiedon mukaan asiakaslahtoisyys palveluissa tarkoittaa sita, etta toi-
minta organisoidaan asiakkaan tarpeet huomioon ottaen. Asiakas saa vaikut-
taa palveluihin, ja han on tietoinen palveluiden kokonaisuudesta ja niiden ete-
nemisesta. Tarkeaa on huomioida yksildllisyys ja asiakkaan kunnioittaminen.
ltsemaaraamisoikeus, yhdenvertaisuus ja neuvotteleva yhteisty0 ovat tarkeita
asioita ottaa huomioon asiakaslahtoisyydessa. (Kokko 2018, 123.) Tiimin mu-
kaan asiakaslahtoisyydessa on kyse yksilollisesta asiakkaan palvelemisesta.
Asiakkaan kuuleminen, hanesta valittaminen ja hanen voimavarojensa huomi-
oiminen ovat tiimin mukaan keskeisia asioita asiakaslahtoisyydessa. Palvelui-
den tulee olla helposti saatavia ja asiakkaiden tarpeet huomioivia. Asiakaslah-
toisyys on yksildllista palvelua. Aina asiakkaat eivat ole asiakkainamme taysin

vapaaehtoisesti, mutta silloinkin asiakkaan yksilollinen huomioinen on tarkeaa.

Asiakaspalvelu pitaa sisallaan asiakaslahtdisyyden ja asiakasosallisuuden.
Nykyaan puhutaan jaetusta asiantuntijuudesta, palveluohjauksesta ja kump-
panuudesta. Dialogisuus asiakaspalvelussa on tarkea asia. (Kokko 2018,
125.) Tiimin mielesta asiakaspalvelussa on tarkeaa palveluiden yksildllisyys ja
asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Asiakkaan asioista pitaa olla kiinnostunut
ja asiakastilanteissa tulee olla lasna. Palveluiden tulee olla helposti saatavilla
ja palvelukaytantojen yhtenaisia. Asiakkaiden tasapuolinen kohtelu on tar-

keaa.

Kolmannessa tyopajassa mietittiin, miten palveluprosessia tulisi kehittaa, ja
tyostettiin kysymyksia, mita teemme, miksi teemme ja miten teemme. Tiimin
mielesta palveluprosessissa palvelutarpeen kartoitus on tarkeaa. Selvitetaan,
mita asiakas haluaa ja mihin han tarvitsee apua. Ohjataan asiakas oikean pal-
velun piirin. Asiakasta ei jateta yksin. Tiimin mielesta tydoelamapalveluilla tue-
taan kuntalaisten osallisuutta ja lisataan hyvinvointia. Palveluita tuotetaan
huomioiden laadukkuus, tasapuolisuus ja yksilollisyys. Palveluita tulee kehit-
taa ajan hengen mukaisesti. Pitaa olla vaihtoehtoja hoitaa asioita joko sahkoi-
sesti tai kasvokkain. Asioita tulee tehda asiakasta tukien, ei asiakkaan puo-

lesta.

Neljannessa tyopajassa jatkettiin asioiden tydstamista miettien jo tulevaa

palvelukuvausta. Tyopajan aiheina olivat, miksi palvelu on olemassa, miten se
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palvelee asiakkaita ja miten tyontekijat toimivat. Tiimin mielesta tyoelamapal-
velut ovat olemassa, koska kuntalaisille halutaan tarjota tydelaman liittyvia
palveluja lahipalveluna. Nailla palveluilla tuetaan kuntalaisten hyvinvointia ja
osallisuutta seka pyritaan lisdamaan kunnan elinvoimaisuutta. Palvelu on yksi-
IOllista, asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioivaa. Asiakkaita kohdellaan tasa-
puolisesti ja ollaan aidolla tavalla kiinnostuneita heidan asioistaan. Tyontekijat
suunnittelevat ja kehittavat palveluja asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Toi-
minnan ja toiden suunnittelu etukateen on tarkeaa. Asiakkailta kerataan pa-
lautetta ja pyritaan ottamaan ne huomioon toimintaa kehitettdessa. Seka asi-
akkaiden etta toisten tyontekijoiden arvostaminen on tarkeaa. ldeapiirin jal-
keen hahmoteltiin palvelukuvausta ja hahmotelman perusteella opinnaytetyon-

tekija kirjasi ehdotuksen valmiiksi seuraavaa tyopajaa varten.

Viidennessa tyopajassa luotiin palvelukuvaus, miettien tutkimuskysymysta,
millainen on asiakaslahtoisyytta ja asiakkaiden osallisuutta osoittava palvelu-
kuvaus. Opinnaytetydntekijan tekema ehdotus palvelukuvauksesta kaytiin yh-
dessa lapi ja siihen tehtiin viimeiset korjaukset. Tassa vaiheessa tyontekijoi-

den toiminnan kuvaus muutettiin palvelulupaukseksi.

Tiimin jasenet saivat antaa palautetta palvelukuvauksen toteutuksesta ja lop-
putuloksesta. Palvelukuvauksen luominen Iahti liikkeelle tyoelamapalveluiden
henkiloston ja esimiehen toiveesta. Tama tietenkin helpotti tiimin jasenten
orientoitumista palvelukuvauksen luomiseen. Tiimin jasenet eivat kuitenkaan
saaneet vaikuttaa siihen, miten ja milla menetelmilla palvelukuvaus luotiin. Ta-
man paatoksen teki opinnaytetyontekija. Palaute tyopajojen suhteen oli koko-

naisuudessaan hyvin positiivista.

Tyopajatyoskentely oli kaikille jollain tapaa tuttua. Tyoskentely sujui muka-
vasti, ja kaikki olivat tydskentelyyn hyvin orientoituneita. Asioita mietittiin koko
ajan tyoelamapalveluiden ja asiakkaan nakokulmasta seka luotavaa palvelu-
kuvausta ajatellen. Tydpajatydskentely kehittdamismenetelmana osoittautui

tassa palvelumuotoiluprosessissa hyvaksi tyotavaksi (kuvat 10).
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VALMISTAUTUMINEN: Tehty hyvé pohjatyé

| |
N
[ TYOSKENTELYTAPA: Mukava tapa tydstaa
4
[ \

TAVOITE: Saatiin aikaan hyvia tuloksia

Kuva 10. Tiimin jaseniltd saatu palaute tyOpajoista

Ideapiirimenetelma oli osalle tiimin jasenista uusi tapa tyoskennella. Tama oli
mukava ja palkitseva asia tydpajojen suunnittelijalle sikali, etta sai esitella
tyontekijoille uuden ketteran tyotavan tyostaa asioita. ldeapiirimenetelma koet-
tiin hyvaksi tavaksi tydoskennella. Ideapiirin ajatuksena on oma rauhallinen
hetki tyostaa asioita, ja tdma nousi esille positiivisena asiana tiimin jasenilta

saaduissa palautteissa (kuva 11).

Kuva 11. Tiimin jaseniltd saatu palaute ideapiirimenetelmasta

Tulosten teemoittelu tyOpajoissa sujui asioista keskustellen. Tiimin jasenet ot-
tivat toisensa hyvin huomioon, ja jokainen sai aanensa kuuluviin. Tuloksien
teemoittelussa ryhman tuki koettiin hyvaksi asiaksi. Tiimin jasenet olivat hyvin

tyytyvaisia palvelukuvauksen tyostamiseen ja lopputulokseen.

8.3 Yhteenveto tuloksista

Palvelukuvauksen luomisessa kiinnitettiin huomiota asiakasosallisuuteen,
asiakaslahtoisyyteen seka asiakaspalveluun. Tydelamapalveluiden halutaan
palvelevan kuntalaisia asiakaslahtdisesti. Asiakkaiden haastatteluilla seka tii-
min tyoskentelylla saaduista tuloksissa nousi esille asioita, jotka sopivat jokai-

sen edella mainitun teeman alle.
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Teemoista asiakasosallisuus aiheutti eniten mietintaa seka asiakkaille etta
tydntekijoille. Tiimin mielesta asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa palveluihin
oli osallisuuden kannalta tarkein asia. Asiakkaat kokivat vaikuttamisen hieman
vieraammaksi asiaksi, mutta se nousi kuitenkin esille vahvasti tuloksista. Tii-
min jasenet pitivat asiakkaan osallisuutta omien palveluiden suunnitteluun ja
paatoksien tekoon tarkeampana kuin asiakkaat. Asiakkaat kokivat, etta he
ovat saaneet vaikuttaa omiin asioihinsa seka tyéelamapalvelujen toiminnan si-

sallén kehittamiseen hyvin. (Kuva 12.)

ASIAKASOSALLISUUS '

TUTKIMUSTIETOA

- Asiakas tulee kuulluksi, ndhdyksi ja
ymmarretyksi

- Asiakas osallistuu palveluiden suunnitteluun
ja paatoksen tekoon

- Yhteinen niakemys asioista

- Asiakas voi vaikuttaa palveluihin

Sulkava

Kuva 12. Asiakasosallisuudesta esille nousseet keskeiset tulokset

Yhteinen nakemys asioista oli tiimin mielesta tarkeaa hyvan lopputulokseen
paasemiseksi. Asiakkaat toivat esille, etta yhteinen ymmarrys asioiden suh-
teen lisaa ymmarrysta ja halua osallistua asioihin ja niiden hoitamiseen. Asiak-
kaiden mielesta kuulluksi tuleminen on tarkeaa. Kuulluksi tuleminen ja ymmar-
rys ovat asioita, mitka johtavat osallistumiseen ja sita kautta edesauttavat
osallisuutta. Tutkimustiedon mukaan ihmisille on tarkeaa ryhmaan kuuluminen
seka sen tuoma merkityksellisyys. (Hietala 2018, 154 - 155; Isola ym. 2017,
24 - 25; Kinnunen 2018, 180 - 181; STM 2018,11.) Ryhmaan kuulumisen tar-

keys nousi esille myds haastatteluissa.
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Tutkimusten mukaan osallisuus lahtee siita, etta voi elaa kuultuna, nahtyna,
arvostettuna seka ymmarrettyna. Kun palvelujen jarjestamisestd muodoste-
taan asiakkaan kanssa yhteinen nakemys, se tukee asiakkaan osallisuutta.
Asiakasosallisuus nahtiin tutkimustiedon mukaan hyvana keinona uudistaa
palveluja seka kehittad asiakkaiden ja ammattilaisten valisia suhteita. (Helmi-
nen 2017, 25; Hietala 2018, 154 - 155; Isola ym. 2017, 24 - 25; Kinnunen
2018, 180 - 181; Kumpulainen-Santos 2020; STM 2018,11; Vihtari 2019, 69 -
74.)

Asiakaslahtoisyydessa asiakkaat ja tiimin jasenet pitivat tarkeana asiana
asiakkaan kuulemista ja kuuntelemista. Asiakkaiden mielesta asiakaslahtoi-
syyteen kuuluu asiakkaan mielipiteen kysyminen, arvostaminen, avoimuus ja
luottamus puolin ja toisin. Aitoa valittamista kaivattiin ja toivottiin, etta ennak-
koasenteiden ei annettaisiin vaikuttaa asiakkaan kohtaamiseen. Tiimin tulok-
sista nousi esille, etta erityisesti tulisi kiinnittdd huomiota asiakkaan voimava-
roihin ja niiden tukemiseen. Asiakkaasta valittaminen nousi esille molempien
tuloksista. Se yhdistettiin asioiden hoitamiseen ja asioiden etenemiseen halu-
tulla tavalla. Valittdamiseksi koettiin asiakkaiden taholta, etta tyontekijat teke-
vat, mita lupaavat. Myos tdiden ja toiminnan suunnittelu koettiin valittdmisena

ja arvostamisena. (Kuva 13.)

ASIAKASLAHTOISYYS

TUTKIMUSTIETOA

- Asiakkaan kuuleminen

- Asiakkaan mielipiteen kysyminen

- Itsemaardamisoikeus ja sen kunnioittaminen
- Luottamus

- Avoimuus

Sulkava

Kuva 13. Asiakaslahtoisyydesta esille nousseet keskeiset tulokset
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Tutkimusten mukaan asiakaslahtoisyys on asiakkaan toiveiden ja tarpeiden
huomioimista. Asiakkaan mielipiteen kysyminen, kuuntelemien ja naiden kun-
nioittaminen ovat tarkeita asioita. Asiakkaan ja tyontekijan valinen luottamus ja
avoimuus johtavat hyvaan yhteistydhon. Asiakas on vastaanottavainen, kun
han kokee, etta hanta arvostetaan ja hanen asioistaan ollaan aidosti kiinnostu-
neita (Hietala ym. 2018, 23 - 25; Kinnunen 2018, 180 - 181; Leeman & Hama-
lainen 2016, 590 - 592; Sihvo ym.2018,12; Virtanen ym. 2011, 9; Uitto 2019,
21))

Asiakaspalvelussa on asiakkaiden ja tiimin mielesta on tarkeaa palveluiden
saatavuus, yksildllisyys ja asiakkaan huomioiminen. Tiimin mielesta asiakas-
palveluiden tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaiden mielesta asia-
kaspalvelussa on tarkeaa asioita eteenpain vieva palvelu, palveluiden yhden-
vertaisuus ja hyva tiedonkulku eri toimijoiden valilla. Myos palveluihin vaikutta-
minen nousi haastattelutuloksissa tarkeaksi asiaksi, vaikka se asiakkaiden

keskuudessa koettiinkin hieman vieraampana asiana. (Kuva 14.)

ASIAKASPALVELU

TUTKIMUSTIETOA
- Asiakkaan tarpeet ja toiveet huomicivaa
- Asioita eteenpdin vievaa

- Yksilollista

Sulkava

Kuva 14. Asiakaspalvelusta esille nousseet keskeiset tulokset

Tutkimustiedon mukaan hyva asiakaspalvelu vastaa asiakkaan toiveisiin ja
tarpeisiin. Palveluiden tulee olla joustavia, yksilOllisia ja helposti saavutettavia.
Niiden tulee olla asiakkaan asioita eteenpain vievia. Tavoitteena on yksildlli-
set, asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin vastaavat palvelut. (Helminen 2017, 38;
Kinnunen 2017; Koinsaari & Rautio 2018, 45 - 47; Pohjola ym. 2017, 7 - 9,
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32.) Asiakaspalvelussa tulee kuunnella asiakkaita sekad hyddyntaa heidan asi-
antuntijuuttaan. Palveluiden tehtavana on tuottaa kuntalaisille elamaan lisaar-
voa ja tavoitteena on lisata hyvinvointia. (Garrett 2010, 252; Virtanen ym.
2011, 18 - 21.)

Tyoelamapalveluiden kehittamisessa tulisi asiakkaiden mielesta kiinnittaa
huomiota enemman toiminnan ja téiden suunnitteluun etukateen. Asiakkaat
kokivat, etta palvelut ovat viela melko tuntemattomia ja palveluiden termisto
menee helposti sekaisin. Nakyvyytta palvelujen suhteen seka ulkopuolisten ta-
hojen arvostamista toivottiin lisaa. Tyontekijoilta toivottiin enemman aikaa asi-
akkaiden kuuntelemiseen ja asiakkaiden kanssa keskustelemiseen. (Kuva
15.)

A4

MITEN PALVELUPROSESSIA
TULISI KEHITTAA

Kuva 15. Yhteenveto asiakkaiden ja henkildstdn ndkemyksista palveluprosessin kehittdmi-

sesta

Tiimin mielesta palveluprosessissa on tarkeaa kiinnittaa huomiota asiakkaan
palvelutarpeeseen, laadukkaaseen palveluun ja yhteistydhon. Palvelutarpeen
kartoitus palvelujen alkaessa nahtiin tarkeana asiana. Tiimin mielesta tyonteki-
jan tulee olla aidosti kiinnostunut asiakkaan asioista ja tarjota heille heidan tar-
vitsemiaan palveluja. Asiakkaita tulee palvella siten, etta asiat etenevat. Asiak-
kaita tulee kuunnella ja kohdella tasavertaisesti. Tiimi piti tarkeana myos pal-

velujen saatavuutta. Asiakkaiden mielesta Sulkavan ty6elamapalvelut ovat
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helposti saavutettavaksi. Asiakkaat pitivat palveluiden paikallisuutta ja tyonte-
kijoiden tuttuutta hyvana asiana. Asiakkaat toivat esille, etta on tyolasta kertoa

omia asioita aina uusille ihmisille.

8.4 Sulkavan tyoelamapalveluiden palvelukuvaus

Sulkavan tyoelamapalveluiden palvelukuvaus on asiakkaiden ja tyontekijoiden
yhteistyolla aikaan saatu kuvaus taman hetken tyoelamapalveluista Sulkavalla
(liite 10). Se on kuvaus, joka muuttuu matkan varrella, jonka pariin tulee palata
ja jota tulee paivittaa. Tyoelamapalveluiden tiimin tyoskentely on kirjattu siihen
tiimin toiveestaan palvelulupauksena. Tama osoittaa tyontekijoiden halua toi-
mia asiakkaiden parhaaksi. Palvelulupaus on askel eteenpain palvelukuvauk-
sesta, ja lupaus vaatii toteutuakseen tiimilta palvelukuvaukseen palaamista,

yhteisty6ta, avointa keskustelua asioista ja yhdessa sovittuja toimintatapoja.

Palvelukuvauksessa on lyhyesti kuvattu tydelamapalveluiden henkilosté seka
palveluiden tarkoitus ja tavoite (lite 10/1). Tyéelaméapalveluiden tarkoituk-
sena on toimia Sulkavan kuntalaisille l1ahipalveluna omalla paikkakunnalla
tyollistymista edistavissa asioissa. Tavoitteena on kuntalaisten hyvinvoinnin ja
osallisuuden tukeminen ja lisaaminen seka kunnan elinvoimaisuuden paranta-
minen. Palvelukuvauksessa kuvattiin edella mainittujen lisaksi tydelamapalve-

luiden asiakkuus, tyoelamaa tukevat palvelut ja tyontekijoiden toiminta.

Tyoelamapalveluiden asiakkuus on tarkoitettu kaikille sulkavalaisille, joilla

iimenee kysymyksia tyoelamaa ajatellen (kuva 16).

® VKSITYISHERKILOTTA i TYONANTAJIA JA YRITYS-
- ltseohjautuen m A: I’?KK?IEA ¢
. - akevat onjausta
. 'SI'E-paI\Ilctadeen ||((autttta e000000 - Etsivat tyontekijoita
oOslaalitoimen Kautta

Kuva 16.Ty6elamapalveluiden asiakkuus

Asiakkaaksi voi tulla omasta halustaan. Asiakkuus voi alkaa myds TE-palve-
luiden tai sosiaalitoimen suosituksesta. Tyoelamapalveluiden kaytto perustuu
vapaaehtoisuuteen, ja palvelut ovat asiakkaille maksuttomia. Asiakkuus voi

olla kertaluonteista tai pidempikestoista. Pidempiaikaisille asiakkaille tehdaan

palvelutarpeen kartoitus. Sen pohjalta laaditaan suunnitelma, kuinka asioissa
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edetaan. Suunnitelman pohjalla on asiakkaan ja tyontekijan yhteinen nakemys
asiasta. Asiakkaan luvalla suunnitelman tietoja voidaan vaihtaa eri toimijoiden

kesken.

Palvelukuvauksessa kuvatut tydelamaa tukevat palvelut ovat samoja, jotka
on kuvattu tassa raportissa luvussa kolme. Haastatteluissa nousi esille, etta
tyoelamapalveluiden termit menevan helposti sekaisin ja ovat vaikeaselkoisia.
Tahan asiaan kiinnitettiin erityista huomiota palvelukuvausta tehtaessa ja pal-
veluiden kuvaukset pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkokielisesti (liite
10/2).

Tyontekijoiden toiminta tydelamapalveluissa kirjattiin palvelulupauksena
(liite 10/5). Palvelulupausta luotaessa mietittiin palveluiden tuottamista huomi-
oiden palvelumuotoiluprosessin aikana esille nousseita asioita ja nakemyksia
asiakaslahtoisyydesta ja asiakasosallisuudesta. Koko palvelukuvauksen luo-
misen ajan ajatuksena oli, millaista hyvan palvelun haluttaisiin olevan ja miten
siihen paastaisiin. Asiakkaiden haastatteluissa nousi esille tarkeimpana
asiana asiakkaan kuunteleminen ja kuuleminen. Palvelulupauksessa luvattiin
tehda tyota asiakkaita kuunnellen. Tahan kiinnitetdan huomioita etenkin asia-
kastapaamisilla seka jo kaytantoon otetuilla asiakkaiden ja tyontekijoiden vali-

silla keskustelutuokioilla.

Asiakashaastatteluissa nousi esille asiakkaan arvostaminen ja tasapuolinen
kohtelu. Palvelulupauksessa luvattiin tehda tyota asiakkaita arvostaen. Asiak-
kaat luvattiin toivottaa tervetulleiksi toimintaan samanarvoisina toimijoina tyon-
tekijoiden kanssa. Heidan perehdytykseensa kiinnitetddn huomiota toiminnan
alussa ja heita opastetaan tarpeen mukaan toiminnan aikana.
Palvelulupaukseen kirjattiin, etta asiakkaat ovat tasavertaisia toimijoita kans-
samme ja asiakkaan mielipide, tarpeet ja toiveet huomioidaan tyon tekemista

ohjaavien yleisten lakien ja asetusten sallimissa puitteissa.

Asiakkaat toivat haastatteluissa esille tdiden ja toiminnan suunnittelun tarkey-
den. Haastatteluissa todettiin, ettd sekin on arvostamista, etta tahan asiaan

panostetaan. Tama on erittain tarkea asia. Palvelulupauksessa luvataan, etta
tydntekijat suunnittelevat asiakkaiden tyotehtavat siten, etta ne ovat heille so-

veltuvia, heidan osaamistaan tukevia ja toita on riittavasti. Asiakkailta halutaan
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saada palautetta, koska heidan nakemyksensa tyoelamapalvelujen kehittami-
sen suhteen on tarkeda. Palvelulupauksessa luvataan kayda jatkossa asiak-
kaiden kanssa keskusteluja toiminnan aikana seka ennen toiminnan paatty-
mista. Heilta nousseet asiat seka palaute kirjataan ylos ja kasitellaan tiimipala-
vereissa. TyOelamapalvelluiden avulla pyritaan etsimaan asiakkaille jatkopol-
kuja ja tukemaan heidan etenemistaan tydelamassa. Tyonantajia ja yrittajia
autetaan tyontekijoiden etsinassa seka ohjataan heita tyoelamaa tukevien pal-

veluiden toteuttamisessa.

9 POHDINTA

Palveluiden tehtavana on tuottaa ihmisille elamaan lisaarvoa. Tutkimustiedon
mukaan yhteiskunnallisesti on merkittavaa, etta julkisia palveluja kehitetaan
asiakkaiden tarpeisiin sopiviksi. Tavoitteena on lisata ihmisten hyvinvointia
tuottamalla asiakaslahtdisia palveluita (Tuulaniemi 2013, 281.) Asiakaslahtoi-
sessa palveluiden kehittamisessa merkittavin asia on asiakkaiden osallisuus.
Asiakkaiden mielipiteiden esille tuominen ja niiden huomioiminen palveluja
suunniteltaessa lisaa asiakaslahtoisyytta seka asiakkaiden osallisuutta palve-
luja parannettaessa. (Helminen 2017, 17, 33; Kinnunen 2017; Leeman & Ha-
malainen 2016, 586 - 587.)

Asiakkaiden osallistuminen palveluiden parantamiseen on ajankohtainen ja
tarkea asia. Vain palvelujen kayttajat osaavat sanoa, mita tulisi tehda toisin.
Keinoja osallisuuden lisaamiseen on monia. Tama vaatii palveluiden tuottajilta
halua toimia asian edistamiseksi. Asiakkaita tulee kuunnella ja asioiden paran-

tamiseen tulee olla riittavasti aikaa.

9.1 Tulosten tarkastelu suhteessa viitekehykseen

Taman palvelumuotoiluprosessin paatuotos on yhteistydlla luotu palveluku-
vaus. Tuomisen ym. mukaan (2015, 5 - 6) palvelukuvaus tarkoittaa palvelun
tuotteistamista. Tuotteistaminen puolestaan tarkoittaa palveluprosessin, toi-
mintatapojen seka vastuualueiden kuvaamista ja maarittamista. Nama asiat
kuvattiin prosessin aikana. Palvelukuvas haluttiin tehda yhdessa kehittaen.
Hietalan ym. mukaan (2018) palveluiden kayttajilla on nykyaan entista suu-
rempi rooli palveluja kehitettaessa. Puhutaan kumppanuusajattelusta, ja se

tarkoittaa, ettd hyddynnetaan kehittdmisessa yhdessa tekimista ja yhdessa
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saatuja tuloksia. Nain toimittiin. Asiakkaat ja tydelamapalveluiden tyontekijat
toimivat yhdessa palvelukuvauksen kehittajina. Asiakkaiden haastatteluilla
saatuja tuloksia otettiin huomioon palvelukuvausta luotaessa ja heilta saatuja

kehittamisideoita vietiin kaytantoon jo prosessin aikana.

Kayttamani teoria-aineiston ja aiheeseen liittyvien tutkimustulosten (liite 5)
kautta nousi vahvasti esiin, etta asiakasosallisuuden merkitys on vaikeaselkoi-
nen asia kaytannon tasolla. Nayttoa aidosta asiakkaiden vaikuttamisesta pal-
veluihin on viela hyvin vahan (Pohjola ym. 2017: 9; Vihtari 2019, 69 - 74). Vih-
tari (2019, 69 - 74) nostaa esille pro gradu -tutkimuksessaan, etta asenne
asiakasosallisuutta kohtaan koetaan varsin myonteiseksi, mutta se on kaytan-
non tasolla vielda melko uusi ilmié. Vihtarin mukaan (2019, 24) asiakas palve-
luiden parantajana on myds asia, joka toteutuu viela huonosti kaytannon ta-
solla. Asiakasosallisuus nahdaan kuitenkin hyvana keinona uudistaa palveluja
seka kehittaa asiakkaiden ja ammattilaisten valisia suhteita. Asiakasosallisuu-
den tuominen keinoksi palveluiden parantamiseen ei ole ainoastaan asiak-
kaan nakemysten huomioimista, vaan se vaatii koko tyoyhteison toimimista ja

osallistumista eri tavalla.

Tutkimustiedon mukaan palvelutilanteella on suuri vaikutus palvelukokemuk-
seen. Palveluja kehitettdessa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten huomioimi-
nen lisdavat palvelujen kaytettavyytta. (Miettinen & Koivisto 2009, 62 - 64;
Ruuska & Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2013, 12.) Asiakkaan elamanhallin-
taa ja asioiden ymmarrysta voidaan edesauttaa hyvalla palvelulla (Isola ym.
2017, 24 - 25). Nama asia nousivat esille haastattelutuloksista seka tyopaja-
tydskentelyn tuloksista. Palvelulupauksessa luvattiin huomioida asiakkaan
mielipide, tarpeet ja toiveet. Tyota luvattiin tehda asiakkaita kuunnellen ja ar-
vostaen. Asiakaslahtoisessa palvelussa lahtokohtana on aina asiakkaan toi-

veet ja tarpeet (Sihvo ym.2018,12).

Asiakaslahtoisessa palvelussa on tarkeaa palveluiden yksildllisyys. Palvelun
tuottajan tulee osata asettua asiakkaan asemaan ja ymmartaa hanen elaman-
tilanteensa (Behm 2016, 14 - 17). Asiakkaan eldmantilanne vaikuttaa tarvitta-
viin palveluihin. Tutkimuksissa nousi esille, ettd monet pitkaaikaistyottomat ko-

kevat olevansa muiden silmissa yhteiskunnan pohjasakkaa ja taman myoéta
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arvostus ihmisena pidemman paalle laskee. Jotta asiakas voi kokea osalli-
suutta palvelujen suhteen, hanen tulee ensin voida kokea aitoa arvostusta ja
sita, etta hanesta ja hanen elamantilanteestaan ollaan aidosti kiinnostuneita.
Asiakkaan elamanhallintaa ja asioiden ymmarrysta voidaan edesauttaa hy-
valla palvelulla. (Behm 2016, 14 - 17; Isola ym. 2017, 24 - 25.) TyOntekijoiden
tulee olla asiakastilanteissa aidosti Iasna ja kuunnella asiakasta. Tutkimustie-
don mukaan asiakkaan mukaan ottaminen palveluiden parantamiseen lisaa
asiakkaiden arvostamista ja vaikutusmahdollisuuksia palveluihin. Sita kautta
lisaantyy myos asiakkaan henkilokohtainen vastuu palvelujen suhteen (Lee-
man & Hamalainen 2016, 590 - 592; Virtanen 2011, 20 - 21.)

Palvelumuotoiluprosessin aikana nousi esille, etta tyontekijat pitivat asiakkai-
den mahdollisuutta vaikuttaa palveluihin tarkeampana, kuin asiakkaat itse.
Tutkimustiedon mukaan on tarkeaa, etta jokainen voi vaikuttaa oman ela-
mansa kulkuun, siihen vaikuttaviin tekijoihin seka omaan toimintaansa (Hietala
2018, 154 - 155; Isola ym. 2017, 24-25; Kinnunen 2018, 180 - 181; STM
2018,11). Haastatteluissa palveluihin vaikuttaminen nousi hyvin esille, mutta
vastauksista kavi ilmi, etta sita ei pidetty haastateltavien keskuudessa yhta
tarkeana asiana kuin se tutkimustiedon mukaan on. Haastatteluissa nousi
esille, etta aina ei halutakkaan vaikuttaa itsedan koskeviin asioihin. Vaikutta-
minen on iso osa osallisuutta. Taman tukemiseen tulee kiinnittda enemman

huomiota.

Palvelua tuotteistettaessa on tarkeaa luoda selkea tavoite tuotteistamiselle.
(Tuominen ym. 2015, 5). Tassa opinnaytetydssa tuotteistamisen tavoitteena
oli tydeldamapalveluiden tuottaminen ja ymmartaminen asiakaslahtoisesti.
Asiaa tyoOstettiin asiakkaiden seka tiimin kanssa, ja palvelukuvaus luotiin huo-
mioiden asiakaslahtoisyydesta esille nousseita tuloksia. Kayttamani teoria-ai-
neiston ja tutkimusten (lite 5) mukaan asiakaslahtoisyys on hyvin laaja asia.
Asiakaslahtoisyys tulisi olla aina mielessa asiakastydssa. Se vaatii tyonteki-
joilta asiakkaan kuulemista, ymmartamista, mielipiteen kysymista ja avoi-
muutta seka koko tyoyhteison yhteistyota. Jotta nama asiat toteutuvat jatkos-
sakin Sulkavan ty6elamapalveluissa, tarvitaan tydntekijoiltéd vahvaa tahtotilaa,

yhteisia kaytantoja ja asioihin aina uudelleen palaamista.
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Sulkavan ty6elamapalveluiden tavoitteena on kuntalaisten hyvinvoinnin ja
osallisuuden tukeminen ja lisdaminen seka kunnan elinvoimaisuuden paranta-
minen. Tutkimustiedon mukaan osallisuus jokaisen omassa elamassa lahtee
liikkeelle siita, etta voi elaa kuultuna, nahtyna, arvostettuna seka ymmarret-
tyna. Inmisten kokema osallisuus on osa kokonaisvaltaista hyvinvointia. On
tarkeaa, etta voi vaikuttaa oman elamansa kulkuun seka omaan toimintaansa.
Ihmisille on tarkeaa rynmaan kuuluminen seka sen tuoma merkityksellisyys.
(Hietala 2018, 154 - 155; Isola ym. 2017, 24 - 25; Kinnunen 2018, 180 - 181;
STM 2018,11.) Hyva palvelu lisda kuntalaisten hyvinvointia. Asiakkaan asioi-
den hoitaminen siten, etta asiat etenevat lisda elinvoimaisuutta. Asiakkaan
kuunteleminen, mukaan ottaminen ja yhteinen nakemys asioista lisaavat osal-
lisuutta. Naita asioita palvelulupauksessa luvattiin toteuttaa tydelamapalveluja
tuotettaessa. Toteutuakseen nama vaativat tyontekijoilta sitoutumista ja yhtei-
sia toimintatapoja. Yhteistyodlla, yhteisella tahtotilalla ja avoimuudella tama ta-

voite on saavutettavissa.

9.2 Toteutustavan ja menetelmien arviointi

Palvelumuotoilu toimi hyvin toteutusmenetelmana palvelukuvauksen luomi-
sessa. Sen avulla opinnaytetydlle saatiin luotua hyva runko, ja palvelumuotoi-
lun tyovaiheet rytmittivat hyvin opinnaytetyon etenemista. Palvelumuotoilu on
innovatiivinen tydomenetelma palvelujen kehittamiseen, ja siina on kayttajalah-
toinen nakokulma. Palvelumuotoilussa on keskeista kayttajatiedon hyodynta-
minen. Yhteinen nakemys palveluprosessista tukee asiakaslahtoista palvelu-
prosessia (Ahonen 2017, 6; Helminen 2017, 25; Ruuska & Miettinen 2011, 27,
Tuulaniemi 2013, 58.) Kun yhteistydssa asiakkaiden kanssa muodostetaan
yhteinen nakemys tarvittavasta palvelusta, se tukee asiakaslahtoista palvelu-
prosessia. (Blomkvist ym. 2010; Helminen 2017, 25; 1 - 2; Ruuska & Miettinen
2011, 27.)

Opinnaytetyonsuunnitelmasta poikettiin sen verran, etta haastattelut tehtiin
ennen varsinaisen palvelumuotoiluprosessin kaynnistamista. Tama johtui ai-
kataulullisista syista, mutta osoittautuikin hyvaksi sikali, etta haastattelujen tu-
lokset olivat valmiina tyopajatyoskentelyn alkaessa. TyOpajojen sisaltda muu-
tettiin suunnitelmaan nahden siten, ettd ensimmaisessa tyopajassa tyostettiin

tydnkuvien lisaksi myds strategiaa. Muutoin palvelumuotoilun prosessi eteni
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suunnitelman mukaan. TyOpajat saatiin pidettya tiiviissa aikataulussa, ja se
helpotti tiimin jasenten tyoskentelya palvelukuvauksen parissa. Tydpajatyos-
kentelyn tulokset teemoiteltiin tiimin kanssa heti tyostamisen jalkeen. Tama oli
mukava ja osallistava tapa. Opinnaytetyontekija toimi tydpajoissa ohjaajana,
kirjurina ja tarkkailijana, muutoin han ei osallistunut aiheiden kasittelyyn. Tyo-
pajojen paatteeksi kirjuri teki tuloksista yhteenvetoa ja valmisteli seuraavaa

tyOpajaa. Edellisen tyOpajan aineisto kerrattiin aina uuden tyopajan alussa.

Maarittelyvaihe sisalsi tiedonhankkimisen ja viitekehyksen luomisen, mika oli
iso ja tyolas vaihe, mutta hyva asia jatkotydskentelya ajatellen. Asiakkaiden
teemahaastattelut ja tiimin tyopajatyoskentely ideapiirimenetelmalla sopivat
hyvin tyotavoiksi palvelumuotoilun toteuttamiseen. Teemahaastettelu on hyvin
yleinen laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma. Se on joustava, kes-
kustelunomainen tapa kerata tietoa, ja sen avulla saadaan kaytannoén ymmar-
rysta ilmiosta. (Kananen 2015, 81; Talvela & Stenman 2012, 45.) Tydpaja-
tyoskentely menetelmana sopii hyvin tyoskentelytavaksi tilanteisiin, jossa
ryhma kokoontuu saman asian aarelle yhteisen paamaaran saavuttamiseksi
(Kantojarvi 2012, 41 - 53). Ideapiiri on ketteran kehittdmisen menetelma ja an-
taa jokaiselle tasapuolisen mahdollisuuden osallistua tyoskentelemaan valitun
aiheen aarella (Haapamaki 2016). Nama kaikki olivat menetelmina osallistavia
ja vuorovaikutteisia, ja niilla saatiin hyvin molempien osapuolien nakemys asi-
aan. Ne myos tukivat palvelumuotoilun ajatusta yhteiskehittamisesta ja asia-

kasnakokulman esille ottamisesta palveluja kehitettaessa.

Tutkimusvaiheessa toteutetut haastattelut olivat antoisia ja mukavia toteut-
taa. Haastateltavia ei ollut kuin viisi, mutta haastattelujen tuloksissa oli havait-
tavissa paljon yhtenevaisyyksia tutkimustiedon kanssa. Jos haastattelut olisi
tehty suuremmalle joukolle, olisi vastauksista varmasti noussut enemman ke-
hittamistarpeita ja kritiikkiakin. Taman vuoksi onkin tarkeaa kiinnittaa huomiota
palautejarjestelman luomiseen, jolla saadaan palautetta laajemmin. Asiakas-
haastattelujen tulokset olivat kaytettavissa tyopajoissa, ja tama mahdollisti tyo-
pajojen pitamisen tiiviissa aikataulussa. Asiakkailta saatiin haastatteluilla hyvin
tarkeaa tietoa palveluiden suhteen.
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Asiakkaiden teemahaastattelun runko oli testattu ennen varsinaisten haastat-
telujen aloittamista, ja se osoittautui silloin toimivaksi, mutta haastattelujen ai-
kana ilmeni, etta kaikkien asiakkaiden kohdalla se ei toiminut yhta hyvin.
Haastattelussa kysymykset voidaan tarvittaessa toistaa ja apuna voidaan
kayttaa tarkentavia kysymyksia. Myods kysymysjarjestysta voidaan tarpeen
vaatiessa muuttaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84 - 86.) Naiden avulla haastat-
telut etenivat kuitenkin hyvin, mutta tulosten kasittelya olisi ehka helpottanut

kysymysten tarkempi asettelu ja toimivuuden miettiminen.

Haastatteluaineiston kasittely oli opinnaytetyon tyolain ja haastavin osuus.
Haastattelut litteroitiin, eli kirjoitettiin aanitetyt haastattelut tekstimuotoon. Litte-
rointi oli aikaa vievaa. Aanityksia jouduttiin kelaamaan useaan kertaan, jotta
saatiin kaikki tieto kirjoitettua. Taman jalkeen aineistoa pelkistettiin, eli etsittiin
tutkimuskysymyksia kuvaavia ilmaisuja (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108, 122 -
127). Sitten seurasi ryhmittely, eli etsittiin aineistosta samankaltaisuuksia ku-
vaavia ilmiéitd. Samaa ilmiéta kuvaavat asiat ryhmiteltiin ja niista saatiin ala-
luokka. Alaluokat nimettiin niita kuvaavilla kasitteella, minka jalkeen ne kasit-
teellistettiin, eli eroteltiin tutkimuksen kannalta oleellinen tieto ja muodostettiin
teoreettinen kasite. Kasitteitd yhdistelemalla saatiin vastauksia tutkimuskysy-
myksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 108, 122 - 127.) Haastatteluissa tarkenta-
vien kysymysten tekemisen kanssa kannattaa olla tarkkana, koska niiden
myo6ta aineisto kasvaa huomaamatta. Haastattelujen litterointi ja pelkistaminen
olivatkin osittain tasta syysta tyolaita vaiheita. Tyon maaraa varmasti lisasi

myos se, etta aikaisempaa kokemusta tallaisesta ei juurikaan ollut.

Suunnittelu- ja tuotantovaihe olivat antoisia ja mukavia vaiheita. Yhteiskehit-
taminen palvelukuvauksen luomisessa oli selvaa heti palvelukuvausta suunni-
teltaessa. Yhteiskehittaminen tarkoittaa eri osapuolien tavoitteellista toimintaa
yhteisen paamaaran saavuttamiseksi (Aaltonen ym. 2016). Se edellyttaa, etta
tavoite on kaikille selked, ja se vaatii osapuolten tasavertaista osallistumista
tavoitteen saavuttamiseksi. Yhteiskehittdmisessa on tarkeaa yhdessa tekemi-
nen, asioiden lapindkyvyys ja viestinta. (Alander 2018; Hietala 2018, 157 -
158; Kinnunen 2017, 178; Kinnunen 2018.) Asiakkailta saatu tieto tydelama-

palveluista ja niiden kehittdmistarpeista oli ensiarvoisen tarkeaa.
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Yhteisty0 ja sitoutuminen palvelukuvauksen tyostamiseen toimi kaikkien
osalta hyvin. Asiakkaat seka tiimin jasenet lahtivat innokkaasti mukaan luo-
maan palvelukuvausta. Asiakkaiden annettiin rauhassa kertoa omin sanoin
nakemyksensa asioihin. TyOpajoissa aika oli varattu tyontekijoille. Tunnelma
tydpajoissa oli hyva. Tiivis aikataulu tyopajojen suhteen oli myds hyva asia
seka tiimin jasenten etta palvelumuotoiluprosessin etenemisen kannalta.
TyoOstetyt asia pysyivat mielessa, ja se helpotti tyoskentelya seuraavassa tyo-

pajassa. Palaute tiimin jasenilta oli hyvaa ja positiivista.

TyOpajojen valmisteluun ja menetelmiin oltiin tiimin jasenten taholta tyytyvai-
sia. Naiden suunnitteluun kaytettiinkin ennakkoon aikaa. Menetelmien valin-
nassa mietittiin menetelmiksi sellaiset, joissa jokainen saa omaa aikaa asioi-
den tyostamiselle, mutta yhteenveto tehdaan yhdessa. Jokainen tyopaja aloi-
tetiin edellisen kertaamisella ja uuden esittelylla kayttaen apuna PowerPoint -
esityksia. Itse tydpajojen suunnittelijana ajattelin etukateen, koetaanko palve-
lukuvauksen luominen raskaana prosessina. Tiimin keskuudessa kuitenkin
koettiin, etta kohtuullisen vahalla tyolla saatiin aikaan hyva lopputulos. Palve-
lukuvauksen tyostaminen koettiin mukavana ja opettavaisena kokonaisuutena.
Kehitettdessa palveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin tarvi-
taan seka asiakkaiden ettda ammattilaisten asiantuntijuutta. (Helminen 2017,
38; Kinnunen 2018, 190 - 191; Koinsaari & Rautio 2018, 45 - 47; Pohjola ym.
2017,7 -9, 32).

9.3 Eettisyys ja luotettavuus

Ihmisiin kohdistuvan tutkimusta ohjaa eettinen sitoutuneisuus ja eettisyys pe-
rustuu ihmisoikeuksiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 111, 115). ETENER eli sosi-
aali- ja terveysalan eettisen neuvottelukunnan mukaan "Eettisten nakdkohtien
arviointi ei ole vain ammattilaisten asia. Asiakkaiden ja potilaiden nakemyksille
on annettava arvoa. On luotava tavat, joilla etsitdan yhteista ymmarrysta siita,
mika on oikein ja oikeudenmukaista. Hyva palvelu ja hoito nojaavat vastavuo-
roisuuteen ja toisen osapuolen nakemysten kunnioittamiseen.” (Sosiaali- ja

terveysalan eettinen perusta 2011, 329.)

Palvelumuotoiluprosessin ajan noudatettiin tutkimuseettisen neuvottelukunnan
ohjeiden mukaisesti rehellisyytta, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta (Tutkimus-

eettinen neuvottelukunta 2002, 3). Lisaksi tyon toteutuksessa noudatettiin
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Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun opinnaytetyon raportointiohjetta 2017
seka lahdemerkintaohjetta 2020. Lahdeviitteina kaytetiin alkupaisia lahteita

seka pyrittiin huolellisuuteen ja tarkkuuteen niiden merkitsemisessa.

Asiakkaita kuultiin haastatellen. Haastattelut olivat vapaaehtoisia. Haastattelu-
tilanteessa haastattelija keskittyi tutkimushaastattelijan rooliin. Eettisesti on
tarkeaa, etta haastatteluun vastaaminen on vapaaehtoista ja etta asiakkaat
voivat vastata siihen anonyymeina. Asiakkaille kerrottiin, mista tutkimuksessa
on kyse ja mihin tutkimustietoa kaytetaan. Teemahaastatteluissa etuna on se,
ettd haastattelija voi tehda haastattelun aikana haastateltaville lisakysymyksia.
Nain toimittaessa voidaan lisata tutkimustulosten luotettavuutta, silla lisakysy-
mysten avulla haastattelija voi tarkentaa haastateltavien vastauksia. Tama
puolestaan lisaa mahdollisuuksia oikeiden tulkintojen tekemiselle. Haastattelu-
aineistoa tulee kasitella seka sailyttada huomioiden salassapitosaannét (Kana-
nen 2014, 100; Kananen 2015, 81 - 84; Tuomi & Sarajarvi 2018, 84 - 86). Ta-
man palvelumuotoiluprosessin aineistoa on kasitellyt ainoastaan opinnayte-
tyontekija. Aineisto on sailytetty lukollisessa tydhuoneessaan ja siella lukolli-
sessa kaapissa. Tulokset on julkaistu niin, ettei niista ei paase kukaan paatte-

lemaan vastaajien henkilollisyytta.

Opinnaytety6ta varten haettiin lupa Sulkavan kunnalta. Haastateltaville kerrot-
tiin tiedotteella etukateen haastattelun tarkoituksesta seka vapaaehtoisuu-
desta. Heilta pyydetaan kirjallisesti suostumus haastatteluun ja haastatteluilla
saadun aineiston kayttodn opinnaytetydssa. Tiimin jasenia tiedotettiin palvelu-
kuvauksen luomisesta ennen tyopajatyoskentelyn alkua. Myos heilta pyydet-
tiin kirjallinen suostumus tyopajatyoskentelylla saadun aineiston kayttamisesta

opinnaytetydssa.

Palvelumuotoilun vakuuttavuuteen pyrittiin silla, etta kaikki tyon lopputulok-
seen liittyvat asiat ja paatokset kirjatiin ylos. Kaikkeen saatuun tietoon suhtau-
duttiin kunnioittavasti. Aineisto analysoitiin ja raportoitiin rehellisesti. (Toikko &
Rantanen 2009, 123 - 124.) Koko tyon tekemisen ajan huomioitiin, etta taman
opinnaytetyon tekija on yksi tydelapalveluiden tiimin jasen. Tekija otti huomi-
oon tydskentelyssa neutraaliuuden oman roolinsa suhteen. Omia mielipiteita

ja nakemyksia ei saanut tuoda liikkaa esille, jotta ne eivat vaikuttaneet toisten



59

tiimilaisten mielipiteisiin ja ajatuksiin. (Kananen 2014, 150 - 151). Valmis pal-
velukuvaus tuotettiin tasapuolisesti kaikkia osapuolia kuullen ja kaikkien nako-

kulmat huomioon ottaen.

9.4 Jatkotutkimus- ja kehittamiskohteet

Tassa opinnaytetyossa keskityttiin palveluiden sisaiseen tuotteistamiseen. Si-
sainen tuotteistaminen tarkoittaa palveluprosessin, toimintatapojen seka vas-
tuualueiden kuvaamista ja maarittamista yhdenmukaisesti. Ulkoisessa tuot-

teistamisessa puolestaan kuvataan ja maaritellaan asiakkaalle nakyvat palve-
luprosessit. (Tuominen ym. 2015, 5 - 6.) Jatkossa Sulkavan tyoelamapalve-

luissa on tarkoitus avata tarkemmin tyollistymista edistavien palveluiden sisal-
toa kaytannossa. Tyo on jo osittain aloitettu ja sita pyritaan osittain tekemaan

yhteistyossa lahikuntien tydelamapalveluiden kanssa.

Asiakashaastatteluissa nousi esille asiakaspalautteen keraaminen ja sen tar-
keys. Sulkavan kunnassa asiakaspalautejarjestelman uudistamisen tarve oli
tiedostettu jo ennen tata palvelumuotoilua, ja asia on tyon alla. Tiimin jasenten
kanssa asiakaspalautteen kerdamisesta keskusteltaessa sovittiin, etta tyoela-
mapalveluiden asiakkaiden kanssa kaydaan jatkossa saanndllisia keskuste-
luja tydn ohessa kerran kuussa. Keskusteluissa nousseet kehittamisajatukset
kirjataan ylos ja tuodaan tiimin jasenille tiedoksi palavereissa. Tama tapa on jo

otettu kayttoon.

Hyva tiedonkulku on tarkea asia tyon tekemisen kannalta. Kuten jo aikaisem-
min todettiin, palvelukuvaus vaatii asioiden tyostamista ja yhteisia toimintata-
poja. Naiden varmistamiseksi sovimme tyoelamapalveluiden tiimin palaverit
pidettavaksi joka toinen kuukausi ja tyontekijoiden saanndlliset palaverit joka
toinen viikko. Nama kaytannot on myods otettu kayttdon ja viety kaikille tulevat
palaverit tiedoksi sahkoisen kalenterin kautta. Tydelamapalveluiden asiak-
kaille on aloitettu yhteisten palaverien pitaminen kerran viikossa. Niissa kay-

daan lapi ajankohtaisia asioita ja keskustellaan mielta askarruttavista asioista.

Palvelukuvausta tyostettaessa nousi esille asiakkaan palvelutarpeen kartoitus
ja sen tarkeys palveluprosessissa. Olemme keskustelleet tasta lahikuntien

tydelamapalveluiden kanssa, ja tavoitteena on saada tahan yhteinen kaytanto.
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Tama jaa mietittavaksi ja jatkotyOstettavaksi asiaksi. Sulkavan tyoelamapalve-
luiden tarjoamien tyollisyytta edistavien palveluiden tarjonnasta ja niiden ajan-
tasaisuudesta herasi keskustelua. Opinnollistaminen on palvelu, jota meilla ei
viela ole. Opinnollistamisessa ollaan yleisesti viela alkutaipaleella, mutta sen
merkitys tulee koko ajan kasvamaan. Se on tydllisyydenhoidon nakdkulmasta
perinteista tyollistamista laaja-alaisempi nakokulma tyottomyyden hoitoon.
(Ankril ym. 2019, 6.) Taman tuominen palveluihin on suunnitelmissa. Tassa on

myos hyva aihe jatkotutkimukselle.

Palvelulupaus on askel eteenpain palvelukuvauksesta. Se vaatii tydelamapal-
veluiden henkilostolta yhteista tahtotilaa ja asioiden tyostamista. Lupaus ei to-
teudu itsestaan. Lupauksessa olleita asioita tulee pohtia yhdessa ja miettia,
mita ne kaytanndssa tarkoittavat ja miten ne saadaan tyossa nakyviin. Esimer-
kiksi asiakkaan arvostaminen, miten se nakyy ja muuttaa muotoaan kaytan-
non tydssa? Palvelulupauksen toteutuminen on hyva jatkotutkimuksen aihe tu-

levaisuudessa jollekin.

9.5 Oman osaamisen kehittyminen opinnaytetyoprosessin aikana

Opinnaytety0 oli tydelamalahtoinen kehittamistyo ja vastasi opintojen tavoit-
teeseen. Toimeksianto oli tydelamalahtdinen, ja tydlla kehitettiin Sulkavan tyo-
elamapalvelujen toimintaa. Palvelukuvaus toteutettiin monialaisesti seka asi-
akkaita etta tyontekijoita mukaan osallistaen. Myos johto oli mukana proses-
sissa. Saamani palautteen perusteella tyo koettiin tarpeelliseksi ja hyodyl-
liseksi, ja sitd voidaan hyodyntaa tydelamassa. Palaute palvelukuvauksen
tyostamisesta ja lopputuloksesta oli hyvin positiivista. Henkilokohtaisesti ta-
man opinnaytetyon tekeminen lisasi omaa ammatillista osaamistani seka tyon-
tekijana etta tutkimuksen tekijana. Sain laajennettua omaa ammatillista osaa-
mistani seka vahvistettua osaamistani prosessin hallinnassa. Tama oli iso pro-
sessi, joka sisalsi monta eri vaihetta. Toteutuakseen se vaati aikaa, suunnitte-
lua, tiedon hankintaa, asioihin perehtymista ja niihin uudelleen palaamista.

Prosessin aikana sain uutta tietoa ja syvensin vanhaa.

Asiakkaiden haastatteluissa kiinnitin erityistd huomiota asiakkaan kuuntelemi-
seen ja siihen, etta suljen ennakkoasenteet pois. Erityistd huomiota kiinnitin

my0s siihen, etta en johdattele asiakasta. Haastatteluja oli mukava tehda, ja
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ne olivat hyvin antoisia. Tyopajojen suunnittelu ja ohjaaminen olivat minulle
uutta. Niiden suunnittelu ja valmistelu veivat aikaa, mutta helpottivat tyosken-
telya ja toivat varmuutta tyopajojen toteuttamiseen. Hyvin etukateen suunnitel-
lut tyopajat olivat mukavia toteuttaa, ja hyvasta valmistautumisesta tuli tiimin
jasenilta positiivista palautetta. Tyopajoissa sain johtaa toimintaa, joka vahvisti
organisoinnin seka ryhmaohjaamisen taitojani. Tyopajoja oli monta, ja niihin
kaytettiin suhteellisen paljon tyoaikaa. Kaikilla tyopaikoilla tallainen ei olisi ollut
mahdollista. Tyon jatkohyodyntamisen kannalta tyovaiheiden tiivistaminen ja

muokkaaminen on paikallaan.

Opinnaytetyoprosessi nosti esille erityisesti suunnittelun tarkeyden. Kaiken uu-
den luominen vaatii aikaa ja suunnittelua. Palvelukuvauksen tyostamisessa
nousi esille paljon asioita, jotka ovat tarkeita palveluiden suunnittelun, toteu-
tuksen ja onnistuneen yhteistydon kannalta. Keskeisina niistd nostaisin esille
asioiden ja ihmisten tuntemisen, luottamuksen seka sitoutumisen. Jos emme
tunne asioita, joiden eteen tyoskentelemme, tai emme tunne asioiden yti-
messa olevia ihmisia, yhteistydon tekeminen on aika mahdotonta. Jos luotta-
musta ei synny, ei yhteistyd syvene, vaikka tuntisimmekin toisemme. Mita pa-
remmin luotamme itseemme ja toisiimme, sitd avoimemmin tietoa jaamme.
Naiden lisaksi tarvitaan sitoutumista asioiden saavuttamisen eteen tehtavaan
tyohon. Nama eivat ole itsestaanselvyyksia eivatka helppojakaan asioita. Jo-
kainen toisen kanssa tyota tekeva on varmasti tydssaan naita miettinyt ja naita

on tarkeaa jatkossakin miettia.
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Onnistuneen palvelukokonaisuuden keskeiset asiat
(Behm 2016, 14 - 17, 52-53; Garrett 2010, 252; Laiti-
nen 2008, 20-23, 141-143; Isola ym. 2017, 24 - 25;
Virtanen ym. 2011, 18 - 21)

Palvelukuvauksen sisaltd (Shostack 1982, 49 - 63;
Tuominen ym. 2015, 5 -6)

Palvelumuotoilun keskeiset Iahtdkohdat (Ahonen
2017, 6; Blomkvist ym. 2010, 1 - 2; Helminen 2017,
25 - 27; Ruuska & Miettinen 2011, 27; Sangiorg 2009,
415-420; Tuulaniemi 2013, 58)

Palvelukuvauksen laatimisessa apuna kaytetyt osa-
alueet

Asiakkaiden kokemus Sulkavan tyoelamapalveluista
Asiakkaiden nakemys asiakaspalvelusta
Asiakkaiden nakemys palveluiden parantamisesta
Tybelamapalveluiden tydntekijoiden vastuualueet
Ensimmaisen tyOpajan tulokset, aiheena kuntastrate-
gia

Tiimin jasenilta saatu palaute tyopajoista

Tiimin jasenilta saatu palaute ideapiirimenetelmasta
Opinnaytety0dssa asiakasosallisuudesta esille nous-
seet keskeiset tulokset

Opinnaytetyossa asiakaslahtdisyydesta esille nous-
seet keskeiset tulokset

Opinnaytety0ssa asiakaspalvelusta esille nousseet
keskeiset tulokset

Yhteenveto asiakkaiden ja henkiloston nakemyksista
palveluprosessin kehittamisesta
Tyoelamapalveluiden asiakkuus

Taulukko 1 Palvelumuotoilun tydvaiheet soveltaen Tuulaniemen

(2013, 126 - 131) mallia
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Tyodelamapalveluiden henkilostolle ennen tydpajoja toimitettu materiaali kos-

kien tyOpajatyoskentelyn aloittamista

14.8.2020
Hei sina tarked ja ainutkertainen tyéeldmapalveluiden tiimin jasen!

Olemme kokoontumassa ensi viikolla tydpajatydskentelyn merkeissa miettimaan tydelamapalveluiden
palvelukuvausta. Kiitos, ettéd lahdet mukaan @). Olen varannut meille aikoja viidelle eri tydpajalle, mutta

voi olla, ettd saamme tyOstettya asiat vahemmillakin tapaamisilla.

Palvelukuvaus Sulkavan tyéelamapalveluille luodaan yhteiskehittdmisen menetelmillda hyddyntaen asiak-
kailta seka teiltd saatua tietoa. Osallistaminen seka yhteiskehittdminen vastaavat hyvin Sulkavan kunnan
strategioiden tavoitteisiin seka tana paivana vallitsevaan asiakasosallisuuteen. Osallisuus ja yhteiskehit-
taminen ovat tarkeita asioita palveluiden parantamisessa. Asiakkaiden tulisi olla osallisia palveluiden ke-
hittdmiseen. Palveluiden tuottajilla taas tulisi olla selkeé kasitys tuottamistaan palveluista seka niiden si-
salldista. Asiakkaiden ja kuntalaisten aani on tarkeaa saada kuuluviin kaikessa toiminnassamme seka
palveluiden parantamisessa. Yhteiskehittdmisen ajattelu- ja toimintamallilla mahdollistetaan kaikkien
osapuolien osallistuminen palveluiden kehittdmiseen siten, etta siitd voi tulla osa organisaation jokapai-
vaista perustoimintaa. Tutkimustiedon mukaan asiakkailla on halua yhteiskehittdmiseen, kun heille vaan
annetaan siihen sopivat puitteet ja mahdollisuus. Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus luo paineita
asiakaslahtdisyyden lisddmiselle palveluja kehitettdessa. Alan uudistuksilla tavoitellaan parempia ja yksi-
I6llisempia palveluja, hyvinvointi- ja terveyserojen kaventamista seka palvelujen parempaa saavutetta-
vuutta.

Tana paivana palveluiden tulisi olla helposti saatavilla ja palvelupolkujen tulisi olla sujuvia. Ihmiset odot-
tavat saavansa hyvaa palvelua. Asiakaslahtdisyys ja palvelujen kehittdminen siihen suuntaan on taman
paivan palvelujen edellytys. Sulkavan kunnassa on laadittu kuntastrategia vuosille 2018-2021, jossa vi-
siona on, ettd; "Sulkavalla olemme kaikki yhteiséna samassa veneessa, meilla on intoa ja uskoa soutaa
yhdessa eteenpain.” Kuntastrategian pohjalta Sulkavalle on laadittu elinvoimastrategia, joka on osa kun-
tastrategiaa. Se luo toimintalinjat Sulkavan elinvoiman kehittdmiseen. "Sulkavan kunnan elinvoima riip-
puu oleellisesti kunnan asukasmaarastd, vapaa-ajan asumisesta, yritysten toiminnasta, yhteisdista seka
alueen asukkaiden aktiivisuudesta ja elaman hallinnasta. Kunnan tehtdvana on tarjota mahdollisimman
hyva alusta ja mahdollisuudet tahan.”

Ala ota paineita tydpajojen suhteen. Mielipiteesi ja ajatuksesi ovat téssé se pointti, mita nailla lahdetaan
hakemaan ja ne molemmat ovat arvokkaita. Ensimmaisessa ty6pajassa kdymme lapi tydnkuvat ja tyds-
tamme vahan kunnan strategiaa peilaten sita tydelamapalveluihin. Varaan teille vahan valipalaa, jotta
jaksatte.

Yhdessa saamme parempaa aikaiseksi.

N&hd&an tiistaina 18.8 klo:13.00 olohuoneessa @).

t: Jaana

PS. Liitteena tassa vahan tutkimustietoa, joihin voitte halutessanne etukateen tutustua
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Palvelukuvaus on palvelun tuotteistamista ja sita tehdessa on tarkeaa tietaa palveluun liitty-
vien tuotteiden sisaltd. Tuotteistamisen avulla voidaan valittaa tietoa palvelusta ja saadaan
toiminnan sisallét seka merkitys esille. (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015, 5.) Pal-
veluiden tuotteistaminen voi olla sisaista ja ulkoista. Sisdinen tuotteistaminen tarkoittaa palve-
luprosessin, toimintatapojen seka vastuualueiden kuvaamista ja maarittdmista yhdenmukai-
sesti. Ulkoisessa tuotteistamisessa puolesta kuvataan ja maaritelldan asiakkaalle nakyvat pal-
veluprosessit. (Tuominen ym. 2015, 5 - 6.) Tassa tydssa tuotteistaminen rajataan sisaiseen

tuotteistamiseen. (Kuva 1.)

Pitaa tietaa asiakkaan

- .

Kuva 3. Palvelukuvauksen sisaltd (Shostack 1982, 49 - 63; Tuominen ym. 2015, 5 - 6)
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Onnistunut palvelukokonaisuus on puolin ja toisin tarkea asia. Asiakkaalle merkitykselli-
sintd on kokemus palvelusta. Hyva palvelukokonaisuus tarkoittaa sita, ettd asiakas kokee it-
sensa arvostetuksi ja osalliseksi palvelukokonaisuutta. Palveluprosessin tulee olla asioita
eteenpain vieva seka tiedon pitda kulkea joustavasti. Palveluiden tulee olla helposti saavutet-
tavissa, yksildllisiin tarpeisiin vastaavia seka joustavia. (Garrett 2010, 252; Virtanen ym. 2011,
20-21.) Asiakkaan tarpeiden huomioiminen ja niitd vastaavien palveluiden jarjestdminen edel-
Iyttda vastavuoroisuutta ja yhteisen ymmarryksen syntymista. Asiakaan tulisi aina olla palvelu-
kokonaisuudessa yhdenvertainen toimija palveluntuottajan kanssa. Palveluita tulisi kehittaa
yhdessa asiakkaita kuunnellen ja heidan asiantuntijuuttaan hyédyntaen. (Virtanen ym.2011,
11,18 - 19.) (Kuva 2.)

Kuva 2. Onnistuneen palvelukokonaisuuden keskeiset asiat (Garrett 2010, 252; Virtanen ym.
2011, 18 - 21)
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Miten asiakkuus saadaan syntymaan ja miten se saadaan toimimaan niin, ettd kokemus
on positiivinen?

Asiakkaan elamantilanne vaikuttaa asiakkuuteen ja siihen, miten hanet nahdaan ihmisena ja
yhteison jdsenend. Tunne on hyvin merkittdva asia synnytettdessa asiakkuutta. Usein ensim-
mainen kohtaaminen on hyvin ratkaiseva. Positiiviset kokemukset edesauttavat uusien asiak-

kuuksien syntymista.

Osallisuus

Osalllisuus jokaisen omassa elamassa lahtee liikkeelle siita, etta voi elaa kuultuna, nahtyna,
arvostettuna seka ymmarrettyna. Ihmisten kokema osallisuus on osa kokonaisvaltaista hyvin-
vointia. Osallisuus on kasvamista, vastuunkantamista ja vaikuttamista. On hallittava ja ymmar-
rettdva asioita, jotta voi vaikuttaa niihin. On tarkeaa, etta voi vaikuttaa oman eldamansa kul-
kuun sekd omaan toimintaansa. lhmisille on tarkeaa ryhmaan kuuluminen seka sen tuoma
merkityksellisyys.

Asiakkaan osallisuutta voidaan lisata antamalle hanelle mahdollisuus vaikutta palveluihin ja
yhteiseen toimintaan. Mahdollisuudet lisdavat kiinnostavuutta ja kiinnostavuuden lisadantymi-

nen lisda motivaatiota.

Osallisuus, osallistaminen ja osallistuminen

Osallisuuden (involvement) kasite kuvaa kiintymista, kuulumista tai mukanaoloa johonkin
prosessiin. Tahan tarvitaan sitoutumista. Osallisuuden kasite on myds syrjaytymisen vasta-
kohta.

Osallistuminen (participation) kytketdan helposti kansalaisten demokraattista roolia koske-
vaan keskusteluun. Tama on osallisuutta konkreettisempi termi. Osallistuminen perustuu va-
paaehtoisuuteen. Asiakkaalla on oikeus osallistuessaan paattaa asioista itse. Osallistumalla
voi tuoda julki itselleen tarkeita asioita ja edesauttaa tai hidastaa asioiden etenemista. (Aalto-
Matturi & Wilhelmsson 2010, 30 - 31, 39 - 42.)

Osallistamisesta (inclusion) nousee ajatus asiakkaasta passiivisena toimijana, jota joku ulko-
puolinen kehottaa tai vaatii tekemaan asioita. Tahan liitetdan myods ajatus, etta osallistamisen
tarve on tullut muulta taholta, kuin asiakkaalta. Usein tdhan liitetdan joku aktiivinen pyrkimys
saada asiakas osallistumaan. (Narhi ym. 2014, 232 - 233.) Osallistaminen voi johtaa osalli-

suuteen ja osallistumiseen, mutta ndin ei automaattisesti tapahdu.



76

Liite 2

TYOELAMAPALVELUIDEN TIIMINJASENTEN suostumuslomake heilt

saadun aineiston kayttoon opinnaytetyossa

Hywa tyoeldmapalveluiden timin jasen!

Whteiskehittarnista korostetaan entista enemman t3man paivan palvelujs kehitett3essa.
Henkilastan, joka tuctiza psheeluita, alisi zina hywa olls mukana miettimassa, mitzn palveluita
tuatetasn entistd paremmin. Se on asa fyStdmme.

Tyoelamapalveluiden palvelukuvaus on meilla vield Sulkavalls iekemaits ja myt minulls on
tarkoituksenani opinndytetydng lucda sellainen. Opinndytetydn tavoitizena on pehelukuvauksen
awulla s=lkeytiad tyoelamapalveluiden palvelukokonaisuuita ja vastuunjakea. Palvelukuvaus
luzdaan palvelumustailun ajatuksells kunnan strategist huormioiden, asiakssiEhtdisest ja yhdess3
keahittien. Tarknitus on, a3 t3t3 toimintamallia woitsisin hyddyntis Sulavalla myss muita
pahreluita kuvattass=s.

Pyydan myt sinulta Sulkavan tyoeldmapalveluiden timin jd=2n lupss kEyttds pahelumuatoilun eri
vaihaisss koottavaa aineistoa nimetiomand opinndytetydssSni.

Allskirjoituk=s2llz vahvistat osallisturnisesi tAhan tetkimukseen j3 annst suostumuksesi aineiston
kaytoon.

Tybelamapalveluiden timinjasenan nimi

P3iwimaars All=kirjoitus
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OSALLISUUDELLA
PALVELUIDEN
PARANTAJAKSI

T e B
1lapalveluiden

1 luominen

TERVETULOA

toiseen tyopajaan !

TAMAN PAIVAN AIHEENA

1.ASIAKASOSALLISUUS
2.ASIAKASLAHTOISYYS
3.ASIAKASPALVELU

Sulkava
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"ASIAKAS OSALLISENA
PALVELUITA PARANTAMASSA

# Asiakkuus ja asiantuntijuus tulisi tana paivana
nahda toisiaan tukevina kasitteina

4 Asiakas on aina oman elamansa asiantuntija

¢ Ainoastaan laadukas asiakastyo on vaikuttavaa,
pinnallinen asiakastyd menee hukkaan

¢ Asiakkuudessa asiakaan tulee saada jotain
vastinetta asiakkuudelleen

ASIAKKAILLA ON OIKEUS
OSALLISTUA JAVAIKUTTAA

Kuntalain (365/1995, 22§) mukaan kunnan asukkailla ja palvelujen kayttéjilld on oikeus osallistua ja
vaikuttaa palveluihin suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen tuottajan kanssa.

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812, 1§) edistaa
asiakaslahtoisyytta ja asiakassuhteen luottamuksellisuutta seka asiakkaan oikeutta hyvaan palveluun
Jja kohteluun.

Sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/1301,18) velvoittaa toimijoita edistdmaén ja yllapitamaan hyvinveintia
seka sosiaalista turvallisuutta. Se velvoittaa vahentamaan eriarvoisuutta ja edistdmaian osallisuutta
seka asiakaskeskeisyyttd, Taman lain tarkoituksena on myos edistas yhteistytta sosiaalihusllonja

kunnan seka muiden er toimijoiden kesken. (Kinnunen 2018, 182.)

Valtakunnallinen sosiaali- ja terveysalan eettinen neuvottelukunta (2011,9) suosittelee, etta

mahdollistetaan asiakkaalle osallisturminen palvelujen suunnitteluun.

Sulkava
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ASIAKKAASTA ASIAKKUUTEEN

+ Jokainen asiakas on ainutkertainen yksilo ja nain heidat
tulisi myos nahda

+ Kaikilla on voimavaroja ja mahdollisuuksia, kun vain
osaamme hyodyntaa ja tukea niita

+ Asiakkaan eldméantilanne vaikuttaa asiakkuuteen ja
siihen, miten hanet nahdaan ihmisena ja yhteisdn
jasenena

+ Usein ensimmainen kohtaaminen on hyvin ratkaiseva

ASIAKASLAHTOISYYS JA SEN
KEHITTAMINEN

Nykyaan palvelujen kehittamisessa palveluiden
kayttadjilla on entista suurempi rooli

Tahan paastaan yhdistdmalla asiakkuuksien,
tyontekijdiden ja organisaation kehittdminen

Asiakaslahtoisyys koostuu monien asioiden
yhteisvaikutuksesta
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" MITEN HYVA ASIAKKUUS
SAADAAN SYNTYMAAN

+ Keskeisia asioita ovat
+ Asiakkaan osallisuus
# Asiakaslahtoisyys
+ Hyva asiakaspalvelu

+ Positiiviset kokemukset edesauttavat uusien
asiakkuuksien syntymista

SIRRYTAAN
TYOSKENTELEMAAN...
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ASIAKASLAHTOISYYDEN PERIAATTEITA
HYVASTA PALVELUSTA

Asiakkaiden maarittelemia asiakaslahibisyyden periaatteita hyvasta palvelusta (Virtanen ym. 2011, 20-21)

Sulkava

ONNISTUNEEN PALVELUKOKONAISUUDEN
KESKEISET ASIAT

Onnistuneen palvelukokonaisuuden keskeiset asiat. (Garrett 2010, 252; Virtanen ym. 2011, 18-21))

Sulkava
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HAASTATATTELUJEN TULOKSET

ASIAKASOSALLISUUS
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ASIAKASLAHTOISYYS

ASIAKASPALVELU
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Haastatteluissa muita esille nousseita asioita
Tybntekijan asenne ratkaisee paljon

+ Ennakkoasenteet pois

+ Ei asetuta asiakkaan ylapuolelle

Palautteen antaminen on tarkeaa, keskustelua toivottin enemman
+ Asiakkailta voisi enemman kysella kuulumisia toiminnan aikana

+ KUTY ja TYOKOKELU, molemmista tydtodistukset

Toéiden suunnittelua on tarkeaa. Toivottiin, etta
+ Tyot olisi suunniteltu ennen toiden aloitusta

+ Niita on riittavasti ja ne motivoi tekemaan

+ Toiden alussa voisi enemman kartoittaa asiakkaan osaamista
Tyopaikan pelisdannot

+ Kaikille samat

+ Kaydaan |api ennen tdiden aloittamista

SEURAAVA TYOPAJALi 25.8

Miten palveluprosessia tulisi kehittaa?

P

Millainen on asiakaslahtoisyytta
asiakkaiden osallisuutta tukeva
palvelukuvaus?
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Opinnaytetyon viitekehykseen perustuvat arviointikriteerit palvelukuvauksen
luomisessa

ARVIOINTIKRITEERIT
Strategiat:

- Tasapuolisuus

- Yhteisollisyys

- Eldamanhallinnantukeminen
- Osallisuus

- Aktiivisuuden lisdaminen

Osallisuus:

- On tarkeaa, etta tulee kuulluksi, ndhdyksi ja ymmarretyksi
- Voi vaikuttaa asioihin

- On yhteinen nakemys asioista

- Asiakas osallistuu suunnitteluun ja paatoksien tekoon

- On tarkeaa kuulua johonkin

Asiakaslahtdisyys:

- Itsemaaraamisoikeus ja sen kunnioittaminen

- Asiakkaan mielipiteen kysyminen

- Asiakkaan kuuleminen

- Luottamus

- Avoimuus

- Inhimillisyys

- Asiakkaasta valittdminen

- Asiakkaan arvostaminen

- Asiakkaan asemaan asettuminen ja hanen elamantilanteensa ymmartaminen
- Asiakkaan voimavarojen huomiointi seka niiden kehittaminen

Hyva asiakaspalvelu

- Asioita eteenpain vieva

- Tieto kulkee joustavasti

- Palveluiden tulee olla helposti saavutettavissa

- Palvelut on yksildllisiin tarpeisiin vastaavia seka joustavia

- Asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioidaan

- Tydntekija on kiinnostunut asiakkaan asioista

- Asiakas on palvelukokonaisuudessa yhdenvertainen toimija palveluntuottajan
kanssa

- Palveluita kehitetdan yhdessa asiakkaita kuunnellen ja heidan asiantuntijuut-
taan hyodyntaen
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Kooste opinnaytetyossa kaytetyista tutkimuksista
Tutkimuksen Tutkimuksen Aineisto ja Keskeiset
tiedot tarkoitus menetelmat tulokset
Behm, M. 2016. Pit- | Tydttdmien omien Kohderyhmana on Haastatteluissa tois-
kaaikaistyottoman nakokulmien ja mie- | pitkaaikaistyottomat | tui nakemys siita,

koetut tydllistymisen
esteet ja elamanhal-
lintaa tukevat tekijat.
Pro-gradu tutkielma.
[t&-Suomen vyli-
opisto, yhteiskunta-
tieteiden laitos.
Suomi.

lipiteiden kuulemi-
nen tyottémien hy-
vinvoinnin paranta-
miseksi ja osallisuu-
den lisdamiseksi
seka mitka tekijat tu-
kevat ty6ttomyyden
ai-kaista elamanhal-
lintaa ja selviyty-
mista.

ja menetelmana oli
puolistrukturoitu yk-
sildhaastattelu.
Haastateltavia oli 12
ja he olivat ialtdan
30-55 vuctiaita.

etta tydssakayva on
yhteiskunnan mitta-
kaavassa tarpeelli-
nen, ty6ton tarpee-
ton. Tyottdomat ku-
vailivat olevansa
muiden silmissa yh-
teiskunnan pohja-
sakkaa, joiden ih-
misarvoa poljettiin ja
paatantavaltaa ka-
vennettiin. Asiakas-
[&htbisyydessa on
tarkeda muistaa asi-
akkaan kunnioittami-
nen ihmisena. Kuun-
teleminen ja kuuluksi
tuleminen on tar-
keaa. Ihmisen arvos-
taminen ihmisena pi-
tda muistaa. Ukso
tydllistymiseen on
tarkeaa kaikin puo-
lin. My6s tyontekijoi-
den asenne tahan
on hyvin merkityk-
sellista.

Blomkvist, J., Holm-
lid, S. & Segelstrom,
F.2010. Service De-
sign Research:
Which direction do
we want it to take?
IDA, Linkdpings uni-
versitet, 581 83.
ServDes. 2010. Se-
cond Nordic Confe-
rence on Service
Design and Service
Innovation-
Linkdping.

Palvelusuunnittelu ei
ole mikaan uusi kek-
sintd ja tutkimuksen
tarkoituksena on sel-
vittda, miten sen
kaytt6a voisi laajen-
taa.

Palvelusuunnittelu-
kaytantoa tutkittiin
tapaustutkimusten
avulla.

Palvelusuunnittelua
kannattaa laajentaa
ja integroida kaytan-
t6ja ja ideoita muilta
suunnittelun aloilta.
Kannattaa haastaa
ja tutkia palvelu-
suunnittelun perus-
oletuksia ja muilta
tieteenaloilta perit-
tyja menetelmia.

Hietala, O. 2018.
Sosiaalisen kuntou-
tuksen yhteiskehitta-
misessa osallisuus
avautuu kaikille. Te-
oksessa Kostilainen,
H. & ARI Nieminen,
A. (toim.) Sosiaali-
sen kuntoutuksen
nakodkulmia ja mah-
dollisuuksia. Diako-
nia-ammattikorkea-
koulun julkaisuja,

Tutkimus perustuu
SOSKU-hankkeessa
toteutuneeseen yh-
teiskehittdmiseen
seka fasilitointiin Jar-
venpaan ja muiden-
kin kuntien SOSKU-
osahankkeissa. Ta-
man lisaksi sosiaali-
sen kuntoutuksen
asiakkaiden ja am-
mattilaisten yhteis-

Yhteiskehittdminen
eli sellainen pieni-
muotoinen tai laaja-
alaisempi yhteistoi-
minta, joka tarjoaa
osallistujille — niin
asiakkaille kuin tyon-
tekijoille — mahdolli-
suuksia vaikuttaa
seka omaan ase-
maansa palveluissa
ettd palveluihin ylei-
semmin.

Tuloksena on synty-
nyt ammattilainen—
vertainen-tydpari- ja
ryhmakaytantdjen li-
saksi muun muassa
asiakkaiden pereh-
dyttdmisen ja palve-
luohjaukselliseen
vertaisneuvontaan
perustuvia malleja,
hyvinvointia edista-
van yhteistoiminnan
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DIAK TYOELAMA
13. Tampere:Juve-
nes Print Oy, 118-
138.

Suomi.

kehittamisen val-
mennuksien tutkimi-
seen seka johtajien
valmennukseen
SOSKU-hankkeessa
yhdessa Reijo Kaup-
pilan kanssa

malleja seka narratii-
visia ja voimavara-
suuntautuneita toi-
mintakyvyn arviointi-
malleja.

Hietala, O., Kinnu-
nen, S., Kauppila, R.
&Karjalainen, J.
2018. Sosiaalisen
kuntoutuksen yhteis-
kehittdminen tyonte-
kijoiden ja johdon
nakokulmasta. Osal-
lisuuden, oppimisen
ja ammatillisen kas-
vun mahdollisuuksia.
TyOpaperi 26/2018.
Tervyden- ja hyvin-
voinnin laitos. Tam-
pere: Punamusta
Oy.

Suomi

Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selkeyt-
taa ja yhtenaistaa
sosiaaliseen kuntou-
tukseen liittyvaa
ymmarrysta seka
valtakunnallista toi-
meenpanoa. Lisaksi
tavoitteina oli tydela-
man

ulkopuolella ja hei-
koimmassa tydmark-
kina-asemassa ole-
vien ty6- ja toiminta-
kyvyn parantaminen
seka

asiakkaiden sosiaali-
sen osallisuuden tu-
keminen.

Yhteiskehittamien

Yhteiskehittdmi-
sessa korostuu tieta-
mysten ja asiantun-
temusten moniaani-
Syys.
Tutkimustulosten pe-
rusteella yhteiskehit-
tamisessa
tapahtuva perintei-
sen asiantuntijuuden
ja erityistiedon tietoi-
nen sivuun laittami-
nen ei tarkoita, etta
asiakkaiden
kokemustieto ohittaa
tai korvaa ammatti-
laisten erityistiedon
tai etta asiantunte-
muksella ei enaa
olisi

merkitysta. Pikem-
minkin kyse mahdol-
lisuudesta
asiantuntemuksen
uudelleen maaritte-
lyyn, johon on synty-
nyt painetta myos
ajassamme yleisty-
van

"negatiivisen” asian-
tuntemuksen ja eri-
tyistietoon kohdistu-
van valinpitamatto-
myyden

suunnalta.

Hayhtio, T. 2017.
Osallisuutta SOTE-
palveluihin palvelu-
muotoilulla? KAKS-
Kunnallisalan kehit-
tamissaatio. Julkaisu
4, toinen versio.
Suomi.

Tassa tutkimuk-
sessa selvitetaan,
millaisia asiakaske-
hittdmisen tapoja on
toteutettu sosiaali- ja
terveydenhuollon ke-
hittdmishankkeissa
ja — toiminnoissa,
minkalainen on asi-
akkaan asema kehit-
tajana, miten muut
toimijat nakevat ke-
hittajaasiakkaat seka
minkalaisia haasteita
ja onnistumisia on
noussut kehittamis-
tydssa esille. Lisaksi
pohditaan asiakas-

Tutkimus on tapaus-
tutkimus, jossa on
keratty laaja haastat-
teluaineisto. Lisaksi
tutkimuksessa on
vertailtu lukuisia so-
siaali- ja terveyspal-
veluiden hankkeita,
joissa asiakkaita on
kutsuttu kehittamis-
tydhon.

Tulokset kertovat,
etta sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden or-
ganisaatioiden tulee
vield merkittavasti
harjoitella ja kokeilla
asiakaslahtoista ke-
hittdmista. Menes-
tyksekkaat asiakas-
osallisuuden kaytan-
noét ja kokeilut ovat
edelleen pistemaisia
onnistumisia. Ta-
paustutkimuksessa
analysoitiin palvelu-
muotoilua hydédynta-
nytta isoa kehitta-
mishanketta, mika
antoi aiheen kysya3,
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kehittdmisen suh-
detta osallistuvaan
demokratiaan.

voiko palvelumuotoi-
lulla ratkaista asia-
kasosallisuuden on-
gelmatiikkaa. Tulok-
set olivat rohkaise-
via, silla palvelumuo-
toilu mahdollistaa
entistd paremmin
asiakkaiden aktioi-
voimisen kehittamis-
tyéhon asia- ja tilan-
nekohtaisesti.

Isola, A-M., Kaarti-
nen, H., Leemann,
L., Laaperi, H.,
Schneider, T., Val-
tari, R. Keto-Tokoi,
A. 2017. Mita osalli-
suus on? Osallisuu-
den viitekehysta ra-
kentamassa. Ter-
veyden- ja hyvin-
voinninlaitos. Tydpa-
peri 33/2017. Hel-
sinki: Juvenes Print
— Suomen yliopisto-
paino Oy.

Suomi.

Tutkielma, jossa
kaikkein heikoim-
massa asemassa
elavien osallisuutta
lahestytaan paaasi-
assa sosiaalipoliitti-
sen ja sosiaalipsyko-
logisen tiedon va-
lossa.

Aikaisempien teorioi-
den ja tutkimusten
perusteella luodaan
synteesi osallisuu-
desta, ehdotus osal-
lisuuden viiteke-
hykseksi. Tutkiel-
massa on kaytetty
myds Sosiaalisen
osallisuuden edista-
misen koordinaa-
tiohanke — Sokrassa
vuonna 2016 kerat-
tyja 10 ryhmahaas-
tattelua seka Arki-
paivan kokemuksia
koyhyydesta kirjoi-
tuskilpailuaineistoa.

Osallisuus auttaa
nakemaan mahdolli-
suuksia. Mita ei
nahda mahdol-
liseksi, sita ei myos-
kaan tavoitella.
Osalllisuus on yh-
teytta hyvinvointia
tuottaviin ja jakaviin
suhteisiin.
Osallisuuden edista-
misen idea on yksin-
kertainen. Osalli-
suusty® on yhteisyy-
teen perustuvaa toi-
mintaa, joka yhdis-
taa sosiaaliturvan,
paikallisen palvelu-
jarjestelman, sivis-
tystyon, elinkei-
noelaman, seura-
kunnat, urheiluseu-
rat, kansalaisyhteis-
kunnan ja asukkaat.
Osallisuustyélla luo-
daan ja jaetaan yh-
teiskuntaryhmat ylit-
tavaa arvoa ja hyvin-
vointia.

Kinnunen, S.2018.
Osaksi yhteisoja ke-
hittamalla — Aikuis-
sosiaalitydn uusi
suunta. Teoksessa
Kostilainen, H. &
ARI Nieminen, A.
(toim.) Sosiaalisen
kuntoutuksen nako-
kulmia ja mahdolli-
suuksia. Diakonia-
ammattikorkeakou-
lun julkaisuja, DIAK
TYOELAMA 13.
Tampere:Juvenes
Print Oy, 177-199.
Suomi.

Kohteena Jyvasky-
I&n sosiaalisen kun-
toutuksen SOSKU-
hanke ja siina synty-
nyt yhteiskehittami-
sen prosessi seka
sen pohjalta raken-
tunuttunut osallisuu-
den toimintamalli.
Palvelu- ja asiakas-
prosessessit seka
niiden kehittami-
seen.

Teemahaastattelu ja
yhteiskehittaminen

Osalllisuuden toimin-
tamalli lisaa yksilon
hyvinvointia luomalla
osallisuuden mah-
dollisuuksia ja pois-
tamalla osallisuuden
esteita. Toiminta-
malli tuottaa myos
tietoa asiakkaiden
maailmasta, nake-
myksista, kokemuk-
sista, palveluiden
toimivuudesta tai toi-
mimattomuudesta
seka tiedotuksen
mahdollisuuksista ja
puutteista sosiaali-
tydn ja palvelujen
kehittamisessa.
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Yhteiskehittamisen
mallin voidaan to-
deta tuottaneen run-
saasti eritasoisia uu-
distuksia niin asia-
kasosallisuutta tuot-
tavien menetelmien,
asiakaslahtoisten
prosessien kuin kay-
tannon toiminnalli-
suuden kehittami-
sessa.

Laitinen, M. 2008.
Valta ja asiakaslah-
téisyys viranomais-
kohtaamisissa. Tam-
pereen yliopisto. So-
siaalipolitiikan ja so-
siaalityon laitos. So-
siaalitydbn ammatilli-
nen lisessiaattitutki-
mus. Kuntouttavan
sosiaalitydn erikois-
ala.

Suomi.

Tutkimuksen tavoit-
teena on maaritella
asiakkaan kanssa
yhdessa asiakaslah-
toisyyttoisyyden ka-
sitetta ja sen sisal-
toa.

Tutkimusaineistona

13 pitkaaikaisty6tto-
man haastatteluker-
tomukset seka kirjal-
lisuutta

Asiakaslahtdisyyden
kasite on vaikea ja
monimuotoinen. Se
on jarjestelmalahtoi-
nen sana, kuten on
asiakaskin. Asiakas-
lahtbisyys sanana ei
ole kovinkaan mo-
nelle asiakkaalle
merkityksellinen,
mutta siihen liitettiin
sanat luottamus, ym-
marrys, aitous, valit-
taminen ja arvostus,
ja naita pidettiin tar-
keina asioina. Valta-
suhteet ovat myds
tarkea asia asiakas-
[&htbisessa palve-
lussa.

Leemann, L & Ha-
malainen, R-M.,
2016. Asiakasosalli-
suus, sosiaalinen
osallisuus ja matalan
kynnyksen palvelut.
Yhteiskuntapolitiikka
81, 586-592.

Suomi.

Taman artikkelin ta-
voitteena on luon-
nehtia sosiaalisen
osallisuuden, asia-
kasosallisuuden ja
matalan kynnyksen
palveluiden kasit-
teita.

Pohdintaa kasittei-
den sisallosta. Artik-
keli on kasitteellis-
teoreettinen selvitys
ja liittyy aktiiviseen
tydllisyyspolitiikkaan
seka syrjaytymisen
ennaltaehkaisyyn.
Artikkeli tarkastelee
kaytya kotimaista
keskustelua sosiaali-
sesta osallisuudesta
ja palvelujen kaytta-
jien eli asiakkaiden
huomioimista palve-
luissa seka kaytan-
nén nakdkulmasta
matalan kynnyksen
palveluita yhtena so-
siaalisen osallisuu-
den edistédmisen kei-
nona.

Sosiaalipoliittisesta
nakodkulmasta sosi-
aalinen osallisuus on
muuttuva, dynaami-
nen prosessi, joka
torjuu kdyhyytta ja
syrjaytymista, mah-
dollistaa yhteiskun-
taan osallistumisen,
tarjoaa mahdolli-
suuksia ja voimava-
roja seka edistaa tai-
tojen ja kykyjen ke-
hittymista.
Osallistuminen ja
osallistaminen ovat
enemman kuin yksi-
I6n ndkemysten huo-
mioimista, silla osal-
listuminen ja osallis-
taminen vaativat
koko yhteison osal-
listumista tai osallis-
tamista jollakin ta-
valla.

Narhi, K., Kokkonen,
T. & Matthies, A-L.
2014. Asiakkaiden
osallisuus ja tydnte-

Nuorten aikuisten
kanssa tydskentele-
vat katutason tydénte-
kijat. He maarittele-

Ryhmahaastattelu

Aineiston pohjalta
tulkittiin, etta palve-
lujarjestelman tar-
joama osallisuus
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kijdiden harkinta-
valta palvelujarjes-
telmassa. Janus
vol.22(3)2014, 227-
244,

Suomi.

vat ja jasentavat asi-
akkaidensa osallistu-
mista ja osallisuutta
seka niiden esteita
palvelujarjestel-
massa. Tutkimuk-
sessa analysoidaan
katutason tydnteki-
joiden mahdollisuuk-
sia kayttaa harkinta-
valtaansa toteuttaes-
saan tyéssaan osal-
lisuuspolitiikkaa

konkretisoituu pi-
kemminkin etuka-
teen maariteltyyn
osallistamisen alu-
eeseen, kuin asiak-
kaiden vapaasti
maariteltyyn tapaan
olla osallisina palve-
lujarjestelmassa tai
yhteiskunnassa laa-
jemmin. Jarjestelma-
keskeisyys tuottaa
enemmankin osallis-
tamista kuin osalli-
suutta tai osallistu-
mista. Tyontekijat
olivat kriittisia, jopa
itsekriittisia asiakas-
lahtbisyyden ja osal-
lisuuden tai osallistu-
misen toteutumiseen
nykypalveluissa. He
eivat puhuneet edes
ideaalitasolla asiak-
kaidensa kollektiivi-
sesta ryhmaytymi-
sesta, osallistumi-
sesta tai vaikuttami-
sesta.

Pascalen, L. 2020.
Asiakkaiden osalli-
suuden vahvistami-
nen sosiaalisessa
raportoinnissa.
Toimintatutkimus
Helsingin kaupungin
matalan kynnyksen
palveluissa. Diako-
nia-ammattikorkea-
koulu

Sosiaali- ja terveys-
alan YAMK-tutkinto.
Sosionomi YAMK
Opinnaytetyo, 2020.
Suomi.

Tama opinnaytetyd
on kehittamishanke,
jonka tarve nousi
heikoimmassa ase-
massa olevien ih-
misten vahaisista
yhteiskunnallisen
osallisuuden ja vai-
kuttamisen mahdolli-
suuksista.
Kehittamishank-
keessa sovellettiin
asiakkaiden osalli-
suutta ja dialogi-
suutta edistavia toi-
mintamenetelmia,
kuten jaettua asian-
tuntijuutta ja yhteis-
kehittamista.

Toimintatutkimus.
Arviointikysely asiak-
kaille (14 asiakasta),
ryhmahaastattelut
tyontekijoille (18
tyontekijaa) seka ha-
vainnointipaivakirja.

Tutkimuksessa to-
dettiin asiakkaiden
vahvistuneen toimi-
essaan asiantunti-
joina ammattilaisten
rinnalla.
Yhteiskehittdmisen
nahdaan vahvista-
van osallistujien toi-
mijuutta ja toiminta-
valmiuksia. Kun ym-
marrys ja tietoisuus
toiminnassa lisaan-
tyy, oma asiantunti-
juus vahvistuu.
Tyontekijat kokivat
asiakkaiden ja mui-
den toimijoiden
kanssa yhteiseen
tydskentelyyn osal-
listumisen olleen ar-
vokas ja opettava
kokemus.

Pernaa, H-K. 2020.
Hyvinvoinnin toivottu
tulevaisuus. Tarkas-
telussa kompleksi-
suus, antisipaatio ja
osallisuus. Vaasan
yliopisto. Johtamisen
akateeminen yk-
sikko. Artikkelivaitos-
kirja.

Suomi.

Hyvinvointipalvelu-
jen paatdksentekoon
liittyvan osallisuu-
den, sen kehittami-
sen haasteiden seka
niiden taustalla vai-
kuttavia tekijoiden
tarkastelu.

Artikkelivaitoskir-
jassa tarkasteltiin
yhteensa 7 artikke-
lia, joista nelja oli
vertaisarvioitua artik-
kelia. Naista kahden
kirjoittamiseen vai-
toskirjan tekija ol
itse osallistunut.
Muut kolme valittua

Tutkimuksen tulok-
set vahvistavat kasi-
tysta siita, etta uusli-
beralistinen kulut-
taja-ajattelu lisda in-
dividualismin koros-
tumista hyvinvointi-
palvelujen suunnitte-
lussa ja tarjonnassa.
Asiakkaiden eriar-




91

artikkelia olivat eng-
lanninkielisia. Artik-
kelit vaitdskirjan te-
kija tyosti eri tieteen-
alojen tutkijoiden
kanssa

voitsuteen ja sen ta-
soittamiseen tulee
kiinnittda huomiota.
Tutkimusten perus-
teella vahvistui tarve
pohtia ja vahvistaa
asiakkaiden osalli-
suutta ja muuttaa
myds johtamisnako-
kulmaa sen mukaan.
Tutkimuksen poh-
jalta voidaan kuiten-
kin varmistaa, etta
Suomessa osallisuu-
den ottaminen mu-
kaan paatoksen te-
koon on vasta alku-
tekijoissa.

Sangiorgi, D. 2009.
Building up a fra-
mework for Service
Design research.
Proceedings of8th
European Academy
of Design confe-
rence, 415—-420.
University, Aber-
deen.

Skotlanti.

Palvelumuotoilu tut-
kimus.
Asiakaskokemusten
huomioiminen palve-
lumuotoilussa.

Kirjallisuuskatsaus

Palvelumuotoilussa
pyritdan vastaamaan
palvelujen ja koke-
muksien moniulottei-
suuden haasteeseen
yhdistelemalla eri
teorioita. Asiakkai-
den ja palvelujen
tuottajien valisella
yhteisty6lla pyritaan
lisddmaan tietoi-
suutta ja luovuutta
palvelujen kehittami-
sen suhteen.

Shostack, L. G.
1982. How to Design
a Service. European
Journal of Marke-
ting, 16(1), 49-63.
Milano.

Palvelusuunnittelun
visualisointi. Vertail-
laan tuotteen ja pal-
velun kuvaamista.

Kirjallisuuskatsaus

80-luvulla tutkimuk-
set olivat keskitty-
neet enemman tuot-
teisiin ja niiden omi-
naisuuksiin, ei niin-
kaan koko palvelu-
prosessiin.
Tutkimuksessa ko-
rostetaan palvelui-
den suunnittelun tar-
keytta. Palveluiden
kuvaus on hyva apu
palveluiden markki-
noinnissa seka hyva
tapa kokeilla ja ku-
vata uusia tapoja toi-
mia.

Tuotteen kuvaus on
helpompaa kuin pal-
veluiden. Palve-
luidenkuvaus vaatii
enemman tyosta-
mista. Palveluku-
vauksissa on tar-
keaa tuntea tuotteet,
jotka liittyvat palvelu-
kuvaukseen.
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Toikko, T. & Ranta-
nen, T. 2009. Tutki-
muksellinen kehitta-
mistoiminta: Nako-
kulmia kehittamis-
prosessiin, osallista-
miseen ja tiedontuo-
tantoon.

Tampereen yliopis-
topaino Oy.

Suomi

Nakdkulmia kehitta-
misprosessiin, osal-
listamiseen ja tie-
dontuotantoon.
Suomalainen 2000-
luvun tyéelama elaa
jatkuvaa muutosta.
Kehittamistoiminta,
elinikdinen oppimi-
nen, huippuosaami-
nen, verkostoitumi-
nen ja innovaatiotoi-
minta ovat tdman
prosessin avainsa-
noja. Muutos ulottuu
yksittaisista tyotehta-
vista aina laajoihin
yhteiskunnallisiin ra-
kenteisiin saakka.

Tassa yhdistetdan
tutkimuksen ja pro-
jektitoiminnan peri-
aatteita ja siita kay-
tetdan nimitysta tut-
kimuksellinen kehit-
t&mistoiminta.

Kehittdmistoimintaa
voidaan pitaa
eraana keskeisena
tyéelaman osaamis-
alueena. Eri alojen
asiantuntijat halu-
taan usein nahda
myds kehittgjina.
Toimijoiden osalli-
suutta korostava na-
kékulma merkitsee
siirtymista kuluttaja-
asiakkaan nakokul-
masta laajempaan
osallisuuden kasit-
teeseen. Asiakkai-
den aktivoinnissa
nahdaan haasteita.
Kehittamistoiminta
on vahvasti sidok-
sissa poliittisiin paa-
toksentekijoihin ja
poliittisiin linjauksiin.
Monipuolisen ja toi-
mivan kehittamistoi-
minnan edellytyk-
sena on reflektiivi-
sen kokemustiedon
seka nayttdperustai-
sen ja tieteellisen la-
hestymistavan sau-
maton yhdistadminen.
Haasteena on, etta
tieteellisen tutkimuk-
sen ja kaytannon tie-
tokasitykset voivat
olla toisistaan poik-
keavia.
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Liite 6

OPINNAYTETYON TIEDOTE ASIAKKAILLE

&
t , Sulkava
I
Hyud tydelamapalveluiden asiakas!

Zlen Sulkavan kunnan tydelamapakheluiden palveluchjzaja 3 opiskelen talla hetoelld Wempad
ammattikorkeakouluiutkintos Kaskkois-Suomen ammattikorkeakoulus=s, Savonlinnsn
kampuk==lla. Cpintodini kuewlug tydelamas kehitzva opinnsytetyo. Tyanantajan toiveests t=en
sen tyoeldmspaheluille ja tarvitzen siihen apujoukioga.

Tarkoituk=senani on laatia tydelamdpaheluiden palvelubuvaus. Palvalubuvaus on tarkoitus luoda
yhieistydssd asiakkaidernme ja tyoeldmapalveluiden tydntekijatimin kanssa, Tavoitteenamme
Sulkawan tydelamapaheluis=a on asiakaslahtdinen toimiminen, jos=a asiakas on keskeisessa
osasEa. Myky3an palvelujen kehitidmisessa pahlveluen kayttajills on entista suurempi nooli.
Puhutaan kumppanuusajatishusta. Tama tarkoitaa, etid yhdist=taan asiakluuksien, yontekydiden
3 organizaatian kehittSminen.

Falvelubuvsusta varten tanvitsen vapaaehtoizia asiskkaita haastateltawskseni. Halusisin
asizklaiden nakemyksia [a kokemuksia tyoeldmapalveluiden asiakbuudests. Hasstatisluun
osalisturninen on vapaashtoista ja == tapahiuw nimettiomand. Haastatielujen fulcksia wllaan
hybdyntamaan pahelukuvauksen lwomisessa. Tarkoituksena on tehd3 hasstatelut kesa-
heinakuun aikana mahdollisimman ketierdst ja mukavassa ilmapiinssa. Miksli haluat olls mukana
larassa Sulkavan tydelamapsivelnden palvelukuvausia, ofa minuun yhisytia.

stavillizin ferveisin

Jaana Uotinen

Falvsluchjssa

Sulkswan kurta'tyielamapsivelut
o 044 417 5200
Eana.uotineni@sulkavafi

i
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Liite 7
SUOSTUMUSLOMAKE ASIAKKAILLE

Kiitas, kun IEhdet tihin muksan. Miglipitz=esi on meills kaikille arvokas ja silld on sivan entyinen
merkitys luadessamme saamiemme haastatielutulosten perustesils palvelukuvausia
tybelamapaeluille.

Tawpitteenammse Sulkavan tyoelamapalveluissa on asiakasiihtdnen ioimiminen, jossa asiakas on
kecskeisessd osassa. Mykydan palvelujen kehittamisessa pahelujen kayitdjilla on entista suurempi
rooli. Puhutaan kumppanuusajattelustia. TamaE tarkeittas, etta yhdistetdin asiakbuuksisn,

Keraan asiakkaiden mielipieita pahelukuvauksen luomisia varien teemahaastatzluilla.
Haastattzluun osallistuminen on vapaaehtoista ja luottamukssllizta. Henkildtietoja ei keraia eika
nenkildllisyyiesi selvii missaan vaiheessa. Teemahaasiatielujen analysoiuja tuloksia fullaan
hyddyntamasn vain opinnaytelydssani 3 ne haviteiaan asianmukaisesti tutkimuksen

valmisturnizen jalkesn.

Allekrjoiukzslla vahvistat osallisiumisesi tAhan twikimukseen ja siihen eta haastattelulla saatus

sineisioa hyddynnetaan opinndytetyossa.

Haastateltavan nimi

Paivimaars Allskinjoitus

Kitas, kun osallistutt
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Liite 8

Asiakkaiden teemahaastattelun runko

Organisaatio Sulkavan kunta

Toimiala Tybelamapalvelut

Haastateltava Sulkavan ty6elamapalveluiden asiakas
Haastattelija Sulkavan kunnan palveluohjaaja,

YAMK-opiskelija, Sosionomi Jaana Uotinen

Ajankohta Kevat/kesa 2020
Kesto/haastattelu n.1t
TEEMAT

Teema 1; Asiakasosallisuus

Miten koet tydoelamapalveluiden palvelut?
Miten kuvailisit saamaasi palvelua?
Mika on mielestasi tarkeinta asiakaspalvelussa?

Mita palveluihin osallistuminen mielestasi tarkoittaa?

Teema 2; Asiakaslahtoisyys

Onko palvelu vastannut odotuksiisi/tarpeisiisi?
Milta sinusta on tuntunut asioida tyéelamapalveluissa?
Mita asiakaslahtoisyys mielestasi tarkoittaa?

Miten haluaisit enemman vaikuttaa saamaasi palveluun?

Teema 3; Asiakaspalvelu

Miten voisimme parantaa palvelua?
Mita toivoisit tehtavan toisin?

Mita toivoisit tydntekijdiltamme?

Miten koet palveluiden saatavuuden?
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Naytteita sisallon analyysista

Nayte kahden haastattelun pelkistamis- ja kasitteellistamisvaiheesta.

Haastattelut ensin litteroitiin ja sen jalkeen tekstista etsittiin vastauksia tutki-
muskysymyksiin eli pelkistetiin tekstia.

MITEN ASIAKKAAT KOKIVAT TYOELAMAPALVELUT

Miten Kuvailisit saamaasi palvelua?

On ollut hyvid palvelua jo hyvd kun on tédlld omallo poikkokunnalla, Ei tartte ldhted kouemmaksi,
Hyviid palvelua jo helppo on ollut asioida.

Hywid osiantuntevoa palvelua

Yhdessd on asioista sovittu

Olen tyytyviinen palveluun

On ollut kiva tulla jo olla . Mukava kun on soanu samajen ihmisten konsso asicida, on ollu helpompaa.
Olen soanut sen palvelun, mitd olen tarvinnut, Asiallista palvelua.

Minua on kuunneltu jo olen soanut voikuttoa osioiden etenemiseen

Tiinne teimintaan on on ellut mukave tullo jo ollo

Tidd on olfut hyvi yhteishenki

On kannustettu jo on saanut kokeilla eriloisio asioita

Olen ehdottanut asioita jo niitd on kokeiltu

On ollu kylld helppoa kertoo asioista ja con konenu tasavertaisuutta porukassa.

Kyll3 t33ll3 ollaan tasavertaisia ja hyva niin.

Kun haastattelut tekstit oli ensin pelkistetty, sen jalkeen samankaltaiset vas-
taukset ryhmiteltiin ja niille luotiin kasitteet.

Selimies ooy A et s coly ST Al OIS S ST EP e TR E T _
Pitid o=sata kuunnella asiakasta

Fitid olla aikaa kuuntelemizelle

Fit&s ymm&rtis koisen tilanne

Euunteleminen ja kuullukzi tuleminen on kaiken [dhtdkohta
A LNTEEN S ST S S S g ey cor S aa

e Sk Sl S far Sl Cor S S

PSS SIS E S8 SEREIUIS, PSRl St paStaY _

S50 STRT STSAA SET (AR iF P EE e

Ll Pah S s, e S St LS TR S TR (R e,
EIRTENT A U L PR TRS ST TR TR S e
S colls S S5 FATELTUS SFShA ST ETEESeET

SRS P E S SRS CUTRS A ST ST “aikuttaminen
Ll EfnTn S Sl fa il o K o i

A edd & EmeTRTRaT S A SpaE A ek etedis sl s
A S e DRSS EIT S ST ST W PSS PE LSS

Tl Cor T SR AT i e S S A LTRSS Joukkoon kuuluminen
Ll A e o Callaime i A S R 2o Sia et a

A il G L S L ST AN S, B A S T S A
FE AT LS TS TR AL A S

TSR PCRiTRiT S50 OO (T ColfL TR s vl i ol

Aliniig ooy A oammetin i clfEa T e ety aesiceta:

i e & S el s A e SRS fE ST & O L D=allistuminen palweluihin
VS S ST S (S S oL S

Tt fral sl ot

IR CHTERT ST e S

Al A s e e Cu TR ST, A et P Sl e s

SO S SRR RS ST, S ST S

Altig Aenmmedis s 5 Grcimred iaits cor st s ool e st A vels mus
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sty Haati A et LPeg i

T et h emme’s iz tulls Aol fots 2o cosaliniis
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Tekstin kasitteellistamisen jalkeen tuloksia verrattiin tutkimusaineiston keskei-
siin kasitteisiin ja nostettiin esille yleisimmat tulokset. Kasitteet ryhmiteltiin
haastatteluissa kaytettyjen teemojen mukaan.

ASIAKASOSALLISUUS

- Kuulluksi tuleminen

- Asiakkaan ymmartaminen
- Asioihin vaikuttaminen

- Joukkoon kuuluminen

- Osallistuminen palveluihin
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SULKAVAN tyoelamapalveluiden palvelukuvaus

"Sulkavalla olemme yhteisbné kaikki samassa veneessé, meillé on intoa
Ja uskoa soutaa yhdessé eteenpéin.”

SULKAVAN TYOELAMAPALVELUT

PALVELUKUVAUS

Sulkavan tyéelamapalveluiden tiimiin kuuluu kaksi tydvalmentajaa ja palve-
luohjaaja. Tiimin toiminnasta vastaa kunnan kehittamispaallikko.

Tybelamapalveluiden tarkoituksena on toimia Sulkavan kuntalaisille 1ahipal-
veluna omalla paikkakunnalla tyollistymista edistavissa asioissa.

Tavoitteena on kuntalaisten hyvinvoinnin ja osallisuuden tukeminen ja lisaa-
minen seka kunnan elinvoimaisuuden parantaminen.

TyoOelaméapalveluiden asiakkuus on tarkoitettu kaikille sulkavalaisille, joilla
iimenee kysymyksia tyoelamaa ajatellen. Asiakkaaksi voi tulla omasta halus-
taan. Asiakkuus voi alkaa myds Tyo- ja elinkeinopalveluiden (TE-palvelut) tai
sosiaalitoimen suosituksesta.

Tyobelamapalveluiden kayttd perustuu vapaaehtoisuuteen ja palvelut ovat asi-
akkaille maksuttomia. Asiakkuus voi olla kertaluonteista tai pidempikestoista.
Pidempiaikaisille asiakkaille tehdaan palvelutarpeen kartoitus. Sen pohjalta
laaditaan suunnitelma, kuinka asioissa edetaan. Suunnitelman pohjalla on asi-
akkaan ja tyontekijan yhteinen nakemys asiasta. Asiakkaan luvalla suunnitel-
man tietoja voidaan vaihtaa eri toimijoiden kesken.
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TYOELAMAPALVELUIDEN TARJOAMAT PALVELUT

Tybelamapalvelut tarjoavat ohjausta ja neuvontaa tyoelamaan liittyvissa
asioissa seka tyoelamaa tukevia palveluita Sulkavan kuntalaisille, tydnanta-
jille ja yrittajille yhteistyossa TE-palveluiden, kansanelakelaitoksen (KELA), eri
hankkeiden ja oppilaitosten kanssa.

Tyodelamapalveluiden toimesta kunnassa toimii ymparistoryhma seka vanha
kunnantupa (VaKuTu) toimintoineen. Ymparistéryhmassa tehdaan kiinteisto-
ja ymparistonhoidollisia toita kunnan eri toimipisteissa ja kiinteistoissa. Van-
halla kunnantuvalla toimii kirpputori, ruokajakelu seka ryhmatoimintaa. Naissa
molemmissa toiminnoissa on mukana tydelamapalveluiden asiakkaita ja vas-
tuuhenkildina toimivat tydvalmentajat.

Tyoelamaa tukevat palvelut:

Tyonhakuvalmennus on palvelu, jossa asiakasta ohjataan tydnhakuun ja
ammatilliseen kehittymiseen liittyvissa asioissa. Sulkavalla tydnhakuvalmen-
nus tarkoittaa sita, etta asiakasta ohjataan arvioimaan omaa osaamistaan
seka muotoilemaan oma ansioluettelonsa eli CV. Asiakkaan kanssa kaydaan
keskusteluja siita, mitka asiat ovat tarkeita taman paivan tydelamassa ja mil-
laisia tydnhakukanavia on kaytdssa. Asiakasta autetaan tarvittaessa tydhake-
musten teossa seka kaydaan hanen kanssaan lapi avoimet tydpaikat ja koulu-
tusmahdollisuudet. Asiakasta voidaan auttaa myos tyonhakusuunnitelman te-
ossa ja paivittamisessa.

Tyokokeilussa asiakas voi selvittdd ammatinvalinta- ja uravaihtoehtoja seka
mahdollisuuksiaan palata uudelleen tyéelamaan tydkokeilun avulla. Tyoko-
keilu on mahdollista silloin, kun asiakkaalta puuttuu ammatillinen koulutus tai
han suunnittelee alan vaihtoa. Tyokokeilusta tehdaan aina sopimus tydpaikan
ja TE-palveluiden kanssa ennen tyokokeilun aloittamista. Sen myontaa TE-
palvelut ja se voi enimmillaan olla 12 kuukautta, mutta saman tyonantajan pal-
veluksessa enintaan 6 kuukautta. Tyokokeiluun voi menna, mikali ei ole kayt-
tanyt jo tyokokeilumahdollisuuttaan. Tyokokeilusta ei tule kuluja tyonantajalle.
Siitd ei makseta mydskaan palkkaa, vaan siihen osallistuja saa tydmarkkina-
tuen ja 9 euroa yllapitokorvausta toimintapaiviltéd. Sulkavalla tyékokeiluun ha-
luavaa autetaan tarvittaessa tydelamapalveluiden toimesta paikkojen etsin-
nassa seka sopimusasioissa. Tarjoamme myds tyokokeilupaikkoja Sulkavan
kunnan eri toimipaikoissa.
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Tyollistymista edistava monialainen yhteispalvelu (TYP) tarkoittaa kun-
nan, TE-palveluiden seka Kelan yhdessa toteuttamia moniammatillisia palve-
luja tyottomien hyvaksi. Toiminta on lakisaateista ja sitd ohjaa laki tyollisty-
mista edistavasta yhteispalvelusta, jossa on maaritelty TYP-asiakkuuden kri-
teerit. Asiakkuus perustuu asiakkaan moniammatillisen tuen tarpeeseen seka
tyottomyyden kestoon. TYP- asiakkaaksi voidaan ottaa myos henkilo hanen
omalla, kirjallisella suostumuksellaan ennen kriteerien tayttymista, mikali mo-
nialainen palvelutarve on ilmeinen. Asiakkuuskriteerien tayttyminen arvioidaan
aina ennen asiakkuutta. Tavoitteena palveluissa on aina asiakkaan tyollisty-
minen ja asiakkaan monialaisen yhteispalvelun tarpeen poistuminen.

Sulkavalla TYP palveluja tarjotaan kunnanvirastolla. Asiakkaita palvellaan yh-
den luukun periaatteella tuomalla palvelut lahelle asiakkaita. Asiakkaan pal-
velutarve kartoitetaan ja hanelle tehdaan suunnitelma asioiden eteenpain
viemiseksi. Suunnitelma tarkistetaan vahintaan kolmen kuukauden valein.
Sulkavalla TYP palveluissa kunnan edustajana toimii palveluohjaaja.

Kuntouttava tyotoiminta (KUTY) on palvelu, jonka avulla asiakas voi lahtea
kokeilemaan tyontekoa matalan kynnyksen periaatteella. Kuntouttavassa tyo-
toiminnassa toimintapaivia voi olla 1-4 paivaa viikossa, 4-6 tuntia paivassa.
KUTY on lakisaateista sosiaalihuoltolain mukaista sosiaalipalvelua ja sen jar-
jestamisesta vastaa aina kunta. Sosiaali- ja terveysministerid vastaa sen lain-
saadannosta ja lakien kehittamisesta. Toiminnan tavoitteena on ehkaista asi-
akkaiden syrjaytymista, vahvistaa arjenhallintaa seka ehkaista tyottomyyden
aiheuttamia kielteisia vaikutuksia. Toiminnasta ei makseta palkkaa, vaan sii-
hen osallistuja saa tydmarkkinatuen ja 9 euroa yllapitokorvausta toimintapai-
vilta.

Kuntouttavasta tyotoiminnasta saadetaan kuntouttavasta tyotoiminnasta anne-
tussa laissa ja sen keskeisin ajatus on tiivis yhteistyd asiakkaan, kunnan ja
TE-palveluiden kesken. (Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 2.3.2001/189, 2
§.) Toiminta jarjestetaan kunnan omana toimintana tai se voidaan ostaa toi-
sesta kunnasta, kuntayhtymalta, rekisteroityneelta yhdistykselta tai valtiolta.
Yrityksiltd kuntouttavaa tydtoimintaa ei voida ostaa. (Laki kuntouttavasta ty6-
toiminnasta 2.3.2001/189, 5 §.) Sulkavan kunnassa kuntouttavassa tyétoimin-
nassa voi olla kunnan omissa yksikoissa. Palveluohjaajan vastaa Sulkavalla
kuntouttavan tyétoiminnan suunnittelusta.
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Tyottomien terveyspalveluiden jarjestaminen on kunnan vastuulla. Nailla
palveluilla on tarkoitus tukea tyottomien tyo- ja toimintakykya seka ehkaista
sairauksia. Tyo- ja toimintakyvyn arvioinnissa kaytetaan perus- seka tarvitta-
essa erikoissairaanhoitoa. Terveydenhuollon on tarvittaessa ohjattava asiakas
hoitoon tai kuntoutukseen.

Sulkavalla ty6ttomien terveyspalveluista on sovittu terveyspalvelujen tuottajan
kanssa. Tyottomien terveystarkastukseen voi tyoton hakeutua ottamalla asian
puheeksi tyoelamapalveluiden henkiloston kanssa, TYP asiakkuuden kautta
tai ottamalla itse yhteytta suoraan terveysasemalle.

Oppisopimuskoulutus on yksi vaihtoehto edeta ammatinhankinnassa. Oppi-
sopimuskoulutuksella voi opiskella ammatillisen tutkinnon tai tutkinnon osia.
Oppisopimuskoulutuksessa padosa opinnoista jarjestetaan kaytannon tyoteh-
tavissa tydpaikalla, joita tdydennetaan tietopuolisilla opinnoilla. Oppisopimus-
koulutus on paatoimista ja vaatii oma-aloitteellisuutta, aktiivisuutta ja itsenaista
otetta opiskeluun. Opiskelijan aikaisempi osaaminen otetaan huomioon koulu-
tusta suunniteltaessa ja siina jokaiselle tehdaan henkilokohtainen opiskeluoh-
jelma, josta selviaa muun muassa opintojen sisalto ja kesto.

Oppisopimus perustuu maaraaikaiseen tydsopimukseen. Tyonantaja maksaa
opiskelijalle tyo- tai virkaehtosopimuksen mukaisen palkan. Jos oppisopimus-
koulutettava on ty6ton, tydnantaja voi hakea palkkatukea TE-toimistosta. Sul-
kavalla oppisopimusasioissa yhdyshenkilona toimii tydvalmentaja. Han ohjaa
ja neuvoo tarvittaessa oppisopimusasioissa.

Palkkatuki on rahallinen tuki, jolla TE-palvelut korvaa tyonantajalle osan tyot-
toman tydnhakijan palkkauskustannuksista. Tydnantajan on mahdollista
saada palkkatukea tyottomaksi tyonhakijaksi ilmoittautuneen henkilon palk-
kaamiseen. Tuki voi olla enintaan 30 %, 40 % tai 50 % palkkauskustannuksis-
tasi. Prosentti riippuu tydnhakijan tilanteesta ja siita, kuinka pitkdan han on ol-
lut tyottomana.

Oikeus palkkatukeen maaritellaan aina TE-palveluissa ja tuki on haettava aina
ennen tyosuhteen alkamista. Mikali asiakas tietada olevansa palkkatuen pii-
rissa, han voi tyota hakiessaan kertoa asiasta tydnantajalle. Sulkavan ty6ela-
mapalveluissa palveluohjaaja neuvoo tarvittaessa palkkatukeen liittyvissa asi-
oissa.
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PALVELULUPAUS

Me Sulkavan ty6elamapalveluissa teemme ty6ta asiakkaita kuunnellen ja
heita arvostaen. Asiakas on tasavertainen toimija palveluja suunniteltaessa.
Asiakkaan mielipide, tarpeet ja toiveet huomioidaan meita ohjaavien yleisten
lakien ja asetusten sallimissa puitteissa.

Toivotamme asiakkaat tervetulleiksi toimintaan. Lupaamme kohdella heita sa-
manarvoisina toimijoina itsemme kanssa. Huolehdimme heidan perehdyttami-
sestaan toiminnan alussa ja opastuksestaan toiminnan aikana.

Asiakkaille tarjottavien palvelujen suunnittelu on tarkeaa ja panostamme sii-
hen. Tyoelamapalveluiden yksikoissa tyotehtavat asiakkaille suunnitellaan si-
ten, ettd ne ovat heille soveltuvia, heidan osaamistaan tukevia ja toita on riitta-
vasti.

Olemme kiinnostuneita asiakkaan tilanteesta ja asioiden etenemisesta. Halu-
amme kuulla asiakkailta saatua palautetta palveluistamme. Kadymme keskus-
teluja toiminnan aikana asiakkaidemme kanssa seka ennen toiminnan paatty-
mista palautekeskustelut kaikkien kanssa. Kysymme asiakkailta heidan nake-
myksiaan tydelamapalvelujen kehittamiseen. Asiakkailta nousseet asiat kirja-
taan ylos ja kasitellaan tiimi palavereissa. Sahkoista asiakaspalautejarjestel-
maa kehitellaan.

Pyrimme palvelluillamme etsimaan asiakkaillemme jatkopolkuja ja tukemaan
heidan etenemistaan tydelamassa. Tyonantajille ja yrittgjille etsimme tyonteki-
joita seka ohjaamme heita tydelamaa tukevien palveluiden toteuttamisessa.

Arvostamme omaa ja tiimin tekemaa tyota, ja sitoudumme kehittamaan tyoela-
mapalveluja. Kokoonnumme joka toinen kuukausi koko tiimin voimin kehitta-
maan tyétamme etukateen sovittujen asioiden seka asiakkailta nousseiden
asioiden tiimoilta. Kahden viikon valein pidamme tyontekijoiden kesken pala-
verin ajankohtaisista asioista. Tarkistamme palvelukuvauksen ja tydnkuvat
esimiehen kanssa kerran vuodessa.
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YESITYISHENEILOITA
tulevat asbikaiksi
Itseahjautuen

TYOMANTANA 14
FRITYSASIAKHAITA

Hakevat ahjausta

TE-palveluiden kavtta = Ebsivat
sasiaalitoimen kautta tyantekijcnd

TYOLUSTAMISTA
EDISTAWAT PALVELUT

||MIIH1IIIHS
Tythakeik
Palkkatyt:
Palidaui




