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Tiivistelma

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Jyvaskylan kaupungin Nuorten talo -hanke, jonka yhtena tavoitteena
on luoda monialaiselle Nuorten talolle digitaalinen muoto siten, etta nuori saisi palveluohjausta, neuvontaa
ja ohjausta saapumatta Nuorten talolle. Tutkimusaiheeksi tarkentui digitaalinen palveluohjaus ja sen paras
mahdollinen hyodyntaminen. Tarkoituksena oli tutkia, miten digitaalisen palveluohjauksen kehittamisella
voidaan vahentaa nuorten kasvanutta pahoinvointia, auttaa nuoria ja ehkaista heidan syrjaytymista. Ta-
voitteena oli tuottaa tietoa seka laatutekijoista ettd tekijoista, jotka estdvat digitaalisen palvelun kdyttoon-
ottoa. Tutkimustuloksia voidaan hyédyntaa nuorildhtdisen ja kuntaystavallisen digitaalisen palveluohjauk-
sen kehittdmisessa.

Tutkimuksellinen opinnaytetyo toteutettiin laadullisella menetelmalla. Aineisto kerattiin teemahaastattele-
malla viitta nuorten digitaalisten ohjaavien alustojen kehittajaa heidan kokemuksistaan. Saatu aineisto ana-
lysoitiin teoriasidonnaisella sisadllénanalyysilld. Paateoriana toimi Palvelupolut kuntoon -hankkeessa yhteis-
kehittdmisen metodilla luodut digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit, joita tdydennettiin nuorilahtoi-
syydella digitaalisten palvelujen kehittamisessa.

Tuloksina nousi esille, ettda meilld on jo olemassa olevia laadukkaita digitaalisia palveluohjaavia alustoja,
jotka voisivat sanoittaa laatutekijoitdaan paremmin. Digitaalisen palveluohjauksen viitekehys ja laatukriteerit
nahtiin hyvana tapana kartoittaa laatutekijoita. Laatutekijoista nousivat esiin erityisesti asiakaskokemus ja
vaikuttavuus. Kehitettavaa l6ytyi viela ammatillisen osaamisen ja tehokkuuden laatutekijoista. Kuntia esta-
vid tekijoita tunnistettiin monipuolisesti. Ndita kuvautui varsinkin tehokkuuden laatutekijan kautta, ja lisdksi
rahoituksen rikkonaisuus, maaraaikaisuus ja kriteerit nahtiin estavina tekijoina. Kuntiin toivottiin lisaa ko-
keilemisen kulttuuria ja TKI-toimintaa. Kehittamistarpeiksi digitaalisen palveluohjauksen laajempaan kayt-
to6n saamiseksi nimettiin johtamisjarjestelman muutos seka kokonaisvastuun ottaminen.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd laatutekijoita ei viela riittavasti tunnisteta, mutta niiden avulla voi-
daan |6ytaa digitaalisen palveluohjauksen kehittamistarpeita. Tulevaisuudessa laatukriteerit tulee huomi-
oida niin, etta kuntien on mahdollisimman helppo ottaa kayttéon kyseenomaiset palvelut ja ndin ollen nuo-
ret saisivat paremmin ja monipuolisemmin tarvitsemaansa apua. Tutkimuksen lopputuloksia voidaan hyo-
dyntaa nuorten laadukkaan digitaalisen palveluohjauksen kayttoonottamiseksi kunnissa.
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Abstract

The thesis was commissioned by the City of Jyvaskyld’s Youth multi-service center ”Youth House” project.
One of the project’s goals is to create a digital form for the multidisciplinary youth service center so that
young people receive service guidance and counseling without physically arriving to the Youth House. The
research topic focused on youth online counseling and how it can be utilized in the best possible way. The
aim was to explore how the development of youth online counseling can help young people and prevent
and reduce their social exclusion. The goal of this thesis was to produce information on the quality factors
and on the factors that hinder the introduction of youth online counseling. The research results can be uti-
lized in the development of youth-orientated and municipality-friendly youth online counseling services.

The thesis was carried out using a qualitative method. The material was collected through thematic inter-
views of five youth online counseling platform developers about their experiences. The interview material
was then analyzed using theory-based content analysis. The most important theoretical framework was the
quality criteria for online counseling that was co-created in the Palvelupolut kuntoon -project. This was
complemented with a youth-orientated approach in the development of online counseling.

As a result, it emerged that we already have high-quality youth online counseling platforms, but they could
tell about their quality factors better. The framework and quality criteria for youth online counseling were
seen as a good way to map quality factors. From these particularly the customer experience and effective-
ness stood out. There was still room for improvement in the area of quality factors for professional compe-
tence and efficiency. Various obstacles for municipalities were identified. These included the efficiency
quality factor, the fragmentation, criteria and low predictability of funding were all seen as major obstacles.
There was a clear hope for the municipalities to take on more a culture of experimentation and RDI activi-
ties. The thesis identified change in the management system and overall, holistic responsibility as key de-
velopment needs for the wider use of youth online counseling.

The thesis concludes that the quality factors are not yet sufficiently identified, but they could be used to
recognize development needs for youth online counseling. In the future, the quality criteria should be
taken into account so that it is as easy as possible for municipalities to implement the services in question,
and thus young people would receive the help they need in better and more varied way. The findings of
this thesis can be applied to introduce high-quality youth online counseling services into municipalities.
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1 Johdanto

Nuorisobarometri 2020 (Myllyniemi & Kiilakoski 2021) ja tutkimus nuorten kokemuk-
sista korona-aikana (Lahtinen & Myllyniemi 2021) uutisoivat, ettd 15—-25-vuotiaiden
nuorten tyytyvaisyys eldmaan on laskenut, eikd ndin matalaa tasoa ole mitattu Nuori-
sobarometreissa kertaakaan sitten vuonna 1994 alkaneen elamaan tyytyvadisyyden
seurannan. Tulokset ovat halyttavia, silla nuorten hyvinvoinnilla ja syrjaytymiselld on
laajoja ja pitkdkestoisia seka inhimillisia, taloudellisia etta turvallisuuteen liittyvia
seurauksia niin yksilon kuin yhteiskunnan kannalta (Lehtonen & Kallunki 2013, 128;
Hilli, Stahl, Merikukka & Ristikari 2017, 663). Sanna Marinin hallitusohjelma (2019,
175) nostaakin nuorten osalta tavoitteiksi syrjaytymisen ehkaisyn, osallisuuden vah-
vistamisen, jokaisen nuoren koulutuspolulla pysymisen ja nuorisotyottomyyden va-

henemisen.

Nuorista puhutaan erityisena ”diginatiivien” sukupolvena (Livingstone 2009), jonka
daripdina nahdaan edeltaviin sukupolviin verraten poikkeukselliset digitaaliset ja tie-
totekniset taidot (Banaji 2011) ja toisaalta digitaalisuuden pilaama, apaattinen ja vaa-
rassa oleva sukupolvi (Fahmy 2006). Syntymisella ja kasvamisella digitaalisuuden ja
internetin aikakaudella on huomattava vaikutus juuri nuoriin. Digitaalisuus ulottuu
heidan keskeisille elaman osa-alueille ja on yha kiinteampi osa arkea, minka vuoksi
he ovat eturintamassa taman kehityksen haltuunotossa. Digitaaliseen kulttuuriin on
luonteva suhde ja osa tekee siitd myds ammattinsa. (Myllyniemi 2017, 22; Thomas
2011.) Vuoden 2016 tulevaisuutta kasittelevdassd Nuorisobarometrissa suuri osa nuo-
rista piti teknologian roolin vahvistumista hyvin todennakoisena (Myllyniemi 2017,
22). Lasten ja nuorten saation Suomi vuonna 2050 -kyselyselvityksen mukaan nuoret
kokevat, etta teknologinen kehitys ja digitalisaatio ovat keskeisimpid Suomea muut-

tavia ilmidita seuraavan kolmenkymmenen vuoden aikana.

Digitalisaatiosta ja teknologisesta kehityksesta seuranneet muutokset nuorten arki-
elamassa asettavat uusia vaatimuksia palvelujen tuottamiselle. Erikssonin ja Tuuva-
Hongiston (2019, 17, 27, 36) tutkimuksen mukaan digitaalisia ratkaisuja tulisi kehittaa
ja suunnata etenkin nuorten hyvinvoinnin ja osallisuuden lisdédamiseen. Heiddan mieles-

taan digitalisoitumisen avulla voidaan tavoittaa yksinaisia ja siten vahentaa



sosiaalista erillisyyttd, sekd nostaa esille muun muassa sellaisia tyo- ja koulutuspol-

kuja, joista nuoret eivat valttamatta ole tietoisia.

Niemeldn (2021) mukaan digitaalisuus mahdollistaa keskittamisen, haavoittuvien pal-
velujen tuottamisen ja ammattilaisten ohittamisen seka on ratkaisu koko jarjestel-
man muuttamiseksi palveluohjaavaksi. Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen ta-
voitteet yhdenvertaisista palveluista, oikea-aikaisesta ja yksil6llisesta ohjaamisesta,
ammattilaisten yhteistyosta ja digitaalisista ratkaisuista ovatkin kdaynnistaneet moni-
puolista digikehittamista sosiaali- ja terveysalalla (Sote-uudistus 2021). On sahkdista
perhekeskusta, Palvelutietovarantoa, AuroraAl:ta ja virtuaalista sosiaali- ja terveys-
keskusta. Toisena keskeisena kehittamiskohteena on asiakas- ja potilasohjaus, joka
nakyy muun muassa Keski-Uudenmaan sote-kuntayhtyman asiakasohjausyksikén
(Dowton 2021) ja Vaasan sairaanhoitopiirin keskitetyn monikanavaisen PATA-

asiakaspalvelukeskuksen (Bjérndahl-Ohman 2021) kehittdmisena.

Tassa tutkimuksessa yhdistetaan digitaaliset ratkaisut seka palveluohjaus ja
keskitytaan nuorten digitaalisen palveluohjauksen kehittamiseen. Aihetta tutkitaan
digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerien nakékulmasta perehtyen jo kaytossa
olevien digitaalisten palveluohjauksen alustojen kehittdjien kokemuksiin.
Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa, mita on laadukas digitaalinen
palveluohjaus nuorille ja mita sellaisen kehittamisessa tulee huomioida, jotta

palvelun kayttéonotolle on mahdollisimman vahan esteitd kunnissa.



2 Digitalisaatio
2.1 Digitalisaation mahdollisuudet

Digitalisointi (prosessi, jolla analogiset tiedot muunnetaan digitaalisiksi tietojou-
koiksi) on viitekehys digitalisaatiolle, joka maaritellaan digitaalisten mahdollisuuksien
hyédyntamiseksi. Digitaalinen muutos maaritelldan siten prosessiksi, jota kaytetaan
talouden, instituutioiden ja yhteiskunnan uudistamiseen jarjestelmatasolla. (Brennen
& Kreiss 2016.) Petersen ja Steiner (2019, 3-5) nakevat digitalisaation ensisijaisesti
prosessin optimoinnin vdlineena: sama tuote tai palvelu tarjotaan nopeammin, te-
hokkaammin ja luotettavammin. Heidan mukaansa digitalisaatio voi lisata ihmisten
hyvinvointia, ja digitaaliset alustat sekd suurten tietomadrien systemaattinen analyysi

mahdollistavat sopeutumisen asiakkaiden yksil6llisiin vaatimuksiin.

Digitalisaatio, eli digitaalisen teknologian kaytto palveluissa ja ihmisten vuorovaiku-
tuksessa, on nykyaikaa. Puhutaan jo digitalisaation seuraavasta aallosta, mika edellyt-
taa ajatusmallien ja toimintatapojen muuttamista. Yha useampi asia voidaan auto-
matisoida, toiminta hajauttaa ja vuorovaikutus toteuttaa etana tai virtuaalisessa ym-
paristossa. Uudenlaisten teknologiataitojen haltuunotto tulee tarkeéksi niin yksilon
kuin valtioiden tasolla, kun toiminta tapahtuu verkossa digitaalisilla alustoilla. Yhdis-
tamalla erilaisia teknologioita, kuten pilvitekniikat, big data ja 3D-tulostus, digitalisaa-
tio avaa aivan uudenlaisia mahdollisuuksia tarjoamalla potentiaalia uusiin tuotteisiin
ja palveluihin. Lisdantynyt tietomaara mahdollistaa muun muassa ennaltaehkaisevan
hoidon ja tekodlysovellukset saavat yhd enemman paatantavaltaa. (Dufva 2020, 38.)
Euroopan Komission sadasta tulevaisuuden radikaalista innovatiivisesta l[apimurrosta
selvd enemmisto liittyy digitaliseen teknologiaan (Warnke ym. 2019). Future agenda
(2021) ennakoi virtuaalisen aitouden olevan tulevaisuuden trendi, jossa teknologiaa
ja internetia kdytetdaan antamaan ihmisille tunne siitd, ettd he ovat lahempana asioi-

den sydanta kuin muuten olisi mahdollista.

Sanna Marinin hallitusohjelmassa (2019, 107) yhtena tavoitteena on, ettda Suomi tun-
netaan edelldakavijana, jossa digitalisaation ja teknologisen kehityksen luomia mah-
dollisuuksia kehitetaan ja otetaan kayttoon yli hallinto- ja toimialarajojen. Erityisesti

mainitaan julkisen sektorin digitalisaatiokyvykkyyden kehittaminen ja merkittavasti
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palvelutarpeessa olevien varhainen tukeminen digitalisaation keinoin (mts. 108, 161).
Valtiovarainministerion Digitalisaation edistamisen ohjelma (2021, 4) tukee julkisia

palveluja olemaan kansalaisten digitaalisesti saatavilla vuoteen 2023 mennessa.

2.2 Digitalisaatiosta apua nuorille

Suomalaisnuoret ovat digitaalisuuden aallonharjalla, silla kdytannossa jokaisella alle
35-vuotiaalla on dlypuhelin, ja he kayttavat internetia paivittain. Sita kautta hoituvat
niin tiedon etsinta, pankkiasiat, viestinta kuin ajanvietekin. (Tilastokeskus 2020.) Sosi-
aalisen median kautta iso osa 15—29-vuotiaista saa uusia kavereita ja pitaa yhteytta
ystaviin. Lisaksi heistd 74 % etsii sosiaalisesta mediasta tietoa. (Suomessa asuvien 13—
29-vuotiaiden nuorten sosiaalisen median palvelujen kdyttaminen ja lasndolo 2019.)
Some-kanavista suosituimpia 15—-24-vuotiaiden suomalaisten nuorten parissa on ol-
lut vuonna 2020 YouTube (98 %), Instagram (93 %) ja Snapchat (87 %) (PING Helsinki
2020). Digitaalisten sovellusten kdyttd on yha suositumpaa ja varsinkin nuoret ovat
nopeita omaksumaan naiden sovellusten potentiaalia (Hakanen, Myllyniemi & Sala-
suo 2019). Digitalisaation merkitys elamassa liittyy niin arkisten asioiden helpottumi-
seen kuin valintojen, mahdollisuuksien ja mielekkaan tekemisen monipuolistumiseen

(Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019, 9).

Kuviossa yksi kuvataan hyvin nuorten ndkemyksia ja kokemuksia sahkoisista palve-
luista. Lahes kaikilla nuorilla on nettiliittyman ja dlypuhelimen lisaksi sahkoisen asi-
oinnin tunnukset. Enemmisto (63 %) haluaa kayttaa palveluja mahdollisimman paljon
sahkadisesti ja melko pieni vahemmisto (15 %) ei ole kiinnostunut sdhkoisesta asioin-
nista. Sahkoisten palvelujen saatavuuteen liittyy epdavarmuutta, silla 13 prosenttia on
vastannut kielteisesti ja 16 prosenttia on valinnut vaihtoehdon “en osaa sanoa”, mika
kertoo tarpeen ja kokemuksen puuttumisesta. Yleisilme nuorten suhtautumisesta
sahkaisiin palveluihin on myonteinen: suurin osa l6ytda digipalvelut helposti ja pitaa
niiden kayttoa vaivattomana. Kuitenkin kritiikkina nakyy, ettd 12 prosenttia nuorista
pitda sahkoisia palveluita vaikeina |0ytaa seka kayttda ja 10 prosentin mielestd sah-
kdinen palvelu ei ole saatavilla, kun sita haluaisi kayttaa. Myllyniemen ja Kiilakosken

(2021, 53) mukaan digitaalisten palvelujen saavutettavuuden parantamiseksi olisi



syyta keskittya lastensuojelutaustaisiin, terveys- ja mielenterveysongelmaisiin seka

vahemmistoihin kuuluviin nuoriin. (Myllyniemi & Kiilakoski 2021, 53.)

Minulla on kaytossani internet-liittyma tai alypuhelin 95 0 0
Minulla on kaytassani sahkoisen asioinnin
tunnukset, esimerkiksi verkkopankkitunnukset B7ro
Haluan kayttaa tarvitsemiani palveluita mahdollisimman paljon
sahkoisesti 63 27 10
Henkildkohtaista tapaamista ei voi korvata sahkoisella
yhteydenotolla 62 29
Olen asioinut muussa terveydenhuollossa sahkaisesti 62 317 1

Olen asioinut koulu- tai opiskelijaterveydenhuollossa sahkoisesti

I 31 6B 1
Minua huolestuttaa henkilokohtaisten tietojeni turvallisuus I 2 71 3
Sahkdinen palvelu on esteetdn esim. nakovammaisille 22 1% 43
Sahkdinen asiointi ei kiinnosta minua . 15 81 4
Pidan sahkoista asiointia tarpeettomana, koska voin olla
yhteydessa la4kariin tai sosiaalityéntekijdan jne. puhelimitse 14 80 &
Tarvitsemiani palveluita ei ole saatavilla sahkdisesti - 13 72 16
Sahkoisid palveluja on vaikea loytaa I 12 83 4
Sahkdinen palvelu on vaikeakayttéinen I 12 84 &
Sdhkbiset palvelut hidastavat sosiaali- tai terveydenhuollon
palvelun piiriin padsemista (ja hoitoprosessia) - 10 77 13
Sahkdinen palvelu el ole saatavilla silloin kun haluan kayttda sita . 10 81 9
Olen kayttanyt sdhkbisid mielenterveyspalveluita (omahoito, I
nettiterapia) 9 901

Olen kdyttanyt sahkoisid paihde- tai velkaneuvonnan palveluja 87 1

e
b

% 0 20 40 G0 B0 100

. Kylla D El . En osaa sanoa

Kuvio 1. Nuorten ndakemyksia ja kokemuksia sahkoisista palveluista (Myllyniemi &
Kiilakoski 2021, 54)

On nayttoa siita, etta digitalisaatio on parantanut nuorten hyvinvointia, osaamispaa-
omaa ja sitoutumista palveluihin seka vahvistanut nuorten osallisuutta (Eriksson
2019; Kaarakainen & Kaarakainen 2018). Samaan aikaan runsas internetin ja sosiaali-
sen median kdyttd on yhdistetty nuorten masennusoireiluun ja ahdistuneisuuteen
(Lam & Peng 2010; Karim, Oyewande, Abdallaz, Ehsanullah & Khan 2020). Digikayt-
taytymista tulee tarkastella kriittisesti, ja siksi digipelaamiseen ja sosiaalisen median
kayttoon liittyvia hyvinvointihaasteita ja digiajan vaikutuksia tutkitaan yha enemman

(Paasio 2020, 7).

Nuorten taidot luovia tietoyhteiskunnassa vaihtelevat yksildllisesti, eivatka digitaali-

set kansalaistaidot ole itsestddnselvyys kaikkien nuorten kohdalla (Eriksson & Tuuva-
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Hongisto 2019, 10, 17; Literat, Kligler-Vilenchik, Brough & Blum-Ross 2018). Ei my0s-
kaan ole ilmeistd, etta digitaaliset palvelut tavoittaisivat kaikki nuoret tai tukea tarvit-
sevat (Eriksson 2019). Erityisesti syrjaytymisvaarassa olevat, tyéeldaman ja koulutuk-
sen ulkopuolella olevat nuoret ja nuoret aikuiset ovat herkemmin myos digitaidoil-
taan heikommassa asemassa (Granholm 2016a; Kaarakainen & Muhonen 2016, 15—
16). Nuoret eivat myoskadan ole kadyttajind samankaltaisia vaan jakautuvat erilaisiin
kayttajaprofiileihin. Nuorten erilaiset kayttotottumukset tuottavat eritasoista osaa-
mista ja osallistumista. Lisaksi nuorilla on sosioekonomista eriarvoisuutta digitaali-
sessa osallisuudessa, kdyttotaidoissa seka suhteessa mahdollisuuksiin hankkia ja hyo-
dyntaa digitaalista laitteistoa. (Kaarakainen & Kaarakainen 2018; Zillien & Hargittai
2009.)

Asiantuntijat ovat sita mielta, etta verkkopalvelut voivat auttaa ongelmiin ajautu-
nutta nuorta. Syyna ndakemykseen ovat saavutettavuuden parantuminen, nimetto-
myys ja mukavuus nuorille. Useat tutkimukset osoittavat, etta vaikeassa eldamantilan-
teessa yhteydenottamisen ja avunhakemisen kynnys madaltuu digitaalisilla palve-
luilla (Fukkink & Hermanns 2009; Granholm 2016b; Hanley 2009). Digitaaliset palve-
lut mahdollistavat nuorten tavoittamisen etdampaa, maantieteellisten ja fyysisten-
liilkkuvuushaasteiden estamatta ja joustavin ajoin. Digitaaliset toimintaymparistot
ovat useille nuorille mielekkadin vaihtoehto. Myds ahdistuneet, sosiaalisten
tilanteiden pelkoa kokevat ja kommunikointia arastelevat voivat saada tukea verkon
valitykselld. Verkkosovelluksilla on lisaksi tarkeita ohjaus- ja tukemisty6ta vahvistavia
funktioita, esimerkiksi ne voivat mahdollistaa anonyymin, avoimemman ja
turvallisemman kohtaamisen ilman leimaantumisen pelkoa, ennakkoluuloja ja
hapeda. (Chang 2005; Fukkink & Hermanns 2009; Eriksson & Tuuva-Hongisto 2019,
19-27; Granholm 2021, 171-172.)



3 Palveluohjaus

3.1 Palveluohjauksen kehittaminen

Palveluohjaus viittaa toimintaan ja prosessiin, jonka avulla sovitetaan asiakkaan pal-
velut paremmin yhteen, edistetdan palvelujen kohdentumista ja tarjotaan asiakkaalle
hanen tarvitsemiaan palveluja hdanen voimaantumisekseen (Hanninen 2007.) Palve-
luohjaukseen sisaltyy asiakkaan elamantilanteen kartoitus ja palvelutarpeen selvitta-
minen, asiakkaan tukeminen ja ohjaaminen, tarvittaessa monialaisen tyéryhman ko-
koaminen asiakkaan tueksi seka saattaen vaihtamien oikean palvelun piiriin (Vuokila-

Oikkonen & Patynen 2017).

Suomessa 1980-luvulla alkaneesta keskustelusta huolimatta tarkkaa ja kaikkia asia-
kasryhmia kattavaa maaritelmaa ei ole saatu tehtya, eika palveluohjausta ole kasit-
teend maaritelty lainsdadannossa (Niemeld 2020a; Vahakangas, Orava & Kivimaki
2019). Sosiaali- ja terveysministerion lausuntokierroksella olevassa ”Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon uudistamisen keskeiset kasitteet” -luonnoksessa (2020) palveluohjaus
maaritelldaan asiantuntijan tai ammattihenkilon antamaksi ohjaukseksi, jonka tarkoi-
tuksena on varmistaa, etta asiakas saa palvelutarvettaan vastaavat palvelut. Lisaselvi-
tyksena on, etta palveluohjausta annettaessa on kiinnitettava erityista huomiota asi-
akkaisiin, jotka tarvitsevat yhteensovitettavia palveluja, paljon palveluja tai ovat eri-

tyisen tuen tarpeessa.

Kansainvalisessa keskustelussa palveluohjaukseen liittyvia englanninkielisia kasitteita

n n ”n n

ovat “case management”, “care management”,

”n . n

service coordination”, “care coordi-
nation”, “continuity coordination” ja “managed care” (esim. Netting 1992; Luker-
smith 2017; Frankel, Gelman & Pastor 2019), joiden kohdalla on muistettava huomi-
oida kulttuurinen, yhteiskunnallinen ja palvelujarjestelmaan liittyva konteksti. Esi-
merkiksi Yhdysvalloissa case management voi olla yksityista ja liiketaloudellista toi-

mintaa (Koskiaho 2019).

Suomessa palveluohjaus on ajankohtainen kasite, silla sote-uudistuksessa tavoitel-
laan laajamittaista palvelujen ja rakenteiden muutosta, jonka yhteydessa on keskus-

teltu paljon palveluohjauksesta. Myds meneilldan olevassa Tulevaisuuden sosiaali- ja
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terveyskeskus -ohjelmassa palveluohjaus on maaritelty yhdeksi tarkeaksi kehittami-
sen kohteeksi. (Niemelad 2020a.) Sosiaali- ja terveysministerion sosiaalialan kehitta-
mishankkeissa palveluohjauksen kayton laajentaminen on ollut yksi 2000-luvun pai-
nopistealueista (Hanninen 2007). Kuntoutuksen uudistamisen toimintasuunnitel-
massa (2020, 69) korostetaan kuntoutukseen ohjautumista ja asiakasohjausta, joita
kehitetaan laajasti eri hankkeissa. Myos Kansallisessa mielenterveysstrategiassa
(Vorma, Rotko, Larivaara & Kosloff 2020) tunnistetaan palveluohjauksen merkitys

palvelujen oikea-aikaisessa ja -tasoisessa hyddyntamisessa.

Palveluohjausta voidaan jasentaa kolmitasoisena kokonaisuutena, joka muodostuu 1)
neuvonnasta ja ohjauksesta (palveluneuvonta), 2) palveluohjauksellisesta tyootteesta
(palvelujen koordinaatio) ja 3) yksilokohtaisesta (intensiivinen) palveluohjauksesta
(Hanninen 2007; Moilanen, Koivisto & Ketola 2020; Suominen 2019). Niemela
(2020b, 16—-17) hahmottaa palveluohjauksen myos kolmen tyyppiseksi, mutta kuvion
kaksi mukaisesti viestinnalliseen, voimaannuttavaan ja yksilokohtaiseen palveluoh-
jaukseen. Siind omatoimiset asiakkaat, joilla on voimavaroja, taitoja ja halua seka la-
hipiirin tukea kayttaa palveluita, tarvitsevat omatoimisuudelleen omanlaistaan vies-
tinnallista palveluohjausta. Toisessa paassa on yksilokohtainen palveluohjaus, joka
kohdentuu esimerkiksi moniammatillisiin verkostoasiakkuuksiin, jotka kuluttavat so-
siaali- ja terveydenhuollon kustannuksista ne kuuluisat 80 prosenttia. Nadiden valiin
jaa voimaannuttava palveluohjaus, joka auttaa asiakasta kohti osallisuutta, toimi-
juutta ja yhteisollisyytta. Kaiken keskiossa ovat ohjaavat, yhteen toimivat ja viestivat

palvelut, digitaaliset palvelut ja jarjestelmat. (Mts. 16—17.)
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Kuvio 2. Palveluohjauksen tyypit eri asiakkuussegmenteissa (Niemeld 200b, 17)

Tassa tutkimuksessa korostetaan Palvelupolut kuntoon -hankkeen suosituksia: 1) pal-
veluohjausta tulee nykyaikana toteuttaa sielld missa ihmiset asioivat ja kayttavat pal-
veluja, 2) palveluohjausta tulee tehda ihmisen elamantilanteen, toimintakyvyn ja
tuen tarpeen mukaan, jolloin se on aina yksilollisesti raataloitya, asiakaslahtoista pal-
velua, 3) palveluohjausta voidaan toteuttaa ammattinimikkeestd, palveluorganisaa-
tiosta tai hallintosektorista riippumatta ja 4) palveluohjauksessa ei keskityta erilais-
ten mallien valisiin eroihin, vaan yhdistetaan niista parhaat puolet. (Moilanen, Koi-

visto, Ketola 2020, 35.)

Niemela (2020b, 17) ndkee, ettd palveluohjaavaa jarjestelmaa ja sitd tukevaa palve-
luohjausta voidaan rakentaa integroitujen toimintojen, verkostoista rakentuvien
ekosysteemien, datan, tekodlyn ja asiakkuuksien ymmartamisen perustoille. Yhtena
tasona kehittamisessa hanen mielestdaan on erityisesti asiakas- ja potilastietojarjestel-
mien, toiminnanohjausjarjestelmien ja muiden tietoteknisten ratkaisujen kehittami-
nen niin, etta kansalaisen olisi omien liittymien kautta mahdollista saada tietoa vaih-
toehdoista ja tehda varauksia palveluihin (palveluohjaavat tietojarjestelmat). Palve-

luohjauksen viestinnallisessa kehittamisessa verkkosivuja ja applikaatioita kehitetdan
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mahdollisimman informatiivisiksi ja selkeiksi saavutettavuuden periaatteita noudat-

taen seka hyodynnetdan sosiaalista mediaa. (Mts. 18; Niemela 2020a.)

3.2 Palveluohjaus nuorten tarpeisiin

Tassa tutkimuksessa kaytetaan Nuorisolain 1285/2016, 3§ maarittelya, jossa nuoreksi
katsotaan kaikki alle 29-vuotiaat. Suomessa on ollut vuonna 2019 Tilastokeskuksen
(Suomen virallinen tilasto 2020) mukaan 15—29-vuotiaita nuoria 966 300. Kuviosta
kolme voi nahda, miten nuoret ikdluokat ovat kokonaisuudessaan pienentyneet.
Nuoret muodostavat kuitenkin suuren joukon potentiaalisia palvelujen kayttdjia, joi-
den maansisdinen muuttoliike on merkittdava (Valtion nuorisoneuvoston hyvinvointi-

indikaattori 2020).

Nuorten maara

15-29-vuotiaiden nuorten maara
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Kuvio 3. 15-29-vuotiaiden nuorten maara Suomessa (Valtion nuorisoneuvoston hy-

vinvointi-indikaattori)

Nuoruutta pidetdan syrjaytymisherkkdna elamanvaiheena. Vaikka valtaosa suomalai-
sista nuorista aikuisista siirtyy onnistuneesti koulutuksesta tyéelamaan (Asplund &
Vanhala 2013, 16), on aikuisuuteen siirtyminen yksil6llistynyt. Kuitenkaan kaikilla ei
ole samoja mahdollisuuksia ja kykyja valttaa, kasitelld ja korvata erilaisia riskeja vaan
ne ovat jakautuneet epatasaisesti nuorten sosiaalisen taustan mukaan. Syrjaytymi-

nen ymmarretadan huono-osaisuuden kasautumisena: ulkopuolisuus tyémarkkinoista
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ja yhteiskunnallisesta osallisuudesta sekd ongelmia hyvinvoinnin ja toimeentulon

kanssa. (Harkko, Lehikoinen, Lehto & Ala-Kauhaluoma 2016, 15-16.)

Nuorilla syrjaytymiskehitys liittyy kasvuymparistoon, tyéelaman ja koulutuksen ulko-
puolelle jadmiseen, sosiaalisiin, terveydellisiin ja taloudellisiin tekijoihin seka niiden
seurauksena kumuloituneisiin ongelmiin, jotka muodostavat haasteen seka asiak-
kaille etta palvelujarjestelmalle (Hilli, Stahl, Merikukka & Ristikari 2017; Myrskyla
2012). Vanhempien sosioekonominen tausta ja vahainen koulutus vaikuttavat nuor-
ten aikuisten todennakoisyyteen jaada tyon ja koulutuksen ulkopuolelle. Kodin ulko-
puolelle sijoitetuille nuorille perusasteen jalkeisen koulutuksen puuttuminen ja tyot-
tomyys ovat huomattavasti yleisempaa kuin muilla. Lastensuojelun asiakkailla on to-
dettu esiintyvan muita enemman koyhyytta ja mielenterveysongelmia. Lisaksi syrjay-
tymisriskia kasvattavat alle seitseman keskiarvo, mielenterveyslaakkeiden kaytto
nuorena, lapsen saaminen alle 20-vuotiaana ja rikostuomiot. (Harkko ym. 2016; Me-

saatio & THL 2018.)

Inhimillisten vaikutusten lisdksi nuorten aikuisten syrjaytyminen on yhteiskunnallinen
haaste. Me-saation ja THL:n Kohortti1l987-tutkimuksen dataan perustuvan artikkelin
(2018) mukaan syrjaytyneita nuoria on 60 000. Tutkimus osoittaa, ettda nuorisotyotto-
myys nostaa tyottomyytta, alentaa palkkoja, huonontaa terveytta ja vahentaa tyotyy-
tyvaisyytta vield 25 vuotta myohemmin (Bell & Blanchflower 2009). Eurofoundin
(2012) mukaan NEET-nuorista (Not in Employment, Education or Training) aiheutuu
seka nuorille etta yhteiskunnalle valtavan suuren kustannukset. Suomessa yhden syr-
jaytyneen nuoren on suurimmillaan laskettu aiheuttavan 700 000 euron kansantulon
(menetetty tuotannontekija) ja 430 000 euron julkisen talouden (lisdantyva kustan-

nusrasite) menetyksen (Valtiontalouden tarkastusviraston raportti 2007).

Koska nuorten ryhma on monimuotoinen ja syrjaytymisen riskia kasvattavia polkuja
on hyvin monenlaisia, ei ole olemassa mitaan yleisladketta nuorten auttamiseksi,
vaan nuorten ohjaamisessa tulee olla raataloityja ratkaisuja (Asplund & Vanhala
2013, 16). Nuorten monialaisiin palvelutarpeisiin liittyen on OECD:n Suomen nuorten
palveluita koskevassa kansainvalisessa arviointiraportissa (2019) todettu nuorille tar-

jottavien palvelujen valikoiman olevan laaja, mutta palvelut ovat heikosti
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integroituneet toisiinsa. Lisdksi useissa nuorten palveluita koskevissa julkaisuissa ku-
vataan nuorten palvelukokonaisuutta pirstalemaiseksi (Aaltonen, Berg & Ikaheimo
2015; Gissler, Kekkonen & Kdnkdnen 2018; Harkko ym. 2016, 112). Avun tarpeen ko-
konaisuus pirstoutuu palvelujarjestelmassa eri sektoreille ja voi jopa jaada tunnista-
matta, minka seurauksena apua tarvitseva nuori saattaa jaada kaiken tuen ulkopuo-
lelle. Avun tarpeen varhaisella tunnistamisella on kuitenkin mahdollista valttaa tilan-
teen vaikeutuminen, mika tuottaa myos kustannussaastoja. (Maatta & Keskitalo

2014, 197, 204.)

Tutkimustulosten perusteella uusien palvelujen sijaan tulee panostaa ensisijaisesti
palveluohjaukseen ja palveluohjausprosessien kehittamiseen, jotta asiakkaan kan-
nalta oikeat toimenpiteet |0ydetaan riittavan varhaisessa vaiheessa (Nuorten syrjay-
tyminen 2013). Arvioinnin pohjalta laadituissa politiikan suosituksissa OECD (2019)
ohjeistaa Suomea vahvistamaan nuorten palvelujen integrointia muun muassa kehit-
tamalla monialaista yhteispalvelua, jonka avulla voidaan tukea erityisesti moniongel-
maisia nuoria ja nuoria aikuisia, joiden ongelmat liittyvat esimerkiksi terveyteen ja
mielenterveyteen aiheuttaen haasteita heidan koulutus- ja tyéurilleen. Moilasen,
Koiviston ja Ketolan (2020, 32) mukaan palveluohjauksen periaate voi muodostaa pe-

rustan tallaisten monialaisten yhteispalvelujen toiminnalle.

Kuviossa nelja on kuvattuna esimerkki palveluohjauksen kustannusvaikuttavuudesta
18-vuotiaan nuoren opintojen keskeytyessa. Satakunto-hankkeen toimintamallissa
tyollistymiseen johtava polku on kuvattuna ylempana ja verrattu tyokyvyttomyys-
elakkeeseen johtavaan polkuun alempana. Esimerkissa ilman asianmukaista ohjautu-
mista palveluihin nuoren lasketut kulut ovat yli 20 000 euroa ja lisdksi elakkeen mak-
susta kertyy yli 400 000 euron kulut, eika verotuloja kerry. Asianmukaisella ohjautu-
misella, toimijoiden verkostoitumisella ja yhdeltd luukulta avunsaanti aiheuttaa kus-
tannuksia vain alle 5000 euroa, jonka lisaksi verotuloja kertyy noin 260 000 euroa.

(Satakunto-hankkeen toimintamallin kustannusvaikuttavuus 2019.)
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Kuvio 4. Esimerkki palveluohjauksen kustannusvaikuttavuudesta (mukaillen

Satakunto-hankkeen toimintamallin kustannusvaikuttavuus 2019)
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4 Nuorten digitaalinen palveluohjaus

4.1 Digitaalisen palveluohjauksen viitekehys

Laaja nakokulma digitaalisesta palveluohjauksesta viittaa tietojarjestelmien ekosys-
teemiin, jonka tuottamaa tietoa valjastetaan aktiivisesti asiakaslahtoisen palveluoh-
jauksen suunnittelun, toteuttamisen ja arvioinnin tueksi (Niemelad & Kivipelto 2019,
18-19). Digitaalisen palveluohjauksen voidaan myds katsoa sisdltyvan palveluohjauk-
sen eri osa-alueisiin, jolloin erilaisia digitaalisia menetelmia yhdistetaan asiakastyon
prosesseihin, kuten tiedottamiseen, yhteydenottoon, asiointiin, arviointiin, suunnit-

teluun ja seurantaan (Ketola, Koivisto, Alaverdyan & Karjalainen 2020, 58).

Vaikka yksittdiset digitaaliset menetelmat toimivat tukena palveluohjauksen eri osa-
alueissa, ne eivat tayta palveluohjauksen maaritelmaa palvelujen kohdentumisesta ja
tarjoamisesta tarveldhtoisesti asiakkaan voimaantumiseksi. Aiemmin kuvatusti palve-
luohjaukseen sisaltyy Vuokila-Oikkosen ja Patysen (2017) mukaan elamantilanteen
kartoittaminen ja palvelutarpeen selvittdminen, asiakkaan tukeminen ja ohjaaminen
seka saattaen vaihtaminen oikeiden palvelujen piiriin. Jotta palveluohjausprosessin
voidaan katsoa olevan digitaalinen, tulee keskittya niihin digitaalisiin ratkaisuihin,

jotka sisaltavat nama kaikki osa-alueet.

Tassa tutkimuksessa sovelletaan Palvelupolut kuntoon -hankkeen asiakasldahtdisen
digitaalisen palveluohjauksen viitekehysta, joka on kuvattu kuviossa viisi. Viitekehyk-
sessa on hyddynnetty Mishran ja Koehlerin (2006) Technological Pedagogical Content
Knowledge (TPACK) -mallia. Kuviossa sisaltotieto kattaa sen substanssiosaamisen,
mitd ammattilaisen tulee osata tyossaan, kuten palvelujarjestelmaosaaminen seka
tieto tyo- ja toimintakyvystd. Ohjaustiedolla kdsitetdan ammattilaisen ohjausosaami-
nen eri menetelmista, niiden hydédyntaminen ohjaustydssa seka tietotaitoa toimia
vuorovaikutteisessa empatiatydssa. Digitieto kuvaa erilaisia digitaalisia ratkaisuja
sekd ymmarrysta niiden kaytosta ja tietosuojasta. (Alaverdyan & Kivioja 2020, 168—
171.) Kaiken keskellad on tietojarjestelma eli digitaalisen palveluohjauksen ratkaisu,

jossa yhdistyvat sisalto-, ohjaus- ja digitieto.
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Kuvio 5. Asiakaslahtoisen digitaalisen palveluohjauksen viitekehys (mukaillen
Alaverdyan & Kivioja 2020, 168)

4.2 Digitaaliset menetelmat palveluohjauksessa

Digitaalisen tiedon hyddyntaminen ja digitaaliset palvelut lisdantyvat kiihtyvalla
vauhdilla. Palvelupolut kuntoon -hankkeessa digitaaliset menetelmat jaoteltiin kah-
deksaan eri teemaan (ks. taulukko 1) niiden kayttotarkoituksen mukaan ja jokaisen
alle koottiin helposti kdayttoon otettavia digitaalisia tydkaluja palveluohjauksen eri
vaiheissa. Taulukosta voidaan havaita, kuinka laaja ja kattava digitaalisen palvelun tu-
lisi olla kattaakseen kaikki palveluohjauksen osa-alueet yksittaisten menetelmien ja

tyokalujen sijaan.

Taulukko 1. Digitaalisen palveluohjauksen eri ratkaisujen teemojen avaus ja
muutamia ratkaisuesimerkkeja (mukaillen Alaverdyan & Kivioja 2020, 171-174).

TEEMA TYOKALU

1 YHTEYDENOTTO JA VIESTINTA Teams, WhatsApp, sah-

kdinen kalenteri ja ajan-
varaus, sahkoiset lomak-
keet, salattu sahkoposti,

A) Asiakas ottaa digitaalisesti yhteytta palveluntarjo-
ajaan varatakseen vastaanottoajan, kysyakseen tie-
toa tai saadakseen ohjausta.



B) Ammattilainen on digitaalisesti asiakkaan yhtey-

Q)

dessd kysydkseen hanen tilanteestaan ja tarjotak-
seen tietoa ja ohjausta.

Ammattilainen on digitaalisesti yhteydessa kolle-
goihinsa tai muihin ammattilaisiin viestidkseen tyo-
asioista, kysyakseen itse ohjausta tai tukea tyo-
honsa ja/tai valittadkseen eri (suojattuja) asiakir-
joa.

2 ARVIOINTI, SUUNNITTELU, SEURANTA
A) lhminen arvioi omaa terveyttdan ja hyvinvointiaan

B)

eri digitaalisten itsearviointimittareiden ja arvioin-
timenetelmien avulla itseniisesti tai ammattilaisen
ohjauksessa.

Ammattilainen kayttaa eri digitaalisia arvioinnin
mittareita ja menetelmia tukemaan asiakkaan ko-
konaisvaltaisen tilanteen arviointia ja kohdennet-
tujen palvelujen suunnittelua seka toteuttaa asiak-
kaan tavoitteiden seurantaa eri mittaritietojen
avulla.

3 VERKOSTOMENETELMAT

A) Asiakas osallistuu ohjaustapaamisella omien ratkai-

B)

sujen etsimiseen (verkosto) menetelmien avulla
ammattilaisen ohjaamana.

Ammattilainen kayttaa eri mallinnettuja dialogisia
(verkosto) menetelmia tukemaan ratkaisujen 16yty-
mistd asiakkaan tilanteeseen.

4 ASIOINTI

A)

B)

Asiakas tunnistautuu digitaalisiin asiointipalvelui-
hin vahvalla tunnistautumisella ja saa tarvittavaa
omaan terveyteen, hyvinvointiin, etuuksiin ja pal-
veluihin liittyvaa tietoa seka voi tarvittaessa viestia
viranomaisten kanssa digitaalisesti.

Ammattilainen opastaa asiakasta kayttamaan viral-
lisia digitaalisia asiointipalveluita ja/tai vir-
kansa/ty6tehtivinsa puitteissa tarjoaa digitaalista
ohjausta asiointipalveluissa.

5 APUVALINEET

A)

B)

Ihminen kayttaa eri digitaalisia apuvélineitd oman
arjen, tyon ja opintojen eri tehtavissa helpotta-
maan niista suoriutumista tablettikoneen tai alypu-
helimen avulla.

Ammattilainen ohjaa asiakasta kayttamaan digitaa-
lisia apuvalineita esim. muistamisen, lukemisen,
kirjoittamisen ja toiminnanohjauksen tukena.

6 TAVOITETYOSKENTELY

A)

Asiakas tekee oman tavoitetyéskentelyn tukena
erilaisia tehtavia, testeja, merkintoja digitaalisella
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Telegram, Wickr, Slack,
Discord, Virtuaalinen so-
siaali- ja terveyspalvelu-
keskus (Virtu), Whereby,
Jitsi, Google meet

Suuntima, Sovari, Kyky-
viisari, Mielenterveysta-
lon itsearviointityokalut,
Paihdelinkin testit ja las-
kurit, TOIMIA-
tietokannan eri mittarit,
Oppimisen tuen keskuk-
sen menetelmat

Laheisneuvonpito, Avoin
moniammatillinen dia-
logi, Huolen vyohykkeet,
Saranamalli, Kuvastin,
Huoliseula, Huolen tun-
nistamisen malli, tulevai-
suuden muistelu, ver-
kostokartta

Omakanta, Omaolo, Hy-
vis, Suomi.fi, Kela, TE-
palvelut

Puheohjaus, Screen
Overlays, Text Fairy,
Helppokayttétoiminnot,
Forest, Debt Payoff Plan-
ner, Voice Aloud Reader,
Speechy-sovellus

Evernote, Nayton Paikka
-nettipalvleu,



B)

alustalla, mita voi halutessaan jakaa eri ammattilai-
sille nahtaville ja kommenteille.

Ammattilainen suunnittelee erilaisia asiakkaan ta-
voitetydskentelya tukevia tehtavia, testejd, yms.
digitaaliselle alustalle, mita voi tehda tapaamisten
valilla. Ammattilainen saa asiakkaan tekeméat mer-
kinnat ndhtéville ja/tai kommenteille.

7 PALAUTTEEN ANTAMINEN JA YHTEISKEHITTAMINEN
A) Asiakas jattaa palautetta saamastaan palvelusta

B)

seka osallistuu palvelujen yhteiskehittamiseen digi-
taalisesti.

Ammattilainen keraa palautetta antamastaan pal-
velusta asiakkailta ja muilta sidosryhmilta seka
osallistaa heitd mukaan palvelujen yhteiskehittami-
seen digitaalisten kehittamisalustojen kautta.

8 Tiedottaminen ja tilastotieto

A) Asiakas saa digitaalisesti tietoa eri tarjolla olevista

B)

palveluista ja mahdollisuuksista osallistua eri jar-
jestettyyn toimintaan seka tarkempia ohjeita eri
palvelujen tai muiden etuuksien hyodyntamiselle.
Ammattilainen mainostaa tarjoamiaan palveluita ja
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Onenomet, Flibgrid,
Flinga, Todoist, Trello

Flinga, Padlet, Mentime-
ter, Webropol, Google
forms, Jotform, Thinglink

Scraancast-O-Matic,
Mailchimp, Canva,
Adobe Spark, Blogger,
Wordpress, Youtube,
Twitter, Miro, Findata,
Kelasto, Findikaattori, Ti-

toimintaa organisaation ulkopuolella digitaalisessa = lastokeskus, Sotkanet

muodossa mm. videoiden, sosiaalisen median pai-
vitysten, postereiden, blogien ja verkkosivujen
avulla.

Lisaksi Tukee! -hankkeen (2021) tyokalupakissa on esitelty Digimieli-hankkeen palve-
luohjaustyokalut Selfi-kysely ja Mista palveluista hyotyisin MPH. Selfi:ssa on tyoela-
manvalmiuksiin seka sosiaaliseen ja terveydelliseen tilanteeseen liittyvia kysymyksia.
Tulokset auttavat hahmottamaan omaa palveluntarvettaan. (Selfi 2020.) Mista palve-
lusta hyotyisin MPH:ssa on 23 kysymysta eldaman laidasta laitaan. Vastauksia voi hyo-
dyntaa tavoitteiden asettamisessa ja seuraamisessa. (MPH form 2020.) Kumpikaan

tyokaluista ei tarjoa ehdotuksia tilanteeseen sopivista palveluista.

4.3 Digitaaliset ohjaavat alustat nuorille

Tyo- ja elinkeinoministerion tulevaisuuskatsaus (2018, 12) puhuu alustatalouteen
syntyvistd ekosysteemeista eri toimialojen valilld ja ndkee alustatalouden toiminta-
mallien kehittdmisen kasvavan. Kansallisen tekodlyohjelman AuroraAl:n tehtdavana on
luoda teknisia edellytyksia eri palvelujen ja alustojen keskindiselle tiedonvaihdolle ja
toimivuudella. Tavoitteena on toteuttaa ihmisldaht6éinen toimintamalli, jossa tekoaly

auttaa ihmisia hyodyntdamaan eri sektoreiden palveluita oikea-aikaisesti
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elaméantapahtumiin liittyen. Ohjelmakauden 2020-2022 yhtend valittuna eldmaénta-
pahtumana on “Kiinni yhteiskunnassa syrjdytymisen ehkaisylla”. Tavoitteena on pa-
rantaa erisyisesti julkisten palvelujen kohtaantoa ja kustannusvaikuttavuutta merkit-
tavasti. (AuroraAl 2020.) Jotta AuroraAl on hyddynnettavissa, tulee palvelujen olla
kuvattuna digitaaliseen muotoon. Suomi.fi-palvelutietovaranto on tahan tarkoituk-
seen keskitetty tietovaranto, johon organisaatiot tuottavat yhdenmukaisesti tiedot
tarjoamistaan palveluista. Avoimen rajapinnan avulla tietoja voi kayttaa hyvaksi

missa tahansa verkkopalvelussa. (Palvelutietovaranto 2021.)

Tassa tutkimuksessa pelkastdaan tiedon [6ytyminen digitaalisesti ei tayta palveluoh-
jauksen piirteita, vaan tiedon lisaksi tulee olla ohjaavia elementteja oikeiden palvelu-
jen piiriin. Erityisesti nuorille on kehitetty tallaisia ohjaavia alustoja, joista seuraa-
vassa esimerkkina lyhyita esittelyja. Kaikkiin alustoihin liittyy yhtenaistavina piirteina
tiedon syottdaminen palveluun, jotta nuori voi erilaisten kartoittavien kyselyiden tai
toimenpiteiden jalkeen ohjautua hanen elamantilanteeseensa suositeltuihin palvelui-
hin. Nadin palvelut tarjotaan kohdennetusti ja tarveldahtoéisesti nuorelle, mika on palve-
luohjaukselliseksi maariteltya toimintaa ja tayttaa digitaalisen palveluohjauksen viite-

kehyksen osa-alueiden sisalto-, ohjaus- ja digitiedon yhdistymisen.

Koppari.fi on digialusta, joka auttaa nuorta l6ytamaan sopivan palvelun alueeltaan.
Palvelussa valitaan alasvetovalikoista ika ja status, joiden lisdksi eldmantilannetta ja
avuntarvetta kuvaavat pallot raahataan sita lahemmas ympyran keskustaa mita tar-
kedampi asia on itselle (ks. kuvio 6). Taman jalkeen palvelu suosittaa nuorelle ensisi-
jaista palvelua seka palveluja, joista saattaa olla hyotya. Palvelua klikatessa esiin tu-
lee lyhyt esittely palvelusta, sen kohderyhmasta, yhteystiedot, kartta, aukioloajat ja

ohjaus lisatietoihin.
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RIIPPUVUUS / AHDISTAA /
PAIHTEET EN VOI HYVIN

Kuvio 6. Koppari.fi -palvelun elamantilannetta ja avuntarvetta kuvaavat pallot

MyNavigo on digialusta, joka toteuttaa nuoren ensivaiheen ohjauksen ja neuvonnan
kunnissa. Tavoitteena on, ettd kunnan jarjestamisvastuulla oleva ehkaiseva tuki, jar-
jestdjen ja muiden tukea tarjoavien tahojen palvelut kohdentuvat nuorelle oikea-ai-
kaisesti ja ennaltaehkaisevasti. Kunta hallinnoi digipalvelua ja linkittaa sen omille
verkkosivuilleen. Nuori kirjautuu palveluun ja tayttaa joukon tutkimusperusteisia luo-
tettavia kyselyita ja itsearviointimittareita toimintakykyyn ja hyvinvointikokemukseen
liittyen, minka perusteella hdanelle kohdennetaan etdneuvontaa, asiantuntemusta,
ensivaiheen tukea tarjoavaa toimijaverkostoa ja digitaalisia palveluja yksilollisesti. Sa-
malla kunta saa ehkaisevien palvelujen suunnittelua tukevaa tilastotietoa nuorten

hyvinvoinnista. (Mynavigo 2021.)

Zekki — Miten sulla menee? on nuorille suunnattu digialusta, jossa voi selvittda 3X10D

arviointimittarin 10 kysymyksen avulla eldméantilannettaan ja siihen sopivia
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palveluita. Zekki antaa asiantuntijatietoon pohjautuvan yhteenvedon eldman eri osa-
alueista seka antaa vinkkeja ja tietoja palveluista, jotka auttavat eteenpain. Talla het-
kella palvelussa on valtakunnallisia jarjestotoimintoja ja oppaita seka pilottina joiden-

kin paikkakuntien palveluja. (Zekki 2021.)

Normaali.fi on tarina-auttamisen digialusta, jossa on huolikartoitus, psykoedukaa-
tiota tarjoavia videoita ja auttava chat nuorille. Talla hetkelld palvelu on kayt6ssa yh-
deksalla sote-alueella ja kaupungilla Suomessa. Palvelussa valitaan muutamista vas-
tausvaihtoehdoista neljaan tai viiteen kysymykseen vastaus liittyen huoleen, avun-
saantiin ja statukseen, minka perusteella ohjataan chattiin, annetaan palvelun yh-

teystieto ja naytetaan psykoedukaatiovideoita aiheeseen liittyen.

Polnt.fi on nuorten portaali Etela- ja Pohjois-Savon yhdeksan kunnan alueen nuorille.
Yhdessa tuotetun nuorten tieto- ja neuvontatyon chatin seka Savonia AMK:n,
HUMAK:n ja XAMK:n sosionomi- ja yhteisépedagogiopiskelijoiden tuottaman lak-
sychatin lisaksi Polnt-chatissa voi hakea tietoa myos chatbotilta. Chatbot tarjoaa
apua, kun ihmisvastaajat eivat ole linjoilla. Enemmikseen chatbot antaa lisatietoa tar-
joamalla kuitenkin myds syventavia aiheita. Osasta aiheista paatyy lopulta saamaan
myos tiedon palvelusta, mutta osaan kysymyksista chatbot ei osaa viela vastata lain-

kaan.

4.4 Digitaalisten palvelujen kehittaminen

Julkisten palvelujen digitalisoinnin yhdeksan periaatetta, jotka on esitelty kuviossa
seitseman, toimivat yhteisina pelisaantéina julkishallinnon kehityksessa. Palvelujen
kehittamisen keskitssa ovat asiakastarpeet, jotka liittyvat tiettyyn elamantapahtu-
maan. Talléin organisaatiorajojen nakyminen asiakkaalle ei yleensa ole tarpeen, mika
edellyttda hallinnon ja sektorien rajat ylittdvaa yhteistyota ja toimintatapojen uudis-
tamista. Seuraava periaate turhan asioinnin poistaminen tarkoittaa mahdollisimman
sujuvan ja vaivattoman asioinnin suunnittelemista. Lisaksi tulee selvittaa, voiko tar-
vittavan asioinnin hoitaa osana muita asiointipalveluita, jolloin asiointipalvelujen ja
asioinnin kokonaismaara vahenee. Helppokayttoisten ja turvallisten palvelujen ra-

kentaminen puolestaan mahdollistaa palvelujen kdyttamisen kannykalla, tabletilla ja
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paikan paalla kaikille, kuten sokeille ja kuuroille. Lisaksi tietoturvasta ja asiakkaan tie-
tosuojasta on huolehdittava palvelun koko elinkaaren ajan. (Digitalisoinnin periaat-

teet muistio 2017, 1.)

Digitalisoinnin neljds periaate on tuottaa asiakkaalle hyotya nopeasti. Palvelukehitys
aloitetaan selvittamalla asiakkaalle tarkeimmat ominaisuudet palvelussa ja pitamalla
asiakas koko ajan mukana prosessissa palautteen saamiseksi, mika saastaa aikaa ja
rahaa. Prosessin tulee olla niin helppo, ettei asiakkaan tarvitse miettia tai kouluttau-
tua siihen, miten han saa asiansa hoidetuksi palvelussa. Viides periaate on palvelulla
my0s hairidtilanteissa, joihin on varauduttu ja niista viestitaan selkeasti. Kuudentena
periaatteena on pyytaa uutta tietoa vain kerran. Palvelujen tuottaman tiedon tulee
olla yhteen toimivaa muiden palvelujen kanssa, jolloin palvelut voivat vaihtaa tietoja
keskenaan. Seitsemas periaate varmistaa, ettd hyddynnamme jo olemassa olevia jul-
kisia ja yksityisia sahkdisia palveluita. Tarvittavat uudet palvelut kehitetdaan myds
hyédynnettavaksi mahdollisimman laajasti. Kahdeksas periaate avaa tiedon ja raja-
pinnat yrityksille ja kansalaisille julkisesti, mika mahdollistaa tiedon hyddyntamisen
uudenlaisten palvelujen kehittdmisessa huomioiden kuitenkin tietosuojan asiaan
kuuluvalla tavalla. Viimeisena periaatteena on nimeta palvelulle ja sen toteutukselle
omistaja koko sen elinkaareksi. Omistaja vastaa palvelun toiminnasta ja jatkokehitta-
misesta sekda mahdollistaa vuoropuhelun tahojen valilla, jolloin palveluita ei kehiteta

toisistaan erillaan. (Mts. 2017, 1-2.)
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Kehitdmme palvelut
asiakaslahtoisesti.

Nimeamme palvelulle : Poistamme
ja sen toteutukselle - ~ turhan asioinnin.
omistajan. ’

Rakennamme
« helppokayttdisia ja
turvallisia palveluita.

Avaamme tiedon ja
rajapinnat yrityksille ja
kansalaisille.

Hyédynnamme jo olemassa ..
olevia julkisia ja yksityisia -
sdhkbisia palveluita.

*.. Tuotamme asiakkaalle
hy6tyd nopeasti.

Pyydamme Palvelemme

uutta tietoa myos
vain kerran. hairiGtilanteissa.

Kuvio 7. Digitalisoinnin periaatteet (2017)

Kuviossa kahdeksan on JUHTA — Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan
kuvaus verkkopalvelun kehittdmisen elinkaaresta, jossa on yhtenevaisyyksia Tiimiver-
kon digipalvelujen kehittamisprosessiin. Heimovaara-Kotonen ja Paasu-Hynynen
(2020) ovat toimittaneet "TiimiVerkko — Osallisuutta verkkovalmennuksesta” -hank-
keessa oppaan digipalvelujen vaiheittaisesta kehittamisprosessista pohjautuen teori-
aan ja kaytannon kokemuksiin. Seuraavassa kuvataan tiivistetysti vaiheet yhdistden

nama kaksi verkko- ja digipalvelun kehittamisprosessia.
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Verkkopalvelun kehittamisen elinkaari
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Kuvio 8. Verkkopalvelujen kehittamisen elinkaari ja sen hallinta (JHS190 Julkisten
verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittaminen 2014, 3)

Ideointivaiheessa on ensin oltava selvilla palvelun kehittamisen peruslahtokohdat,
kuten kohderyhma ja kaytettavat resurssit. Ideointi liittyy organisaation tavoitteisiin
ja tyontekijan tyonkuvassa oleviin kehittamiskohteisiin, joiden pohjalta voidaan kysya
seuraavia kysymyksia. Mitka ovat tarpeet? Mita kaikkea voisi toteuttaa digitaalisesti?
Enta mita ovat asiakkaiden haasteet ja tarpeet? Miten ndihin vastataan digitaalisesti?
Mita kaikkea toteutetaan jo nyt digitaalisin menetelmin ja keinoin? Ovatko menetel-
mat ja prosessit toimivia? Ideoinnin myo6ta syntyy useita ratkaisuvaihtoehtoja, joista
valitaan yksi tarkempaan suunnitteluun. Taman jalkeen idea viedaan mahdollisim-
man pian kdytannon testaukseen. (Heimovaara-Kotonen, Kiiskild, Koskivaara, Paasu-

Hynynen, Rutanen & Salmijarvi 2020, 38.)

Esiselvitys, aiheeseen tutustuminen ja taustatiedon hakeminen tulee tehda ajan
kanssa. Tietoa haetaan tutkimusten lisdksi julkaisuista, artikkeleista, kirjallisuudesta,
webinaareista seka podcasteista ja inspiraatiota voi hakea lehdista, kirjoista, eloku-
vista ja sosiaalisesta mediasta. Lisaksi benchmarkkauksella eli vertailuanalyysilla voi
tarkastella toisten organisaatioiden tai toimialojen luomia, jo olemassa olevia ratkai-
suja, ja saada niista oivalluksia oman toiminnan kehittamiseen. Erilaiset visualisoin-

nit, prosessikuvaukset, piirrokset ja ideakartat tarjoavat mahdollisuuden
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konkretisoida ja tarkastella ideoita eri nakdkulmista. Ideoita voidaan arvioida ja valita
toteutuskelpoisin esimerkiksi SWOT-analyysilla, adnestamalla tai pisteyttamalla.
Tastd edetdan yhdessa sovitulla tavalla eteenpain ja toteutetaan jatkoideointia ja -
kehittamista palautteen perusteella. Jo ideointivaiheessa tarkea saada palautetta kol-
legoilta, kohderyhmaasiakkailta ja organisaation ulkopuolisilta henkil6ilta. Palaute
kirkastaa ideaa ja tuo nakdkulmia, mihin suuntaan ideaa olisi hyva vieda. (Heimo-
vaara-Kotonen ym. 2020, 39.) Ideaalitilanteessa seka kdaytannon tyontekijat etta asi-
akkaat otetaan mukaan palvelun digitalisaatioprosessiin. Nain palvelua muokataan
tarvepohjaisesti sen sijaan, etta yritetdan puristaa tyontekijat ja asiakkaat valmiiseen

muottiin. (Granholm 2021, 172-175.)

Digitaalisten palvelujen ja vdlineiden kayton suunnittelussa tarked osa aloittaessa on
kaytettavissa olevien valineiden kartoittaminen. Reunaehdot toteuttamiselle
maarittaa ajankohtaiset palvelut ja valineet, esimerkiksi verkossa tarjolla olevat
yhteistyoalustat. Palvelujen ja valineiden valinta tulee olla tarvelahtoista ja
asiakastarpeista ohjautuvaa, joiden lisdksi tulee miettia millaista digiosaamista ne
vaativat ammattilaisilta ja asiakkailta seka mita tavoitteita valittavilla palveluilla ja
vdlineilla on mahdollista saavuttaa. Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukun-
nan (2014) verkkopalvelun suunnittelu ja vaatimusmaarittelyn kehittamisvaiheen
osalta Heimovaara-Kotosen ja Paasu-Hynysen oppaassa (2020, 42) kootaan
digipalvelujen valintaan vaikuttavia tekijoita, joita pystytaan hyodyntamaan
digitaalisesti tapahtuvan toiminnan suunnittelussa eri organisaatioissa:

e sisdltd, ohjaus seka toiminnan tavoitteet

e ammattilaisten ja asiakkaiden digiosaaminen

e palvelujen mobiilikaytto vs. tietokonekaytto

e kirjautuminen palveluun ja tunnusten luominen
e interaktiivisuus palvelussa toimittaessa

e anynymiteetti tai sen mahdollisuus

e kustannukset, esim. lisenssit

e tuentarveja

e palvelun elinkaari.

Ammattilaiset voivat toimia seka sisallontuottajana etta ohjaajana digitaalisissa
palveluissa. Sisdllontuottajat tuottavat verkkomateriaalia pitkdaikaiseen kayttoon.

Ohjausta tapahtuu asiakasohjaustilanteissa verkossa digitaalisuutta hyddyntavassa

toiminnassa. Naita sisdllontuottajia ja ohjaajia on hyva saada mukaan keskusteluun
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palvelun valinnasta, ja erilaisia alustoja olisi hyva paasta kokeilemaan. Heidan
valinnassa kannattaa hyddyntaa heidan aiempaa kokemusta erilaisista
digipalveluista. Kdayttokokemusten kerdaminen seka ajatusten jakaminen
ammattilaisten kesken ja asiakkaiden tarpeita ajatellen ovat oleellista hankinta- ja

kilpailutusvaiheessa. (Heimovaara-Kotonen ym. 2020, 43.)

Ammattilaisten ja asiakkaiden digitaidot vaikuttavat merkittavasti palvelun valintaan
(Granholm 2021, 172, Heimovaara-Kotonen ym. 2020, 43). Tosin on huomioitava,
etta palveluita kayttamalla digitaidot myos kehittyvat ja luottamus omiin taitoihin
kasvaa. Digitaitojen lisdksi tulee olla motivaatiota digipalvelujen kayttoon ja
oppimiseen. Huolena on, etta kielteiset kokemukset digipalvelujen kaytossa
aiheuttavat lopulta digitaalisten palvelujen ulkopuolelle jaamista.
Kehittamisilmapiirin tulisi olla kokeiluun tahtaava ja virheita salliva. Valittavan
digipalvelun tulisi olla sellainen, etta kayttajilla olisi riittava taitotaso kyseisen
palvelun kayttéonottoon ja etta harjoittelun jalkeen itsendinen toimiminen palvelun

parissa olisi mahdollista. (Heimovaara-Kotonen ym. 2020, 43.)

Olennaista on tietaa, millaisissa digitaalisissa ymparistoissa asiakkaat liikkuvat ja
millaisilla laitteilla (Granholm 2021, 172). Myds mobiililaitteen vaivaton kaytto on
nykyaikana huomioitava, jotta palvelut tavoittavat kohderyhman. Osa palveluista on
mahdollista kdyttaa sovelluksella, mika sujuvoittaa tekemista ja varmistaa palvelun
toimimisen pienelldakin nayto6lla. Toisaalta jos mobiililaitteen muisti on taynna, voi
tilaa vaativan sovelluksen koko muodostua esteeksi palvelun kayttéonotolle.
Sovellusten mahdollinen maksullisuus on my6s huomioitava. (Heimovaara-Kotonen

ym. 2020, 44.)

Sisallosta seka toiminnan luonteesta ja tavoitteesta lahtien tulee miettia, tuleeko
palvelun olla julkisesti avoin ja kaikkien saatavilla verkossa vai vaaditaanko
kirjautuminen tai salasanasuojaus. Mikali palvelu ei ole avoin, tulee kirjautumiseen
tarvittavien mahdollisten tunnusten luominen, jakaminen ja poistaminen huomioida
organisaatiossa. Sahkopostiosoitteella ja puhelimella kirjautuessa tulee huomioida,
ettei tallaisia valttamatta ole kaikilla, ja kirjautuminen muutenkin voi hidastaa

palvelun kayttoonottoa ja kdyttod. Toisaalta suljetussa ryhmakeskustelussa
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interaktiivisuus voi toteutua tarkoituksenmukaisemmin. (Heimovaara-Kotonen ym.

2020, 43.)

Interaktiivisuus on usein digipalvelujen yksi tavoite ja palvelun valintaan vaikuttava
tekija, vaikka digipalvelun on mahdollista olla yhdensuuntainen, kuten informoiva
verkkosivusto. Interaktiivisissa palveluissa osallistuja voi olla vuorovaikutuksessa joko
toisten osallistujien kanssa (esim. ryhmachat-alustat, keskustelukanavat) tai suoraan
ammattilaisten kanssa (esim. henkilokohtainen chat- tai video-ohjaus). Tall6in tulee
huomioida osallistujien mahdollisuus anonymiteettiin ja sen tarkoituksenmukaisuus
palvelua valittaessa. Joskus voi olla tarve seurata osallistumista (esim. etaryhmat, -

valmennukset ja -kuntoutukset). (Heimovaara-Kotonen ym. 2020, 45.)

Palvelujen digitalisaatio vaatii investointeja ohjelmistoihin, laitteisiin ja ndiden
yllapitoon seka paivityksiin. Myos palvelujen tietoturvallisuuden takaaminen vaatii
investointeja ajan kuluessa useamman kerran. (Granholm 2021, 172.) Palvelua
valittaessa tulee huomioida kayttokustannukset, jotka voivat muodostua
kuukausikustannuksista, kayttdjamaaraan sidotuista kustannuksista tai
kustannuksista tyotilojen/alustojen maaran mukaan. Osa palveluista on taysin
ilmaisia ja osa muuttuu maksulliseksi siirryttdessa edistyneempiin ominaisuuksiin.
Kustannusarviossa kannattaa ottaa huomioon myds kustannusten jatkuminen ja
kustannusrakenne. Hanketydssa on tarkeaa maaritelld, mika taho vastaa
kustannuksista hankkeen paattymisen jalkeen ja kenelle sopimukset luodaan. (Hei-
movaara-Kotonen, Kiiskila, Koskivaara, Paasu-Hynynen, Rutanen & Salmijarvi 2020,
45-46.) Lisaksi kustannusten myo6ta palvelu tulee todennakoisesti kilpailuttaa

(Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena 2016, 25).

Tuki on tarkeda suunnitella ja sitd on oltava tarjolla digipalvelujen kaytossa
(Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena 2016, 26). Tukea voi olla itse
palvelun sisalla, erillisena ohjeistuksena tai ihmisten antamana. Palvelua luotaessa
tulee miettia, ketka ottavat palvelun alkuvaiheessa vastuulleen vai tarvitaanko
erillista it-tukea. (Heimovaara-Kotonen, Kiiskila, Koskivaara, Paasu-Hynynen, Rutanen

& Salmijarvi 2020, 46.)
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Jo alkuvaiheessa kannattaa suunnitella palvelun jatkumoa. Tuleeko sisaltoa paivittaa
ja kuka paivittdmisesta vastaa jatkossa? Usein myds tekniset, kayttdjahallintaan
liittyvat ja sisalldiset asiat vaativat suunnitelman jatkumon toteutumiseen. Palvelun
elinkaarisuunnitelmalla voidaan varmistaa nakékulmien huomioon ottaminen ja
palvelun toiminnan mahdollistuminen suunitellun mukaisesti palvelun elinkaaren

ajan (JHS190 Julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittdaminen 2014, 13).

4.5 Nuorildhtoisyys digitaalisten palvelujen kehittamisessa

Erikssonin ja Tuuva-hongiston (2019) mukaan nuorisotoimialan digitalisaation tulee
perustua nuorten tarpeiden ja ajankohtaisten ilmiéiden tunnistamisiin ja niihin vas-
taamiseen. Pietild, Varsaluoma ja Vadananen (2019) ovat paatyneet tutkimuksessaan,
ettd nuoria motivoivan ja osallistavan digitaalisen palvelun suunnittelussa tulee ottaa
huomioon turvallisen ympariston luominen, osallistumista houkuttelevan tiedon tar-
joaminen, digitaalisen osallistumisen sovittaminen henkilékohtaisiin tarpeisiin ja
osallistumisesta palkitseminen. Digitaalisen palvelun tulisi olla kdyttaja-/nuoriystaval-
linen, hyvin valvottu ja selkein sdannoin varustettu, jotta sopimaton kayttaytyminen,

konfliktit, loukkaukset ja hairinta voitaisiin estda. (Mts. 15-16.)

Digitaalisen palvelun kayttamisen suurin este on perustietojen puute, jotka tulisi esit-
taa mielenkiintoisella ja nuorille sopivalla tavalla, visuaalisuutta unohtamatta. Lisdksi
palvelussa tulisi I6ytaa helposti kiinnostuksen kohteet esimerkiksi asiasanoilla, suosi-
keilla ja suositusten avulla. Nuorten kiinnostus osallistumiseen vaihtelee, minka
vuoksi osallistumista tulisi tarjota monella tasolla. Lopuksi nuorten tulisi voida nahda
oman toiminnan tulokset helposti ja konkreettisesti, esimerkiksi visuaalisten indi-
kaattorien avulla. Digitaalinen palvelu voisi tarjota kdyttajalle jonkinlaisen digitaalisen
tai fyysisen palkkion. Digitaalinen palkkio voi olla esimerkiksi arvomerkki, joka voi-
daan esittda palvelussa tai muissa sosiaalisen median palveluissa. (Pietila ym. 2019,

15-16.)

Nuorten tieto- ja neuvontatyon eurooppalaiset periaatteet (European youth informa-
tion charter 2018) ovat riippumaton, saavutettava, kattava, tarveperusteinen, vahvis-

tava, osallistava, eettinen, ammatillinen ja ennakoiva. Ne toimivat suosituksena ja



muodostavat |ahtokohdan palveluille, joiden tavoitteena nuorten osallistaminen ja
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sosiaalinen vahvistaminen. Tietoa ja palveluita nuoria kiinnostavista aiheista voi tar-

jota fyysisissa palvelupisteissa ja verkkoymparistoissa eri tavoin, kuten tiedottamalla,

neuvomalla, tukemalla, valmentamalla, kouluttamalla, verkostoitumalla yhteisty6-

kumppaneiden kanssa sekad ohjaamalla eteenpain asiantuntijapalveluihin. (Mt.)

Pelastakaa Lapset ry on koostanut digitaalisten toimintatapojen ratkaisuja (ks. kuvio

9) lapsille ja nuorille, jotta digitaalisuuden avulla saadaan autettua nopeasti ja jousta-

vasti niita, joille digiapu riittaa. Nain saadaan ammattilaisille enemman aikaa auttaa

niita, jotka tarvitsevat henkilokohtaisempaa apua. Ensimmaisessa vaiheessa varmis-

tetaan, etta lapset ja nuoret tietdvat, mista apua saa. Tahan ratkaisuna on ymmarret-

tava, lahestyttava, saavutettava ja rauhoittava tieto verkkosivuilla, jotka |6ytyvat ha-

kukoneilla nuorten kayttamilla arkisilla ilmaisuilla, kuten “mua ahistaa”. Palvelujen
tulee 16ytya lisdaksi nuorten kayttamista some-kanavista ja niita tulee markkinoida

kohdennetusti nuorille heita kiinnostavalla tavalla. (Pelastakaa Lapset ry.)

DIGISOSIAALITYON RATKAISUJA ASIAKKAAN POLULLA

ME VARMISTAMME, ETTA MEILTA SAA
APUA JOUSTAVASTI LASTEN JA NUORTEN
ARKEEN SOPIVALLA TAVALLA

ME VARMISTAMME, ETTA
LAPSET IA NUORET TIETAVAT,
MISTA APUA SAR

ME VARMISTAMME, ETTA APU
KANTAA MY{S PALVELUN JALKEEN

ME VARMISTAMME, ETTA LAPSET
JA NUORET USKALTAVAT JA PYSTYVAT
HAKEMAAN MEILTA APUA

Kuvio 9. Digisosiaalitydn ratkaisuja asiakkaan polulla (Pelastakaa Lapset ry)

Toisessa vaiheessa varmistetaan, etta lapset ja nuoret uskaltavat ja pystyvat hake-

maan apua. Ratkaisuna verkkosivuilla on tyokaluja, jotka mahdollistavat oman
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tilanteen pohtimisen rauhassa, esimerkiksi chatbot, testit ja omahoito, ja etta yh-
teytta saa tietoturvallisesti ja my6s nimettomana. Kaikessa viestinndssa tulee puhua
nuorelle ymmarrettavaa kielta savylla, joka vahvistaa luottamusta ja turvallisuuden
tunnetta. Esimerkiksi tyontekijat tulee esitella verkkosivuilla ja heidat tulee kouluttaa
verkkokohtaamiseen. Tyontekijoiden tulee kertoa nuorelle aina hanen oikeuksistaan
ja auttaa hantd ymmartamaan itsedaan koskevia prosesseja. Nama tiedot tulee loytya

my0s verkkosivuilta. (Pelastakaa Lapset ry.)

Kolmannessa vaiheessa varmistetaan avunsaanti joustavasti lasten ja nuorten arkeen
sopivalla tavalla. Ratkaisuina ovat helpot ja monipuoliset tavat olla yhteydessa, avoin
ja joustava tyoskentely, oikeuksien turvaaminen ja halu kehittya. Tyoskentelyssa tu-
lee hyodyntaa sahkoisia tyokaluja, joita nuori ja hanen perheensa voi kayttaa tapaa-
misten valilla, kuten sahkoiset paivakirjat ja fiilismittarit. Tarkeda on toimiva asiakas-
tietojarjestelma, joka mahdollistaa prosessin etenemisen seuraamisen niin nuorelta
kuin niilta ammattilaisilta, jotka ovat moniammatillisessa yhteistyéssa. Palvelujen ke-
hittamista tulee tehda jatkuvasti kysymalla digitaalisin tyokaluin anonyymia pa-
lautetta. Neljannessa vaiheessa varmistetaan avun kantaminen myds palvelujen jal-
keen. Tahan ratkaisuna on omahoito-ohjelmat, toimintaohjeet avuntarpeen uusiutu-

essa ja sahkoiset vertaistukiryhmat seka kehittdjaasiakkaiden verkkoyhteiso. (Mt.)

4.6 Digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit

Palvelupolut kuntoon -hankkeessa on koostettu digitaalisen palveluohjauksen laatu-
kriteerit, jotka mukailevat palveluohjauksen yleisten laatukriteereiden teemoittelua:
kohtaaminen (asiakaskokemus), ammatillinen osaaminen (palvelun laatu), yhteistoi-
minta, rakenteet ja johtaminen (tehokkuus) seka seuranta, arviointi ja kehittdminen
(vaikuttavuus). Laatukriteereissa on yhtenevaisyyksia aiemmin kuvattuihin Pelasta-
kaa Lapset ry:n digitaalisten toimintatapojen ratkaisuihin. Laatukriteerit on kehitetty
peilaamaan digitaalisen palveluohjauksen tilannetta ja toteutumista organisaatiossa,
kunnassa tai alueella ja niista voi keskustella kehittamisfoorumeilla eri kohderyhmien
kanssa ja/tai integroida osaksi tyytyvaisyys- ja palautelomakkeita, joissa teema-alu-
eita arvioidaan mitta-asteikolla 1-5 (1=toteutuu erittdin huonosti, 5=toteutuu erittdin

hyvin). (Alaverdyan & Kivioja 2020, 163.)
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Kuviossa kymmenen avataan digitaalisen palveluohjauksen kohtaamisen eli asiakas-
kokemuksen kriteereja. Kohtaamisessa on tarkeda kayttaa sellaisia digitaalisia ratkai-
suja, jotka mahdollistavat viestinnan ja kokonaisvaltaisen tilanteen arvioinnin. Toinen
kriteeri on, etta digitaalisia ratkaisuja kdaytetaan ihmisen tahto, toiveet ja nakemykset
huomioiden. Kolmanneksi arvioidaan, ettd ihminen on saanut riittavasti tietoa digi-
taalisten ratkaisujen kaytosta ja tietosuojasta seka tarvittavaa ohjausta. Neljas kohta
arvioi, saako digitaalista palveluohjausta helposti, nopeasti ja myos virka-ajan ulko-
puolella. Viidentena kriteerina on, etta yhteystiedot palveluihin I6ytyvat helposti ja

sahkdinen yhteydenotto on mahdollista.



KOHTAAMINEN
(ASIAKASKOKEMUS)

KOHTAAMISESSA OM KAYTETTY DIGITAALISIA RATRAISULA, MOTICA MAHDOLLISTAVAT MOMIPUOLISEN VIESTINMAN 1A
KOKOMAISVALTAISEN TILANTEEN ARVIDINMIN, ERITYISEST] VAMKOLA JA TOIMINTARADITTEITA DMAAVIEN ASIAKKAIDEN
KAMSEA_

MDD

IFBISEN OMA TAHTO, TONWVEET JA NAKEMYKSET ON OTETTU HUOMMDON DIGITAALISTEN RATKAISUSIEN
KAYTTAMISESSA Tal KAYTTAMATTOMYYDESSA

IHMIMEN ON SAANUT RIMTTAVAST] YMMARRETTAYV AA TIETOA DIGITAALISTEN RATKAISUIEN KAYTOSTA 1A
TIETOSUOMASTA SEEA TARVITTAVAL DHIAUSTA NIIDEN KAYTTAMISEKS] ERI TILANTEISSA

PALVELUIOM]ALISTA SAA DIGITAALISESTI, HELPOSTI JA NOPEASTI SILLOMN, KUN SITA TARVITSEE, MYOS VIRKA-ALAN
ULEDPUOLELLA.

YHTEYSTIEDOT PALVELUIHIN LOYTYWAT HELPOSTI DIG ITAALISEST! JA MITHIN VWOI OTTAA SAHKDISESTI HETI YHTEYTTA,
ESIM. LOBMAKKEEN ANVULLA.

.

I=TOTEUTLN ERITTAIN HUONOSTI, 2sTOTEUTUI HUONDOSTI, 3=sTOTEUTLA TYYDYTTAVASTI,
&= TOTEUTUN HYWIN LA 5 = TOTEUITLH ERITTAIN HYWIN,

M T T T T TTTTTTTTTTITTT!TUTTUTTTTITT!TImmmTTT™

Kuvio 10. Digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit: kohtaaminen (Alaverdyan &
Kivioja 2020, 164)
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Kuviossa 11 keskitytaan digitaalisen palveluohjauksen ammatilliseen osaamiseen eli
palvelun laatuun. Siina kriteereina ovat ammattilaisen taito hyodyntaa digitaalisia
ratkaisuja tarkoituksenmukaisesti, digiosaamisen paivittdminen ja monialaisen yh-

teistyon toteuttaminen digitaalisesti tietoturvallisilla |ahetteilla ja palvelupyynnailla.

AMMATILLINEN OSAAMINEN
(PALVELUN LAATU)

AMMATTILAJINEN O5AA TOTEUTTAA DIGITAALISTA OHIAUSTA TARKOITUKSE MM UICAISESTI ERI TILANTEISSA LA DSAN
HYODYNTAA ERILAISLA DIGITAALISIA RATCAISLILA.

AMMATTILAISET PANITTAVAT DEGIOSAAMISTAAN L& VA RAAVAT RITTAVAST] AIKAA DIGITAALISTEN RATEAISUIEN
KAYTTAMISEEN JA MIIDEM DPISKELULIN

AMMATTILAISET WOIVAT HELPOST! TEHDA TIETOTLRVALLISIA DIGITAALISIA LAHETTEITA M PALVELUPYYNTOIA TOISILLE

AMMATTILAISILLE SEKA TOTEUTTAA BADNIALAISTA YHTEISTYOTA DIGITAALISESTI.

L=TOTELUTUI ERITTAIN HUONOSTI, 2=TOTEUTUI HUDNOSTI, 3=TOTEUTUI TYYDYTTAVASTI,

4= TOTEUTLN HYWIN JA 5 = TOTELUTLUI ERITTAIN HYVIN

Kuvio 11. Digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit: ammatillinen osaaminen
(Alaverdyan & Kivioja 2020, 165)



Kuviossa 12 kerrotaan digitaalisen palveluohjauksen kriteerit yhteistoiminnalle, ra-
kenteille ja johtamiselle eli toiminnan tehokkuudelle. Siina olennaista on, etta kay-

tossa olevat digitaaliset ratkaisut on maaritelty ja ettd ne edistdvat yhteistyota am-
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mattilaisten kesken. Lisaksi eri tietojarjestelmien tulisi olla yhteensopivia ja kirjaami-

sessa tulisi olla yhtendiset kdytanteet. Uusia digitaalisia ratkaisuja tulisi voida kokeilla

ja niista pitdisi keskustella avoimesti.

Kuvio 12. Digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit: yhteistoiminta, rakenteet

YHTEISTOIMINTA, RAKENTEET JA JOHTAMINEN
(TEHOKKUUS)

KAYTOSSA OLEVAT JA SUDSITELTAVAT DIGITAALISET RATKAISUT, SOVELLUKSET JA VALINEET OM YHTENEWVASTI
MAARITELTY.

HGITAALISET RATKAIEUT EDISTAVAT YHTEISTYOTA JA TUKEVAT KEOLLEGIAALISTA TUEN PYYTAMISTA JA SAAMISTA
AMBATTILAISTEN KESKEM

ERI TIETOJARJESTELMIEN YHTEENSOPIVUUDEN JA RAKENTEISEN/MAARAMUOTOISEN KIRIAAMISEN YHTEMAISET
KAYTANTEET OWAT VARMISTETTU

DIGITAALISTEN RATKAISLEN TOIMINTAPERIAATTEISTA KESKUSTELLAAN AVOIMESTI YHDESSA LA KOKEILLAAN LUUSIA
CHGITAALISIA RATEAISULA ERI TILANTEISSA,

1=TOTEUTLN ERITTAIN HUONDOSTI, 2=TOTEUTUI HUONOSTI, 3=TOTEUTLN TYFDYTTAVASTI,
4= TOTEUTLN HYVIN 1A S = TOTEUTLN ERITTAIN HYWVIN

johtaminen (Alaverdyan & Kivioja 2020, 166)
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Kuviossa 13 keskitytaan digitaalisen palveluohjauksen vaikuttavuuteen eli seuran-
taan, arviointiin ja kehittamiseen. Toiminnan tulee olla eettistd, kehittamista tehdaan
kansalaisten kanssa, tiedonkeruumenetelmat ovat yhteistoiminnallisia ja niilla saa-
tuja tietoja hyddynnetaan kehittamisessa. Lisaksi arvioinnin ja seurannan ratkaisut

tulee olla maariteltyna.

SEURANTA, ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN
(VAIKUTTAVUUS)

TOMINNAN KIRJAAMISEN, PALAUTTEIDEN, KOKEMUSTEN JA VAIKUTUSTEN ARVIOINNIN SEKA SEURANNAN
DRGITAALISET RATKARLUT ON MAARITELTY.

DIGITAALISEN OHIAUKSEN EETTISET PERLAATTEET OVAT SAATAVILLA, TYONTEXKLOILLA TIEDOSSA JA NIITA KAYTETAAN.

DIGITAALISIA KEHITTAMISTYON ALUSTOUA ON KAYTOSSA KANSALAKSTEN KANSSA,

DIGITAALISET TIEDONKERUUMENETELMAT OWAT YHTEISTOININMNALLISIA JA TAREQITUKSENMUEAISIA LA NIDEN
AVULLA SAATU TIETO OTETAAN HUDMICON PALVELUIDEN KEHITTAMISESSA

L=TOTEUTUI ERITTAIN HUONDOST), 2=sTOTEUTU HUGNOST), 3= TOTEUTL TYYDYTTAVASTI,
4= TOTEUTLN HYWIMN JA S = TOTELTLUE ERITTAIN HYVIN

Kuvio 13. Digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit: seuranta, arviointi ja
kehittdminen (Alaverdyan & Kivioja 2020, 167)
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5 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia, miten digitalisaation avulla voidaan vahentaa
nuorten kasvanutta pahoinvointia. Erityisesti keskityttiin nuorten digitaalisen
palveluohjauksen kehittdmiseen nuorten auttamiseksi ja syrjaytymisen
ehkadisemiseksi. Tavoitteena oli tuottaa tietoa digitaalisen palveluohjauksen
laatutekijoista ja niista tekijoista, jotka puolestaan estavat digitaalisten palvelujen
kayttoonottoa kunnissa ja nuorten keskuudessa. Tutkimuksen tavoitteena oli myds
tuottaa sellaista tietoa, jota voidaan hyodyntaa nuorildhtodisen ja kuntaystavallisen

digitaalisen palveluohjauksen kehittamiseen.

Tutkimuksella haluttiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Mita ovat nuorten digitaalisen palveluohjauksen laatutekijat?

2. Millaiset tekijat estavat kuntia ottamasta kayttoon digitaalista
palveluohjausta nuorille?

3. Mita tulee huomioida nuorten digitaalisen palveluohjauksen kehittamisessa,
jotta kunnat ja nuoret kayttaisivat digitaalista palveluohjausta enemman?
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6 Tutkimuksen toteutus

6.1 OpindytetyOprosessi

Tutkimus on vaiheittain eteneva prosessi, joka on kuvattuna taulukossa 2. Prosessi
eteni vuoden 2021 ajan ja osa vaiheista totetui limittdin. Esimerkiksi alustavaa
tiedonetsintaa tehtiin jo ennen aihe-ehdotusta, koska oli tarve tarkentaa ja syventaa
aihetta. Teoreettista viitekehysta haluttiin tdydentaa ja monipuolistaa vield prosessin
aikana, joten se vaihe kesti koko tutkimusprosessin ajan. Alustavaa
aineistonkokoamista aloitettiin jo opindytetyon suunnitelmaa tehdessa, minka
pohjalta tutkimuksen kohteena olevat haastateltavat lopullisesti valikoituivat.
Aineiston kasittelyn aikana tehtiin jo alustavia havaintoja analyysia varten, joten ne

vhdistettiin samaan kokonaisuuteen.

Taulukko 2. Tutkimuksen vaiheet

Aiheen tarkennus ja Keskustelut tutkimuksen tammikuu 2021
rajaus toimeksiantajan kanssa ja aihe-

ehdotuksen hyvaksynta
Tiedonhaku ja Aihetta ymparoiviin huhtikuu 2021

teoreettinen viitekehys tutkimusaiheisiin, tutkimuksiin ja
kansainvalisiin artikkeleihin
perehtyminen, teorian
muodostaminen seka
tutkimussuunnitelman
hyvaksynta

Tutkimusmenetelma Menetelmakirjallisuuteen toukokuu 2021
perehtyminen ja sopivan
tutkimusmenetelman
varmistaminen seka harjoittelu
ja muokkaus

Aineiston hankinta Teemahaastattelujen kesakuu 2021
toteuttaminen

Aineiston kasittely ja Haastattelujen litterointi, elokuu 2021

analysointi aineiston jarjestaminen,

taulukointi, pelkistaminen,
varikoodaus ja teemoittelu
Tulosten raportointi Aineiston syvallinen lokakuu 2021
ymmartaminen ja analyysin
tulosten kirjoittaminen
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Tutkimuksen Ohjaajan ja toimeksiantajan joulukuu 2021
arvioitavaksi jattaminen  palautteen huomiointi,
ja kypsyysndyte muokkaukset ja viimeistely,

tutkimuksen tarkastaminen ja
hyvaksyntd, kypsyysnaytteena
mediatiedotteen kirjoittaminen

Tutkimuksen tietoperusta ja teoreettinen viitekehys rakennettiin aikaisempaan tut-
kittuun tietoon pohjaten. Tietoa haettiin eri tietokannoista, kuten Janet Finna,
Google Scholar, Melinda, Elektra ja Sage Jourals Premier 2021. Hakuja tehtiin seka
asiasanoilla etta eri hakusanojen yhdistelmilla OR/TAI ja AND/JA -komennoilla, seka
suomeksi ettd englanniksi. Lisaksi viitekehyksena kaytettiin muun muassa Julkisten
palvelujen digitalisoinnin yhdeksaa periaatetta, Palvelupolut Kuntoon -hankkeen tuo-
toksia ja julkaisua seka Pelastakaa Lapset ry:n koostamia digitaalisten toimintatapo-

jen ratkaisuja.

6.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimuskohteena olivat nuorten digitaalisten ohjaavien alustojen kehittdjien tiedot
ja kokemukset. Tutkimuksessa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista menetelmaa.
Laadullisessa tutkimuksessa tulkitaan tutkimuksessa mukana olevien henkildiden
kertomaa ja tehdaan sen perusteella johtopaatoksia eli halutaan saada
kokonaisvaltainen ymmarrys ja tulkinta ilmidille tai tapahtumille (Metsamuuronen

2006, 85—87; Tuomi & Sarajarvi 2018, 29).

Tassa laadullisessa tutkimuksessa kaytettiin tutkimusmenetelmana
teemahaastattelua, joka antaa tilaa ihmisten tulkinnoille ja vapaalle puheelle
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Teemahaastattelulle tyypillists, etta
aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006, 203). Koskinen, Alasuutari ja Peltonen (2005,
104-108) esittavat teemahaastattelun perustuvan ajatukseen, etta jokin
haastattelun ndkokulma on lyoty lukkoon, mutta sitd voidaan syventda ja tarkentaa
haastattelutilanteissa. Teemahaastattelu sopiikin sellaisten ilmididen tutkimukseen,

joista ei ole vield saatavilla paljoa tietoa. Nain ollen teemahaastattelu kohdistetaan
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tutkittavien kokemuksiin ja tuotetaan kokemukseen pohjautuvaa tietoa. (Mts. 104—

108.)

Haastatteluteemat paatettiin ennalta tutkimuskysymyksiin pohjaten ja ne johdettiin
aikaisempaan tietoon ja teoriapohjaan perustuen. Paateoriaksi valittiin monipuolisin
ja laajin eli Palvelupolut kuntoon -hankkeessa kehitetyt digitaalisen palveluohjauksen
laatukriteerit, joita taydennettiin muulla teoriariatiedolla. Haastattelukutsun
saatuaan haastateltavilta tuli esiin muutostarpeita haastatteluteemoihin, jotta
heidan ei tarvitsisi avata liikesalaisuuksiin liittyvaa tietoa. Taman vuoksi
haastatteluteemoja muokattiin viela ennen haastatteluja. Teema-alueet olivat
kaikille samat ja haastattelut etenivat ennalta paatettyjen teemojen varassa,
kuitenkin keskustelunomaisesti edeten ilman tiukkoja kysymyksia. Kyseessa olivat
siis puolistrukturoidut asiantuntijahaastattelut. Tama menetelma antaa tutkittaville
mahdollisuuden saada danensa kuuluviin ja tuoda omat subjektiiviset kokemukset
vapaasti julki keskustelun lomassa (Hirsjarvi & Hurme 2014, 47—-48; Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006).

6.3 Aineistonkeruu

Haastattelupyynto (ks. liite 1) lahetettiin toukokuun 2021 lopussa seitsemadlle, joista
viisi ilmoittautui halukkaaksi haastatteluun. Haastatteluihin kutsuttiin kehittajaor-
ganisaatioita sen mukaan, kuinka tunnettuja ja kaytettyja heidan palvelut ovat.
Lisaksi otettiin huomioon kehitetyn palvelun ajankohtaisuus seka suuntautuminen
erityisesti nuoriin. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston maara voi olla pieni, koska
silla ei nahda olevan tutkimuksen onnistumisen kannalta suurta merkitysta.
Pyrkimyksena ei ole yleistdminen maarallisen tutkimuksen merkistyksessa. (Eskola &

Suoranta 2000, 61-62.)

Kuten Tuomi ja Sarajarvi (2018, 84—86) suosittelevat mahdollisimman kattavan tie-
don saamiseksi ja eettisen nakokulman kannalta, lahetettiin haastateltaville etuka-
teen haastattelun teemat ja kysymykset. Kesdakuussa 2021 haastateltiin viitta asian-
tuntijaa, jotka ovat olleet mukana nuorten digitaalisten ohjaavien palvelujen kehitta-

misessa. Menetelmana oli teemahaastattelu, jonka teemat ovat liitteessa 2.
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Haastattelujen kesto oli 55—100 minuuttia. Asiantuntijahaastattelut toteutettiin Mic-

rosoft Teams-kokouksina, jotka tallennettiin.

6.4 Aineiston analyysi

Tassa tutkimuksessa pyrittiin saavuttamaan syvallinen ymmarrys saadun aineiston
teemoittelulla ja teoriasidonnaisen sisallonanalyysin avulla, missa saatu haastattelu-
aineisto jasennelldan, jarjestelldan ja lopuksi tiivistetaan kuvaamaan tutkittavaa il-
miota (Kylma & Juvakka 2009, 68). Aineisto analysoitiin laadullisella
sisdllénanalyysilla teemoitellen, koska haluttiin tietda, mita teemoista on sanottu ja
mita asioita niihin katsotaan sisaltyvan. Teemoittelulla laadullinen aineisto voitiin
pilkkoa ja ryhmitella erilaisten aihepiirien mukaan niiden aineistossa toistuvuuden
mukaan. Lukumaarien sijaan korostui teeman sisalto ja yksityiskohtaisempi
tarkastelu. Teoriasidonnaisessa analyysissa on mukana teoreettisia juonteita, joka

ohjaa aineiston analyysia. (Eskola & Suoranta 2000, 151).

Hirsjarven ja Hurmeen (2014, 143—-144) mukaan sisallonanalyysi aloitetaan aineiston
purkamisella osiin, jonka jalkeen kasitteellistetdaan ja lopuksi aineisto kootaan uudel-
leen loogiseksi kokonaisuudeksi. Aineiston analyysitapaa avataan kuviossa 14.
Keratty haastatteluaineisto kuunneltiin lapi ja litteroitiin Microsof Office Word-
ohjelman litterointitoiminnolla sanatarkasti. Tutkija anonymisoi osallistujat tunnuksin
ja tarkasti litteroinnin olevan oikeellinen (Eskola 2018, 209). Yhteensa litteroitua

materiaali kertyi 163 sivua fontilla Calibri ja fonttikoolla 11.
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Kuvio 14. Aineiston analyysi

Aineiston sisallénanalyysi aloitettiin litteroituun haastattelumateriaaliin tutustumi-
sella ja rajaamalla epdolennainen pois. Sen jalkeen alkuperdiset ilmaukset redusoitiin
eli pelkistettiin ja naista etsittiin samankaltaisuuksia seka yhdistavia tekijoita
ryhmittelya eli klusterointia varten Excel-taulukkoon luokittelun mahdollistamiseksi.
Samaa asiaa tarkoittavat ilmaisut ryhmiteltiin ja yhdisteltiin luokaksi
varikoodaamalla, josta esimerkki taulukossa 3. Aineiston luokittelu jasentaa
tutkittavia ilmioita vertailemalla aineiston osia toisiinsa ja luo ndin perustan
myohemmalle tulkinnalle. Luokat toimivat tyokaluina, joiden avulla voidaan suuresta
aineistomassasta nimeta yhteiset piirteet. Luokat muodostetaan tutkijan
teoreettisen tietdmyksen, aineiston laadun ja tutkimuskysymysten seka

teemahaastattelun teemojen perusteella. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 147-149.)



Taulukko 3. Esimerkki aineiston ryhmittelysta ja luokittelusta

AMMATTILAINEN

Hyvinvointivaikutusten arviointi ilGtydssa invointivail iioinnin valine

in vaikutusten r

NUORI Hyvinvoinnin sanoittaminen nuori saa tieta3, mitka tekijat omaan hyvinvointiin vaikuttaa
nuori saa sanoittaa tilannettaan
nuori il etta on oil
nuoret toivoi oman tilanteen hahmottamista
videoilla voi sanottaa ongelmaa
nuorelle muodostuu mielikuva, ettd taalta han saa apua isii Imiin, jotka itsed kosk
nuori saa sanoja, milld voi puhua ja mitd mieltd olla
saa sanoitusta ja vahvistusta, etta ndin tastd puhutaan

Teemoittelun ja alaluokkien muodostamisen jalkeen analyysi etenee aineiston
abstrahointiin eli kasitteellistimiseen ja aineiston vertaamiseen aiempaan
teoreettiseen tutkimustietoon. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123-125.) Aiempaan teo-
reettiseen tutkimustietoon vertaaminen toteutettiin teoriasidonnaisen analyysin
avulla. Tama vaihe aloitettiin yhdistamalla teorioiden paallekkaisyydet ja samankal-
taisuudet teemoittain. Lahtokohtana toimivat digitaalisen palveluohjauksen laatukri-
teerit, joita tadydennettiin Pelastakaa Lapset ry:n digisosiaalityon ratkaisuilla ja nuor-
ten tieto- ja neuvontatyon eurooppalaisilla periaatteilla seka nuorildhtoisyyden teo-
riatiedolla. Ndin saatiin muodostettua nelja paaluokkaa: asiakaskokemus, ammatilli-
nen osaaminen, tehokkuus ja vaikuttavuus. Asiakaskokemuksen alle lisattiin viela
teoriatiedosta noussut vahvistamisen teema, joka keskittyy nuoren vahvuuksiin seka

luottamuksen ja turvallisuuden tunteen kasvattamiseen.

Taman jalkeen haastatteluaineistoon ja sisallénanalyysiin perehdyttiin uudestaan,
jonka jalkeen pelkistetyt ilmaukset teemoitettiin teoriasta nousseiden paaluokkien
alle. Tassa vaiheessa huomattiin aineiston keskustelevan ja jakaantuvan paremmin
naiden paaluokkien kesken. Analyysitaulukoita toisiinsa vertaamalla tutkija huomasi
aineiston paaluokkien kohtaavan hieman eri kasitteilla. Esimerkiksi sisdllonanalyy-
sista noussut paaluokka ammattilainen vastasi suurimmilta osin teoriasta noussee-
seen luokkaan ammatillinen osaaminen. Vastaavasti sisallonanalyysin paaluokka
kunta vastasi teoriasta noussutta luokkaa tehokkuus, joka kasittelee kunnan yhteis-
toimintaa, rakenteita ja johtamista. Nuori ja nuorilahtoisyys paaluokat jakaantuivat

asiakaskokemuksen ja vaikuttavuuden paaluokkiin.
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7 Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa kuvataan tutkimustuloksia jakaen ne tutkimuskysymysten mukai-
sesti. Kuvaus etenee yleiselta tasolta yksityiskohtaisempiin tietoihin laatutekijoista ja
kehittamistarpeista. Jokainen osio on jaoteltu omiksi alaluvuikseen, joiden alussa ku-
vataan tutkimustulosten muodostuminen. Tutkimustuloksia tarkastellaan myos teo-
reettisen viitekehyksen nakékulmasta. Teorian ja tutkimustulosten valista synteesia

kasitellaan luvussa kahdeksan.

7.1 Nuorten digitaalisen palveluohjauksen laatutekijat

Nuorten digitaalisen palveluohjauksen laatutekijat jakautuvat luontevasti teorian
pohjalta muodostettuihin neljaan paaluokkaan: asiakaskokemus, ammatillinen osaa-
minen, tehokkuus ja vaikuttavuus. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd nuorten digitaalisten
palvelujen Iahtokohtana toimivat voimakkaasti nuorten tavoittaminen ja heidan asia-
kaskokemuksensa. Nykypdivana nahdaan selkeasti nuorten olevan digitaalisessa
maailmassa ja sen tarjoavan kanavia tavoittaa nuoria helpommin, joustavammin ja
nopeammin, minka vuoksi digitaalista palveluohjausta on alettu kehittaa nimen-
omaan nuorten kohderyhmalle. Ammatillisen osaamisen osa-aluetta ei haastatte-
luissa mainittu yhta paljoa, eika sita niin selkedsti nahty digitaalisen palveluohjauksen
laatutekijana. Tehokkuuden merkitys nousi suuresti esiin haastatteluissa ja sen kehit-
tamistarve laatutekijana tunnistettiin. Samalla nahtiin sen olevan vaikein osa-alue,
johon vaikuttaa kunnan ulkopuolelta ilman kunnan omaa voimakasta myotavaiku-
tusta ja sitoutumista, mika aiheutti kriittisiakin kommentteja. Haastatteluissa vaikut-
tavuuden pohdittiin olevan digitaalisen palveluohjauksen vahvuus, joka tarjoaa tyo6-
kaluja tiedolla johtamiseen ja palvelujen kehittamiseen tulevaisuudessa yhd enem-

man.

7.1.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus painottaa kohtaamista, kokonaisvaltaisuutta, asioinnin helppoutta
seka ihmisen tahdon, toiveiden, vahvuuksien ja nakemysten huomiointia. Tutkimus-

tuloksissa asiakaskokemus nousi tarkeimmaksi laatutekijaksi ja siitd oli selkedsti
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eniten mainintoja. Ennen kaikkea digitaalisuuden nahtiin tuovan helppoutta, no-

peutta ja monipuolistavan nuorten tapoja saada apua nimettémana.

H1:”..digitaalinen palvelu, mité voi mennd milloin vaan katselemaan.”

H4:”...saada paljon tdmmdéistd nopeampaa toimintatapaa ja tédm-
méistd light light tukea.”

H1: ”“Meilld ei ole niinku sindnsd mitédn vdlid, ettd mitd kautta niitd (di-
gitaalisia palveluita) nuoret ja vanhemmat katselee, kunhan niinku
mahdollisimman moni vaan niinku Iéytdisi jotakin kautta apua ja se on
vaan niinku hyvd, ettd niinku monikanavaisuutta hyédynnetddn.”

H2: ”Mind uskon sellaiseen monikanavaisuuteen: ettd se on hyvd olla se
palvelu mahdollisimman monessa kanavassa ja eri tyylillé ja tavoilla
tuotuna, ettd jokaiselle lbytyisi se ominaisin tapa.”

Tutkimustuloksissa digitaalisen palveluohjauksen laatutekijoiksi mainittiin myos ko-
konaisvaltainen arviointi ja tilanteen sanoittaminen nuorelle itselleen. Tarkeaksi nah-
tiin, etta asiat esitetdaan nuorille sopivalla tavalla ja ymmarrettavasti. Myos positiivi-
nen nakokulma tuotiin esiin, silld nuorta ei haluttu lannistaa tai syrjdyttaa entisestaan

pelkdastaan huonoilla sanavalinnoilla.

H3: ”Kokonaisvaltaisuus, ettd ei Iéhdetd niinku sillé tavalla tietysté yk-
sittdisestd kulmasta liikkeelle.”

H4: ”...jo tavallaan niinku se, ettd nuori tietéid, mitkd tekijét siihen
omaan hyvinvointiin vaikuttaa.”

H1: ”Saa niinku sitd sanotusta siihen ja vield vahvistusta, ettd ndin téstd
puhutaan ja tota mieltd asiasta voi olla.”

H2:”...varmasti ovat heiddn kielellédn ilmaistu ja tota mahdollisimman
saavutettavaksi saatu sinne ja ymmdrrettdvdksi. Se on tosi térkedtd,
ettd ne on niinku silld lailla nuorten nékdiset ja oloiset, etté nuori ym-
mdirtéid mitd lukee. Me tosi helposti tehdddn sitd byrokratiakielté ja
omaa jargonia.”

H3: ”Pdddyttiin tdhdn — niinku positiivisuutta vahvistavaa nékékulmaa
tuottavaan tekstiin ja palautteeseen, ja ratkaisuja hakevaan. — Niin ettd
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ei syventdisi entisestddn ikédin kuin sité marginaaliin joutumisen
puolta.”

7.1.2 Ammatillinen osaaminen

Ammatillinen osaaminen kuvaa palvelun laatua ammattilaisen digitaitojen ja monia-
laisen yhteistydn mahdollisuuksien kasvattamisen nakdkulmasta. Tutkimustuloksissa
ammatillisesta osaamisesta oli vahiten mainintoja, eika kysyttaessa hyotyja ammatti-
laiselle I16ydetty kovinkaan monipuolisesti. Digitaalisen palveluohjauksen laatuteki-

jana nahtiin sen olevan yksi lisiamahdollisuus esitellad palveluita ja varmistaa asioiden

monipuolinen lapikdyminen, mika lisda myds monialaista yhteistyota.

H3: No sitten on kdytetty niinku ihan semmoisena palveluiden esittelyyn ja tu-
kipalveluiden niinku tiedoksi tuomisesta esille ammattilaiselle, mutta ammat-
tilainen voi kéyttdd myds sitd, ettd tuo niité tukipalveluita esille nuorelle sité
kautta ettd sielld ne on néppdirdsti koottu.

H3: ”Se tuo myéds jonkunlaista laadunvarmistusta siihen, ettd kaikkien kanssa
kdydddn tietyt strukturoidut jutut ldpi.”

H3: ”...vaikka tyokkdrin ihmiset, niin heillé tapahtui semmoisia lampun sytty-
misid, ettd aha, tdmd palvelu mitd he tarjoaa, niin on aika suppea osa siité
nuoren kokonaisuudesta ja sitten pitéisi laittaa muita juttuja kuntoon ensin
ennen kuin sitten voidaan nditd tyollisyysjuttuja tehdd.

Digitaalisen palveluohjauksen kehittamisessa oli kuitenkin otettu huomioon palvelun
helppous ammattilaisille ja sen nahtiin olevan olennainen laatutekija. Verkkoauttami-

seen oli jopa kehitetty koulutusta ammattilaisille.

H1:”...tavallaan minimoitu se kunnan tyé.”

H4: ”Ja kun ndiden kdyttéénotto ndhdd naurettavan helppoa, siis niinku
ndd ei edellytd tyyliin juurikaan kdyttékoulutusta eikd mitddn. Kdytto-
koulutus meilléd on tdssd meiddn alustassa puoli tuntia, kun se katso-
taan Iépi ja niin, kun ei se oikeasti se ei edellytd mitéédn muuta kuin, ettd
ldhdetdéin tekemddn ja kokeilemaan.”

H1: ”Meilld pydrii tdssé tdmméinen --koulutusohjelma koko ajan.”
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7.1.3 Tehokkuus

Tehokkuus syntyy yhteistoiminnasta, rakenteista ja johtamisesta: miten digiratkaisut
on maadritelty, miten ne sopivat yhteen ja edistavat yhteisty6ta ammattilaisten kes-
ken. Tutkimustuloksissa aihe nousi esiin haastateltavien nakdkulmasta: tarpeet tun-
nistettiin ja nahtiin ongelmallisena, ettad kunnista tuntuu puuttuvan digitaalisen pal-
veluohjauksen vaatimia rakenteita, yhteistoimintaa ja johtamista. Tasta lisda kappa-

leessa 7.2. kuntien kayttéonottoa estavat tekijat.

H3: ”Sitten me tehtiin siind vield semmoinen niinku digitaalisten palve-
luiden selvitys osana sitd hanketta.”

H3: “Alusta ja se digitaalinen systeemi pitdéd valita ja muotoilla sen mu-
kaan, ettd mitd silld palvelulla niinku halutaan saada aikaan.”

H4: ”Sitten se moniammatillinen yhteistyd: kuka ndkee mitdkin dataa.”

7.1.4 Vaikuttavuus

Vaikuttavuus painottaa seurantaa, arviointia ja kehittamista: miten tietoa keradtaan ja
hyédynnetdan seka palvelun eettisyytta. Tutkimustuloksista nousi esiin palautteen
tarkeys ja tiedonkeruumenetelmien yhteistoiminnallisuus. Erilaiset asiakasraadit ovat
kehittamisen tukena, jotta palvelusta saadaan nuorilahtdisyyden kautta vaikuttava.
Eettista nuorten hyddyntamisessa on ollut, ettd nuoret useimmiten saavat toimin-
nastaan jonkinlaisen palkkion ja heidan antamansa palaute huomioidaan jatkokehit-

tamisessa.

H2: ”kerdtddn ihan sddnnéllisesti palautetta sekd sieltd asiakkaalta ettd
nuorilta. ”

H3: ”Nyttenkin meillé on kehittéjéryhmd ollut, josta tulee kyseenalais-
tusta ja kirvelevid kommentteja, ja sellaisia ratkaisuehdotuksia mitd me
ei varmaan oltaisi kukaan iképdivénd itse keksitty.”

H2: ”Sitten meilld on erikseen jdrjestetty tmmaoinen nuorisoraatitoi-
minta leirinomaisesti niinku viikonlopun yli ja sinne sitten tehtiin erilaisia
palvelumuotoilun tyépajoja, joissa sitten vietiin eteenpdin sitd palvelua,
ettd siitd tuli nuorten nékdinen. Esimerkiksi visuaalinen ilme, slogan, ni-
met ja niinku hyvin monella taholla saivat vaikuttaa siihen.”
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H1: "Tdmmésethdn on tosi kullanarvoisia tdmméset niinku nuoriso-
raadit ja missé on aktiivisia nuoria; ja tuota toki me ihan itsekin niinku
maksetaan palkkaa ja osallistetaan heité tdhdn.”

H3: ”Yksi miké on noussut sieltd nuorten kehittdjéryhmdstd --, etté mei-
ddn pitdisi paremmin saada rdidtdléityd se palaute juuri télle henkilélle;
ettd niinku tulisi se tunne, ettd tédssd ajatellaan just sun arkeen ja eld-
mdidin liittyvid asioita. Ja se voisi syntyd niinkin helpoilla viilineilld, ettd
me saataisiin hyodynnettyd meiddn sukupuolitietoja, ikéryhmdtietoja ja
paikkakuntatietoja. Ettd me ndiden perusteella sitten tuotettaisiin vd-
hén erilaista tekstid aina.”

Palautteen lisaksi tarkeaksi laatutekijaksi nousi digitaalisesta palveluohjauksesta ker-
tyvan tiedon hyddyntamisen mahdollisuus laajemmin. Digitaalinen palveluohjaus

mahdollistaa tarpeiden esiintuomisen ja toimii vaikutusten arvioinnin valineena.

H4: ”...sitten ne generoituvat yhteenvedot kertovat esimerkiksi minkd-
laista tarvetta meilld on kunnan eri alueilla ja silloin se alkaa niinku oi-
keasti ohjata sitd toimintaa.”

H3: “Ettd silld lailla se myés niin kuin ehkd auttaa jdsentdmddn, ettd
minkdlaista osaamista siind palvelupisteessd tai siind tiimissé pitdisi
olla, ettd me pystyttdisiin vastaamaan ndihin nuorten tarpeisiin.”

H1: ”Ettd ndmd huolenaiheet nousee nyt niinku vahvemmin ylés ja oli-
siko niille niinku jotakin tehdd. Kyllé niinku sellaista raportoidaan ja
tuota aika niinku tarkkaan, ettd me kerran kuukaudessa toimitetaan
tdmmdéinen volyymi kuukausiraportti ja sitten puolivuosittain tulee tém-
mdinen niinku vaikutusten raportointi, missd on tavallaan pureudutaan
niihin syihin.”

H3: ”...myds niinku vaikutusten arvioinnin vélineend, kylldhdn me ajatel-
laan, ettd meiddn palvelua voi kéyttédd mydskin silld lailla. Tdllé hetkel-
ldhdn se on vield anonyymi palvelu ja siité saadaan niinku tavallaan ryh-
mdikohtaista tietoa tai toimintokohtaista tietoa. Mutta kylldhédn meillé
on tarkoitus sité mydskin kehittdd sitten silld tavalla, ettd sitd voitaisiin
kéyttdd ihan myéskin yksilétydssd hyvinvointivaikutusten arvioinnin va-
lineend.”

Tutkimustuloksista nousi esille se haaste, etta digitaalinen palveluohjaus on uutta
eika dataa ole viela ehtinyt kertya. Digitaalisen palveluohjauksen alustat ovat osittain

olleet kaytossa vasta vahan aikaa tai pilotit ovat vasta kdynnistymassa.
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H3: ”Kuitenkin sen verran véhdn aikaa ollut pystyssd, ettd pystyttdisiin
vield sanoa, etté kuinka moni sitd noin niinku esimerkiksi ammattilainen
aktiivisesti kdyttdd.”

H4: ”Niin no eihén me oikein tiedetd, koska pilotti kdynnistyy vasta nyt
jossakin. Ei meilld ole dataa ja tédmdnhdn on yksi ehkd semmoinen kes-
keinen haaste myds.”

Eettista nakokulmaa tuotiin esiin ja digitaalisuuden rajoitteet ymmarrettiin. Esimer-
kiksi oltiin huolissaan siitd, miten varmistetaan avun kantaminen digitaalisen palve-

lun jalkeen.

H1: ”Pitdd ymmdrtdd, ettd verkkoauttaminen kattaa hirvedn laajan ja
sillé tavoittaa niinku ldhes kaikki, mutta sitten on siind omat rajoituk-
sensakin. Et ei se niinku. Kylld ne isot ongelmat ratkotaan ihmisten vd-

lilld ja ammattilaisten kanssa.”

H3: “Oon huolissaan siitd, ettd edelleen me jdtetddn se niinku nuoren
vastuulle sitten siind kohtaa. Ettd se ei vieléikédn ole niinku semmoinen

tarpeeksi koppia ottava palvelu.”

7.2 Kuntien kdyttoonottoa estavat tekijat

Kuntien kayttoonottoa estavat tekijat l0ytyivat laatutekijoiden kautta. Padluokka te-
hokkuus, johon kuuluvat yhteistoiminta, rakenteet ja johtaminen, kuvaa hyvin kun-
tien estadvia tekijoita. Haastatteluissa kuntia estavia tekijoita nousi esiin, kun keskus-
teltiin nuorten digitaalisten ohjaavien palvelujen maksavista kayttdjista ja palvelun
kasvumahdollisuuksista. Johtamisjarjestelman, resurssien vahyyden ja taloudellisen
tilanteen heikkouden lisdksi estaviksi tekijoiksi nimettiin asenne, kokeilunhalutto-
muus, ylikuormittuneisuus, hitaus ja riskien pelko. Johtamisjarjestelmaa ja paatok-
sentekomallia kunnissa haluttiin uudistaa ja useamman sektorin toimintaa koskevien
asioiden vastuunottajia nahtiin puuttuvan. Esihenkildiden sitoutumisen sanottiin ole-

van ensisijaista palvelun kayton juurtumisessa.

H1: ”Meilld on tosi tunkkainen tdmdé johtamisjéirjestelmd kuntasektorilla
ja se pitdisi pistdd vdahdn niinku poks koko maassa niin sanotusti.”
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H4: “Liittyy jélleen kerran téhén meiddn johtamisjdrjestelmddn. Eli
meillé on hyvin niin kuin perinteiset linjaorganisaatiot kunnissa, vaikka
meillé pitdisi ne rakenteet olla hédivytetty.

H3: ”“Vastuunottaja puuttuu. Et kaikki kyllé hoitaa sen oman tonttinsa,
mutta tdmmdinen mikd menee monelle sektorille, niin ei sille I16ydy sitd
niinku vastuunkatajaa ja ottajaa. -- Ettd tavallaan kenen tehtdvdi siellé
tai missd roolissa pitdisi semmoisen henkildn olla, ettd se niinku veisi
koko kunnan juttuja eteenpdin.”

H2: ”"Mutta se on varmaa, ettd me on saatu niinku just nimenomaan esi-
miehet ja pddillikot sitoutumaan tdhdn hommaan ja niinku jotenkin ettd
he on hyvin vahvasti siind. Ettd vaikka siellé voisi tyéntekijéit olla toista
mieltd, mutta kun se tulee nimenomaan sieltd niinku johdon puolesta
niin vahvana se viesti, etté tdmd on nyt se palvelu mitd kéytetddn ja
piste. ”

Tutkimustuloksista nousi esille kuntien resurssit ja taloudellinen tilanne: digitaalinen

palvelu ei saisi maksaa, mutta ei mydskdan olla ilmainen. Huomioitava olisi, etta pal-

velun parantaminen tarjoamalla digitaalista palveluohjausta tuo lisaa kuluja muihin

palveluihin kasvattamalla asiakasvirtaa. Lisdksi palvelu voisi olla valtakunnallinen,

mutta sen tulisi kohdistua kunnan omaan toimintaan ja palveluihin.

H3: ”Joo semmoinenkin ylldttdvd kommentti yhdesté kunnasta saatiin,
et ei ei ei, tulee liikaa asiakkaita, jos nuorille tarjotaan tdmmaoinen pal-
velu. -- Niin ja sitten voi olla myds se, etté ilmainen ei voi olla hyvd, etté
ei me aleta mitddn lanseeraamaan, kun se ei maksa mitddn.”

H2: ”Isommassa kunnassa md tieddn, ettd se oli ihan rahakysymys, ettd
heilld oli sen verran paljon nuoria, ettd sitten rahoitusosuuskin oli sen
verran suuri, ettd he sitten kokivat, ettd he haluavat mieluummin kehit-
tdd oman palvelun. Mut en md tiedd sitten, jos kehittdd oman itsendi-
sen verkkopalvelun, niin onko se ruoho vihredimpdd aidan toisella puo-
lella ja onko se ihan ilmaista sekddn?”

H1: ”Kukaan ei vaan halunnut niinku maksaa siité mitddn. Kukaan
kunta tai muu ei kokenut, ettd se niinku kuuluu ihan heidén tontilleen. —
Moni katsoo kustannuksia, euroja, etté ei pystytd ottaa yhtddn liséid ja
osassa ajatellaan, ettd on valtakunnallisia palveluja niin tarviiko sitten
olla niinku omaa.”
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Estaviksi tekijoiksi nimettiin asenne, kokeilunhaluttomuus, ylikuormittuneisuus, hi-
taus ja riskien pelko, jotka estavat uusien digitaalisten palvelujen kayttéonoton. Eri-

tyisesti kuntiin kaivattiin kokeilevaa kulttuuria ja keskustelua.

H4: "Se on kollektiivinen asennevamma, joka on se suurin este nyt tdllé
hetkelld kuntakentdlld. -- Se on just ainoa miké on meilld esteend, niin
tdd niinku asennepuoli téssd sitten.”

H1: ”Pitdis kokeilla niité uusia asioita ja hakea silld lailla. -- Osalta ei
vaadita niinku mitddn ndyttéjd siitd ettd ne toimii, koska ndin on tehty
aina ennenkin. -- Semmoista niinku véhédn rohkeutta niihin kokeiluihin,
niin semmoista voisi toivoa.”

H4: “Aina I6ytyy joku tekosyy, miksei niinku viitsitd edes kokeilla mitéén
uutta ratkaisua. -- Se ensimmdisen askeleen ottaminen siihen kokeiluun,
niin se on valtava loikka.”

H3: “Sitten viranomaiset on niin korviaan myéten tédynnd kaikkia nditd
sote-uudistuksia ja muita, ettd aika takki tyhjéné tuntuu olevan. -- Se
varmaan liittyy téhdén justiin, etté on ylikuormitettu virkamiehisté teke-
mdissd ja selviytymdissé vaan pdivistddn eikd kellddén ole aikaa miettid,
ettd minkd ongelman tdmd voisi meille nyt ratkaista. — Toimintojen ra-
kentaminen, niin se syé voimia.”

H4: ”"Meilld on kunnat dlyttémdn hitaita ollut. Reagointikyky tdhdn ko-
ronaan on ollut tdysin olematon mité tulee tdmméisiin digipalveluihin.”

H2: ”Vie aikaa ihan térkednd, ettd eihdn ndmd niinku ilmaisia ole to-
teuttaa missddn nimessd, vaikka se tekniikka olisikin niin sanotusti il-
mainen. Mutta sitten se tyéaika, miké siihen menee niin voi luoja. Sité
menee.”

H4: ”...jos tmd meneekin pdin seinid, niin tdmmdiset pelkotilat ohjaa
selkedisti sitd, ettd nyt on ehkd parempi vaan todeta, ettd meilld on mil-
joona projektia ja miljoona asiaa kunnassa. -- Se on kuitenkin vaan niin,
ettd kun sulla on se kiva peruspalkka siellé (kunnassa), niin miksi sd IGh-
det riskeeraamaan yhtdédn mitéén.”

Rahoittaja oli selkedsti nimetty estadva tekija. Ongelmalliseksi nahtiin, etta rahoitus
sanelee liiaksi kuntien kehittdmisen suunnan. Lisaksi tutkimustuloksista nousi, etta

rahoituskriteereissa tulisi vaatia digitaalisuutta ja rahoituksen tulisi olla kestavaa.
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Rahoituksen maaraaikaisuuden nahtiin estavan pitkdaikaiset pdatokset seka katkaise-

van digitaalisen palvelun yllapidon ja kehittamisen maardajan taytyttya.

H4: “Joo no tietysti rahoittajan ndkékulmasta niin sieltéhdn se ldhtee
aina sieltd systeemiseltd tasolta eli minkdlaisia asioita rahoitetaan ja
millé kriteereilld. — Tavallaan néiiden rahoittajien kriteerit tietylld tavalla
ohjaa sitd, miten nditd innovatiivisia ostopalveluja tehdddn. -- Digitaali-
set ratkaisut pitdiisi olla sisddn kirjattuna rahoituskriteereihin, etté sem-
moiset on hankittava. Tai sanotaan, ettd niitd on kokeiltava. — Ei pystytd
sillé lailla ketterdsti ldhted pilotoimaan, miké osin liittyy varmasti ndihin
rahoituskriteereihin.”

H1: “Rahoitus sanelee, miké on semmoinen niinku toimiva kaava, ettd
mihin niinku kunnat ldhtee. Tai sitten saadaan muuten jotain rahoi-
tusta.”

H4: ”Jossain projektissa kehitetddn aina joku tmmdoinen sovellus, niin
silloin se tarkoittaa, ettd kun se projekti pddittyy niin silloin pddttyy sen
softan kehitys sen ylldpito. Ja se on erittdin huono tapa kehittéé yhtéén
mitddn jdrjestelmdd. -- Tdllainen projektimainen tydskentelytapa, jossa
ylldpitotahoa ei ole, eli ttmmadnen niinkun julkisrahoitteisen projek-
teissa kehitetty systeemi. Niin se on sitten se, mikd se on ja se yleensd
happanee ennemmin tai myéhemmin sinne ja hdévidd sitten tietysti rat-
kaisuille, joilla on oikeasti ne kehittdjdt ja ylldpitdjét ja joissa se toiminta
on my@s aidosti resurssoitu.”

H2: ”Kaikkea ei voi ennustaa aina, mutta toki tuota ndmdkin asiat olisi
voinut ottaa selville etukéiiteen, mutta eipd oltu hoksattu siihen hankkee-
seen niitd kirjoittaa.”

H3: ”Jos vielé kehittdmiseen I6ytyykin rahat, niin mistd 16ytyy rahat sen
jatkokehittémiseen, ettd kun ei se olekaan kerralla valmis.”

7.3 Digitaalisen palveluohjauksen kehittamistarpeet

Estdvien tekijoiden jalkeen oli luonnollista keskustella haastateltavien kanssa digitaa-
lisen palveluohjauksen kehittamisesta. Mita tulisi tapahtua, ettd kunnat kayttaisivat

digitaalista palveluohjausta enemman? Enta mita tulisi huomioida digitaalisen palve-
luohjauksen kehittamisessa? Ensisijaisesti kuntien johtamisjarjestelmaa ja toimialoja
haluttiin kehittada jarjestelmaldhtoisesta tarveldhtdiseen ja ennaltaehkaisevaan suun-

taan.
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H4: ”Meilld pitdisi toimialat olla hdivytetty kokonaan. Meillé pitdisi olla
pelkéstddn ehkdisevd, varhainen tuki ja korjaava tuki. Ei mitéén toimi-
aloja ja niillé johtajat. Yksi ainoa tavoite olisi, miten me asteittain siirre-
tddn tietyin toimenpitein sieltd korjaavasta resursseja sinne ehkdise-
vddn ja siihen niinku kannustin systemiin. -- Mutta se on hirmuvaikeata
nyt taas kun me hajotetaan ihan kokonaan témdé hyvinvointipalveluko-
konaisuus sinne hyvinvointialueille ja sitten erittdin keskeinen osa jdd
edelleen sinne peruskuntaan.”

H4: ”Kédnnetddn se ajatus siitd omasta palvelusta siihen tarveldhtoisyy-
teen. Ja Idhted rakentamaan sen datan perusteella, etté jos meillé on
oikeasti se tarve ldhté. Tarve on sielld keskibssd ja kaikki muu rakentuu
sen ympdrille. Niin silloin meillé on peruste siihen, ettd jos se tarve on
tietynlainen, niin silloin sielld on eri ammattiryhmdt, jotka tavallaan voi
tulla sithen ympdirille ja silloin me ei kompastutaan niihin rakenteisiin
vaan tavallaan sen tarpeen pohjalta aletaan rakentaa sité ja tdmd on se
meiddn systeemin koko idea. Puhuttiinpa me sitten ndistd seulonnoista
tai sitten tdmmodistd yleisestd neuvonnasta ja ohjauksesta, ettd se tarve
on aina sielld, joka ikddn kuin ohjaa sinne oikeaan osoitteeseen.”

Lisaksi kuntiin ja tuleville hyvinvointialueille kaivattiin erillisia tutkimus-, kehittamis-
ja innovaatioyksi6ita. Yhdeksi vaihtoehdoksi ehdotettiin myds, etta kehittamisesta

maksettaisiin kuntien johdolle ja tyontekijoille rahallisia kannustinpalkkioita innova-
tiivisesta tyootteesta, kokeiluista ja uusien menetelmien kaytantoon viemisesta, sa-

malla tapaa kuin yksityisella sektorilla maksetaan bonuksia hyvasta myynnista.

H4: ”Ministerié voisi rahoittaa timméstd TKI-yksikkéd eli tutkimus-, ke-
hittdmis- ja innovaatioyksikkédé osana hyvinvointialueen perustoimin-
taa, joka sitten todenndikéisesti ja toivottavasti menee myds muille alu-
eille. Eli se niiden tehtévd on yksinkertaisesti potkia uusia avauksia liik-
keelle eiké mitddn muuta. Ja se porukka sielld, niin kun se on sen ainut
tyé. Ja mun mielestd on tosi hyvd, ettd meilld mennddn jo véhén lGhem-
mdis ehkd tétéd ammattikorkeakoulun maailmaa, joiden niin kuin tekemi-
seen tdmd on kuulunut. — mutta noita olisi hyvd olla kunnissakin, ja toi-
vottavasti tulevaisuudessa.”

H3: ”Kunnissa ainakin nyt se kehittdmisresurssi on todella ohut, ettd ei
ole isoissakaan kunnissa semmoista niinku kehittdmistiimid. Jonkun ver-
ran on niinku tilastopuolen ihmisié, mutta ei semmoisia kehittdjid.”

H4: ”Meilld pitdisi olla johdolle ihan kannusteet, niin kuin tyyliin: mitd
enemmdn teet timmoaisid tdysin uusia avauksia kokeiluja, niin saatte jo-
tain palkkiota siitd. Ja ehkd sitten myés tyéntekijoille. Sen pitdisi Ié-
pdistd niinku kaikkia tasoja. Miten sitten ihmiset IGhtee nditdkin kokei-
lee ja kehittdd niin se on védhédn sama kuin tuolla yrityspuolella
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myyntimiehelle on myyntibonukset, ettd sinulla on se perus palkka ja sit-
ten sd niinku jos teet kauppaan, niin sd saat siitd vuoden pddtteeksi bo-
narit niin ihan tdmmainen joku innovaatio kannustaa olisi mun mielestd
hirmu hyvd. -- ettd sielld pitdisi olla aito kannuste, ihan rahallinen kan-
nustin viedd téllaista innovatiivista tydotetta menetelmdd kokeilun
kautta kdytdntoon.”

Digitaalisen palveluohjauksen kehittamistarpeeksi nahtiin tiedonsiirto eri palveluiden
valilla, jarjestelmien vadlinen integraatio ja laajemmat verkostot. Paallekkaista kehitta-
mista tulisi valttaa ja saada tiedon avoimuudella seka yhteistyolla laajempaa hyotya

nuorille.

H2: ”“Ja joutuu ihan oikeesti olemaan kyllé kdrryillé koko ajan niinku
kaikkien kuntien kehittdmistoiminnasta ja siitd, ettei kukaan ldhde ke-
hittdmddn nyt pddllekkdistd palvelua, myéskdcdin itse. Pitéié olla kéirp-
pdénd aina paikalla, ettd tehtdisiké yhteistyétd ennemmin.”

H3: ”No sitten tietysti ndité erityyppisid tai eri systeemeihin integraati-
oita pitdisi saada kdyntiin ja miettié.”

H2: ”Tekniikka on edennyt siihen malliin ja niinku AuroraAl -verkoston
kautta, ettd sitten mahdollisesti ndmd botit saadaan keskenddn keskus-
telemaan. -- Nditd yhteisié tietovarantoja toki nykyddn on ja siten ihan
toisenlaiset ja nimenomaan toi ennakoinnin ja tiedonlouhimisen néiké-
kulmat paljon niinku.”

H3: ”No kylld se on ollut meilld siis kehittdmislinjassa siitd niinku alusta
ldhtien se, etté meiddn pitdd pyrkid kytkemddn osaksi niin kuin laajem-
pia verkostoja, ettd niinku turvataan sen jatko mahdollisuudet ja ettd
esimerkiksi tiedonsiirto eri palveluiden vililld olisi helpompaa ja mahdol-
listuisi ja ettd tunnistettiin se, ettd ei niinku itsendisend palveluna voin
loputtomiin eldd. Niin kylld ihan niinku tietoisestikin Idhdettiin hake-
maan sitten niité mahdollisuuksia, ettd miten sitd saataisiin integroitua
muihin olemassa oleviin systeemeihin.”

H4: ”Ei me voida IGhted siitd, ettd tukea annetaan silloin kun sielld joku
sattuu linjoilla joskus olemaan. Ja se, ettd se toimii ajasta ja paikasta
riippumatta, niin se taas edellyttdd tdmmaisté monitoimijaista yhteis-
tyotd, ettd sielld on sitten kaikki ndmd ykstoisttuhatta jérjestdd kuntien
langoissa kiinni ja sielld niinku joku koordinoi sité kokonaisuutta. Se on
myds sitten kunnan intressi.”

H2:”...yhteistyélld ja ettd kaikki se tieto mitd tuotetaan, se on avointa ja
sitd jaetaan. Ettd ei niinku ole semmoista tydkulttuuria, ettd pitdisi
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pimittdd tai jotenkin niinku ei tuettaisi toinen toisiamme. Se on mulle
tuntuu vieraalta, etté on noussut téé businessnéikékulma tosi monessa
yhteydessdi esille, ettd niin kuin nuorten hyvinvoinnilla ruvetaan sitten
rahastamaan, joku siind niinku klikkaa.”

Lahitulevaisuuden kehittamisajatuksina oli huomioida nuorten lisaksi erilaiset asia-
kas-, ika- ja kieliryhmat. Myds sovellusten maailma kiinnostaa, silla niiden kautta aja-

teltiin tavoitettavan nuoria paremmin.

H1: "Maahanmuuttajaperheissd voi olla niinku tosi ahtaissakin olosuh-
teissa, ettd niinku vieraskielisten auttaminen ja oon tosi innoissaan, kun
yhden kaupungin kanssa viime vuonna tehtiin se -- kieli kokeilu ja siitd
tuli hirvedn hyvdt tulokset.”

H3: ”...erilaiset asiakas- ja kieliryhmdit, kuten kehitysvammaiset, ikdih-
miset ja maahanmuuttajat.”

H2: ”"Seurantatydkaluja niinku tarvittaisiin nuorisopuolellekin ja jotenkin
ehkd se mobiilius siind olisi niinku ihan mahtavaa. Mutta niin ja sitten
se, ettd mitd ne nuoret saa niité kédyttdmadn niité palveluita, niin sehdn
nyt on aina ihan niinku oma haasteensa. Mutta se on koettu ainakin
semmoiseksi tosi néppdiréksi ja kdtevdksi, ettd se tulee niin kuin auto-
maattisesti pompsahtaa se kysymys sulle, johon sd vaan yhdelld klik-
kauksella tyyliin vastaat niin, ettd se ei niinku vie paljon aikaa. Tuli vaan
mieleen.”
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8.1 Teorian ja tulosten vdlinen synteesi

Tahan lukuun on koostettu padakohdat tutkimuksen tuloksista ja niita peilataan aikai-

sempaan tietoon ja teoreettiseen viitekehykseen. Taman pohjalta tehddan johtopaa-

toksia.

Taulukko 4. Teorian ja tulosten valinen synteesi

Laatutekijat
Asiakaskokemus
kohtaaminen, kokonaisval-
taisuus, asioinnin helppous,
ihmisen tahdon, toiveiden,
vahvuuksien ja nakemysten
huomiointi

Ammatillinen osaaminen
ammattilaisen digitaidot ja
monialainen yhteistyo

Tehokkuus

yhteistoiminta, rakenteet,
johtaminen, digiratkaisujen
maarittely ja yhteen-
sopivuus

Vaikuttavuus
seuranta, arviointi,
kehittaminen, eettisyys

Kuntien kdyttéonottoa
estavat tekijat

Tulokset

mainituin laatutekija

lahtokohta digitaaliselle palveluohjaukselle
nuorilahtoisyys

helppous, nopeus, anonyymiys

tavoitettavuus

monikanavaisuus

saavutettava ja ymmarrettava kieli
nuortennakoinen palvelu

kokonaisvaltainen tilanteenarviointi

tilanteen sanoittaminen nuorelle

vahan mainintoja

kehitettava osa-alue

helppous olennainen laatutekija ammattilaisille
lisatyokalu ammattilaiselle esitelld palveluita
varmistaa asioiden monipuolisen lapikdaymisen
lisdd monialaista yhteisty6ta ja ymmarrysta
tunnistettu kehittamistarve

kuntien kdyttoonottoa estavat tekijat kuvautuvat
taman laatutekijan kautta

kunnista puuttuvat digitaalisen palveluohjauksen
vaatimat rakenteet, yhteistoiminta ja johtaminen
edellyttda kunnan mukaantuloa kehittamiseen
digitaalisen palveluohjauksen vahvuus

kertyva tietoa tarjoaa tydkaluja tiedolla
johtamiseen ja palvelujen kehittamiseen
saannollinen palautteenkeruu
yhteiskehittaminen, asiakasraadit ja nuorten
monenlaiset osallistumismahdollisuudet lisaavat
vaikuttavuutta

nuorten palkitseminen ja huomioiminen
kehittamisessa

vaatii digitaalisen palveluohjauksen kaytt6a da-
tan kertymiseksi

kuvautuvat tehokkuus-laatutekijan kautta
johtamisjarjestelma ja paatoksentekomalli
kunnissa vanhanaikaista
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(tehokkuus: yhteistoiminta, e rakenteet aiheuttavat vastuun siiloutumisen,
rakenteet, johtaminen, digi- mika ei mahdollista palveluohjauksen vaatimaa
ratkaisujen maarittely ja kokonaisvaltaisuutta

yhteensopivuus) e resurssien vahyys

taloudellisen tilanteen heikkous

asenne, kokeilunhaluttomuus ja riskien pelko

vasymys ja hitaus

kunnat haluavat hyodyntaa valtakunnalliset

digitaaliset palvelut, mutta toisaalta kehittaa itse

omia paikallisia palveluja
o kokeilevan kulttuurin ja keskustelun puute
e rahoittajien moninaisuus ja kriteerit
e rahoituksen maaraaikaisuus
Kehittamistarpeet e johtamisjarjestelma tarvelahtoiseksi ja ennalta-
ehkaisevaksi
o  TKIl-yksikot kuntiin
o kehittamisen kannustinpalkkiot
e tiedonsiirron ja jarjestelmien valisen integraation
mahdollistuminen
e verkostojen laajeneminen ja yhteistyo

tiedon avoimuus

paallekkaisen kehittamisen valttaminen

eri asiakas-, ika- ja kieliryhmien huomiointi

palveluohjauksen mobiilisovelluksen

kehittaminen
JOHTOPAATOKSET

o Kehitetyt laatutekijat ovat toimivia ja tidydentavat toisiaan.

e Laatutekijéita voitaisiin tunnistaa vield enemman ja paremmin digitaalisen
palveluohjauksen kehittamisessa.

e Tutkitut nuorten digitaaliset palveluohjaavat alustat vastaavat kaikki osittain
laatutekijoita ja niiden parhaat puolet yhdistdaen syntyisi laadukas kokonaisuus.

e Nykyiset digitaaliset palveluohjauksen alustat ovat toisistaan irrallisia, eivatka
juurikaan mahdollista yhteisty6td ammattilaisten kesken, silla integraatio ja tie-
donsiirtyminen kunnan digiratkaisuihin eivat ole mahdollisia.

o Tutkimustulokset toimivat suosituksena nuorten laadukkaan digitaalisen palve-
luohjauksen kehittamiselle. Erityisesti suositellaan kiinnittamain huomiota am-
matillisen osaamisen ja tehokkuuden laatutekijoihin.

e Jatkotutkimusta tulisi tehda siitd, miten pienentda kuntia estavia tekijoita ja mi-
ten taustataho seka rahoittaja (julkinen-, yksityinen-, kolmas sektori, projektit)
vaikuttavat digitaaliseen palveluohjauksen kehittamiseen.

e Tulevat hyvinvointialueet voivat tarjota hedelmallisen mahdollisuuden digitaali-
sen palveluohjauksen jatkokehittamiselle, jos ne ottavat kokonaisvaltaisen koor-
dinaatiovastuun palveluohjauksesta sekd maarittelevat digitaaliset ratkaisut ja
panostavat TKI-toimintaan.

Kun tutkimustuloksia verrataan julkisten palvelujen digitalisoinnin yhdeksaan periaat-
teeseen (Digitalisoinnin periaatteet muistio 2017), on niiden mukaisesti nuorten digi-

taalisen palveluohjauksen kehittamisen keskitssa olleet asiakastarpeet, jotka liittyvat
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nuoruuteen eldamanvaiheena. Kehittajat ovat ymmartaneet hyvin tdman periaatteen.
Nuorelle organisaatiorajojen nakyminen ei ole yleensa tarpeen, mika nakyy tutkimus-
tuloksista nousevana edellytyksena hallinnon ja sektorien rajat ylittavaan yhteistyo-
hon ja toimintatapojen uudistamiseen. Turhan asioinnin poistamisen periaate on di-
gitaalisen palveluohjauksen pohjalla, mutta siihen ei ole vield halutulla tasolla paasty.
Digitaaliset palvelut ovat osittain erillisia ja irrallisia kokonaisuuksia, eika niissa ke-
ratty tieto ole aina yhteen toimivaa muiden palvelujen kanssa. llmi tuotiinkin huolta
siitd, etta nuori voi edelleen tipahtaa palveluketjun vilille, vaikka itse digitaalinen pal-
velu olisi sujuva ja vaivaton kadyttaa. Digitaalisen palveluohjauksen laatutekijoind nah-
tiin juuri helppous, nopeus, tavoitettavuus, monikanavaisuus seka saavutettava ja
ymmarrettava kieli nuorille, mitka tayttavat hyvin helppokayttdisyyden periaatteen.
Tulevaisuuden kehityksen mahdollisuutena nahtiin periaatteiden mukaisesti laajempi
yhteisty6 sahkoisten palvelujen, kuten AuroraAl:n kanssa. Erillaan kehittamisen seka
omistajuuden ja kokonaisvastuun puuttumisen haasteet tunnistettiin, mitka ovat pe-

riaatteissakin on mainittuina.

Tutkimustuloksista nousi myos yhtenevia kohtia verkkopalvelujen kehittamisen elin-
kaareen (JHS190 Julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittdminen; Heimo-
vaara-Kotonen, Kiiskild, Koskivaara, Paasu-Hynynen, Rutanen & Salmijarvi 2020). Ide-
ointivaiheessa on hyddynnetty kohderyhmatuntemusta ja mietitty digitaalista toteu-
tusta nuorten haasteisiin. Mikali esiselvitysvaihetta saataisiin kasvatettua, voitaisiin
vahentaa paallekkaista tyota ja hyédyntdaa paremmin olemassa olevia palveluita tay-
dentdamaan kokonaisuutta. Kuitenkin kehittamista erityttavat erilaiset rahoituskana-
vat tuovat myds mahdollisuuksia palvelujen digitalisoinnin investointeihin. Rahoituk-
sesta riippuen on voitu tarjota ilmaisia palveluita, jaettuja kustannuksia tai maksulli-
sia palveluita. Toistaiseksi epaselvaksi kuitenkin jai, mika olisi kunnille sopivin rat-
kaisu. Haasteellista on ollut myds palvelujen jatkumo samalla tavalla kuin verkkopal-
velujen kehittdmisen elinkaaren loppupadssd, jolloin molemmissa paadyttiin mietti-

maan yllapitoa, pdivittamista ja vastuita.

Tutkimustuloksissa ilahduttavasti nousi nuorten huomioiminen ja heidan osallistumi-
sensa kehittamiseen monella tavalla, mita Pietila ja kumppanit (2019) suosittelevat.

My0Os nuorten tieto- ja neuvontatyon periaatteita riippumaton, saavutettava,
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kattava, tarveperusteinen, vahvistava, osallistava, eettinen, ammatillinen ja enna-
koiva voidaan tutkimustuloksiin perustuen katsoa toteutuvan nuorten digitaalisen
palveluohjauksen kehittamisessa. Palveluita kehittavat ammattilaiset, tutkittuun tie-

toon pohjautuen, ennaltaehkaisevalla nakdkulmalla ja saavutettavasti.

8.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Luotettavuus ja eettisyys koko tutkimusprosessin aikana, ideasta raportin
kirjoittamiseen, ndhdaan kokonaisvaltaisina tutkimusta ohjaavina periaatteina.
Lisaksi korostetaan, etta luotettavuus on tutkimuksen raportoinnin kannalta
keskeisin tekija (Tuomi & Sarajarvi 2018, 16). Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(2012, 6-7) ohjeiden mukaisesti hyva tieteellinen kaytanto vaatii rehellisyytta,
huolellisutta ja tarkkuutta. Tahan sisaltyy tutkimustyo, tulosten tallentaminen,
esittdminen seka arviointi. Raportoinnissa tutkijan on pystyttava kuvaamaan ja
perustelemaan toteutetut ratkaisut niin tarkasti, etta lukija pystyy seuraamaan koko
prosessin ajan tutkijan ajatuksen kulkua (Tuomi & Sarajarvi 2018, 8). Tama tutkimus
on pyritty tekemadan tutkimuseettisen neuvottelukunnan ja JAMK:n ohjeita

noudattaen.

Tutkimuksen luotettavutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla.
Reliabiliteetti ilmaisee, miten luotettavasti ja toistettavasti tutkimusmenetelma
mittaa haluttua ilmiéta. Validius taasen tarkoittaa, miten hyvin tutkimuksessa
kaytetty tutkimusmenetelma mittaa tutkittavaa ilmiota. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta tarkastellaan kriteereilla uskottavuus, siirrettavyys, reflektiivisyys, ja
vahvistettavuus. (Kylma & Juvakka 2009, 128-129.) Tutkijan eettiset ratkaisut ja
uskottavuus ovat toisistaan riippuvaisia: tutkimuksen uskottavuus ja luotettavuus
perustuu tutkijan hyvan tieteellisen kdytdnndon noudattamiseen (Tuomi & Sarajarvi

2018, 150; Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6).

Tutkimuksessa kerattiin kokemuksia pieneltd, rajatulta kohderyhmalts, jonka
vastaukset olivat yksil6llisia ja haastatteluhetkeen liittyvia. Tulokset eivat siis ole
suoraan siirrettavissa. Tutkimuksenkulku on pyritty kuvaamaan siten, etta lukija saa

tiedon prosessin etenemisestd ja voi sen kautta pohtia tulosten siirrettavyytta.
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Vastaavien tutkimusten puuttuessa, vertailua aiempiin tutkimustuloksiin ei ole voitu

kattavasti tehda.

Tutkimuksen alussa allekirjoittiin sopimus tutkimustyoyhteistydsta tydnantajan
edustajan kanssa. Tiedon hankintatavat ovat olleet eettisesti kestavia.
Tiedottamisessa noudatettiin vastuullista viestintda ja jo ennen tutkimuksen
aloittamista tutkimukseen osallistujia informoitiin selkeasti tutkimuksen tavoitteista
ja kayttotarkoituksesta, tutkimusmateriaalin luottamuksellisesta kasittelysta seka

anonymiteetin sdilyttamisesta.

Tutkimuksen teemahaastattelurunko testattiin ennakkoon tutkimukseen
osallistumattomilla henkildilla koehaastatteluin, minka pohjalta tehtiin tarvittavia
korjauksia haastattelurunkoon. Lisdksi teemahaastattelurunkoa muokatiin
haastateltavien toiveesta sellaiseen suuntaan, ettei liikesalaisuuksiin liittyvaa tietoa
tulisi ilmi haastatteluissa. On huomioitava, etta haastattelun pohjana toimivat
vhteiskehittamisella tuotetut digitaalisen palveluohjauksen laatukriteerit, joita ei ole
valmiiksi verifioitu. Lisaksi teemahaastattelu ei aina valttamatta tuota tietoa, joka
vastaisi todellisuutta: tietoa voidaan vaaristad, muuttaa oman edun mukaiseksi tai
asioita voidaan muistaa vaarin. Haastattelutilanteessa on kuitenkin mahdollista oikoa
vaadrinkasityksia, tehda tarkennuksia ja selventaa ilmaisuja (Tuomi & Sarajarvi 2018,
75). Tutkimuksen aikana saatua materiaalia kasiteltiin luottamuksellisesti ja sen
havittaminen tutkimuksen jalkeen toteutettiin asianmukaisesti. Tutkimustulokset

ovat julkisia. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6—7; Kuula 2006, 34-35, 95.)

Haastattelupyynnossa kerrottiin aineistonhallintasuunnitelma ja tutkimusaineiston
tuhoamiseen liittyvat seikat. Liséksi kerrottiin tieteellisen tutkimuksen hyvan ja
eettisen kdytannon mukaiset vastuut ja velvollisuudet: ehdoton luottamuksellisuus ja
vastaajien tunnistamattomuus (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6).
Tutkittaville annettiin ilman viimeista vastauspaivamaaraa aikaa miettia ja ilmoittaa
itse, haluavatko osallistua tutkimukseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
Haastattelujen alussa tuotiin viela ilmi, etta tutkimukseen osallistumisesta ei aiheudu

haittaa, vahinkoa tai liikesalaisuuksien paljastumista (lhmiseen kohdistuvan
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tutkimuksen eettiset periaatteet ja ihmistieteiden eettinen ennakkoarviointi

Suomessa 2019, 7).

Laadullisessa tutkimuksessa on huomioitava tutkijan oma rooli yhtena keskeisena
tutkimuksen vélineend (Eskola & Suoranta 2000, 210). Tutkijan omat lahtokohdat
vaikuttavat vaistamatta: tutkija luo tutkimusasetelman ja toimii sen tulkitsijana.
Luotettavuutta arvioidessa on otettava huomioon otoksen pienuus, tutkijan
haastattelukokemuksen vahyys ja tutkijan tyoskenteleminen osittain tutkittavien
kanssa samalla alalla. Tasta johtuvat mahdolliset ennakko-oletukset ja tutkimussyyn
tarkastelu on huomioitava. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 163—-164.) Tutkimuksen aikana
on pyritty objektiivisuuden sailymiseen. Vaikka tutkimuksen Iahtokohtana on tutkijan
asiantuntijaty0 ja siitd nousseet tarpeet, ovat havainnot sovellettavissa muihin
aloihin ja organisaatioihin analyysin ollessa perusteellinen ja kuvauksen rikas. Lisaksi
on huomioitava tutkittavien organisaatioiden erilaisuus ja mahdollinen markkina-
asema. Tutkimustulokset voisivat olla myos erilaisia, jos tutkimuskohteeksi ja
haastateltaviksi olisivatkin valikoituneet digitaalisia palveluohjauksen alustoja

kayttavat kunnat.

8.3 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Nuorten kasvanut pahoinvointi on noussut yha laajempaan julkisuuteen koronaviruk-
sen aiheuttaman poikkeusajan pitkittyessa. Fyysisten kontaktien valttamiseksi digita-
lisaatio on ollut valttamatonta. Tutkimuksen tavoitteena oli tarttua tahan kulminaa-

tioon nuorten pahoinvoinnin vahentamisesta digitaalisen palveluohjauksen avulla.

Tutkimustulosten mukaan nuorten tilanteeseen ja digitalisaation vaatimuksiin rea-
gointi on koronasta huolimatta ollut hidasta, eikd nuorten digitaalisen palveluohjauk-
sen mahdollisuuksia ole otettu taysimittaisesti kayttoon. Tahan tutkimus loysi useita
syytekijoita, jotka ovat avattuna tuloksissa. Moni syista liittyi kuntien tilanteeseen.
On ymmarrettdvaa, ettd digitaalisten palveluohjaavien alustojen kehittdjat ndkevat
tarpeen kuntien suuntautumiseen ja kehittamiseen ennaltaehkdisevampaan ja tarve-
l[ahtoisempdan rakenteeseen. Ovathan nama periaatteet myds perusta palveluoh-

jaukselle, jossa edistetdaan palvelujen kohdentumista, tarjotaan asiakkaalle hanen
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tarvitsemiaan palveluja ja sovitetaan asiakkaan palvelut paremmin yhteen. Yhtend
ongelmana voidaankin nahda tarkkarajainen tyon- ja vastuunjako kunnissa, mika ai-
heuttaa vastuun siiloutumista, jolloin palveluohjauksen edellyttama holistisuus ei
mahdollistu yhteistoiminnassa eika rakenteissa. Palveluohjauksen vaatiessa koko-
naisvaltaista ja monialaista tyootetta, ei kuntien organisaatiorakenteista tunnu talla
hetkelld [6ytyvan sopivaa paikkaa ja kotipesaa palveluohjauksen eteenpain viemi-

selle.

Tulevien hyvinvointialueiden valiaikaiset valmistelutoimielimet ja paattajat tulevatkin
olemaan isossa roolissa digitaalisen palveluohjauksen huomioimisessa ja kehittami-
sessa nuorten auttamiseksi, syrjdytymisen ehkaisemiseksi ja hyvinvoinnin paranta-
miseksi. Tiivis yhteistyd kuntien, hyvinvointialueiden, kolmannen sektorin, rahoitta-
jien ja digitaalisten palvelujen kehittajien valilla on olennaista. Ja tasta yhteistydsta ei
tule jatkossakaan unohtaa itse nuoria, jotka on tdhan mennessa kiitettavasti osattu

huomioida digitaalisen palveluohjauksen kehittamisessa nuorilahtoiseksi.

Nuorten digitaalisen palveluohjauksen laatutekijat liittyvat nuorilahtoisyyden lisdksi
asiakaskokemukseen, ammattilaisten osaamiseen, tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen.
Ammattilaisten osaamisen parempi huomiointi voisi nostaa digitaalisen palveluoh-
jauksen arvoa ja kdytettavyysastetta. Moniammatillinen ja -alainen tyd on jo taman
paivan julkisten palvelujen kehittdmistrendi niin tulevaisuuden sote-keskuksissa, tyol-
lisyyden TYP-palveluissa kuin nuorten Ohjaamo-palveluissakin. Monialaisen tyon tar-
keydesta viestii myos tana vuonna perustettu monialaisten palvelujen tukirakenne-
tiimi KEHA-keskuksessa. Digitaalisuuden tulisi pystya olemaan tassa monialaisten pal-

velujen kehittdmistydssa mukana ja apuna yha tiiviimmin.

Laatutekijoiden tunnistaminen ja esiin tuominen voisi saada sekad maksajat etta nuo-
ret ymmartamaan paremmin digitaalisen palveluohjauksen tarpeen, hyédyt ja vaikut-
tavuuden. Digitaalisen palveluohjauksen kehittdjien kouluttaminen laatutekijoista
ohjaisi palveluita varmasti parempaan suuntaan. Tama tutkimus on yksi askel laatu-
tekijoiden arvon nostamiseen ja niiden tiedostamiseen. Toinen askel tulee olla kehit-
tajien verkostoituminen ja oppien jakaminen. Jokaisessa tutkitussa digitaalisen palve-

luohjauksen alustassa oli erinomaisia laatutekijoitd, mutta tdydellisempi laadukas
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kokonaisuus syntyisi varmasti yhteistyolla ja paallekkaisen tyon valttamiselld. Yksi di-
gitalisoinnin periaatteista (2017) onkin olemassa olevien sahkoisten palvelujen hyo-

dyntdminen ja toinen koskee tiedon ja rajapintojen avaamista. Nuorten hyvinvoinnin
tukemisessa ei ole sijaa kilpailuasetelmalle, vaan sen on oltava meidan kaikkien yhtei-

nen tavoite.

Suurin haaste talla hetkelld ei kohdistu digitaalisiin palveluihin vaan niiden kadytt66n-
ottoon. Haasteena nayttaisi olevan digitaalisen palveluohjauksen etujen ymmartami-
nen niin, etta sille varattaisiin budjettia ja resursseja. Digitalisaatiokaan ei ole ilmaista
ja taysin tekniikan ja tekoalyn toteuttamaa, vaan se vaatii kehittamista, yhteistyota ja
rakenteita. Jatkotutkimusta tulisikin tehda siitd, miten pienentda kuntien estavia teki-
joita digitaalisten ratkaisujen kdyttoonotossa seka siita, millainen vaikutus rahoitta-
jalla ja taustataholla on digitaalisen palveluohjauksen kehittamisessa. Tutkimuskoh-
teena tulisi olla erilaiset kuntaorganisaatiot ja sote-palveluiden tuottajat. Hyvinvointi-
alueet voivat olla osittainen vastaus koordinaation, TKI-toiminnan ja digiratkaisujen
madrittelyn kautta, mutta edelleen vastuun tiedetdan hajaantuvan myos kunnille.
Olennainen kysymys on, kuka on vastuussa nuorten kokonaisvaltaisesta hyvinvoin-

nista.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelupyynto

Hei nuorten digitaalisten palvelujen kehittdjs,
tervetuloa kehittamaan nuorten digitaalista palveluohjausta!

Olen Jenni Uusitaival ja opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa sosiaali- ja ter-
veysalan kehittamisen ja johtamisen YAMK-koulutusohjelmassa. Teen opinnadytetyoni
nuorten digitaalisen palveluohjauksen kehittamisesta liittyen tydhoni Jyvaskylan
Nuorten talon digitaalisen kokonaisuuden rakentamiseksi. Opinnaytetyon tavoit-
teena on saada tietoa siita, mita on laadukas digitaalinen palveluohjaus nuorille ja
mita sellaisen kehittdmisessa tulee huomioida. Opinnadytety6 toteutetaan nuorten di-
gitaalisten palvelujen kehittdjien haastatteluilla yksilo- tai ryhmahaastatteluina, joi-
den tavoitteena on muodostaa kuva digitaalisten palveluohjauksen laatutekijoista ja
kehittamistarpeista. Opinnaytetyon tuloksia hyddynnetaan Jyvaskylan Nuorten talon
digitaalisessa kokonaisuudessa, ei kaupallisessa tarkoituksessa. Haastattelut pidetaan
Teamsin kautta Sinulle/Teille sopivana ajankohtana ja haastatteluiden kesto on kor-
keintaan 1,5 tuntia. Haastattelut ovat taysin luottamuksellisia ja tulokset raportoi-
daan kokonaisuutena, josta vastaajat eivat ole tunnistettavissa. Lahetan valmiin tyon
kaikille siihen osallistuneilla ja halutessanne keskustelen mielellani tyoni tuloksista ja
opeista kanssanne.

Tietosuoja haastatteluissa

Haastatteluissa kerattavan tiedon kasittelyssa noudatetaan EU:n yleista tietosuoja-
asetusta ja henkilotietolakia. Henkilotietoja ei jaeta kenellekaan. Haastatteluaineis-
toa kasitelladan anonyymisti. Haastatteluiden sopimista varten keratyt yhteystiedot
sailytetaan kirjautumista vaativissa pilvipalveluissa (0365) ja havitetdaan haastattelun
jalkeen. Haastateltavilta kysytdaan lupa haastattelun nauhoittamiseen niiden analy-
sointia varten. Nauhoitteet ja muut analyysissa kaytetyt aineistot tuhotaan opinnay-
tetyon valmistuttua.

Haastattelun sopiminen

Pyydan Sinua ilmoittautumaan haastatteluun sahkdpostitse alla olevaan osoitteeseen
ja varaamaan Sinulle sopivan haastatteluajan. Toimitan haastateltaville ennakkoon
teemahaastattelurungon haastatteluun valmistautumiseksi. Vastaan mielellani kysy-
myksiin tutkimuksesta ja sen toteutuksesta. Tavataan haastattelun merkeissd Team-
sissal

Jyvaskylassa toukokuussa 2021

Ystavallisin terveisin,

Jenni Uusitaival
jenni.uusitaival@student.jamk.fi
044 537 8451
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Liite 2. Haastatteluteemat

NUORTEN DIGITAALISEN PALVELUOHJAUKSEN LAATUTEKIJAT JA

KUNTIEN KAYTTOONOTTOA ESTAVAT TEKUJAT

— Mita tulee huomioida nuorildht6isen ja kuntaystavallisen digitaalisen palveluoh-
jauksen kehittamisessa, jotta kunnat ja nuoret kayttaisivat digitaalista palveluoh-

jausta enemman?

1. Nuorten digitaalisen palveluohjauksen laatu

- Teidan palvelun idea nuorten palveluohjauksen nakdokulmasta

- Miten nuori hyotyy palvelusta?

- Miten kunta hyotyy palvelusta?

- Miksi kokoava ja ohjaava palvelu on tarpeen, eika yksittaiset digitaaliset tyokalut
(esim. WhatsApp, Discord, Teams, Kykyviisari ja Omakanta) palveluohjauksen tukena
ole riittavia?

- Millaisia laatutekijoita teidan palvelussanne on? Kaytamme hyodyksi digitaalisen pal-
veluohjauksen viitekehysta ja laatukriteereita, joihin voitte halutessanne perehtya
etukateen julkaisun Ihmisid kohtaamassa — Asiakaslahtoisen palveluohjauksen jaljilla
tyoikaisten palveluissa sivuilta 163—170.

- Entd miten nadette julkisten palvelujen digitalisoinnin yhdeksan periaatteen toteutu-
van teidan palvelussa?

Kehitdmme palvelut
asiakaslahtoisesti

Nimeamme palvelulle : Poistamme
ja sen toteutukselle - - turhan asioinnin,
omistajan. g

Rakennamme
- helppokayttdisia ja
turvallisia palveluita

Avaamme tiedon ja
rajapinnat yrityksille ja
kansalaisille.

Hyédynnamme jo olemassa
olevia julkisia ja yksityisia -
sahkdisia palveluita

~. Tuotamme asiakkaalle
hyttya nopeasti.

Pyydamme Palvelemme
uutta tietoa myos
vain kerran hairiétilanteissa.


https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356032/JAMKJULKAISUJA2952020_web.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/356032/JAMKJULKAISUJA2952020_web.pdf?sequence=2&isAllowed=y
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Miten palvelunne varmistaa, etta digitaalisen palveluohjauksen asiakkaan polku to-
teutuisi esimerkiksi niin kuin Pelastakaa Lapset Digisosiaalityon -hankkeessa suosi-
teltu asiakkaan polku? Tai miten muutoin olette mielestdnne saaneet palvelunne
nuorille I16ydettavaksi ja sopivaksi kayttoon?

DIGISOSIAALITYON RATKAISUJA ASIAKKAAN POLULLA

ME VARMISTAMME, ETTA MEILTA SAA
APUA JOUSTAVASTI LASTEN JA NUORTEN

ME VARMISTAMME, ETTA ARKEEN SOPIVALLA TAVALLA

LAPSET JA NUORET TIETAVAT,
MISTA APUA SAA

ME VARMISTAMME, ETTA APU
KANTAA MYQS PALVELUN JALKEEN

ME VARMISTAMME, ETTA LAPSET
IA NUORET USKALTAVAT JA PYSTYVAT
HAKEMAAN MEILTA APUA

Millaisia huomioita edellad kadytetyista laatutekijoista tekisitte?
Onko tallaisilla laatukriteereilla merkitysta?
Millaisiksi ndette laatutekijoiden hyddyntamisen mahdollisuudet?

Kuntien kdyttoonottoa estavat tekijat

Millaisia esteitd olette kohdanneet palvelunne kayttédnotossa kunnissa?

Miten kunnat perustelevat sitd, etteivat ota palveluanne kaytt66n?

Millaiset hyotyja kunnat ovat ndhneet palvelussanne, kun ovat harkinneet tai otta-
neet kdyttdéon palvelunne?

Millaista palautetta olette saaneet palvelunne kaytosta?

Millaisia eroja ndette niiden kuntien valilld, jotka kieltaytyvat palvelustanne, verrat-
tuna niihin, jotka Iahtevat kdayttamaan palveluanne?

Millaisia uusia nakokulmia tai kehittdmisehdotuksia olette saaneet, mita ette olleet
osanneet ajatella kdyttadjien ndkékulmasta (kunnat/nuoret)?

Kokemustenne ja nakemystenne perusteella, mitka ovat suurimpia esteita digitaali-
sen palveluohjauksen kayttéonotossa?

Digitaalisen palvelun kehittaminen nuorildhtéiseksi ja kuntaystavalliseksi

- Mita tulee huomioida nuorten digitaalisen palveluohjauksen kehittamisessa sen
suhteen, etta palvelut tulisivat kuntien ja nuorten kaytté6n laajemmin?

- Mita voisi olla palvelun kehittdminen kuntaystavallisemmaksi?

- Enta miten tehda palvelu nuorilahtéisemmaksi?

- Mitd muuta tulisi tapahtua tai tehd3, jotta digitaalisen palveluohjauksen hyodyt
ymmarrettaisiin kunnissa paremmin ja sita kdytettaisiin laajemmin?

- Miten naette digitaalisen palveluohjauksen tulevaisuuden?
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