Oulun seudun OpinTori -palvelumallin kehittäminen verkostoyhteistyönä
Johdanto

OpinTori – hankkeessa Oulun alueverkosto kehittää aikuisten koulutusta suunnittelevaan ja hakevaan vaiheeseen tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelumallia, mikä tuotetaan oppilaitosten ja TE-toimiston yhteistyönä OpinTori – hanke on osa valtakunnallista Osuvuutta ja kysyntälähtöisyyttä aikuisopiskeluun tieto-, neuvonta- ja ohjauspalvelujen valtakunnallisella kehittämisohjelmalla – kokonaisuutta. OpinTorin Oulun verkostoon kuuluvat: Ammattiopisto Luovi, Oulun Aikuiskoulutuskeskus, Oulun Diakoniaopisto, Oulun Palvelualan Opisto, Oulun seudun ammattiopisto, Oulun seudun ammattikorkeakoulu, Oulun yliopisto, Pohjois-Pohjanmaan kesäyliopisto, PSK – Aikuisopisto sekä Oulun seudun TE-toimisto. Lisäksi hanke tekee tiivistä yhteistyötä Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskuksen OSUMA – Ohjauksella osuvuutta aikuisopiskeluun - hankkeen kanssa. (Korento 2009.) (ks. Kuva 1)


Kuva 1. OSUMA ja OpinTori –hankkeet (Korento, Mikkola, Ylisirniö, Idström 2010).
OpinTori - hankkeen yhtenä keskeisenä tavoitteena on Pohjois-Pohjanmaan alueen aikuisten hakevanvaiheen tieto-, neuvonta- ja ohjaustyötä tekevien henkilöiden työn kehittäminen. 
Aikuinen monien vaihtoehtojen äärellä tarvitsee keskitettyä ohjauspalvelua
Aikuisten ohjaustarve on hyvin moniulotteinen kysymys. Joustavat ja avoimet koulutusväylät ovat selkeästi lisänneet ohjaustarvetta, joskin monipuoliset koulutusvaihtoehdot kohdentuvat usein jo koulutettujen mahdollisuuksiksi. Ohjauksen tarve vaihtelee aikuisilla suuresti. Toisen kohdalla riittää tiedottaminen ja neuvominen kun taas osa tarvitsee henkilökohtaista ohjausta. Tarkoituksenmukaista on tuottaa tarvelähtöistä ja monipuolista palvelua, jolloin pystytään paremmin ja kokonaisvaltaisemmin vastaamaan aikuisasiakkaiden erilaisiin ohjaustarpeisiin. Haasteellista aikuisten kohdalla on se, että suurimman ohjauksen tarpeessa olevat eivät itse aktiivisesti hakeudu ohjauspalveluiden piiriin. (Lerkkanen 2010.)
OpinTori - palvelua on tarkoitus kehittää vastaamaan Pohjois-Pohjanmaan alueen aikuisten ja elinkeinoelämän tieto-, neuvonta- ja ohjaustarpeisiin. Verkostomuotoisen yhteistyön ja tarjonnan kokoamisen kautta on tarkoitus palvella sekä koulutusta hakevaa yksilöä että osaamista tarvitsevaa elinkeinoelämää. Yksilöohjauksen lisäksi myös työnantajat tarvitsevat tietoa oman henkilöstön osaamisen kehittämisen mahdollisuuksista. Tällainen yhteistyö aktiivisten ja toimintaansa kehittämään pyrkivien yritysten kanssa usein poikii myös uusia työllistymismahdollisuuksia. (Elinkeinoelämän Keskusliitto, 2011.)
Oulun seudun OpinTori - palvelu
Oulussa avattiin lokakuussa 2010 OpinTori - Aikuisten ohjaus- ja neuvontapalvelupiste alueen työvoimahallinnon ja oppilaitosten yhteistyönä. Tuloksena saadaan molempia hyödyttävä palvelu, mikä tukee alueella työikäisen väestön elinikäisen ohjauksen saamista, alueen työllistämistä sekä elinkeinoelämää. Palvelun kohderyhmänä ovat kaikki oman osaamisen kehittämisestä kiinnostuneet aikuiset niin yksityis- kuin yritysasiakkaat. Palvelun käynnistämisvaiheessa henkilöasiakkaille suunnattavat palvelut ovat kehittämistyön keskiössä. Kevään 2011 aikana on palvelua tarkoitus laajentaa yritysasiakkaiden suuntaan. Pilotointiaika kestää noin vuoden. OpinTorin Oulun palvelupiste sijaitsee kaupungin keskustassa Oulun seudun TE-toimiston 1. kerroksen aulassa. Ohjausresurssi on jakautunut TE-toimistolle ja oppilaitoksille mm. oppilaitosten aikuisopiskelijavolyymin mukaisesti. 
Pilotoinnin aikana ohjauksen asiantuntijoilla on lupa kokeilla ja testata erilaisia palveluratkaisuja sekä monikanavaisia palveluja. Henkilökohtaiseen käyntiin perustuvan TNO-palvelun rinnalla tarkoitus on kokeilla myös OpinTori – puhelin- ja sähköistä palvelua, sekä sosiaalisen median luomia mahdollisuuksia. Tavoitteena on luoda pilotoinnin aikana pohja Oulun seudun tulevaisuuden palvelulle, mikä tehostaa aikuisohjauspalveluiden saatavuutta opiskelun hakevassa ja suunnitteluvaiheessa. Tavoitteena on myös edistää palveluiden koordinointia yhden luukun periaatteen mukaan sekä mahdollistaa aikuisasiakkaille tasapuoliset TNO-palvelut koko Oulun seudulla. 
Pilotoinnin aikana on tärkeää vahva markkinointi ja näkyvyys yhtenä OpinTorina. OpinTorilla järjestetään teemapäiviä noin kerran kuukaudessa ja verkosto osallistuu OpinTorina aikuiskoulutuksen keskeisiin tapahtumiin esimerkiksi Aikuisopiskelijaviikon aikana. OpinTorin teemapäivien tarkoituksena on nostaa esille ajankohtaisia aikuiskoulutuksen aiheita, kuten uudet ja ajankohtaiset koulutukset tai opintojen rahoittamisen vaihtoehdot. 
Palvelun kehittämiseksi tarvitaan säännöllisesti kerättyä palautetta ohjaajien työskentelystä koko pilotoinnin elinkaaren ajalta palvelupisteellä. OpinTori – ohjaajien palautteen koonti on kaksivaiheinen: 

1) varhainen kokemus ja ennakoiva pilotin arviointi,
2) kokemus ja toimivuuden arviointi.
Ensimmäinen vaihe toteutettiin noin kuukausi toiminnan aloittamisen jälkeen. Palaute kerättiin haastattelemalla ohjaajia marras-joulukuun aikana 2010. Saadun palautteen avulla palvelumallia ja palvelupisteen toimintaa kehitetään sekä tarvittaessa uudelleen suunnataan jo pilotoinnin aikana, jolloin saadaan palvelu hiottua yhä paremmin asiakkaiden, ohjaajien ja mukana olevien taustaorganisaatioiden tarpeita vastaavaksi. Toinen vaihe toteutetaan toukokuussa 2011.
Ensimmäisen vaiheen haastatteluissa oli kolme pääteemaa: 1. OpinTori – palvelumallin arviointi, 2. Oman organisaation rooli OpinTori - palvelussa ja 3. Verkostoyhteistyön toimivuuden arviointi. OpinTorin ohjaajat jaettiin haastattelua varten neljään eri ryhmään: TE-toimiston edustajat, toisen asteen edustajat, korkea-asteen edustajat ja erityisoppilaitoksen edustajat. Haastattelut suoritettiin näissä ennalta jaetuissa pienryhmissä eri ajankohtina. Haastateltavia pyydettiin pohtimaan mitä vahvuuksia, kehittämistarpeita, mahdollisuuksia ja uhkia heidän mielestään eri teemoihin liittyen oli havaittavissa. Haastattelut olivat kestoltaan noin tunnin mittaisia. Jokainen haastattelu myös nauhoitettiin. Haastatteluun osallistuvat tekivät haastattelun kuluessa muistiinpanoja, jotka kerättiin pois haastattelujen lopuksi. Haastattelijoina toimivat hankkeen projektipäällikkö sekä Oulun seudun aluekoordinaattori.
Ohjaajien kokemuksia OpinTorista
Kokemukset OpinTori - palvelumallista pilotoinnin alkuvaiheessa olivat ohjaajilla pääasiassa positiivisia. OpinTori – palvelu on rakennettu TE-toimiston koulutus- ja ammattitietopalvelun yhteyteen. Verkoston laajuus ja mukana olevien ohjaajien suuri määrä koettiin positiivisina asioina. Alueen suuret toimijat koulutuksen saralla ovat yhteistyössä aktiivisesti mukana, mikä on mahdollistanut moniammatillisen ja vahvaan asiantuntijuuteen perustuvan OpinTori -tiimin muodostamisen. Verkoston ohjaajien hyvä yhteistyö asiakkaiden ohjaamiseksi on selkeä vahvuus. Tarvittaessa asiakkaiden kysymykset ohjautuvat verkostossa jouhevasti eteenpäin ratkottavaksi, ja asiakas saa lopulta vastauksen samalta tutulta ohjaajalta jolle kysymyksensä on esittänyt
Selkeä vahvuus palvelulle on mahdollisuus saada OpinTorin kautta kootusti tietoa Oulun seudun koulutustarpeista. Toki asiakkaita ohjataan joustavasti myös oman alueen ulkopuolelle, mikäli omalta paikkakunnalta ei tarjontaa juuri sillä hetkellä löydy. OpinTori on parhaimmillaan ohjaajalle kaksisuuntainen näköalapaikka, johon asiakas kysymyksineen ja tarpeineen tuo mukanaan uuden näkökulman. Kun katsotaan yhdessä asiakkaan kanssa työelämän vaatimuksia ja mietitään koulutusvaihtoehtoja, saadaan samalla laajemmin ajankohtaista tietoa työelämän koulutustarpeista ja -tarjonnasta eri aloilla. Tätä tulisi pystyä hyödyntämään oppilaitoksissa tulevien koulutuksien suunnittelussa. Toisaalta asiakastyö antaa mahdollisuuden nähdä oman talon kehittämistarpeita asiakkaan tai yhteistyökumppanin roolista katsottuna. Esimerkiksi oppilaitosten selkeinä tai helppoina pitämät nettisivut ovat osoittautuneet muiden käyttäminä monimutkaisiksi tai puutteellisiksi. Käyttäjäkokemuksia onkin kirjattu ylös ja viety viestiä eteenpäin sivujen kehittäjille.
Ohjaajat ovat kokeneet kahden hallinnonalan yhteistyön positiivisena ja onnistuneena kokeiluna. Tarvittaessa asiakas on voinut käydä keskusteluja sekä oppilaitoksen ohjaajan että TE-toimiston virkailijan kanssa. Kokemusta on saatu myös asiakkaiden ohjaamisesta samanaikaisesti kahden hallinnonalan yhteistyönä, jolloin asiakas saa hyvin tietoa niin koulutuksen kuin sen rahoituksenkin vaihtoehdoista.
Palvelun erityisenä kehittämiskohteena koettiin tiedottaminen sekä potentiaalisille asiakkaille että verkostossa toimivien organisaatioiden sisälle. Verkostossa mukana olevien tulisi ohjaajien mielestä ottaa OpinTorin markkinointi osaksi omaa markkinointia, ja miettiä keinoja kääntää hakevassa vaiheessa olevien asiakkaiden kysymykset OpinTorille. Näin etenkin siinä tilanteessa, ettei asiakkaalla selkeästi ole käsitystä siitä mihin koulutukseen hän olisi hakeutumassa. Tärkeänä tiedottamisen tehtävänä nähtiin etenkin työssäkäyvien asiakkaiden tavoittaminen. 
Palvelun kehittämisen mahdollisuutena nähtiin erityisesti sen joustavuus: palvelumallin lopputulosta ei ole ennalta määritelty. Pilotoinnin aikana on lupa kokeilla ja testata, hakea parasta mallia Oulun seudulle. Ohjaajien kokemukset OpinTorilla työskentelemisestä ja asiakkaiden kohtaamisista ovat tärkeä työkalu palvelua rakennettaessa. 
Myös laaja verkosto, johon on helppo tulla mukaan, nähtiin palvelun kehittämisessä uusia mahdollisuuksia avaavana tekijänä. Ohjauksen antaminen moniammatillisena verkostotyönä miellettiin tärkeäksi osaksi laadukasta ja asiantuntevaa palvelua. Yhdessä olemme enemmän – ajattelu kumpusi jokaisesta haastattelusta, ja sen uskottiin tuovan perusteet myös OpinTorin tarpeellisuudelle tulevaisuudessa. 
Yhtenä tärkeänä kohderyhmänä palvelulle ohjaajat korostivat työssäkäyvien ja yrittäjien roolia. Palvelua tulisi pystyä kehittämään myös heidän tarpeitaan vastaavaksi. Yrittäjille suunnatun OpinTori - palvelun suunnittelutyö on tarkoitus käynnistää vuoden 2011 alussa. Oulun seudulla on tietoisesti keskitytty ensin henkilöasiakkaille suunnatun palvelun kehittämiseen. Asiakaskuntaa ohjaajat mielellään laajentaisivat tulevaisuudessa myös nuoriin.
Ohjaajien ensisijaisena huolena olivat palvelun toteuttamiseen tarvittavat resurssit ja rahoitus OpinTori ja OSUMA hankkeiden päättymisen jälkeen. Perustelut toiminnalle tulisi pystyä löytämään todella tiiviissä tahdissa.
Taustaorganisaatioiden rooli OpinTori – palvelun kehittämisessä
Oulun seudulla OpinTori – palvelun rakentamisessa on mukana 10 koulutuksenjärjestäjää, Pohjois-Pohjanmaan ELY, sekä Oulun seudun TE-toimisto. Jokaisella toimijalla on omat intressit sekä osaamisalueet, mitkä he tuovat mukanaan yhteisen palvelun tuottamiseen. Jotta yhteistyö saadaan sujumaan mutkattomasti, on toimijoiden roolia – vastuita ja vapauksia – OpinTorin palvelun tuottamisessa määriteltävä yhteisymmärryksessä. Tämän haastattelun tekovaiheessa organisaatioiden roolin selkiyttäminen OpinTori - palvelussa on vielä alussa. Ohjaajat kokivat kuitenkin oman taustaorganisaation kytkeytymisen OpinToriin toimivana. Moni haastateltavista mainitsi työnantajansa olevan vahvasti sitoutunut palvelun kehittämistyöhön. Lisäksi ohjaajien oma innostus viedä viestiä talon sisällä nähtiin keskeisenä vahvuutena. Hyvin suunnitellun ja selkeän palvelun puolesta on ollut helppo puhua.
Mikäli oppilaitoksesta on kehittämistyössä mukana ainoastaan yksi henkilö, on vaarana että OpinTori henkilöityy liiaksi. Tämän uskottiin toisaalta korjaantuvan kehittämistyön edetessä ja palvelun tunnetummaksi tultua. Kuitenkin OpinTorin näkyvyyden eteen on vielä tehtävä paljon työtä jokaisen yhteistyökumppanin omissa sisäisissä prosesseissa. Toisaalta ohjaajat kokivat, että myös heidän tulee enemmän perehtyä yhteistyöverkostossa mukana olevien erityisosaamiseen ja palveluiden tarjontaan, jolloin myös tätä kautta eri roolit ja ohjauksen työnjako voisivat selkiytyä.

Verkostossa toimivien oppilaitosten kytkeytymistä OpinToriin voisi ohjaajien mielestä vahvistaa myös tarjoamalla ajankohtaisia koulutusinfoja OpinTorilla. Tätä toimintaa harjoitellaan kevään 2011 aikana joka kuukausi järjestettävien Teemapäivien muodossa. Jatkossa toivottavasti oppilaitokset tekevät yhä enemmän yhteistyötä myös uusien koulutuksien suunnittelussa.

OpinTori on avannut mahdollisuuden ohjausyhteistyön kehittämiseen ja vahvistamiseen. Ohjaajien mielestä verkoston tulisi tulevaisuudessa oppia tekemään yhteistyötä myös siten, että jo yhteen oppilaitokseen hakupaperinsa jättäneitä voitaisiin tarvittaessa ohjata edelleen hakijalle paremmin soveltuvaan oppilaitokseen.

OpinTorin verkostotyö
OpinTorin verkostossa toimimisen ohjaajat näkivät jo sinällään vahvuutena. Yhdessä tekeminen ja verkoston toimijoihin tutustuminen tukee omaa työtä. Vaikka toimijat ovat eri oppilaitoksista toiselta ja korkea-asteelta, sekä TE-toimistosta, niin haastatteluissa korostui ohjaajien kokemus tiimin samanhenkisyydestä. Uudet toimijat kertoivat, että mukaan oli helppo tulla. Syinä tähän nähtiin hyvä ja kehittämismyönteinen ilmapiiri, sekä kaikkia yhdistävä asiakashenkisyys. 

Palvelua suunniteltaessa asiakkaan tarpeet on omaksuttu lähtökohdaksi toiminnalle. Eri koulutuksenjärjestäjien ohjaushenkilöstön tuntemus auttaa asiakkaiden asioiden eteenpäin viemistä. Tietoisuus muiden toiminnasta on lisääntynyt, mikä auttaa myös oppilaitosten sisällä tapahtuvassa ohjauksessa.
Toimijoiden suuri määrä koettiin etuna. Vaikka päivystävä ohjaaja ei heti osaisikaan vastata asiakkaan kysymykseen, löytyy vastaus miltei aina omasta verkostosta. Ohjaajat kokivat, että OpinTorissa ohjaajien osaamisesta pidetään huolta, ja hyvät käytännöt siirtyvät mutkattomasti ohjaajien välillä.
Kehittämistarpeena koettiin mukana olevien oppilaitosten ja TE-toimiston toimintaan, tarjontaan ja uusiin avauksiin tutustumisen entistä paremmin. Toisaalta ohjaajat myönsivät, että heidän tulisi itsekin entistä enemmän tiedottaa oman organisaation tarjonnasta.

Suurena kehittämishaasteena nähtiin ohjausverkoston toimivuus koko Pohjois-Pohjanmaan alueella. OpinTori on koko Pohjois-Pohjanmaan kattava, joskin alueelliset toteutukset (Oulun seutu, Raahen seutu, Koillismaa ja Oulun Eteläinen) poikkeavat toisistaan. Tavoitteena kuitenkin on, että linkitys näiden alueiden välille tulee saada toimivaksi ja jouhevaksi.

Verkoston kautta avautuvissa mahdollisuuksissa ohjaajat näkivät todellisen runsauden sarven. Toiminnan vakiintuessa mukana olevien toimijoiden osaaminen vahvistuu ja palvelun laatu paranee. Verkosto oppii tuntemaan toisensa ja kunkin erityisosaamisalueet entistä paremmin. Näitä erityisrooleja vahvistamalla saadaan verkoston osaaminen tehokkaaseen käyttöön OpinTorissa. Mahdollisesti uusien toimijoiden mukaantulo entisestään vahvistaa OpinToria. 

Uhkana verkoston toimivuudelle nähtiin merkittävien koulutuksenjärjestäjien jättäytyminen pois. Etenkin hankkeen päättymisen jälkeen tarvitaan vahvaa verkostoa ylläpitämään OpinTori - palvelua. On tärkeää pystyä turvaamaan toiminnassa jatkuvan kehittämisen henki. OpinTorin on pysyttävä ajankohtaisena ja pystyttävä rakentamaan palvelusta vetovoimainen. 

Lopuksi 

Kaikki ohjaajilta pilotoinnin alkuhaastatteluissa kerätty tieto on ollut ensiarvoisen tärkeää palvelumallin kehittämistyölle. Mitään suuria suunnan muutostarpeita haastattelut eivät tuoneet näkyväksi, pikemminkin antoivat meille tukea ja kannustusta hyvin alkaneen pilotoinnin eteenpäin viemiseksi. Kuitenkin monia tärkeitä kehittämisajatuksia ja ituja haastattelut toivat hienosti esille. Näihin asioihin tullaan pilotoinnin aikana erityisesti kiinnittämään huomiota. Kevään lopussa 2011 suoritetaan uusi haastattelukierros saman konseptin mukaisesti, jolloin ohjaajille onkin jo kertynyt paljon kokemusta palvelun siihen astisista onnistumisista ja kehittämistarpeista. 

Kiitokset kaikille haastatteluissa mukana olleille! 
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