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Asiakaslibtiinen palvelukonsepti julkisen palvelujdrjestelmdn kebittimisessdi

Asiakaslihtoinen palvelukonsepti
julkisen palvelujirjestelmin
kehittimisessi — Case Turku

Paula Rossi

Johdanto

Professioldhtdinen tapa tuottaa palveluja ei useinkaan pysty tunnistamaan
ihmisten moniammatillisia ja monitieteellisid, sektorirajat ylittavid pirullisia
ongelmia. Téstd ihmisten ongelmien kompleksisuuden ja professiolihtoisen
tuotantotavan vilisestd yhteensopimattomuudesta voi seurata hajanaisia ja
katkeilevia palveluprosesseja, paallekkaistd tyotd ja asiakkaiden “pomputte-
lua”. Asiakkaan elimii koskevan kokonaiskuvan puuttuminen kuormittaa
julkista palvelujirjestelmii ja antaa aihetta pyrkia kehittdimain palveluproses-
seja ja toimintalogiikoita asiakkaiden ongelmia ja tarpeita vastaaviksi. (Sten-
vall & Virtanen 2012.)

Tarkastelen tissd artikkelissa asiakkaiden kokonaisvaltaisen ymmartimi-
sen kautta syntyvii asiakaslahtdisyyttd ja sen mukaisesti toimivan palvelun
tarjoamia mahdollisuuksia parantaa julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen vai-
kuttavuutta. Tallaisen kokonaisvaltaisuuden kautta syntyvi asiakaslahtoisyys
voi kyseenalaistaa sekd radikaalistikin kehittdd olemassa olevia toimintatapoja.
Sen sijaan, ettd kysyisin, kuka nuorten palvelut tuottaa — yksityinen, julkinen
vai kolmas sektori — tarkastelen sitd, miten nuorten palvelut voitaisiin tuottaa

vaikuttavalla tavalla. Erityisesti tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, mitd
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palvelutuotannon organisoinnille taytyisi tehda, jotta vaikuttavuuden tavoit-
teeseen padstdisiin.

Tutkimukseni kohteena oli asiakaslihtoisen, nuorten tarpeista rakentu-
van Vamos-palvelukonseptin integroimisprosessi osaksi nuorten palvelujen
kokonaisuutta ja julkista palvelujirjestelmad Turun kaupungissa. Téssd ar-
tikkelissa lahestyn tutkimuskohdetta kysymalla, milli tavoin asiakaslibtioisen
palvelukonseptin ja julkisen palvelujarjestelmdin toimintalogiikoiden konflik-
tit ja kehittyminen ilmenevit toimijoiden kokemuksissa. Aineisto, kahdeksan
puolistrukturoitua teemahaastattelua, toteutettiin Vamos Turun toiminnan
kiynnistymisprosessissa mukana olleille toimijoille syksylla 2015. Aineisto on
analysoitu teoriaohjautuvan sisillonanalyysin keinoin. Tutkimuksen tuloksis-
sa korostuu tarve nostaa asiakaslihtoistd palvelukonseptia ohjaava holistinen,
eli kokonaisvaltainen toimintatapa, my6s julkisen palvelujirjestelmin organi-
soinnin keskioon vaikuttavampien palveluprosessien ja -jirjestelmin rakenne-

muutoksen aikaansaamiseksi.

Holistinen ihmisksitys kehittimisen keskiossi

Tutkimuksen teoreettinen tarkastelutapa lihtee liikkeelle ajatuksesta, ettd
asiakaslahtoisen toimintalogiikan keskioon nousee holistinen ote nuorten
climéin. Nuorten palveluja tarjoavan Vamos-palvelukonseptin toimijoiden
asiakaslihtoinen toimintalogiikka korostaa holistista nakokulmaa asiakkaan
elimdin, kdytantoihin ja kokemuksiin, ndiden osatekijoiden véistamatta liit-
tyessd asiakkaiden palvelutarpeisiin. Talloin sen tarkastelu, mikd merkitys
palveluntarjoajien osallisuudella on asiakkaiden elimiin, auttaa ymmairta-
miin palvelujen asiakaslihtoistd merkitysti. (Heinonen ym. 2010.)
Asiakaslihtoisen toimintalogiikan holistista otetta voidaan lihestyd Lau-
ri Rauhalan (1983; 1992; 1998) holistisen ibmiskésityksen kautta. Holistinen
ihmiskisitys korostaa ihmisen ymmairtimistd tilannesidonnaisena, ainut-
laatuisena ja dynaamisena toimijana, jonka maailmankuva on viistimaitta
subjektiivinen ja jatkuvasti muutoksessa oleva. Rauhala (em.) nimedd nima

olemassaolon ulottuvuudet kehollisuudeksi, tajunnallisuudeksi sekd situa-
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tionaalisuudeksi. Mikaan niistd ei ole toista merkityksellisempi vaan kaikki
ovat yhtd vilttaimittomii, toisistaan riippuvaisia osatekijoitd kaksisuuntaisessa
vuorovaikutusprosessissa. Niin ollen muutokset yhdessa osatekijissa vaikutta-
vat paitsi muutoksessa olevaan osatekijadn, niin my6s muihin osatekijoihin.
Vuorovaikutusprosessissa holistisen kokonaisuuden osatekijit vaistimattd
nidin muokkaavat jatkuvasti toisiaan muuttaen kokonaisuutta. (Backman
2016; Rauhala 1992; 1998.) IThminen on siis holistisen ihmiskasityksen mu-
kaisesti yhtendinen, erilaatuisista osatekijoista muodostuva kompleksinen ko-
konaisuus.

Tillainen kokonaisuuden kompleksisuus, vietyni organisaatioiden tasolle,
voidaan nihdi kompleksisten ja responsiivisten prosessien teorian kautta orga-
nisaatioissa tapahtuvan, ihmisten vilisen vuorovaikutuksen tarkasteluna, jossa
ihmisten kisitykset seki itsestd ettd maailmasta jatkuvasti muuttuvat (Stacey
2011). Kompleksisten responsiivisten prosessien teoria korostaa konfliktien ja
yhteistyon molempien olevan vuorovaikutusprosessissa vaistimatta lasnd ja nii-
den vuorottelun kautta ihmiset ja organisaatiot sekd vaikuttavat ettd vaikuttu-
vat — kehittyvit (Stacey & Griffin 2005; Stacey 2011).

Artikkelin teoreettinen nikékulma tarjoaa mahdollisuuden tarkastella
ihmisid sekd organisaatioita kompleksisina, vuorovaikutteisina ja tissi vuo-
rovaikutuksessa lisnd olevien konfliktien ja yhteistyon kautta kehittyvind
toimijoina. Kiytinnon casen tarkastelussa keskityn niista lahtokohdista or-
ganisaatioissa toimivien ihmisten kokemuksiin Vamos-palvelukonseptin ja
Turun kaupungin palvelujirjestelmin integroimisesta ja integroimisproses-
sissa kohdatuista, erilaisten toimintalogiikoiden vilisessi vuorovaikutukses-
sa syntyneistd konflikteista. Tutkimukseni tulosten tarkoituksena on lisita
ymmirrystd asiakasldhtoisen toimintalogiikan ja julkisen palvelujirjestelmin
toimintalogiikan vilisistd konflikteista, seki erityisesti asiakaslihtoisen toi-
mintalogiikan integroimisen synnyttimista julkisen palvelujirjestelmin ke-

hittymistarpeista.
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Ainciston analyysija tulokset

Lihestyin tassd laadullisessa tapaustutkimuksessa tutkimuskysymysta, milli
tavoin asiakaslibtoisen palvelukonseptin ja julkisen palvelujirjestelmin toi-
mintalogiikoiden konfliktit ja kehittyminen ilmenevit toimijoiden kokemuksis-
sa, kahdeksan puolistrukturoidun teemahaastattelun kautta. Haastatteluista
seitsemidn oli Vamos Turku -palvelun hankinta- ja kidynnistimisprosessiin
osallistuneiden toimijoiden yksilohaastatteluja ja kahdeksas palvelun tyonte-
kijoille suunnattu ryhmahaastattelu.

Haastattelut litteroitiin ja analysoitiin teoriaohjautuvan sisillonanalyysin
keinoin (Tuomi & Sarajirvi 2009). Haastateltavien kokemusten siilyttimi-
seksi analyysi eteni merkityksellisten ilmausten erottelusta pelkistysten teke-
miseen ja alaluokkien muodostamiseen tulkitsematta ja aineistolihtoisesti.
Tdmin jilkeen yliluokkien ja yliluokista koostuvien kategorioiden muodos-
taminen tapahtui teoriaohjautuvasti. Seuraavaksi ennen casekuvausta ja varsi-
naisten tulosten kasittelya analyysin tuloksena syntyneet kategoriat on koos-
tettu kuvaan 1. Tuloksissa tarkastellaan aluksi kategoriassa 1 asiakaslihtoisen
palvelukonseptin ja julkisen palvelujirjestelmin integroimisprosessin vuoro-
vaikutustilanteissa koettuja konflikteja, sekd sen jilkeen kategoriassa 2 holis-

tisen tarkastelutavan merkityksia julkisen palvelujirjestelmin kehittymiselle.

Asiakaslahtdinen Julkinen
palvelukonsepti \ KOHTAAMISEN KONFLIKTIT / palvelujarjestelma

HOLISTISUUS JULKISEN
PALVELUJARIESTELMAN
KEHITTYMISEN SUUNTANA

Kuva 1. Tutkimuksen tulosten tiivistys
teoreettisen viitekehyksen valossa.
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Casekuvaus

Vamos Turku on Helsingin diakonissalaitoksen palvelukonsepti, jonka palvelu-
valikoimaan kuuluvat yksilo- ja ryhméivalmennus sekd palvelujen koordinoin-
ti. Turussa palvelukonseptin kohderyhmain kuuluvat, muista Vamos-paikka-
kunnista poiketen, 12—19-vuotiaat nuoret. Kaupungin nikokulmasta Vamos
on ensisijaisesti sosiaalihuoltolain mukaista sosiaaliohjausta, jonka lisiksi
tarjotaan ryhmityoskentelyd sekd jossain méarin yksilotukea. Vamoksen pal-
velukonseptissa korostuu ennaltachkiisevd tyoskentelyote. Palvelu perustuu
vapaachtoisuuteen — ketddn ei pakoteta mukaan eikd Vamos myoskain ole
niin sanottu hoitava taho. Vamoksen erilaisuutena ja vahvuutena verrattuna
muihin samankaltaisiin palveluihin, joita muun muassa kaupunki itse ja eri
yritykset sekd jarjestot tarjoavat, on mahdollisuus tehdd kohtuullisen pitkain-
kin kestavad, intensiivista tyoskentelya tukea tarvitsevien nuorten kanssa.

Turun kaupungilla oli olemassa vahva strateginen tavoite kehittda nuoriso-
palvelujen kokonaisuutta. Tami kokonaisuuden kehittiminen liittyi vahvasti
kaupungin toimintamalliuudistukseen ja talouden sopeuttamisohjelmaan.
Turussa oli tiedostettu lastensuojelun laitospainotteisuuden ja siita seuran-
neen hyvinvointitoimialan kustannusrakenteen olevan kestimattomia, mihin
haluttiin vaikuttaa siirtimilld toiminnan painopistettd ennaltachkiisevien
palvelujen suuntaan. Myoskin nuorten palveluvalikoimasta puuttui kanssa-
kulkijuuteen perustuvia, nuorten tarpeista lihtevii vaikuttavia palveluja. Nai-
hin haasteisiin vastaamiseksi koettiin tarvittavan uudenlaista toimintaa tai
ainakin uutta toimintatapaa. Ulkoisen toimijan ketteryys koettiin merkitta-
viksi eduksi vaihtochtoja mietittiessa.

Vamoksen hankintaprosessi osaksi Turun kaupungin lasten ja nuorten
hyvinvointipalvelujen kokonaisuutta tapahtui poikkeuksellisen nopeasti.
Turussa on perinteisesti tehty paljon verkostoyhteistyoti esimerkiksi nuoriso-
neuvola-suunnitelmien ja erityisesti Nuoret-verkoston kautta nuorille tarjot-
tavien palvelujen kokonaisuuden hahmottamiseksi ja kehittdmiseksi. Tamin
tyoskentelyn yhteydessi oli tunnistettu nuorten parista kohderyhmii, joille
palveluja ei ollut tarjota huolimatta runsaasta palveluvalikoimasta ja useista

palveluihin ohjaavista tahoista.
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Samanaikaisesti timin verkostoyhteistyon kanssa Helsingin Diakonissa-
laitos ja Turun kaupungin hyvinvointitoimialan johtavat virkamichet olivat
kayneet HDL:n palveluista keskusteluja, joissa Vamos oli noussut esiin kiin-
nostavana palvelukonseptina. Samaan aikaan Turun Vamoksen toiminnan
osarahoittajaksi lihteneen, perusteilla olleen Me-sdition ja Vamoksen toimi-
jat saatettiin yhteen ja rahoittajan aloitteesta nostettiin esiin Vamoksen toi-
minnan vieminen Turun kaupunkiin. Rahoittajalla oli kontakti my6s Turun
poliittiseen paittdjain, joka puolestaan oli yhteydessd hyvinvointitoimialan
virkamiehiin. Kun Vamos, Turun kaupunki ja Me-sditio ndin saatettiin yh-
teen, eteni prosessi hyvin nopeasti paitoksenteon kautta kdytinnon toimin-
nan aloittamiseen.

Kiytinnossa Vamoksen toivottiin siis tuovan uusia elementtejd kaupungin
perinteiseen tapaan tehdé tyotd nuorten parissa. Uutta Vamoksen toiminnas-
sa oli erityisesti asiakkaiden tarpeista lihtevin toiminnan ensisijaisuus ja kans-
sakulkijuuden korostaminen palvelukonseptissa. Vamoksen toimintakonsepti
my0s tarjosi mahdollisuuden suunnata ennaltachkiisevi ty6 12-19-vuotiai-
den kohderyhmiin, mika samalla toteutti lastensuojelullista tarvetta varhai-
seen puuttumiseen.

Hankintaprosessi oli nopea, koska kaupungilla oli strateginen tavoite, jo-
hon Vamoksen palvelukonseptilla katsottiin voitavan vastata. Prosessissa oli
mukana my6s avainhenkiloitd, jotka saivat prosessin etenemiin. Merkitti-
vaksi prosessin nopeuttajaksi nousivat myds lastensuojelun laitospainottei-
suudesta aiheutuneet mittavat kustannukset, jotka pakottivat kddntimiin
toiminnan suuntaa ja I6ytimdin uusia, vaihtochtoisia tapoja toimia. Vamos
Turun hankinta nopeutui merkittavisti my6s ulkopuolisen, vaikuttavia palve-
luja rahoittavan Me-sdition mukaan tulon vuoksi. Turun kaupungissa ja hy-
vinvointitoimialalla todettiin tehtavin paljon palveluostoja, mutta erityisesti
Vamoksen hankinta ja sen tarkastelu tissa tutkimuksessa kertoo halusta ostaa
viisaammin nimenomaan asiakkaan tarpeen kohtaavia palveluja, joissa asiak-

kaan osallisuus toteutuu.
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Asiakaslihtoisen palvelukonseptin ja julkisen
palvelujéirjestelméin kohtaamisen konflikeit

Tihan asiakaslahtoisen palvelukonseptin ja julkisen palvelujirjestelmin koh-
taamisen konfliktit -kategoriaan liittyy nelja tutkimuksen tuloksena synty-
nyttd ristiriitatilannetta. Asiakkaiden miarittelyyn, kisityksiin palvelukon-
septin tarpeellisuudesta, toimintalinjausten ja palvelukonseptin vilisiin, sekd
vaikuttavuuden mittaamiseen liittyvit ristiriidat Vamos Turun hankinta- ja
kiynnistimisprosessiin liittyneiden toimijoiden kokemana kuvataan seuraa-
vaksi.

Ensimmaiseni tarkastelun kohteena ovat asiakkaiden madirittelyyn liitty-
vit ristiriidat, jotka ilmenivit erityisesti tavoitteiden maarittelyyn, asiakas-
suhteiden kestoon, sekd kohderyhmin tismentimiseen liittyvissd seikoissa.
Ensinnikin vanhemmissa ikiluokissa, noin 20-vuotiaiden keskuudessa, toi-
mintaan hakeutuminen tapahtui piiosin vapaachtoisesti ja tavoite tyo- tai
koulutuspaikan 16ytymisestd oli selked. Turun 12-19-vuotiaiden kohderyh-
missi sen sijaan suurin osa oli jo koulussa ja tavoittecksi pohdittiin ensisijai-
sesti koulunkdynnin ja koulun ulkopuolisen elimin hyvinvointia tukevan
vaikutuksen vahvistamista.

Toisekseen toiminnan kehittymiseen vaikutti vaihtuvuuden aikaansaami-
sen haaste. Palvelulla tiytyy olla my6s kykya paictda asiakassuhteet — tehdi
palvelusta tarpeeton nuoren elimissi. Tama siita huolimatta, ettd asiakasmai-
rien sijasta Vamoksessa painotettiin laadukasta tyotd ja pystytaan kdyttamiin
nuorten kanssa kohtuullisen paljonkin aikaa. Ajankiyton ja asiakassuhteiden
keston osalta kohderyhmiikiisten kanssa tyon tekemisen intensiivisyys oli

myos osittain tullut yllatyksena.

Mut sitten tiilld jos tulee 13-vuotias tyyppi, joka on kdirsiny koko eld-
minsi vaikka kiusaamisesta ja yksindisyydesti ja perheessi on vaik
erinikdsii ongelmii, niin ei se vield 14-vuotiaana oo valmis. Et miki
se tapa sit tukee heitd on.

Niiden lisiksi kohderyhmin tismentimiseen — millaisessa tilanteessa olevia

nuoria Vamoksen on tarkoitus palvella — liittyvit ongelmat nousivat yhdeksi
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toiminnan kehittymisen keskeisimmiksi haastecksi. Kyseessi oli kaupungin
nikokulmasta erityisesti rajanveto ennaltachkiisevin toiminnan laajuudesta

ja muodosta.

mut se ei 00 mikddin kevyt palvelu. Siis silli tavalla, etti meidin ni-
kokulmast se ei 0o nuorisotila. Vaan se on nimenomaan silli tavalla
ettd se on jo siind vaibeessa, kun tarvitaan apuu. Ja se on tietysti sella-
nen Vamoksen toiminnan muotoutumisen, sellanen haaste, et milli
tavalla se loytid sen kohderybman, et siind pystytidn toimimaan silli
Jjareydelld, kun silla on mahdollista. Etti me ei haaskata paukkuja.
Koska sellaset, jotka pirjid hyvin silla, etti on kouluterkkari ja voi
kaydd vaikka kuraattorin kanssa juttelemassa, ei ne tarvii Vamosta.

Kaytinnossa kohderyhmin tismentimiseen liittyvd haaste nikyi erityisesti
lastensuojelun ja Vamoksen toiminnan vilille syntyneessi jinnitteessi. Sopi-
musvaiheessa Vamoksen toimenkuvaksi kirjattiin paitsi ennaltachkaisy, niin
my6s toimiminen lastensuojelun avohuollon tukitoimena. Tami tehty kir-
jaus synnytti pelon siitd, riittavatko Vamoksen resurssit hoitamaan kyseistd
tehtivii. Toisaalta Vamoksen ei katsottu voivan toimia pelkkdni nuoriso-
tilanakaan, jota ennaltachkiisy keveimmilldan saattaisi olla. Palvelun position
ja tuettavien nuorten etsimisen tdytyi siis sijoittua jonnekin niiden ddripaiden
viliin.

Jannite pakotti pohtimaan Vamoksen roolia julkisen palvelujirjestelmin
kokonaisuudessa ja palvelun kohderyhmii perustavanlaatuisella tavalla. Poh-
ditut kysymykset koskivat erityisesti sitd, voiko Vamos tarjota palvelua nuo-
rille, joilla on jo lastensuojelun asiakkuus, ja onko Vamoksen toiminta endi
tallaisissa tapauksissa ennaltachkdisevdd ja vapaachtoisuuteen perustuvaa.
Yhteniinen linjaus tihin ongelmaan vastaamiseksi tehtiin siten, ettd Vamos
ei palvele nuoria, jotka ovat jo lastensuojelun piirissi. Sosiaalitoimesta ei myos-
kdin ohjata nuoria Vamokseen, koska lastensuojeluasiakkaille katsottiin ole-
van tarjota koko lastensuojelun palveluvalikoima kayttoon.

Tehty linjaus asetti kuitenkin haasteita muille nuorten palveluja tarjoaville

tahoille. Ammattilaiset kokivat, ettd usein juuri lastensuojelun asiakkuudessa
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olevat, jo ongelmista karsivit nuoret olisivat enemmin hydtyneet Vamoksen

toimintakonseptista, mutta heiti ei saanut palvelun piiriin ohjata.

[...] se ei 0o niille, jotka eniten siti tarvii tal hetkel, eli ne syrjiytymis-
vaaras olevat, niin ne on pudatettu tdst pois ja ne oikeesti, niin niist
meil on iso huoli.
Lastensuojelun toimintakéytintsjen ei koettu kohtaavan nuorten tarpeita,
eikd toiminnassa myoskain nihty olevan mahdollisuutta toimia kanssakul-
kijamaisesti erityisesti virka-aikoihin sidotun toiminnan ja palvelun vaikeam-

man lihestyttivyyden vuoksi.

M oon eri mieltd siitd, ettd lastensuojelun asiakkaat olis timaén ul-
kopuolella, koska se on ollut nyt semmonen, et sitii on perusteltu silld,
et lastensuojelul on resursseja esimerkiks just perhetyon jarjestimiseen,
mut se, mitd me tidl arjessa kohdataan esimerkiks |...] niin me kuul-
laan aika useinkin, etti nuoriso- tai perbetyontekiji saattaa tulla
pubumaan sinne kotiin didin ja nuoren kanssa ja sit nuori ilmasee
asian niin, etd ‘ei md en sitd titii haluaa enidi nihds’. eli se tuki miki
sielt perbetyist tulee, niin se ei 0o meijin mielest riittivi vaan nimen-
omaan [...] meijin toive olis siit kanssakulkijundesta.

Toisaalta kohderyhmin tismentymisen haaste voidaan nihdd my6s vahvasti
kaupungille kuuluvana ohjeistuskysymyksena: paatoksina siitd, kuka ja mista
ohjaa, ketd ohjataan ja koska ohjataan Vamoksen palvelun piiriin. Palvelun oi-
kea-aikaisuus ja oikeanlaatuisuus korostuvat asiakkuuden maarittelyyn liiccy-
vien haasteiden yhteydessa — Vamoksen toiminnalla tiytyy pystyd tukemaan
oikealla tavalla nuoren hyvinvointia siten, etta heille syntyy kokemus Vamok-
sen tarpeettomuudesta.

Toisena merkittdvind kysymyksend esiin nousivat ristiriitaiset kdisitykset
palvelukonseptin tarpeellisundesta — milla tavoin uuden toimijan koettiin so-
pivan osaksi Turun kaupungin nuorille tarjottavien palvelujen kokonaisuutta.
Vaikka kaupungin nikékulmasta Vamos oli kokonaisuudessaan otettu hyvin
vastaan, ei uuden toimijan mukaan tulo nuorten palvelujen kokonaisuuteen
sujunut tdysin ongelmitta. Vaikka tukea tarvitsevien nuorten maira ja palvelu-

kokonaisuuden puutteet oli tunnistettu, ilmeni palvelukokonaisuuden toimi-
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joiden keskuudessa myos asenteellista vastustusta ulkoista palveluntuottajaa

kohtaan.

ei se nyt 00 mustasukkasuuttakaan, mut siin tulee semmosii, ettd jon-
kun varpaille astutaan ja joku kokee, et nyt noi tulee tekemdin siti
tyotd, miti me tehdddin ja miten se nyt, tavallaan sen paikan liytimi-
nen sit kuitenkin, siin kentissi et |...]

Must se ajatus on ihan holma, et se ois pidllekkiisti, koska niit nuoria

on niin paljon, ei varmaan tuu pulaa niist asiakkaista. Et semmonen

ajatus, et jotenkin ollaan meijin tontil, niin semmonen ajatus pitii

heittiid tisti kaupungist romukoppaan, et tita tonttiajattelua on lii-

kaa. Mun mielest meijin pitii ajatella, et meil on yhteiset nuoret ja

me kannetaan yhdessi niisti vastuu.
Niita ristiriitaisia kasityksida Vamoksen toiminnan tarpeellisuudesta vaikutti
syntyneen erityisesti nuorisotoimen etsivd nuorisotyo kanssa. Etsivdi nuoriso-
tyotd kuvattiin kaupungin omaksi, vaikuttavaksi toiminnaksi, joka hyédyn-
tid toiminnassaan paljon samankaltaisia elementteji kuin Vamos omassaan.
Kuitenkaan Vamoksen ja etsivin nuorisotyon vilinen yhteistyo ei ollut paissyt
kiynnistymain juuri lainkaan. Nuorisopalvelujen nikékulmasta omat organi-
saatiomuutokset olivat vieneet voimavaroja ja ohjanneet keskittymdin muut-
tuneiden toimintatapojen haltuun ottamiseen. Nuorten ohjautumisen vahyys
— etsivastd nuorisotyostd Vamokseen — nihtiin my6s vahvasti kohderyhmin
madirittelyn seuraukseksi etsivin nuorisotyon kohderyhmin ollessa vanhem-
missa nuorissa.

Nuorisopalveluissa koettiin, etti Vamos vain "ujutettiin” mukaan osaksi
palveluvalikoimaa ylemmilla tahoilla kiytyjen keskustelujen seurauksena, ky-
symittd operatiivista tyotd tekevien mielipidettd. Niin eri osapuolilla ei ollut
tarpecksi aikaa miettid, mika olisi toiminnan lihtokohta ja tyokohde. Ristirii-
doista huolimatta Vamoksen ja etsivin nuorisotyon toimintatavat vaikuttivat
olevan pitkilti samankaltaisia — nuorten tarpeista lihtevid ja ennaltachkiisyyn
keskittyvid — ja esimerkiksi kouluissa tehtdvin tyon kautta voimavaroja kat-

sottiin olevan jarkevikin yhdistda Vamoksen kohderyhmin osalta.
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Erojakin kuitenkin 16ytyi: ensinnikdin etsivilld nuorisotyslla ei ole las-
tensuojelun kanssa sellaisia raja-aitoja, kuin Vamoksella on, koska kyseessi
kuitenkin on vapaa-ajan palvelu — lastensuojelun asiakkaat voivat olla etsivin
nuorisotyon toiminnassa mukana ja toimintaa on my®s ilta-aikoihin. Toisek-
seen merkittivd ero nikyi ajattelutavassa, jonka mukaan nuorten pitiisi oh-
jautua Vamokseen vapaachtoisesti. Etsivd nuorisoty6 nimensa mukaisesti sen
sijaan jalkautuu ja etsii ne nuoret, jotka eivit vield ole palvelujen piirissi. Kau-
pungin toimijat korostivat tissi yhteydessd vahvasti toivetta myos Vamoksen

toiminnan jalkauttamisesta nuorten pariin.

Jos Turun kaaviost loytyy joku viranomainen, joka ei tiedd, et meil on
Vamos-toimintaa, niin md ihmettelen. Eli siti on kylli toitotettu ja
tuotu esiin hyvin monessa paikassa, mut se, ettd kun se ei auta.

Toisaalta uuden toimijan mukaan tulon aiheuttama asenteellinen vastustus
nikyy my6s paitsi edelld kuvatun kaltaisessa tilanteessa, jossa kaksi saman-
kaltaisen toimintakonseptin omaavaa palveluntarjoajaa hakevat positiotaan,
niin myds sosiaali- ja terveysalalle tyypillisen professionaalisuuden kohdatessa
eri lahtokohdista kumpuavan toimintatavan. Vamoksen haasteena integroitu-
misessa osaksi nuorten palvelujen kokonaisuutta niyttaytyi palvelufilosofian
erilaisuus. Ennakkoluulot saattoivat toimia jopa Vamoksen toiminnan kiyn-

nistymisen yhteni hidastajista.

[...] kun taas Vamos yrittiikin olla jotain aivan toista ja se varmaan
himmentid.

Kolmantena tarkastelukohteena esiin nousivat Vamoksen palvelukonseptin ja
toimintalinjausten viliset ristiviidat. Tyoskentelyajat olivat ensimmainen koh-
ta, jossa Vamoksen toiminta ja sitd kohtaan asetetut joustavuuden odotukset
eivit kohdanneet. Vamoksen toiminta keskittyi pitkilti koulujen kanssa teh-
tavain yhteistyohon ja nuorten kiinnittimiseen koulunkéyntiin. Ongelmaksi
tissi muodostui se, ettei kouluista haluttu ohjata niitd nuoria pois koulupii-
van aikana, joilla jo muutoinkin oli paljon poissaoloja. Vamoksen ratkaisuna
tihin oli kouluyhteistyon kehittiminen ja mahdollisuus tyoskennelld tukea

tarvitsevien nuorten kanssa koulupiivin aikana. Kuitenkin muiden nuorten
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palveluja tarjoavien toimijoiden mielestd Vamos piti liian tiukasti kiinni toi-
minnan sijoittumisesta paivdaikaan. Heiddn mielestdin toiminnan tiytyi-
si keskittyd nimenomaan nuorten vapaa-ajalle tukien toiminnallisuuden ja
kanssakulkijuuden periaatteita, jotka palvelufilosofiassa erityisesti koettiin

tarpeellisiksi.

siind tuli vabvasti semmosta viestid, et pitdis, kun tammasen ulkoisen
[toimijan] sulisi olla ja sitd toivotaan, et se ois nimenomaan ketteri ja
tekis, ja muuttais siti toimintaa sitten semmoseks, ku tarvitaan. Etti
pitdis ehdottomasti saaha, ilta-aikoihin semmosta toimintaa ja siti
kanssakulkemista, nimenomaan virastoaikojen ulkopuolelle.

Toinen kohta, jossa syntyi tyoskentelytapaan liittyvid haasteita, oli ryhmival-
mennusten tarkoituksenmukaisuus. Kaupungin toiveesta Vamoksessa oli tar-
jottu ryhmiévalmennusta erityisesti toisen asteen koulupudokkaille. Kuiten-
kin kiytinnossi ryhméivalmennusten kiynnistymisessa oli ongelmia liittyen
nuorten sitouttamiseen, sekd toiminnan sopimattomuuteen kohderyhmini
oleville nuorille, eikda ryhmatoiminta ei ollut lihtenyt toimimaan odotetulla
tavalla. Tiéstd johtuen toiminnan painopisteen siirtamista yksilovalmennuk-

seen pidettiin toivottavana, kaupungin toiveesta huolimatta.

[...] me jirjestettiin hinelle se Vamos, mut héinet pistettiin siihen ryh-
mdidn, mikd oli tiys katastrofi ...| Mul oli kaubeen isot odotukset, etti
nyt pidstidin ja saadaan kanssakulkija, niin sit hanet laitettiin semm-
moseen ryhmdian |...] ma aattelin, etti ei voi olla totta, etti nyt meil
0is ollu last chance, ni jotenkin sillai, et miksi.

Neljannessd tihin kategoriaan sisiltyvissi ylaluokassa kasitellian vaikutta-
vuuden mittaamiseen liittyvid ristiriitoja. Vamos tarkasteli toimintansa on-
nistumista mittaamalla vaikutuksia, eli konkreettisesti siti, kuinka nuorten
hyvinvointi on Vamoksen palvelun piirissi olon aikana muuttunut. T4td mit-
taamista pyrittiin toteuttamaan kyselylomakkeiden kautta. Vaikuttavuuden
mittaamisen kehittamistarpeet olivat kuitenkin ilmeiset. Naiden kehittamis-
tarpeiden lisiksi oli tunnistettu tarve luoda malleja my6s pidempikestoisten

vaikutusten mittaamiselle.
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Se vaikuttavuus on semmonen |...] vaan et meidn pitis jotenkin saa-
da sieltd ulos sit se, et just nimenomaan et onko silld [toiminnalla]
vaikutusta oikeesti ennaltaehkdisevisti siihen, just niihin lastensuoje-
lun toimenpiteisiin ja se on tietty se vaikutta-, se on hirveen vaikeeta,
se on tosi vaikee asia, koske ne voi olla paljon, siti ei voi lyhyes ajas
vilttimatta... Siel on monta muuttuvaa tekijid, tai muuttavaa, et
semmosta tekijid, jotka vaikuttaa sithen, mut et se on semmonen et,
aktiivinen mietintd siind, et just |...] se vaikuttavuus on hirveen tir-
keetd, et pystyy, et se saatas ulos.

Tyontekijoiden kannalta erityisesti mahdollisuus ylipaitian mitata toimin-
nan vaikuttavuutta nousi mietityttaviksi seikaksi. Arjen tydssd onnistuminen
tarkoitti heille nuoren ja perheen kanssa asetettujen tavoitteiden saavuttamista
ja ennen kaikkea nuoren subjektiivista kokemusta siitd, onko palvelusta ollut
hinelle hyotya. Tyontekijit ovatkin pohtineet, milld tavalla tillaisessa tyossa
onnistumista voidaan ylipdatiin arvioida mittaamisen keinoin — miten sub-

jektiivista kokemusta voidaan seurata, mitata ja dokumentoida.

Et meil on nyt ne, palatekyselyt nyt sitte, et on nuorelle ja nuoren van-

hemmille, erikseen tekeilliin. Niin jotenkin sit se ettd, ethin si voi

mitata siti. Se on sit se subjektiivinen kokemus, onko se nuori kokenu,

et tést on ollu hyitya ja sen tiedon keridminen ja vanhemman koke-

mus siitd, et onko hiein perheelle tai heiin nuorelle ollu tast hyotyi ja

mitd se tarkoittaa.
Vaikka suoritekeskeisen tuloksellisuuden mittaamisen ongelma on tiedostet-
tu, keskityttiin Vamoksen toiminnan tarkastelussa kuitenkin kdynnistymis-
vaiheessa ensisijaisesti asiakasmairien kehittymisen seurantaan. Kaupungin
huolena oli asiakasmairien hidas kasvu ja sen myotd mahdollinen tavoitteiden
toteutumatta jaaminen. Asiakasmiirien seuraamisen kcskcisyys toimintaa
arvioitaessa nakyi myos tarpeessa kehittdda ryhmitoimintaan soveltuvia asia-
kasmairamittareita. Asiakasmiiritavoitteiden keskeisyyden ja seuraamisen
hankaluudeksi kuitenkin muodostui se, ettei kokonaismiirilli voida nihdi

olevan suoraa yhteytta palvelun vaikuttavuuteen.
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Et on tullu abdistus, etti mist me niiti asiakkaita saadaan, koska
Jjoku tuijottaa kaubeesti niitten asiakkaitten lukumadrii. Mi en ehki
katsois niitd, koska mun mielesti on helpompaa et vaik niil ois yks
nuori, kun ne sais sen kans, sen jutun toimimaan, lastensuojelutar-
vetta ei ois, niin se on euromddriisesti jos joku niit haluaa laskee, niin
paljon arvokkaampaa ku se, et siel on kymmenid, jotka sit vibeltien
tulee ja menee.

Kaupungille toiminnasta dokumentoidaankin numeraalista tietoa paitsi asia-
kasmairistd, myos esimerkiksi koulupoissaolojen vihentymisesta Vamoksen
toimintaan osallistumisen jilkeen. Kuitenkin tillaisen maarillisten mittaa-
misten kohdalla tyontekijit kiinnittavit erityisesti huomiota mittaamisen

kompleksisuuteen.

[...] poissaolojen maiiri, ei meil kaikilla nuoril oo mitédin poissaoloja
koulust ja vaikka sit oiski ja se ois se pidjuttu ni, kaikkee muntaki ta-
pabtuw. Ei silli voida nayttid, et poissaolot on vihentynyt et se johtuu
Vamoksest tai i 0o vihentyny ni ei 00 tapahtunu mitidn.

Erityisesti mahdollisuutta 16ytda syy-seuraussuhteita laajemmassa toiminnan
vaikutusten ja lastensuojelun kustannus- ja rakennekehityksen yhteyden ar-
vioinnin nikokulmasta epailtiin. Kaupungin nikokulmasta hyvin toimivien
ennaltachkiisevien palvelujen tulisi laskea lastensuojelun palveluja tarvitse-
vien miarid. Koska onnistumiset tapahtuvat konkreettisesti arjen tydssi ja
siina, etta tyéntckijii pystyy auttamaan nuorta saavuttamaan tavoitteensa,

epdilytti tyontekijoitd ndiden onnistumisien nakyviksi tekeminen.

Holistisuus julkisen palvelujirjestelman kehittymisen suuntana

Tulosten toinen kategoria kisittelee puolestaan ensinnikin laajemmin kisi-
tyksid kaupungin hankkimien palvelujen merkitystd julkisen palvelujirjestel-
min kehittdjina, seki erityisesti Vamoksen palvelukonseptia koskien asiakas-
lahtoisestd palvelukonseptista julkisen palvelujirjestelmin tehostajana, sekd

vuorovaikutteisen kehittamisen merkitysta toiminnan lahtokohtana.
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Ensimmaisend haastattelujen perusteella esiin nousi palvelubankintojen
merkitys julkisen palvelujirjestelmin kebittijind. Turun kaupungissa oli tun-
nistettu tarve luoda selked kokonaiskuva siitd, mitd kukin toimija tekee en-
sisijaisesti omassa organisaatiossa, ja mychemmin myds oman organisaation
ulkopuolella. Tamian kokonaiskuvan luomisen tavoitteena oli rakentaa haja-
naisistakin nuorten palveluista organisoitu kokonaisuus, jotta me saatas tisti
kaikki irti [...] nyt me ollaan sen jirkevin verovarojen kiyton ddrel tis asias”.
Yhteistyon tiivistiminen myds oman organisaation sisilld nihtiin yhta tir-
keaksi kuin yritysyhteistyonkin rakentaminen kokonaisvaltaisen tarkastelun
mahdollistamiseksi.

Oman organisaation tuottamien palvelujen lisiksi yksityinen ja kolmas
sektori ndhtiin vilttimittomind julkisen palvelukokonaisuuden tiydentiji-
ni. Ulkoiset palveluhankinnat, kuten Vamos timin tutkimuksen kohteena,
liittyivdt Turussa ensisijaisesti kaupungin tavoitteisiin ratkaista hyvinvointi-
toimialan palvelurakenteen ongelmia kdidntimailld toimintaa ennaltachkiise-
vien palvelujen suuntaan. Kaupunki siis yritti olla olematta kasvava markkina
yrityksille ja jarjestoille ja keskittyd sen sijaan palvelurakenteen muutoksella
— ostamalla palvelurakennetta kehittivid hankintoja — ennemminkin vihen-
timadn ostamistarvetta. Ulkoisten palveluhankintojen nihtiin ensisijaisesti
olevan julkisen palvelutuotannon rakennemuutoksen toteuttamisvilineita.

Yhteisty6 yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa tdytyisi ndin tarkastel-
tuna olla ensisijaisesti julkista sektoria ja palvelujirjestelmidi kehittavai toi-
mintaa. Kaupungilta kehittdmiseen pyrkiva yhteisty6 vaatii erityisesti palvelu-
hankintojen kannustimien luomista siten, etta ulkoisen palvelutuottajan olisi
kannattavaa ensinnikin kehittad hallitusti paittyvid palveluprosesseja ja toi-
sekseen luoda uusia, hyvinvointitoimialan avohuollon tarpeita vastaavia palve-
luja. Vamoksen kohdalla tima kehittamisvaatimus toteutui palvelukonseptin
tavassa keskittyd nuorten tarpeista nousevaan, asiakaslihtoiseen toimintaan.

[...] ylipaitiin kyllihin titi palvelujirjestelmii pitis kidntii
enemmidn siit jarjestelmdlahtosyydest sithen tarvelibtisyyteen. Rat-
kasut vois olla aika erilaisia ja tulokset vihin pysyvimpia.
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Toisena analyysissa keskityttiin erityisesti asiakaslihtiisen palvelukonseptin
merkitykseen julkisen palvelujirjestelmin tehostajana ja kehittdjaina. Kiytin-
nossa tami kehittava toiminta Vamoksen hankintaprosessissa nikyi tapana
tuoda kaupungin palvelukokonaisuuteen palvelukonsepti, jossa tarpeiden ki-
sittely lihtee nuoren maailmasta eiki ole asiantuntijan sanelemaa. Kaupungin
omassa toiminnassa asiakaslahtoisyyden ja ennaltachkiisevin toimintatavan
taytyisi nikya kaikessa palvelutoiminnassa. Kuitenkin tunnustettiin, ettd
niin ei vield ole huolimatta vahvasta strategisesta painotuksesta. Nykyinen
palvelurakenne nihtiin tehottomana tapana kiyttda verorahoja. Siksi koet-
tiin, ettd kaikki toiminta ja yhteistyo, joiden avulla esimerkiksi lastensuojelun
raskaampien palvelujen tarve vihenee, on strategianmukaista, kustannusteho-

kasta ja edistettdvid toimintaa.

[...] jos me pystyttiiis tekemdiiin hupskeikkaa sellanen liike, et me pys-
tyttdis siirtimddn ne tinne ulkokehille, tinne kevyempiin toimin-
taan. Ni johan nayttis maailma toiselta. Tilli hetkelld kun ne on si-
dottuja kustannuksii, kaikki nid tillaset litkkeet esimerkis sen takia,
jos nyt ajatellaan, et on 45 miljoonan tai 43 miljoonan lastensuojelun
budjetti. Ja sit sinne tulee 200 tuhannen ulkopuolinen rahoituspanos,
Jjoka saa aikaan timmdsen na-nak-nak-nak -liikkeen... siis se on ai-
van... se on jo tihin mennessi ollu hirveen vaikuttavaa.

Sektorijakoinen julkinen palvelujirjestelmi ei kovinkaan hyvin onnistu koh-
taamaan ihmisid ja ihmisten ongelmia kokonaisuutena. Niin ollen, kokonai-
suuden hallinnan puuttuessa, palveluprosessien ja toimintojen hukkakiyton

mahdollisuus kasvaa.

Mut sitd just mi oon aina siti painottanu, ku tist on pubuttu tdst
yhden luukun mallista, et kun se ei vieli sekiin riita. ET se on tar-
keetd, etti siin on kuitenkin se niin sanottu yhden ihmisen malli, joka
sit katsoo, ettd vaikka ne [palvelut] ois saman luukun takana, et ne
kuitenkin pelittid yhteen ja on joku, joka jakaa sen kokonaiskuvan
siitd tilanteesta. [...]) Ja ylipddtadin pystyy toimiin jonkinlaisena pei-
lind sille nuorelle myos siit tilanteesta. Et se voi olla aika pirstaleinen
0MMASSA PAASSA.
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Vamoksen kaltainen palvelukonsepti ei kilpailekaan kaupungin omien palve-
lujen kanssa. Kilpailun sijaan tavoitteena onkin ennen kaikkea julkisten pal-
velujen toiminnan tehostaminen kanssakulkijuuden avulla - integroimalla
palveluja hukkakiyntien maird vihentyy. Vamoksen palvelukonseptin kan-
tava idea, kanssakulkijuus, nihtiin parhaimmillaan toimivan juuri julkisen
palvelujarjestelmin sektorijakoisuuden ylittdjand. Kanssakulkijuuden avulla
yhdella tyontekijilla on mahdollisuus tarkastella nuoren elimin kokonaisuut-
taja varmistaa, etti palvelut vastaavat nuoren tarpeita.

Kolmantena yliluokkana esiin nousi Vamoksen palvelukonseptin vuoro-
vaikutteisen kebittimisen valttamadttomyys. Palvelukonseptin toiminnan ke-
hittdmisen avaimeksi nostettiin avoin yhteistyo ja vuorovaikutus Vamoksen ja
kaupungin virkamiesten vililla. Toisaalta Vamoksessa toivottiin kaupungilta
luottamusta ja mahdollisuutta keskittyd tyon tekemiseen. Kiytinnéssd yh-
teistyo toteutui palvelun kehittimisen tavoitteessa rakentaa nuorten tarpeista
lihtevi yhteniinen palvelukokonaisuus, jossa Vamoksen palvelut integroitui-
vat scki kaupungin omien ettd muiden toimijoiden tuottamien nuorten pal-
velujen kanssa. Yhteistyon tiivistyminen ajan kanssa ja palvelun tuleminen
tunnetuksi koettiin kehittimistd edistaviksi tekijoiksi sekd nuorten ettd mui-
den nuorten parissa tyoskentelevien toimijoiden kanssa. Jatkuva kehittymisen
vaatimus oli toisaalta myos haaste palvelun toiminnan ja yhteistyon kaynnis-
tymiselle. Kun edes Vamoksessa ei ollut tdysin selvdd, mitd tehddin, ei voitu
myoskdan olettaa, ettd yhteistyokumppanit tietdisivit tai osaisivat valittdi tie-

toa toiminnasta eteenpain.

[...] mut siin on vihin sama kuin niitten nuorten kanssa, et sit ku se
yksittiinen tyontekiji loytid ikddn kuin Vamoksesta avun, niin taas
siinikin se, kyl se viidakkorumpu toimii sitten, et niin hin se menee,
et sit on niinku et sitten hin ottaa myiskin seuraavan nuoren koh-
dalla ja kertoo kollegalle ja siin se lahtee sitten, kokemukset tuo siti
vahvuutta sinne.

Myés Vamoksen asiakaslahtoisestd taustafilosofiasta kumpuava tavoitteel-
lisuus koettiin erityisesti tyontekijéiden keskuudessa mahdollistavan kehit-

timisen. Tyontekijit toivoivatkin, ettd palvelun perusajatus pysyisi muuttu-
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mattomana. My6s kaupungin toimijoiden mukaan luottamusta ja sen kautta
kehittymista tukevia asioita olivatkin erityisesti Vamoksen palvelukonseptin
kanssakulkijuuden mahdollistava luonne, tyontekijoiden osaaminen ja asenne
tyon tekemiseen, hyvit resurssit ja ylipdatdin tyontekijoiden ja toimintakon-

septin mahdollistama toiminnan muuttamisen ketteryys.

Johtopaitokset

Mut se, mikd meilld on ihan selvi suunta on, ja uskon, et ylipaitiin

palvelutuotannos tullaan menee siihen, etti sen sijan, et ostaa vaan

palveluja, ni aletaan ostaa enemmankin vaikutuksia. Eli just, var-

maan tiidt nad SIB-mallit, social investment bond -ajatuksen siitd,

et oiskin esimerkiks yrityksid tai vaikka yksittiisii muita tahoja, jotka

sijoittais tin kaltaisiin palveluihin. Ja sit katotaan ne vaikutukset ja

kunta maksaa niitten vaikutuksien perusteella vast siitd palvelusta.
Tutkimuksen mukaan julkisten palvelumarkkinoiden kehittyminen ja tavoit-
teellinen luominen vaatii erilaisten toimintalogiikoiden kehittymista asiakas-
lihtoisyyden, verkostomaisen ja moniammatillisen sekd organisaatio- ja hal-
lintorajat ylittdvin toiminnan suuntaan. Erityisesti tilld toimintalogiikoiden
muutoksella tavoitellaan vaikuttavampia ja tehokkaampia palveluprosesseja.

Asiakkaiden mdirittelyn ongelmat haastavat vaikuttavien palvelujen
kehittimista ja tuotantolihtoisestd palvelulogiikasta asiakaslihtoiseen lo-
giikkaan siirtymistd. Toimijoiden roolien ja toimijoiden vilisten suhteiden
uudistuminen nousikin tissd tutkimuksessa avainasemaan: julkinen organi-
saatio palvelujen hankkijana on kehittymissd suuntaan, jossa palvelujen sijaan
pyritdin ostamaan vaikutuksia — palveluja, jotka toimivat asiakaslihtéisen
toimintalogiikan mukaan ja saavat aikaan kohderyhmissiin hyvinvoinnin
kehittymistd ja toisaalta my6s tarjoavat mahdollisuuden kehittai julkisen pal-
velujirjestelmin kokonaisuutta.
Holistinen ihmiskasitys tarjoaa mahdollisuuden my6s organisaatioiden

holistiselle tarkastelulle. Kuten ihmisten, myds organisaatioiden voidaan aja-

tella koostuvan erilaisista osatekijoistd, jotka ovat vilttimittomid, toisiinsa
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vaikuttavia ja toisistaan vaikuttuvia, seka holistisen kokonaisuuden muodos-
tavia. Tutkimuksessa julkinen palvelujirjestelmi nihtiin tallaisena holistise-
na kokonaisuutena, jonka osatekijoind ovat nuorten palveluja tarjoavat, seki
yksityiset ettd julkiset toimijat. Tutkimuksen mukaan Turun kaupungissa
julkista palvelujirjestelmai on selkeisti pyritty kehittimiaan holistisesta niko-
kulmasta erityisesti strategisella tasolla nuorten palvelujen kokonaisuuden
muodostamiseksi.

Kiytinnossi vuorovaikutteisuuden kautta syntyvd dynaamisuus ja
kompleksisuus holistisen ihmiskasityksen piirteind nakyvit tdssd julkisen
palvelujirjestelmin tarkastelussa jatkuvana, vastavuoroisena ja yllittavinkin
suuntaisena muutoksena. Tamin muutoksen tarkastellut ristiriitatilanteet te-
kivat nakyvaksi. Ristiriitatilanteet — asiakkaiden maarittelyyn liictyvat risti-
riidat, ristiriitaiset kisitykset uuden palvelun tarpeellisuudesta, toimintalinja-
usten ja palvelulogiikan viliset ristiriidat, sekd vaikuttavuuden mittaamiseen
liiteyvat ristiriidat — ilmenivit kokonaisuuden eri osien vilisessd vuorovaiku-
tuksessa ja paljastivat ongelmakohdat, joiden kautta ja joissa osien ja laajem-
min palvelujirjestelmin kehittyminen ja muutos tapahtui.

Mikali ndita konflikteja ei olisi tarkasteltu ja niiden avulla tunnistettu
asiakaslihtoisen toimintalogiikan ja julkisen palvelujirjestelmin kehittymi-
sen taustalla vaikuttavaa osatekijoiden kaksisuuntaista vuorovaikutusta, oli-
si palvelun muutoksen suunta — vaikuttuminen julkisen palvelujirjestelmin
toimintalogiikasta — jadnyt tunnistamatta. Vamosta pidettiin julkista palve-
lujirjestelmad kehittavind hankintana, mutta todellisuudessa huomaamatta
jai, ettd myos kaupunki toimintalogiikkansa kautta viistimittd vaikuttaa
hankittuun palveluun mahdollisesti rajoittacn sen mahdollisuuksia muuttaa
jarjestelmad. Kysymys lienee osittain myos vallasta: kuka saa miirittaa sen,
millaista palvelua tarvitaan ja milld toimintamallilla tima palvelu tuotetaan.
Entd, annetaanko muutoksen vilineend pidetylle palveluhankinnalle riitta-
vasti mahdollisuuksia saada laajempaa kehittymistd aikaan oman toimintalo-

giikkansa kautta?
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