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Lukijalle

Kunnan toiminta perustuu kuntalaisten osallistumiseen ja
vaikuttamiseen. Kunnallisen itsehallinnon perimmainen
idea on se, etta samalla alueella asuvat ihmiset hoitavat
vhteisiksi katsomiaan asioita seka tekevat valintoja hyvin-
vointinsa ja alueensa kehittamisen edistamiseksi.

Kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamiskeinojen kehitta-
mistarpeet kumpuavat seka kaynnistyneesta kuntauudis-
tuksesta etta yleisesta demokratian tilasta. Kuntauudistus
haastaa nykyisen edustuksellisen jarjestelman toimivuuden
kuntakoon kasvaessa.

Suurentuvalla kuntakoolla on oletettavasti vaikutuksia myo6s
kuntalaisten muihin vaikuttamiskeinoihin. Lisaksi kuntalais-
ten nakemykset erilaisten vaikuttamiskeinojen mielekkyy-
destd ja vaikuttavuudesta ovat muuttuneet.

Kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamiskeinojen kehitta-
misen lahtokohtana on kuntalaisten entistd suurempi halu

" kuntalaisilla on entista

suurempi halu vaikuttaa itseaan

lahella oleviin asioihin ja
palveluihin.”
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vaikuttaa itsedan lahella oleviin asioihin ja palveluihin seka
jatkuvaan vuorovaikutukseen kunnan kanssa. Kehittami-
sen painopiste tulisi olla lIahivaikuttamisen uusien mallien,
keinojen ja kaytantojen luomisessa, sillad kuntalaisilla on yha
enemman kiinnostusta ja tarvetta suoriin ja kayttajalahtoi-
siin demokratian keinoihin.

Julkaisu on osa Suomen Kuntaliiton Uusi Kunta 2017 -ohjel-
man Uudistuva kunta -julkaisusarjaa. Sarjan tarkoituksena
on tukea sita toimintaa, jonka avulla kuntien kanssa raken-
netaan yhdessa toimintamalleja ja kehityspolkuja elinvoi-
maiselle kunnalle ja elavalle itsehallinnolle.

Kayttaen kuntien erilaistuviin toimintaymparistéihin sovel- @
tuvia ratkaisuja ja innovaatioita, kuntien palvelut ja laadukas

elinymparistd on mahdollista turvata kestavalla tavalla koko

mMaassa.
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7. Lahivaikuttamisen
kehittaminen

Kuntalaisilla on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa oman
kuntansa paatoksiin, valintoihin ja palvelujen kehittamiseen
edustuksellisen, suoran ja kayttajalahtdisen demokratian

ja osallistumisen kautta. Nama eivat ole toisiaan korvaavia
demokratian muotoja, vaan toisiaan taydentavia.

Kuntalaisen nakdkulmasta on tarkeas, etta hanelle anne-
taan mahdollisuus erilaisiin - seka pitkaaikaisiin vaikutta-
misen keinoihin etta lyhytaikaisiin ja satunnaisiin keinoihin.
Myos erilaisille kuntalaisryhmille on tarjottava mielekkaita
ja sopivia osallistumiskeinoja.

Kuntalaiset haluavat entista enemman vaikuttaa itseaan ja
lahiyhteis6aan koskeviin asioihin suoraan. Heita kiinnostaa
kuitenkin entista vahemman osallistua poliittisten ryhmien
tai edustuksellisen jarjestelman tarjoamien keinojen kautta.
Sen sijaan suoran ja kayttajademokratian kehittamistar-
peet nivoutuvat kuntalaisten entista suurempaan haluun
vaikuttaa itseaan Iahella oleviin asioihin ja palveluihin seka
jatkuvaan vuorovaikutukseen kunnan kanssa.

Kuntalaisten suoraa osallistumista on tuettu hallitusohjelmi-
en, lainsdadannon ja kansallisten osallisuus- ja demokratia-
hankkeiden avulla 1990-luvulta lahtien. Kunta- ja erityislais-
sa tallaisia keinoja ovat

® palvelujen kayttajien edustajien valitseminen
kunnan toimielimiin,

® kunnan osa-aluetta koskevan hallinnon
jarjestaminen,

® tiedottaminen kunnan asioista ja kuulemis-
tilaisuuksien jarjestaminen,

0912Vaikuttamisopas_korjMT1.indd 7
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KUVIO 1: Edustuksellinen osallistuminen, suora ja kayttaja-
l1ahtoinen osallistuminen

® asukkaiden mielipiteiden selvittaminen,

® yhteistydn mahdollistaminen kunnan tehtavien
hoitamisessa,

® asukkaiden oma-aloitteisten asioiden hoidon ja
® valmistelun ja suunnittelun avustaminen.

Suora osallistuminen on saanut 2000-luvuulla myds uusia
kuntalaisia voimaannuttavia muotoja, kuten

® yhteisosuunnittelu,

® visiointi,

® fokusryhmatyoskentely,

® asiakasraadit ja

® kuntalaisfoorumeihin osallistuminen.

Kuntalaisella on perinteisesti ollut kaksi osallistumiska-
navaa oman kuntansa palvelujen kehittamiseen: han on
voinut osallistua niitad koskevaan paatoksentekoon edus-
tuksellisen demokratian kautta tai suoran demokratian
kautta (Kuvio 1). Naita tdydentamaan on 2000-luvulla

20.6.2012 12.18
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tullut uudempi niita innovatiivisempi tapa:
® osallistua palveluiden suunnitteluun ja kehittamiseen
©® kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan ja
® oman tekemisen kautta.

Uusimpana osallistumisen muotona puhutaankin jo
“tekemalla osallistumisesta”.

Tassa oppaassa paneudutaan juuri kayttajalahtoiseseen
innovaatiotoimintaan eli kayttajalahtoiseseen palvelujen
kehittamiseen. Ensin tdésmennetaan, mita kayttajalahtoisella
innovaatiotoiminnalla tarkoitetaan. Sitten esitetaan, millaisin
keinoin kuntalaiset ja eri kayttajaryhmat voisivat osallistua
palvelutuotannon suunnitteluun ja kehittamiseen ja minka-
laisia yhteiséllisia toimintamalleja palvelujen uudistamiseen
tulisi kehittaa.

2. Kuntalaisten
osallistuminen
palvelujen

uudistamiseen

Valtio on edistanyt edistda 2000-luvulla eri tavoin kuntien
hallinnon ja palvelutuotannon uudistumista. Vuonna 2005
kaynnistynyt kunta- ja palvelurakenneuudistus on suurin
kunnallishallinnon ja -palvelujen uudistus Suomen
historiassa.

Julkinen innovaatiopolitiikka ja kayttdjalahtoisyys
Kuntalaisen mahdollisuutta kehittaa palveluja niiden kayt-
tajana on pyritty turvaamaan hallitusohjelmien ja vuonna
2008 hyvaksytyn kansallisen innovaatiostrategian kautta.

8

Kayttajalahtoisyys on yksi kansallisen innovaatiostrategiam-
me keskeisista kdsitteista vuodelta 2008.

Kayttajalahtoisyys kuntapalveluissa tarkoittaa asukkaiden
tarpeista Idhtevaa palvelujen kehittamista ja kehittamisen
painopisteen siirtamista tuottajakeskeisyydesta kayttaja-

lahtoisyyteen.

Uusi laaja-alainen innovaatiopolitiikka tukee eri politiikka-
sektoreiden (sosiaali- ja terveys, energia, liikenne, tietoyh-
teiskunta, koulutus, alueiden kehitys) uudistumista innovaa-
tiotoiminnan keinoin. Se korostaa politiikkasektoreiden ja
strategisesti johdetun julkisen innovaatiotoiminnan yhteis-
tyon tarkeytta. Kayttajalahtoisyys on yksi neljasta kehitta-
mislinjauksesta.

My®6s valtiovarainministerion Kuntien parhaat palvelukay-
tannot -hanke (2007) esitti asiakas- ja kayttajalahtoista
innovaatiotoimintaa keinoksi uudistaa palvelutuotantoa.

Kayttajalahtoisyys on uusi asia niin kansainvalisessa inno-
vaatiopolitiikassa kuin kansallisessa kehittamistoiminnas-
samme. Suomi, Iso-Britannia, Tanska ja Saksa ovat kaytta-
jalahtoisen innovaatiotoiminnan edellakavijoita. Monella
suomalaisella kaupungilla asiakas- ja kayttajalahtoisyys on
jo osa kuntastrategiaa. Naita kaupunkeja ovat muun muassa
Helsinki, Tampere, Kuopio, Mikkeli ja Espoo.

Julkisten palvelujen uudistaminen innovaatiotoiminnan
avulla on myods osa Kuntaliiton vuonna 2008 uusittua
strategiaa ja visiota. Strategian mukaan kunnallishallinnon
rakenteiden uudistamisen kautta pyritaan luomaan vahva
perusta kuntien vastuulla olevien palvelujen jarjestamiselle.
Uudistamiskeinoina mainitaan kuntapalvelujen kehittaminen
innovatiivisesti ja kayttajalahtoisesti yhdessa eri kumppanei-
den kanssa.

Kayttajalahtéinen osallistuminen
Kayttajalahtoisyys kuntapalveluissa tarkoittaa asukkaiden

20.6.2012 12.18



tarpeista lahtevaa palvelujen kehittamista ja kehittamisen
painopisteen siirtamista tuottajakeskeisyydesta kayttaja-
|ahtoisyyteen.

Kayttajalahtoisia palveluja toteutetaan palvelumuotoilun
keinoin. Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen suunnittelua
yhdessa palvelujen kayttajien kanssa muotoilun menetel-
min. Naita menetelmia ovat esimerkiksi erilaiset visuaaliset
menetelmat.

Palvelutoiminnan menetelmat toimivat avoimen innovaatio-
toiminnan tulkkina palvelujen kayttajien ja niita tuottavien
organisaatioiden valilla.

Suunnittelu Valmistelu Pdatds Toimeenpano
Ideointi Suunnittelu Testaus Toteutus

KUVIO 2: Julkisten palvelujen uudistamisprosessi

Nykyisen kuntalain mukaan kuntalaisella on mahdollisuus
osallistua palveluja koskevaan paatdksentekoon niiden

"Nykyisen kuntalain mukaan

kuntalaisella on mahdollisuus osallistua
aatoksenteon jo

palveluja koskevaan
niiden suunnitteluvaineessa...

0912Vaikuttamisopas_korjMT1.indd 9
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suunnittelu-, valmistelu-, paatos- ja toimeenpanovaiheessa.
Vastaavat kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan vaiheet
ovat ideointi-, suunnittelu-, testaus- ja toteutusvaihe (Kuvio
2). Seuraavassa kuvataan tarkemmin, miten kuntalainen voi
osallistua naihin eri vaiheisiin.

Palvelumuotoilun menetelmin on mahdollista I6ytaa ja
tulkita suunnittelun I8htokohdiksi asiakkaan piilevia ja tie-
dostamattomia tarpeita, joita ei pystyta haastattelujen tai
kyselykaavakkeiden avulla havaitsemaan. Palvelumuotoilu
ja sen innovatiiviset menetelmat toimivat tydkaluina luota-
essa, testattaessa ja arvioitaessa uusia palvelukonsepteja.

Palvelumuotoilu tarjoaa myos julkiselle sektorilla uuden-
laisen systeemisen tyokalun uusien palvelujarjestelmien
luomiseksi virallisten ja epavirallisten organisaatioiden seka
kansalaisten valilla.

Eri kehittamisvaiheissa kaytetaan eri menetelmia.
@ Ideointivaiheessa kehittamisty® aloitetaan asiakkaan
arjen kayttaytymisen havainnoimisesta esimerkiksi etno-
grafian menetelmin.
® Asiakaskokemusta ja palveluprosessien mallintamista
voi toteuttaa yhteissuunnittelemalla.
® Yhdessa luotuja palvelumalleja on mahdollista testata
prototyyppien avulla ennen niiden kayttéonottoa.

20.6.2012 12.18
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Kayttajalahtoisen
osallistumisen kasitteet

Kayttajalahtoisyys: Palvelujen kayttdjien tarpeista
lahteva palvelujen ja palveluprosessien kehittaminen ja
kehittamisen painopisteen siirtaminen tuottajakeskei-
syydesta kayttajalahtoisyyteen.

Kayttajalahtoinen innovaatiotoiminta: Kaikki se toi-
minta, joka tuottaa uusia tai parempia kayttoonotettuja
palveluja ja palveluprosesseja (=innovaatioita) ja jossa
on hyddynnetty kayttdjia ideoimisessa, suunnittelussa,
testauksessa ja tuottamisessa.

Kayttajalahtoinen osallistuminen: Palvelun kayttaja

voi toimia palvelun ideoijana, suunnittelijana, testaajana
ja tuottajana.

3. Kayttgjalantoisen
INnNovaatiotoiminnan
mahdollisuudet

Kunnan viranhaltijat valmistelevat kunnan toimielinten paa-
tettdvissa olevat asiat.

Kuntalain mukaan kuntalaisella on mahdollisuus osallistua
palveluja koskevaan paatoksentekoon jo niiden suunnit-

10

Palvelumuotoilu: Palvelujen suunnittelu yhdessa
palvelujen kayttajien kanssa muotoilun menetelmin.
Naita menetelmia ovat esimerkiksi erilaiset visuaaliset
menetelmat.

Asiakasymmarrys: Tieto palvelun kayttajan arvoista,
tarpeista, toiminnasta, kokemuksista ja asiakkaan pro-
sessista.

Kayttajaprofiili: Visualisesti esitetty esimerkki kohteena
olevan palvelun kayttajasta nimineen, harrastuksineen,
perhekuvauksineen, elamankokemuksineen, tarpeineen
ja palvelukokemuksineen. Esimerkiksi Aune 85-vuotias
elakelainen.

Palvelupolku: Koko palveluprosessin eri vaiheet kuva-
taan asiakkaan nakokulmasta. Kuvaukseen sisaltyvat
jarjestyksessa kaikki prosessin aikana tapahtuvat yksit-
taiset tilanteet ja tapahtumat.

teluvaiheessa, kun kunta kuntalain 27 §:n mukaisesti joko
tiedottaa kuntalaiselle kunnan asioista tai kuulee hanta
vapaaehtoisesti, esimerkiksi asiakaskyselyn avulla.

Kuntalainen voi myos kaynnistaa palveluiden yhteissuun-
nittelun kuntalain 28 §:n mukaisella aloitteen tekemisella
kunnan toimintaa koskevissa asioissa.

Palvelun kayttdjan osallistumismahdollisuudet
Nykyisen kuntalain mukaan kuntalaisella on mahdollisuus
osallistua palveluja koskevaan paatoksentekoon niiden
suunnittelu-, valmistelu-, paatos- ja toimeenpanovaiheessa.
Vastaavat kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan vaiheet
ovat ideointi-, suunnittelu-, testaus- ja toteutusvaihe.

20.6.2012 12.18
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Kayttajalahtéinen innovaatiotoiminta tarjoaa uudenlaisen Case: Paivavuoro baarissa

keskusteluareenan kunnan ja kuntalaisten vélille. Kaytta- Paivavuoro baarissa -projektin ideointivaiheessa Helsingin
jalahtoisessa innovaatiotoiminnassa palvelujen kayttajan terveyskeskus ja Gemic Oy valmistelivat etnografisen
tarpeiden ymmartaminen on palveluiden suunnittelun 18ht6-  tutkimuksen itahelsinkildisten ravintoloiden arjesta ja ravin-
kohta. toloiden paivavuorosta (klo 9 - 17). Tutkimus toteutettiin

tammikuussa 2010 Herttoniemen alueella.
Palveluiden kehittamisesta vastaavat kunnan viranhaltijat

voivat kaynnistaa keskustelun haastattelemalla palvelujen Tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa terveyspalvelujen
kayttajia heidan palvelukokemuksistaan (Kuvio 3). Haas- suhteen passiivisten ihmisten arkista eldmaa ja sosiaalista
tattelemalla saatua asiakasymmarrysts ja tiedonkeruuta maailmaa ravintoloissa. Kasityksia terveydesta ja omasta

voidaan taydentaa palvelujen kayttajien piilevien tarpeiden  kehosta tarkasteltiin haastatteluilla ravintolaymparistoissa.
kartoittamiseksi etnografian avulla havainnoimalla palvelu-

jen kayttajan arkea hanen koti- ja palveluymparistdssaan. Tutkimuksen pohjalta tunnistettiin terveyspalveluiden
kayton pulmia ja pullonkauloja. Analyysin pohjalta kehitet-
Havainnointi haastattelujen rinnalla tuo esiin palvelujen tiin yhdessa Helsingin kaupungin ja ammattikorkeakoulu

kayttajien piilevien tarpeiden lisaksi uusia kehittamisideoita,  Metropolian kanssa terveysvierailukonsepti, jossa Metropo-

jotka mahdollistavat palveluiden kehittamisen laajenemisen  ian opiskelijat jalkautuivat kahteen ravintolaan tarjoamaan

myos nykyisten olemassa olevien palveluiden ulkopuolelle.  mahdollisuutta mitata verenpaine ja verensokeri seka kes-
@ kustella terveysasioista asiakkaan omin ehdoin.

“Idean ydin kayttajalahtoisessa innovaatiotoiminnassa on
se, etta palvelun kayttajat ja tyotekijat tyostavat yhdessa
kayttaﬂen kokemuksien ja tarpeiden pohjalta konkreettisia
parannusehdotuksia.”
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Paitdksenteko

Suoran demokratian Asiakaskyselyt Haupun‘kl- Aluelautakunta  Talkootyot

osallistumis- foorumi

mahdollisuudet
balvel i | Suunnittelu, Testaus, Toteutus
alveluprosessin vaie konseptointi mallinnus

Havainnointi, Kuvakisikirjoitus, Prototyypit, Yhteiso/

Kéyrtdjalahtbisen haastattelut, palvelupolku pilotointi kayttdjat

demokratian osallistumis- kayttajaprofiili toteuttavat itse

mahdollisuudet

KUVIO 3: Palvelun kayttajien osallistumismahdollisuudet suoran demokratian
ja kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan keinoin

Terveysvierailu toteutettiin kahden viikon valein toistuvina sen pohjalta. Julkisten palvelujen yhteissuunnitteluun kun-

2-tuntisina vierailuina loka-marraskuussa 2011. Gemic Oy oli  talaisten lisaksi voivat osallistua my6s palveluja tuottavien

mukana terveysvierailuissa dokumentoiden ja tarkastellen yritysten ja jarjestdjen edustajat.

niiden haasteita ja onnistumisia. Taman tutkimuksen poh-

jalta palvelusta luotiin parhaisiin kaytantoihin pohjautuva Palvelunkayttajien tavoitteet ja lahtokohdat on mahdollista
kuvaus, jonka avulla palvelu on jatkossa toistettavissa. konkretisoida ty®pajaa varten haastattelujen pohjalta kayt-

tajaprofiileiksi, jotka kuvaavat kayttajan elintapoja. Visuali-
soitu kayttajaprofiili nimineen, harrastuksineen, perheku-

vauksineen ja elamankokemuksineen edustaa tyopajassa

neutraalisti palvelujen kayttajaa hanen tarpeineen.

Kayttdja palvelun ideoijana ja suunnittelijana
Kunnan viranhaltijat valmistelevat kunnan toimielinten paa-
tettavissa olevat asiat. Kunta myos tiedottaa kuntalain

29 &:n mukaisesti asukkailleen paatoksentekoprosessissa
vireilla olevista asioista, niita koskevista suunnitelmista,
asioiden kasittelysta, tehdyista ratkaisuista ja niiden
vaikutuksista.

Yhteissuunnittelu jatkuu kuntalaisen kanssa esimerkiksi
laatimalla kayttajaprofiilin tai lasna olevan palvelujen kayt-
tajan tarpeiden pohjalta palvelujarjestelman visuaalinen
kuvaus. Kuvauksessa otetaan huomioon palveluprosessin eri
vaiheet, niiden jarjestys, kaikki kuntalaisen tassa palvelupro-
sessissa kayttamat palvelut ja niiden tuottamiseksi tarpeelli-
set, mutta kuntalaiselle nakymattomat tukipalvelut.

Kayttajalahtoisessa innovaatiotoiminnassa ideointi kunta-
laisten kanssa kaynnistyy esimerkiksi kaupunkifoorumin
tyopajassa tai “Living Labissa” jo kootun asiakasymmarryk-

13
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Visualisoitu palvelujarjestelma voi koostua seka nykyisista
ettd tulevista julkisen ja yksityisen sektorin, jarjestojen tai
vapaaehtoisten yksityishenkildiden tuottamista palveluista.
Kuntalaiselle tarjolla olevista palveluista voidaan muodostaa
myos visualisoitu palvelukartta tai hanen kayttamistaan
palveluista niiden kayttojarjestyksessa visualisoitu palvelun
kayttajan kannalta sujuva palvelupolku.

Visualisointeja voi jatkossa taydentaa palveluntuottajien ja
-kayttajien haastatteluilla ja hahmottaa nain kaytettyjen tai
potentiaalisten palvelujen kehittamismahdollisuudet.

Kayttaja palvelun testaajana

Kunnan paatdsvaltaa kdyttaad kuntalain mukaan asukkaiden
valitsema valtuusto. Valtuusto voi siirtaa toimivaltaansa kun-
nan muille toimielimille kuten kunnanhallitukselle, lautakun-
nille ja johtokunnille, niiden jaostoille ja toimikunnille seka
luottamushenkilgille ja viranhaltijoille.

Paatoksenteko voidaan delegoida myo6s kuntalain 18 §:n
mukaan kunnan lautakunnan sijasta tietyn kaupunginosan
asukkaiden tai palvelunkayttajien muodostamalle aluelau-
takunnalle.

Kayttajalahtoisessa innovaatiotoiminnassa vaihtoehtoisia
palvelukonsepteja tai niita pidemmalle vietyja palvelujen
prototyyppeja on mahdollista vield padtoksentekovaiheessa
testata ja arvioida niiden toteuttamiskelpoisuutta esimerkik-
si sarjakuvavisualisoinnin tai naytelman avulla.

Case: Mikkeli leikkii

Mikkeli leikkii -projektissa kuntalaiset olivat mukana keskus-
tan leikkialueen suunnittelussa ja toteutuksessa. Kehitta-
mistydssa oli mukana lapsia ja heidan vanhempiaan aina
leikkialueen ideoimisesta lahtien.

Yhteisen ideoinnin pohjalta toteutettiin Mikkelin kaupun-
ginkirjastoon visualisointi unelmien pienoisleikkipuistosta ja
myohemmin konkreettinen lasten ja nuorten sisaleikkikent-
ta, ns. prototypointindyttely, jossa lapset paasivat seikkai-
lemaan ja testaamaan muun muassa labyrintin, hyppimaan
trampoliinilla ja tutkimaan itse suunnittelemaansa ymparis-
t6a nakoalatornista.

Naiden kayttajakokemusten kautta saatiin tietoa siita, mita
lopullisen torille tulevan leikkipuiston kayttajat haluavat ja
toivovat ja miten he toimivat aitoa jaljittelevassa toimin-
taympadristossa.

" Kayttdjalahtodisen innovaatiotoiminnan avulla palvelut
vastaavat entista paremmin kayttajien tarpeisiin ja
kayttajilla on todelliset mahdollisuudet vaikuttaa

itseaan lahelld oleviin asioihin.”
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Lasten mielipiteet ja ehdotukset otettiin myds huomioon,
kun uutta leikkipaikkaa Mikkelin torille suunniteltiin yhdessa
kaupungin kanssa.

Mikkeli leikkii -kokeilu toteutettiin yhteistydssa Lapin yli-
opiston palvelumuotoilijoiden, Saksalan toiminta-keskuksen,
mikrotydpajan ja Mikkelin kaupungin kanssa.

Kayttdja palvelun tuottajana

Paatosten taytantodnpanosta vastaa kuntalain 23 §:n mu-
kaan kunnanhallitus. Toimeenpano voidaan myo6s delegoida
kuntalaisille esimerkiksi talkootyona.

Kayttajalahtoisen innovaatiotoiminnan kautta syntyneet
palvelut on mahdollista toteuttaa myos pala palalta yhdessa
kuntalaisten ja palvelunkayttajien kanssa vapaaehtoisvoimin
uudenlaisena sosiaalisena vertaistuotantojarjestelmana.

Case: Helsingin lupaprosessi

Yritysmyonteinen Helsinki -hankkeessa palveluista pyritaan
tekemaan asiakkaan kannalta sujuvia ja aikaa saastavia yli
hallintokuntien menevia prosesseja.

Kehittamisty® kaynnistyi asiakkaan arjen havainnointina
haastatteluin ja asiakassafarein yrittajien ja tapahtuma-
jarjestajien luona. Asiakassafarien tuloksena saivat jopa
kaikkein kokeneimmat asiakaspalvelijat elavia kokemuk-
sia asiakkaista ja heidan tuntemuksistaan, ideoita uusista
palveluista ja muista tavoista helpottaa asiakkaan asiointia
tapahtumanjarjestajilta vaadittavassa lupaprosessissa kau-
pungin kanssa.

Palvelumuotoilulle tyypillinen visualisointi ja havainnollista-
minen kuvasi neutraalisti kuinka asiakkaalla kului enemman
aikaa lupaprosessiin kaupungin monen eri viraston kanssa
kuin itse tapahtuman jarjestamiseen.

Osallistavat tydmenetelmat auttoivat myos asiakasta ai-
emmin itsendisesti palvelleita virastoja sovittamaan yhteen
toimintojaan asiakkaan eduksi. Tyoprosessien aikana tehtiin
tahan uuteen asiakasymmarrykseen perustuvia valintoja ja
parannuksia nykyiseen palvelutuotantoon.

Esimerkiksi tapahtumajarjestajaohjeet on jo julkaistu tapah-
tumayksikon sivulla, samoin uuteen sahkoiseen palveluun
on koottu kuuden eri viraston ja niiden alayksikéiden myon-

"Miten hakea palvelumuotoilun kautta uudet
Ealvelumallit? Tiedon ja rahan pitaa likkua

untalaisen mukana, myos tieto-

jarjestelmien tulee uudistua
radikaalisti.”
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tamat luvat ja ilmoitukset yhdeksi kokonaisuudeksi.

Tapahtumajarjestaja voi vastaisuudessa aiempien erillisten
hakemusten sijasta saada yhdelld hakemuksella luvat tapah-
tuman jarjestamiseen Helsingin kaupungin rakennusviras-
tolta, tukkutorilta, liikuntavirastolta, ymparistokeskukselta ja
pelastuslaitokselta.

Yritysmyonteinen Helsinki -hanke tehtiin yhteisty6ssa Zone
Interactions Oy:n ja Broadview Oy:n palvelumuotoilijoiden,
Helsingin Yrittajat ry:n, Helsingin Kauppakamarin ja Helsingin
kaupungin kanssa.

4. Kayttaja-
|antdisyyden
hyodyt

Hyodyt kayttajalahtoisyydesta nakyvat seka palvelujen
kayttdjien etta palveluhenkiloston palautteissa. Kayttajalah-
toisyys parantaa palvelujen laatua ja lisaa niiden taloudelli-
suutta, koska se vahentaa tarpeettomia palveluja.

Palvelut vastaavat myos enemman kuntalaisen tarpeita.
Tehostaessaan tai korvatessaan aiempia tuotantoldhtoisia
palveluja, kayttajalahtoisyys myos tuottaa taloudellista
hyotya.

Kayttajalahtoisyys lisaa kayttajien luottamusta poliittiseen ja
hallinnolliseen toimintaan seka palveluihin, joka nakyy muun
muassa henkiloston terveyshyotyina. Henkiloston nakokul-
masta kayttajalahtoisyys jakaa palvelujen suunnitteluvastuu-
ta ja lisaa tyotyytyvaisyytta.
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Kayttajalahtoisyydella on myos positiivisia vaikutuksia kayt-
tajien omaan eldmanlaatuun, kansalais- ja demokratiakoke-
mukseen. Vaikuttavuuden aikaansaamiseksi kayttajalahtoi-
nen prosessi on hyva kytkea myos paatoksenteon lisaksi
kuntatalouden ja ohjauksen prosesseihin.

Oululainen tulevaisuuden nakyma
Oulun apulaiskaupunginjohtaja Sinikka Salo havainnollistaa
paikallista tulevaisuuden nakymaa:

"Oulun Avaus lahtee siita, etta kansalainen on keskiossa.
Syntyy uuden sukupolven kansalaiskeskeinen palveluyh-
teiso, joka lahtee asukas- ja perheyhteisdsta. Kansalainen
hallinnoi itse hyvinvointipalveluja kansalaisten ja yhteisojen
kuluttajapalveluiden kautta.

Mukana ovat tarvittaessa myods ammattilaisten kuntien
kautta tuottamat palvelut ja jarjestdjen palvelut; taustalla
alueelliset ja kansalliset toimijat, kunnat, sotepiirit, sairaan-
hoitopiirit ja ministeriot.

Oulu suuntaa katseen aidosti kuntalaiseen - ja vahvistaa
kuntalaisen omaa hallintaa. Yhteiskunta ei kesta enaa orga-
nisaatiolahtoista toimintaa.

Tama mullistaa radikaalisti nykyisen ajattelun, vaatii muu-
tosjohtajuutta ja tietyt sovitut toimintasaannot. Miten hakea
palvelumuotoilun kautta uudet palvelumallit? Tiedon ja rahan
pitaa liilkkua kuntalaisen mukana, myos tietojarjestelmien
tulee uudistua radikaalisti.”
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