il
f/_ \ \
MUUTOSTUKl<
8, \ g &
2 A8 o) o
4 7

Larunine®

Tuula Jappinen ja Janika Kulju (toim.)

Arjen pelastajat

Asiakas- ja kayttajalahtoista lahipalvelujen
kehittamista Kainuussa yhdessa kuntalaisten kanssa

P
K lii i
(I(gﬂ"tlﬁ“llll,ltrtl?érbundet w Kainuun sote SOSTe TURKU AMK



Kuntaliitto

Kommunforbundet
Tyoryhma: Tuula Jappinen, Anne Knaapi, Janika Kulju, Paivi Kurikka, Helsinki 2017
Mira Lehti, Ville Nieminen, Marita Pikkarainen & Hannu Ripatti ISBN 978-952-293-515-1 (pain.)
Kuvitus: Kuntaliitto, Passi & Ripatti Oy ja Linda Luymes ISBN 978-952-293-516-8 (pdf)

© Suomen Kuntaliitto www.kuntaliitto.fi/kirjakauppa



Sisaltd

1 Sote- ja maakuntauudistuksen tekevat ihmiset 4
2 Osallisuus luo hyvinvointia ja elinvoimaa 6
Valmistelussa maakuntalaki ja laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta .. .6

Toimintamallit vuoropuhelulle [UOAaN MY .........o.oiieieicececeece ettt 7
VIESINNAIG TATKEE TOON .....euieeieie ettt naneas 7

3 Taustana horisontaalinen yhteisty6 — 2000-luvun alun kuntauudistus ja Kainuun

maakuntakokeilu 9
Asiakaslahtoinen Iahipalveluiden kehittdminen ~projekti.........cococerierieeereee e 9
SOTE-YNERISTYO ..ttt bbbttt s s s s s bbbttt sene 10
4 Arjen pelastajat - asiakasldhtoisten ldhipalveluiden kehittamisen prosessi 12
IVISTE 0N KY S ettt s et s et s sttt s sttt s s s naen 12
ASiakaslahtOiset [SNIPAIVEIUT ........c.ccviieieeiee et seaesne 12
KENITTAMIUSEN VAINEET ...ttt a et s sttt snas 12
Ideointivaihe: Ensimmadinen tyopaja, menetelmina palvelukartta ja paivakirja... .13
Ideointivaihe: Menetelmanad asiakasprofiilit ...........ccoieviieieiieieeee e aae 15
Suunnitteluvaihe: Toinen tydpaja, menetelmina empatiakartta, palvelukaavio ja
[TIKETOTMINTAMIAN. ..ottt ssansesnen 16
Suunnitteluvaihe: Kolmas tydpaja, menetelmanad Osallistuva budjetointi.........ccccceeoveriienieiencecne 18
Suunnitteluvaihe: Neljas tyopaja, menetelmana uudet konseptit .
ENSIMMAISEN VUOGEN TUIOKSEL ...ttt ees
Toinen kausi: Asiakaslahtdisyys PAAtOKSENTEOSSA .......ccuvirerieiiiririieieiee et
Testausvaihe: Ensimmainen tyopaja, menetelmana kriteerit ja 8NestyS.....ooevreeiieeieeeeeeeeiaee 20
Testausvaihe: Toinen tydpaja, menetelmana ddnestys ja sidosryhmakartta........cccceeeerreercenieenenne 20
Testausvaihe: Kolmas tyopaja, menetelmana empatiakartta, asiakasprofiilit ja kuvakasikirjoitus.......... 22
Testausvaihe: Neljds tyopaja, menetelmand MIttarit ......c.ccccooeeeeieiieecee e 23
Testausvaihe: Viides tyopaja, menetelmanad kdyttdjatestaus.......cooveeeeeeirennnne. .24
Toteutusvaihe: Kuudes tydpaja, menetelmana toimenpiteiden yhteissuunnittelu ..........ccccoevieveireennnee. 24
Toisen kauden tulokset, 505i3aliNEN INNOVAATIO ......c.ovoviveeiieeeeeeeeecee e 25
5  Mita opittiin? 26
PrOSESSIN JONTAMINMEN ...ttt ettt ettt s et s et s s s n e sansnas 26
OPPIlBITOSYNTEISTYO ..ottt sttt s s nsesees 27
JAJESTO JA KUNTAYNTEISTYO ..ottt bbbt s s sessnannas 28
KANSQINVEIINEN YRTEISTYO ...ttt nseenen 29
Kuntalaiset YhteiSOrePOrttEr@ING .......cociuiueeeieieieiee ettt a e s ettt anenas 29
Lahteet 30




ARJFN PELASTAJAT — ASIAKAS- JA KAYTTAJALAHTOISTA LAHIPALVELUJEN KEHITTAMISTA KAINUUSSA YHDESSA KUNTALAISTEN KANSSA

1 Sote- ja maakunta-
dudistuksen tekevat ihmiset

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenteen
uudistus (sote-uudistus) ja maakuntauudistus
ovat suurimpia hallinnon ja toimintatapojen
uudistuksia, mita Suomessa on tehty. Suunnitel-
missa on, ettd sosiaali- ja terveyspalvelujen jar-
jestaminen siirtyy maakunnille 1.1.2019. Muutos
koskettaa satojen tuhansien ihmisten ty6ta ja
kaikkien asukkaiden palveluja elamankaaren eri
vaiheissa. Sote- ja maakuntauudistus muuttaa
kuntien roolia, johtamista ja asukkaiden vaiku-
tusmahdollisuuksia.

Maakuntauudistuksen yhteydessa paatosvaltaa
hajautetaan ylhaalta alaspain alueiden asukkail-
le ja heidan vaaleilla valitsemilleen paattgjille.
Sinansa kannatettavan uudistuksen vaarana on
kuitenkin se, ettd asukkaiden vaikutusmahdol-
lisuuksista ja maakuntien itsehallinnosta tulee
klisee, jolla ei ole sisaltoa.

Tulevaan sote- ja maakuntauudistukseen liittyy
riski kasvavasta demokratiavajeesta: nykyisia
kuntia suuremmat maakunnat ja sote-palvelujen
tuotanto-organisaatiot voivat etaannyttaa paat-
tajia palvelujen paatoksenteosta seka vahentaa
asukkaiden vaikutusmahdollisuuksia. Erityisen
merkittavaksi riski nousee sote-palvelujen
yhtidittamisen vuoksi. Riskin vahentamisek-

si lakiluonnoksiin on kirjattu pykala siita, etta
palveluntuottajien - olivatpa ne julkisia, yksityisia

1 Ks. kuntaliitto.fi/kuntademokratiaverkosto

tai kolmannen sektorin toimijoita — on huolehdit-
tava, etta asukkailla on mahdollisuus osallistua ja
vaikuttaa niiden toimintaan.

Sote- ja maakuntauudistus tehdaan alueilla, ja
ihmiset tekevat sen. Motivaation ja alueellisen
toimijuuden vahvistamiseksi tarvitaan kumppa-
nuutta kansallisten ja alueellisten toimijoiden
valilla. Kuntaliiton ylldpitama kuntademokratia-
verkosto' ja siind olevien ihmisten ja yhteistjen
osaaminen on voimavara myos tassa uudistuk-
sessa.

Uuden maakunta- ja sote-organisaation perus-
tehtdvan ja tavoitteiden maarittely on muutos-
johtamisen ydinta. Muutoksessa on edettava ta-
voitetietoisesti ja luotava tilaa muutosprosessin
herattamien erilaisten tunteiden tyostamiselle ja
muutokseen sitoutumiselle. Kyky yhteistydhon,
vuorovaikutukseen ja epdvarmassa tilanteessa
toimimiseen sekd valmius nopeiden kadnteiden
kohtaamiseen ovat keskeisia taitavan muutos-
johtajan ominaisuuksia. Avoin, monikanavainen
viestintd ja osallistava johtaminen vahentavat
niita pelkoja, joita uudistukset aina synnyttavat.

Sote- ja maakuntauudistuksen alueellinen toteu-
tus on nahtavissa vaiheittaisena prosessina, jos-
sa jokaisella vaiheella on oma tehtavansa ja fo-
kuksensa. Jotta itsehallinnon idea konkretisoituu



myos kaytanndssa, on tarkeaa synnyttasd hyvaa
“alhaalta ylospain” tapahtuvaa vuorovaikutusta
maakunnan asukkaiden, palvelujen kayttdjien
seka valmisteluorganisaatioiden ja eri sidosryh-
mien valilla muutosprosessin eri vaiheissa.

Tassa oppaassa on esitelty uuden lahipalvelu- ja
yhteistydmallin asiakas- ja kayttajdlahtoinen
kehittaminen kunta-kuntalainen ja jarjestoyh-
teistydssa Kainuussa. Yhteistyomalli toteutettiin
palvelumuotoilun menetelmin ja vaihein. Kai-
nuun soten ja muiden yhteistybkumppaneiden
kokemuksia voidaan hyodyntda niin sote- kuin
maakuntauudistuksessakin eri alueilla. Toimin-

tamallit eivat ole sellaisenaan siirrettavissa, silla
asukkaiden ja palvelujen kayttgjien osallisuus
syntyy aina paikallisesti ja lahtékohtana osal-
lisuudelle on toimijoiden valinen luottamus ja
hyva yhteistyo. Opas tarjoaa kuitenkin hyvia
esimerkkeja yhteistyon rakentamisesta ja me-
netelmig, joilla asukkaat voidaan ottaa mukaan
uusien palvelujen ja rakenteiden kehittamiseen.

Julkaisu on tuotettu osana Suomen Kuntaliiton
Asukkaat sote- ja maakuntauudistuksen kes-
kioon -projektia ja Euroopan komission Horizon
2020 -ohjelman rahoittamaa European InnoS|
-tutkimushanketta (2015-2017).
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2 Osallisuus luo hyvinvointia

ja elinvoimaa

Osallisuus on yksilollinen tuntemisen, kuulumi-
sen ja tekemisen kokonaisuus. Keskeista osalli-
suudessa on luottamus, sitoutuminen ja kuulluksi
tuleminen. Osallisuuden kokemuksella on vahva
yhteys ihmisten hyvinvointiin, ja se on syrjayty-
misen vastavoima. (Sarkeld-Kukko 2014, 36.)

Osallisuuden kokemus syntyy yhteisoissa ja
toiminnassa. Hyvien osallistumis- ja vaikuttamis-
mahdollisuuksien avulla tuetaan ihmisten omia
voimavaroja ja kiinnittymista ja luottamusta
yhteiskuntaan seka saadaan kayttoon ihmisten
kokemukset esimerkiksi palvelujen kehittami-
sessd. Kuntalainen, asukas, haluaa vaikuttaa
ympdristoéonsa.

Asukkaiden osallistuminen yhteistjen toimintaan
ja elinymparistojen ja palvelujen kehittamiseen
on edellytys myo6s kunnan elinvoimaisuuden
sdilyttamiselle. Yhteiskunnan nakékulmasta
kestavaa, tuloksellista ja innovatiivista toimin-
taa syntyy alhaalta ylospain: asukkaiden ja eri
toimijoiden kohtaamisista ja uusista rohkeista
kokeiluista.

Tassa oppaassa asukasosallisuudella ja kaytta-
jalahtoisyydella tarkoitetaan alueen asukkaiden
osallistumista palvelujen ja oman alueensa
kehittamiseen ja kehittdmisen painopisteen
siirtymista tuottajakeskeisyydesta kayttajalah-
toisyyteen. Kayttajalahtoisia palveluja kehitetaan
palvelumuotoilun keinoin.

Vastaava opas Pohjois-Karjalan Siun soten osalli-
suuden kokemuksista on julkaistu vuonna 2016.

Valmistelussa maakuntalaki ja
laki sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestamisesta

Valmistelussa olevalla maakuntalailla madritel-
laan maakunnille kuuluvat vastuut ja velvollisuu-
det seka tyonjako kuntien, maakuntien ja valtion
vdlilla. Maakuntalain luonnoksessa luetellaan
esimerkkeja, milla tavalla maakunnan asukkai-
den osallistumis- ja vaikutusmahdollisuuksia
voidaan edistaa:

1) jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuk-
sia seka asukasraateja

2) selvittamalla asukkaiden mielipiteita ennen
paatoksentekoa

3) valitsemalla palvelujen kayttajien edustajia
maakunnan toimielimiin

4) suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja
yhdessa palvelujen kayttajien kanssa

5) jarjestamalla mahdollisuuksia osallistua maa-
kunnan talouden suunnitteluun

6) tukemalla asukkaiden, jarjestojen ja muiden
yhteis6jen oma-aloitteista asioiden suunnit-
telua ja valmistelua.

Myos sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamis-
lakia valmistellaan. Perussaannos asukkaiden
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista on



maakuntalaissa, johon jarjestamislaissa viitataan,
mutta jarjestamislain tdydentavassa saannokses-
sa asetetaan yleista osallistumis- ja vaikuttamis-
mahdollisuutta sitovampi velvoite ottaa maa-
kunnan asukkaiden nakemykset ja kokemukset
huomioon, kun heidén palvelujensa kannalta
keskeisid asioita valmistellaan.

Tavoitteena on, ettd maakuntalaki ja laki sosiaa-
li- ja terveydenhuollon jarjestamisesta astuvat
voimaan 1.7.2017.

Toimintamallit vuoropuhelulle
luodaan nyt

Uusien osallistumisen tapojen kehittaminen ja
niiden systemaattinen kayttoon ottaminen ovat
merkittavassa roolissa sosiaali- ja terveyspalve-
lujen jarjestamisessa ja tulevaisuuden kuntien ja
maakuntahallinnon rakentamisessa.

Muutos antaa mahdollisuuden ottaa asukkaat ja
jarjestot mukaan uusien rakenteiden ja palvelu-
jen kehittamiseen. Samalla muutos tuo mah-
dollisuuden luoda pysyvia asukasosallisuuden ja
kayttajalahtoisyyden kaytantoja. Asukasosalli-
suuden ja kayttajalahtoisyyden areenat toimivat
tulevaisuudessa hyvana vuoropuhelun paikkana
myos kuntien ja sote-palvelujen rajapintakysy-
myKksissa.

Viestinnalla tarkea rooli

Asukasosallisuuden ja kayttajalahtoisyyden
kehittamisessa avoimella, aktiivisella ja monika-
navaisella viestinnalla on tarkea rooli. Viestinnas-
sa on hyva huomioida, etta kaikkia asukkaita ei
tavoiteta samoilla viestintavalineilld ja kaikilla ei
ole verkkoa kaytossaan. Tarvitaan nykyaikaista
sosiaalista mediaa ja toimivia verkkosivuja mutta

Osallisuus lainsdadannossa

Osallisuus on demokraattisen yhteiskunnan perusta, ja siksi osalli-
suus, osallistuminen, vaikuttaminen ja asiakas- ja kayttajalahtoisyys
nakyvat vahvasti myos lainsdadannossa.

« Suomen perustuslaki (11.6.1999/731)

« Kuntalaki (10.4.2015/410)

« Sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/1301)

« Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785)

o Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista
(22.9.2000/812)

» Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkai-
den sosiaali- ja terveyspalveluista (28.12.2012/980)

« Laki vammaisuuden perusteella jarjestettdvista palveluista ja tuki-
toimista (3.4.1987/380)

» Lastensuojelulaki (13.4.2007/417)

« Perusopetuslaki (21.8.1998/628)

« Nuorisolaki (21.12.2016/1285)

« Kielilaki (6.6.2003/423)

» Hallintolaki (6.6.2003/434)

» Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (21.5.1999/621)

» Maankaytto- ja rakennuslaki (5.2.1999/132)

« Saamen kielilaki (15.12.2003/1086)

« Laki saamelaiskarajista (17.7.1995/9749

« Terveydenhuoltolaki (30.12.2010/1326)

« Ymparistonsuojelulaki (27.6.2014/527)

« Lukiolaki (21.8.1998/629)

« Laki ammatillisesta peruskoulutuksesta (21.8.1998/630)

e Liikuntalaki (10.4.2015/390)

My0os

« Laki kehitysvammaisten erityishuollosta (23.6.1977/519)

o Laki kuntouttavasta ty6toiminnasta (2.3.2001/189)

» Laki toimeentulotuesta (30.12.1997/1412)

« Varhaiskasvatuslaki (19.1.1973/36)

« Perhehoitolaki (20.3.2015/263)

« Euroopan paikallisen itsehallinnon peruskirja (6.9.1991/1180)
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my0s perinteisia viestintdkanavia, kuten sano-
malehtid, radiota ja yleisotilaisuuksia.

Verkkoviestinndssa ja verkon kautta tavoitellussa
asukasosallisuudessa taytyy huomioida toimivan
infrastruktuurin haasteet: esimerkiksi Kainuussa
ei ole toimivaa verkkoyhteytta kaikilla maaseu-

“Paatoksentekijana
olen kuullut sanat
lahipalvelu, asiakas-
13htoisyys ja kolmas
sektori lukemattomia
kertoja. Ne ovat sa-
noja, joita kaytetaan
jatkuvasti erilaisten
asioiden peruste-
luun. Harvemmin
kysytaan, mita ne
oikein tarkoittavat
ja ehka viela har-
vemmin ne osataan
perustella kaikille
hyvaksyttavalla tavalla. Olen iloinen, etta sain
paatoksentekijang, jarjestoaktiivina ja kansalai-
sena osallistua tahan projektiin, jossa oikeasti
haettiin ensin asiakkailta - palvelujen kayttgjilta
- asiakasymmarrystd, tehtiin arvonmuodostus,
luotiin toimintamalli, tutustuttiin osallistuvaan
budjetointiin ja valittiin kriteerit. Niiden perus-
teella monista hyvista ideoista valittiin kon-
septi, luotiin mittarit ja sovittiin toimenpiteits,
milla konseptia vietiin eteenpdin. Tuloksena oli
konsepti Arjen pelastajat. Tassa konseptissa
toteutuvat kaikki alussa mainitsemani termit.

tualueilla. Tastakaan syysta asukkaiden osallis-
tumista ei voi jattaa esimerkiksi verkkokyselyjen
varaan.

Anne Pyykkonen, kehittamispaallikko,
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry

Nuoret auttavat ikaantyneita arjen askareissa,
saavat itselleen kokemusta, itsetunnon ko-
hotusta ja elamaan mielekkyyttd. Konseptia
toteutetaan yhdessa Kainuun soten, kuntien,
jarjestojen ja monien muiden yhteistyotahojen
kanssa. Vaikuttavuutta silla on seka nuorten ela-
manhallintaan etta ikaantyvien elamanlaatuun.
Tassa projektissa oli tyopajoja, joissa ideoitiin
erilaisissa ryhmissa — nuoret, vanhat, paattajat,
jarjestojen edustajat ja kansalaiset yhdessa. Va-
lilla “think tankattiin”, taytettiin lappuja seinille
ja haettiin sita parasta konseptia danestamalla.
Tyopajoissa oli paljon energiaa, iloa ja naurua -
aitoa yhteisollisyytta. Arjen pelastajat konsepti
odottaa Kainuussa toteutumista. Uskon, etta
nama yhteistydssa asukkaiden, jarjestojen ja
paattdjien kanssa ideoidut ajatukset toteutuvat
ja muuttuvat vaikuttavaksi arjen toimintamallik-
si, josta muutkin voivat ottaa oppia. Paattajalle
tama on ollut prosessi, joka on antanut taas
kerran uskoa ihmisten haluun ja kykyyn loytaa
ratkaisuja ja toimia yhdessa. Ja viela ajatuksia
antavalla, hauskalla ja koskettavallakin tavalla.”

Raili Myllyla,
Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon
kuntayhtyman hallituksen puheenjohtaja

//



3 Taustana horisontaalinen yhteistyo

2000-luvun alun kuntauudistus ja
Kainuun maakuntakokeilu

Suomen julkinen sektori palveluineen on ollut
murroksessa viimeiset 20 vuotta. Valtio on edis-
tanyt 2000-luvulla eri tavoin kuntien hallinnon
ja palvelutuotannon uudistumista. Valtioneuvos-
ton vuosina 2005-2012 kaynnistama Kunta- ja
palvelurakenne -hanke (PARAS) oli yksi Suomen
suurimmista julkisen sektorin uudistamiseen
pyrkineista reformeista maassamme. Hanke
kannusti kuntia joko kuntaliitoksiin tai horison-
taaliseen yhteistyohon. Kainuun maakunnassa
horisontaalista yhteisty6ta tehtiin hallinto- ja
rahoitusrakenteiden kokeilussa.

Kokeilun tarkoitus oli turvata eri kunnissa asuvi-
en kansalaisten yhdenvertaiset mahdollisuudet
saada julkisia peruspalveluja. Kokeilussa aiem-
min lakisaateisesti kuntien vastuulla olevat sosi-
aali- ja terveyspalvelut ja toisen asteen koulutus-
palvelut jarjestettiin maakunnallisina kahdeksan
vuoden ajan. Maakunta vastasi myos yleisesta
elinkeinopolitiikasta, suunnittelusta ja Kainuun
alueen kehittamisesta. Kainuun maakuntakokeilu
paattyi 2012.

Asiakaslahtéinen Iahipalveluiden
kehittaminen -projekti

Kainuussa haluttiin kehittaa uudenlaisia hyvin-
vointipalveluja yhdessa kuntalaisten kanssa ja
loytaa samalla kunnille uusi rooli kuntalaisten

hyvinvoinnin edistamiseen sosiaali- ja terveys-

palveluiden siirryttya maakunnallisen kuntayh-
tyman vastuulle. Suomen Kuntaliiton ja Kainuun
sote-kuntayhtyman Asiakaslahtoinen lahipalve-
luiden kehittaminen -projekti toteutettiin vuosina
2014-2016. Projektin Idhtokohtana oli pohtia,
mita ovat kuntalaislahtoiset Iahipalvelut ja mika
on kunnan rooli lahipalveluiden monituottaja-
mallissa. Projekti toteutettiin palvelumuotoilun
menetelmin ja vaihein. Vuonna 2014 toteutettiin
palvelumuotoiluprosessin kaksi ensimmaista vai-
hetta: ideointi ja suunnittelu; vuosina 2015-2016
kaksi seuraavaa vaihetta: testaus ja toteutus.

Prosessin kehittajind ovat olleet Kuntaliiton pro-
jektipaallikkd Antti Kuopila, projektikoordinaattori
Ville Nieminen ja innovaatioasiantuntija Tuula
Jappinen, palvelumuotoilija Hannu Ripatti Passi

& Ripatti Oy:sta, Tampereen yliopiston johtamis-
korkeakoulun yliopistorehtori Jenni Airaksinen,
johtaja Anne Knaapi ja jarjestopaallikko Kiril
Hayrinen SOSTE ry:std seka Kainuun sosiaali- ja
terveydenhuollon kuntayhtyman johtaja Maire
Ahopelto, kehittamisjohtaja Marita Pikkarainen ja
erikoissuunnittelija Marja-Liisa Ruokolainen. Pro-
sessin keskeinen ominaisuus on ollut monitoimi-
nen hallinto, jossa tyopajoihin ovat osallistuneet
Kainuun eri kuntien edustajat viranhaltijoista
myos edustajat eri jarjestoistd, kuten 4H:sta,
elakelaisjarjestoista seka seurakunnista.
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Sote-yhteisty6

”Systemaattinen ke-
hittamisen runko an-
toi Kainuussa vuosina
2014-2016 toteute-
tulle asiakaslahtoisel-
le palvelujen uudis-
tamiselle vankan,
mutta kaytannossa
haasteellisen pohjan.
Aluksi prosessi tuntui
sekavalta, keskuste-
lussa vilahteli erilaisia
kasitteita mm. palve-
lukartta, paivakirja,
lilketoimintamalli.
Ensimmadinen kriittinen vaihe kehittamisty6ssa oli
kohderyhman kokoaminen, motivointi ja rohkai-
su. Ikaihmisia oli huomattavasti helpompi saada
mukaan kuin nuoria. Kainuun kuntiin nimetyt
yhdyshenkil6t tekivat arvokasta lahivarvaystyota.
Tyopajoihin osallistujien joukossa oli seka epaili-
joita etta innokkaita niin asiakasedustajissa kuin
virkamiehissakin. Aloitustyopajassa eras ikdihmi-
nen puki epdilyksen sanoiksi toteamalla “Jotenkin
taas byrokratian puolelle tama luiskahtaa. Tullaan
Helsingista ja annetaan tammoiset paperit, tu-
leekohan tasta tolkkua?” Tyopajoihin oli tarkeaa
valmistautua hyvin mm. tilojen ja tarjoamisten
kautta osallistujille valittyi arvostus ja tekemi-
sen meininki. Henkil6kohtainen ohjaus ja tuki
osoittautui myos tarpeelliseksi. Moni ikdgihminen
ja myos nuori kaipasi rohkaisua. Tyoohjeiden ja
opastuksen jalkeen osallistujat tarttuivat innok-
kaasti toimeen ja palvelukarttoja syntyi. Tyopa-
javetajan tuki oli myos tarkedaa ja se edesauttoi
luottamuksen heraamista.
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Muutaman tunnin intensiivisen palvelukartta-
aherruksen jalkeen Anja, yksi tyépajalainen sai
ahaa-elamyksen "Nyt mina vasta ymmarran, mita
ovat minulle ldhipalveluja!” Valmistelijoiden koos-
tamat asiakasprofiilit osallistujien paivakirjoista
osoittautuivat yllattavan kuvaaviksi ja havainnol-
lisiksi. Itse asiassa profiilit ovat todella kayttokel-
poisia, ne profiloivat aidosti. Ne herattavat seka
asiakkaiden etta paatoksentekijoiden mielenkiin-
non. Asiakasprofiilin kuvaus on moniulotteista,
esiin nostetaan erilaisia nakokulmia. Tyopajaan
osallistuvat tunnistivat profiileista tuttaviaan
Matteja ja Maijoja. Profiilit osoittautuivat siis to-
dellisiksi. Empatiakartta ja liiketoimintamalli ovat
toimivia valineita syvasukellukseen asiakkaan
maailmaan. Ndiden avulla jokaiselle asiakas-
profiilille suunniteltiin toimintamalli, jolla asiak-
kaan palvelutarve tyydytetaan. Tyopajoissa kavi
ilmi, etta asiakkaiden tarpeet eivat ole suuria,
vaan arjen pienid helpotuksia, jotka yleensa on
ratkaistavissa pienilla uudistuksilla esim. uima-
hallin kausikortin maksamisen mahdollistaminen
pienemmissa erissa.

//

Tyopajasarjan kolmas tapaaminen - osallistava
budjetointi - heratti kiinnostusta jo pajan esitte-
lyvaiheessa. Osallistujat paasivat priorisoimaan
palveluja rahalappujen avulla. Tama on hauska

ja konkreettinen tapa saada osallistujat innos-
tumaan ikaan katsomatta ainakin nain Kainuun
kokemusten kautta. Esiin nousi padasiassa julki-
sen ja yksityisen sektorin palveluja ja vain joitakin
kolmannen sektorin palveluja. Tarkeimmiksi
palveluiksi kainuulaiset nostivat terveyspalvelut.
Eroja oli asiakasprofiilien valilla, mutta terveys-
palvelut olivat jokaisessa profiilissa tarkeimpana.
Pitkien etaisyyksien Kainuussa esille nousivat
myos liikennepalvelut, erityisesti julkinen liilkenne
ja teiden kunnossapito.



Kajaanissa, joka toimi kainuulaisena seitseman
kunnan pioneerina, jarjestettiin kesapaiva, jossa
kaytiin lapi kehittamisprosessi ja ideoitiin ratkai-
suja esiin nousseisiin arjen ongelmiin. Kuuden
muun Kainuun kunnan kanssa asiakaslahtdinen
kehittamisprosessi toteutettiin syksylla ja mar-
raskuussa vietettiin yhteista talvipaivaa. Nama
paatostyopajat olivat myos onnistuneita, niihin
osallistui kiitettavasti eri sidosryhmien edustajia
lukuun ottamatta yrittdjia, joille olisi luullut taman
prosessin mahdollistavan liiketoiminnan kehit-
tamisen, jopa uusien tuotteiden ja asiakkaiden
loytamisen.

Kaiken kaikkiaan tama seitseman kuntaa kasitta-
va asiakaslahtoinen palvelujen kehittamismatka
oli antoisa ja mielenkiintoinen. Matkalla naki, koki
ja oppi paljon. Evaitdkin joutui kdayttamaan, mutta
tilalle sai uusia oivalluksia ja valtavan maaran
asiakasymmarrysta. Myos ymmarrysta siita,
miten paljon meilld on kdyttamatonta potenti-
aalia asiakkaissa, kuntalaisissa. Meidan palveluja
tuottavien tehtavana on mahdollistaa, tukea,
osata tulkita ja ymmartaa asiakkaita. Tyopajat
yhteistyon muotona osoittautuivat toimiviksi.

Ne edellyttavat vuoropuhelua ja rohkeutta niin

asiakkailta kuin virkamiehiltakin. Asiakaslah-
toinen lahipalvelujen kehittamisen prosessi
toimi oivallisena matkaoppaana. Tyovalineista
erityisesti palvelukartta, paivakirja ja asiakas-
profiilit nousivat esille tyévalineing, joita voisi
soveltaa myo0s itsendisind asiakasymmarryksen
ja hyvinvoinnin kuvaamisen valineina. Kuntalii-
ton ja Tampereen yliopiston osaaminen ja tuki
olivat koko prosessin ajan korvaamatonta. Yh-
teisty6 asiantuntijoiden kanssa oli saumatonta
ja innostavaa. Tama ensimmaisen kauden neljan
tyopajan sarja kasvatti ndlkaa paasta ideoista
kaytannon toimiin. Kuinka esille nousseet ideat,
palveluvajeet ja toiveet saadaan paatoksente-
koon? Kuka ottaa tuotokset toteutettavakseen?
Miten julkisten palvelujen kehittamiseen luo-
daan innostunut ja rohkea kokeilemisen raikas
kulttuuri? Vield on matkaa jaljella. Padosaan
astuvat nain julkisten palvelujen saralla kuntien
luottamushenkilot, padtoksentekijat ja johtavat
virkamiehet. Kainuulaiset ovat puhuneet, nyt on
toimimisen aika!”

Marita Pikkarainen
Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon
kuntayhtyman kehittamisjohtaja
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4 Arjen pelastajat

Asiakaslahtoisten [ahipalveluiden
kehittamisen prosessi

Mista on kyse?

Arjen pelastajat on uusi Idhipalvelu- ja yhteisty6-
malli kunta-kuntalainen ja jarjestoyhteistydssa,
jossa nuorista kootaan kuntaan tai yhteiséon
joukko, joka tarjoaa lahialueellaan apua vanhem-
mille ihmisille pienissa arjen askareissa - kaup-
pakassin kantamisesta postin hakemiseen ja
iltapaivakavelyseuraan.

Asiakaslahtoiset Iahipalvelut

Lahipalvelut ovat keskeinen osa kuntalaisen
arkea ja ne nakyvat jokapaivaisessa toiminnas-
samme. Ainoastaan kuntalainen itse tietaa, mit-
ka ovat hanen omat lahipalvelunsa, niita ei voida
madritella valtakunnallisella tasolla.

Asiakaslahtoinen Iahipalveluiden kehittamisen
prosessi on tyotapa lahipalveluiden maarittelyyn
ja kehittamiseen. Prosessia on kehitetty yhdessa
Kainuun pilottikuntien: Hyrynsalmen, Kajaanin,
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Kuhmon, Oulun, Paltamon, Ristijarven, Sotka-
mon ja Suomussalmen kanssa. Kehittamisen
lahtokohtana on ollut pohdinta siita, mita ovat
kuntalaislahtoiset Idhipalvelut ja mika on kunnan
rooli Iahipalveluiden monituottajamallissa.

Kehittamisen vaiheet

Palvelumuotoilun menetelmin toteutetussa
kehittamisprosessissa on neljd vaihetta: ide-
ointi, suunnittelu, testaus ja toteutus. Vaiheet
kuvataan kahdessa osassa, kuten ne toteutet-
tiin myo6s Kainuussa. Vuonna 2014 toteutettiin
prosessin kaksi ensimmaista vaihetta: ideointi ja
suunnittelu; vuosina 2015-2016 kaksi seuraavaa
vaihetta: testaus ja toteutus.

“Aika paljon sita
kayttaakin palveluita”
— kuntalainen



Kuva 1. Ensimmaisen
kauden vaiheet

Ideointivaihe: Ensimmadinen
tyopaja, menetelmina palvelu-
kartta ja paivakirja

Ensimmadisen tyopajan menetelmien tavoitteena
on koota asiakasymmadrrysta. Asiakasymmadr-
ryksella tarkoitettaan ymmarrysta asiakkaan
tarpeista, tilanteesta ja siitd, miten han kokee
palvelun.

TyOpajassa kerdttiin ensin asiakasymmarrystd
palvelukarttatyokalun avulla. Samalla, kun tyo-
kalun avulla saadaan tietoa kuntalaisten palvelu-
kayttdytymisestd, auttaa se kuntalaisia tarkaste-
lemaan omaa palvelukayttaytymistaan tyopajan
seuraavaa tyokalua, palvelupadivakirjaa varten.

Palvelukartta-tyokalussa jokainen osallistuja
kirjaa kayttamiaan palveluita kolmen kuukauden
ajalta. Aikarajoitus tassa tilanteessa auttaa rajaa-
maan ajattelua ja poistaa runsauden ongelman,
vaikka toisaalta se myos rajaa kausiluontaisia
palveluita pois. Listatessaan kayttamiaan palve-
luita tyokaluun osallistuja kertoo mydos, miten
usein han kayttaa palvelua, onko palvelu sah-
koinen vai paikan paalla tarjottava, kuinka pitka
etaisyys on palvelun ja sen kdyttajan kodin va-
lilla, kuinka kauan matka kestaa ja kuinka tama
matka yleensa taitetaan. Nailld tiedoilla saadaan
jo hyva kuva palvelukartan tayttajan elamasta.

Tyopajan jalkeen osallistujat tayttivat kotona ny-
kyhetkella kayttamistaan palveluista palvelupai-

Ideoint

ASIAKAS-
YMMARRYS

ARVON
MUODOSTUS

Tydpaja 1l Tybpaja 2 Tydpaja 3 Tybpaja 4
Asiakasymmarryksen Keratyn Analyysin ja Osallistavan Uusien palveluideoiden
keraaminen asiakasymmarryksen asiakastarpeiden budjetoinnin tydpaja suunnittelu ja
palvelukarttojen ja — analysointi esittely palveluiden prototyypit
paivékirjojen avulla tuottajille

Osallistujat
Osallistujat Osallistujat Osallistujat Osallistujat * Kaikki
« Kuntalaiset * Asiakas- « Kuntien johto, « Kuntalaiset ja
ymmarrystiimi palveluiden tuottajat paattajat

Suunnitiel

TOIMINTAMALLI

Testaus
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vakirjan. Viikon palvelupdivakirja antaa jo hyvan
kuvan tayttdjansa arjesta ja toisaalta ei ole liian

pitka aika sitoutua sen tayttamiseen.

Palvelupaivakirja

“Minun arkipdivani — Kerro mita teit tandan?
Missa kavit? Kenen kanssa? Mita palveluita kay-

haaveita?”

joltain muulta henkilélta? Olisitko kaivannut apua
jossain? Tuliko paivan aikana mieleen toiveita tai

Palvelupaivakirjan avulla selvitettiin miten
nykyiset Iahipalvelut vastaavat kuntalaisten ja

palvelun kayttajien tdman hetken ja tulevaisuu-
den tarpeita erilaisissa eldmantilanteissa olevilla

tit? Palveltiinko sinua hyvin vai huonosti? Saitko ihmisilla.
apua jossain asiassa ystavalts, naapurilta tai
NN OSOITE ASUMISKILOTD HENKILOMARRA
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Kuva 2. Palvelukartan avulla saadaan hyva kuva palvelujen kayttdjan elamasta
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Kainuussa ensimmadisen ideointivaiheen tyo-
pajoihin osallistui noin 160 nuorta ja ikdihmista
seitsemadssa eri kunnassa, joista 110 palautti
palvelupaivakirjan.

Ideointivaihe:
Menetelmana asiakasprofiilit

Palvelupaivakirjojen palauttamisen jalkeen
suoritettiin analyysi, jossa niilld koottu asiakas-
tieto (asiakasymmarrys) jaoteltiin eri ryhmiin

ja esiteltdvadn muotoon asiakasprofiileiksi.
Asiakasprofiilien eli persoonien kautta kuvataan
erilaisia palveluiden kayttdjid ja kuntalaisryhmid
heidan asiakasarvonsa lisddmiseksi. Kuvauksessa
noudatetaan luottamuksellisuuden ja salassapi-
don periaatteita.

110 palvelupaivakirjaa analysoitiin projektiryh-
man ja Tampereen yliopiston johtamiskorkea-
koulun aluekehittamisen kurssin 20 oppilaan
yhteistydna. Opiskelijat saivat eteensa paivakirjat
ja palvelukartat numeroituina. Vastaukset jaettiin
kunnittain ja jokaiselle kunnalle luotiin omat
profiilit (yhteensa 24 asiakasprofiilia). Nuorten
vastauksia oli niin vahan, etta niistd koostettiin
kaikkien seitseman kunnan yhteiset asiakaspro-
fiilit.

Kuva 4. Nuorten vastauksista koottu Vahaan tyy-
tyvat -asiakasprofiili eli persoona

Sosiaalisuus

~.

,-~"“Tulevaisuus="~_
e . N,
uskoiset” N

Kuva 3. Asiakasprofiilien jaottelu erilaisiin palveluiden kayttgjiin ja kuntalais-

ryhmiin

Vahaan tyytyvat

Profiilin kuvaus

Vahaan tyytyvalld on hyvin vaatimattomat
palvelutarpeet. Han toimii hyvin pienessa
elamaénpiirissa, johon kuuluu kodin liséksi vain
valttamattomimmat palvelut. Vahaan tyytyva viettaa
paljon aikaa kotona, vaikka joskus saakin vaihtelua
arkeen satunnaisista tapaamisista. Hanen
elamanrytminsa ei valttamatta vastaa yhteiskunnan
odotuksia. Han on my6s usein median suurkuluttaja.

Profiilille tyypillista

« Hoitaa vain valttamattomimmat asiat ja palvelut

« Todella arvostaa henkilékohtaista palvelua

« Tottunut sahkoisten palveluiden kayttdja, mutta ei
mielellaan kayta niita asiointiin

« Kayttaa palveluita yksin

« Joitain séannéllisia harrastuksia

Profiilin painotukset

Sosiaalinen «———— W Yksin toimiva
Palveluiden p— q
kayttaja «W——————>  Kayttsja-tuottaja
Huolehtii v Huolehtii my6s
itsestaan muista
Sahkoiset +«———W—— Kaynti paikan
palvelut paalla

Esimerkkeja kaytetyista palveluista
Kauppa, kioski, pankki (netti), Facebook,
iltapéivélehdet (netti), TV, sahkoposti

Asi k ksen keskeiset raker palikat

« Henkilokohtainen palvelu, jossa
mahdollisimman pitka jatkuvuus

« Joustavuus palveluiden ajankohdan ja muiden
jarjestelyjen osalta

« Suhtautuminen, henkilékohtainen huomiointi,
asiallisuus
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Suunnitteluvaihe: Toinen tyopaja,
menetelmina empatiakartta, l)al—
velukaavio ja liiketoimintamalli

Toisessa tyopajassa lahipalveluita peilattiin kun-
kin kunnan nykyiseen tuotantomalliin. Tyopajaan
osallistuivat kunnan viranhaltijat seka jarjestojen
ja yritysten edustajat. Tyopajassa tyostettiin
palvelupaivakirjojen perusteella luotujen asiakas-
profiilien avulla kunnan tulevaisuuden ldhipalve-
lujen uusia toimintamalleja.

Empatiakartan kysymyksiin vastattiin asiakas-
profiilin perusteella. Kysymysten kautta ryhman
jasenille muodostui tietynlainen kuva profiilin
taustalla olevista henkil6ista ja heidan arvois-
taan. Onnistumisen merkki oli, kun ryhman edus-
tajat tunnistivat omasta elamastadn vastaavan
profiilin edustajan.

Taman jdlkeen kunkin ryhman tehtdvana oli tar-
kastella oman asiakkaan palveluista tehtyd pal-
velukaavioita (engl. Service Blueprint). Ryhman
tuli pohtia palveluja, mitka ovat kriittisia vaiheita,
kenen tehtavana on palvella milloinkin ja miten
voitaisiin palvelujen tarvetta ennaltaehkaista.

Palvelukaavio on kuva koko palveluntuotanto-
ketjusta, joka on jaettu viiteen eri osaan. Asiakas
on mukana erityisesti ensimmadisessa 0sassa,
jossa on kuvattu asiakkaan palvelupolku ja
toisessa 0sassa, jossa on asiakkaan ja palvelun
fyysinen rajapinta. Toinen osa kuvaa erityisesti

Kuva 6. Palvelukaavio-tyokalu kuvaa asiakkaalle
tyypillisia palveluketjuja
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Kuva 5. Tyopajassa asetuttiin ryhmissa yhden asiakasryhman saappaisiin
hyodyntamalla empatiakarttaa

3 Fyysiset elementit

Tekstiviestin Tilat, Autom. Autom. Ohieiden
ajan- kyltit, kayttolittyma, | | kayttoliityma, . ejlke .
kohtaisuus opastus ohjeet ohjeet 4

1 Asiakkaan polku palvelussa
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Kuva 7. Liiketoimintamalli-ty6kalu kiteyttaa toimintamallin eri osiot asiakkaan kannalta

asiakaspalvelurajapintaa, jossa usein toimijoi-
na ovat esimerkiksi asiakaspalvelija ja asiakas.
Kolmas osio on palvelujen fyysiset elementit,
kuten tilat, joissa palvelu toteutetaan. Neljas osio
on niin kutsuttu back office eli takahuone, joka
edustaa palvelun asiakkaille ndkymatonta osi-
ota. Takahuoneessa tuotetaan asiakaspalvelun
toteuttamiseksi tarvittavat palvelut. Viimeisessa
osiossa kuvattuna ovat tukitoimet ja paatok-
senteko. Tdssa osiossa esitetaan padtokset ja
hallinnolliset toimet, jotta yldpuolelta 16ytyvien
osioiden toiminta voidaan taata.

Lopuksi tyostettiin liilketoimintamalli-tyokalua
(engl. Business model canvas). Talla tyokalulla
suunniteltiin jokaisen ryhman asiakasprofiilille
toimintamalli, jonka avulla kyseisen asiakaspro-
fiilin tulevaisuuden palvelutarve voidaan tyydyt-
taa. Tyokalulla saadaan kiteytettyd organisaation
ydintavoitteet, ensisijaiset toimet sekd vahvuu-
det ja heikkoudet. Ryhmat tyostivat liiketoimin-
tamallin samalle profiilille, jota olivat jo aiemmin
tyostaneet empatiakartan ja palvelukaavion
avulla.
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Ensin pohdittiin, miten toimintamallin eri osiot
tulisi toteuttaa, kun toimintamallia toteutetaan
kyseisen profiilin tarpeista ja erityispiirteista lah-
tien. Taman jdlkeen kehitettiin edelleen toimin-
tamallia sopimaan tietylle palvelulle, joka olisi
tyypillinen tai erityisen tarpeellinen kyseiselle
profiilille.

Kainuussa toisen suunnitteluvaiheen tyopajoihin
osallistui yhteensa 150 paattajaa ja palveluiden
tuottajaa. Téama tydpaja koettiin haastavimmaksi
ja erityisesti liiketoimintamallia pidettiin haasta-
vimpana tyokaluna.

Suunnitteluvaihe: Kolmas
tyopaja, menetelmana
Osallistuva budjetointi

Osallistuvaa budjetointia voidaan hyédyntda
palveluiden tarkeysjarjestyksen mdadarittelyssa
suoraan kunnan tai projektin budjetointina yh-
dessd asiakkaiden kanssa tai esimerkiksi tietyn
prosenttiosuuden budjetointina.

Kolmannessa tyopajassa kuntalaiset ja paattajat
padsivat toteuttamaan osallistuvaa budjetoin-
tia. Jokaiselle osallistujalle jaettiin kymmenen
hyvinvointisetelia, joilla he saivat ostaa arjesta
selviamiseksi tarvitsemiaan palveluita. Setelit

sai kayttaa kymmeneen erilliseen palveluun tai
vaikka kaikki yhteen tarkednd pitamdansa palve-
luun. Seteleitd sai myos antaa kaverille, jos koki,
ettei niita itse kaikkia tarvitse.

Padasiassa budjetoinnin tuloksena oli julkisen
ja yksityisen sektorin palveluita seka muutamia
kolmannen sektorin palveluita. Tarkeimmik-

si palveluiksi kokonaistarkastelussa nousivat
terveyspalvelut. Toisena olivat liilkuntapalvelut,
kolmantena muut palvelut (esim. sahko, vesi,

kampaamo, autohuolto, hissi kerrostaloon, ravin-
tola) ja neljantend kulttuuri- ja sivistyspalvelut.

Profiilien perusteella tehdyissa jakaumissa oli
myos havaittavissa selvia keskindisia eroja,

mika puolestaan vahvistaa entisestadn kdsitysta
erilaisten ihmisten erilaisista palvelutarpeista.
Kaikille ryhmille terveyspalvelut olivat tarkeimpia
palveluita, mutta Me-elgjille liikuntapalvelut ylsi-
vat samalle tasolle. Rutinoituneet ja Yhteisoak-
tiivit-ryhmille kulttuuri- ja sivistyspalvelut olivat
selvasti toiseksi tarkein palveluala.

Osallistuvan budjetoinnin jalkeen kaytiin kes-
kustelua palveluiden jakautumisen perusteella.
Keskusteluun nousivat tilastossa vahemman pai-
notusta saaneet liikennepalvelut, kuten julkinen
likenne, teiden kunnossapito ja auraus. Liikkenne-

Kuva 8. Osallistuva budjetointi toteutettiin hyvinvointisetelien avulla



jarjestelyiden tarkeys muiden palveluiden kayt-
tamiselle nousi kuntalaisten toimesta tarkeaksi
huomioksi. Erityista huomiota sai myos vapaa-
aika ja matkustaminen. Keskustelusta saatiin
erinomaisia syotteita seuraavaan tilaisuuteen.

Suunnitteluvaihe: Neljas tyopaja,
menetelmdna uudet konseptit

Ensimmaisen vuoden prosessin viimeinen tyo-
paja oli kokoava tyopaja, johon kutsuttiin kaikki
prosessin aikana mukana olleet henkilot. Yli 30
kuntalaista, paattajaa, yksityisen ja kolmannen
sektorin toimijaa saapui paikalle.

Osallistujat jaettiin kahdeksaan ryhmaan, joille
kullekin annettiin tyostettavaksi yksi profiili ja
toinen profiilin tarkeimmaksi budjetoimasta
palvelualasta, naiden vdlille tuli sitten keksia
enintaan 15 ongelmaa. Naista tarpeiden tyydyt-
tamisen tielld olevista ongelmista sitten ryhma
valitsi kolme haastavinta ongelmaa ja keksi
niihin viisi ratkaisuideaa. Taman jalkeen ideoista
valittiin paras kullekin ongelmalle, minka jalkeen
naille ideoille pohdittiin toteuttamistapoja.

Ryhmat paasivat hyvin asettumaan profiiliensa
asemaan ja tuottamaan arkisella tasolla olevia
ongelmia. Sahkoistyminen, liikkkuminen pal-
veluiden piiriin, aika ja raha, palvelukulttuuri,
terveydelliset rajoitteet, kaverien puute, VR:n
lipunmyynnin loppuminen, tiedonsaanti ja lilkun-
tapaikkojen yllapito ovat esimerkkeja ongelmis-
ta, joita ryhmat eri profiilien eri palvelutarpeille
listasivat.

Niin ikaan ongelmien kirjosta paastiin kuitenkin
konkreettisella tasolla monenlaisiin ratkaisui-
hin. Séhkoisten palveluiden nousuun toivottiin
vaihtoehtoisia perinteisempia menetelmia ja
laite- seka kayttotukea julkisilta toimijoilta.

Yhteis6ilta ja jarjestoilta puolestaan toivottiin
tukea likkuntapaikkojen yllapitoon, kuljetus- seka
likuntaongelmiin ja kaverien etsintadn. Yksityi-
selta ja julkiselta sektorilta toivottiin asiakkaat
huomioonottavaa palvelualttiutta esimerkiksi
matkapalveluissa.

Ensimmaisen vuoden tulokset

Ensimmaisen vuoden tulosten perusteella
asiakas ja palvelujen kayttdja otetaan mukaan
yha useammin uusien palveluiden ideointiin ja
suunnitteluun. Samoin asiakas- ja kayttajalah-
toinen kehittaminen otetaan kunnissa hyvin
vastaan ja yhteistydohon lahtevat niin nuoret kuin
ikaantyneetkin. Palvelumuotoilu menetelmana
tuo uudella tavalla esiin kuntalaisten tarpeet ja
toiveet palveluiden kehittamiseksi ja uusia palve-
luideoita syntyy runsaasti. Kuntalaiset ovat myos
valmiita itse tuottamaan palveluja niin naapureil-
le kuin sukulaisillekin, apua tarjotaan kuljetuk-
sissa, teiden aurauksessa ja kaupassa kaynnissa.
Nykyinen julkinen palvelujarjestelma ei tue tata
halukkuutta, siksi uudet palvelukonseptit vaativat
tuekseen poliittista padtoksentekoa ja muutos-
johtamista uusien ideoiden toteutus- ja kayt-
téonottovaiheessa.

Toinen kausi: Asiakaslahtdisyys
padtoksenteossa

Asiakaslahtoisen ldhipalveluiden kehittamispro-
sessin yhteydessa nousi ensimmaisend vuon-

na esille asiakaslahtoisen kehittamisen yhta
selkeampi tarve kytkeytya osaksi paatoksenteon
prosessia. Prosessin toinen kausi 2015-2016 tar-
kastelikin asiakas- ja kdyttajalahtoisyytta paatok-
senteossa. Prosessin aikana seurattiin Kainuussa
asiakkaiden itse suunnitteleman palvelupilotin
toteutusta osana kehittamisen ja paatoksenteon



prosessien yhteensovittamista. Palvelupilotti pe-

rustui aiemmin jarjestetyissa tyopajoissa kerat- Tyopaja 1 Tydpaja 2 Tydpaja 3
. . . . . . L 10.3. 16.3. 16.4. 5.5.ja 20.5.
tyyn asiakastietoon ja kuntalaisten itse ideoimiin
lveluk teihin. P . | . THINK TANK KONSEPTIN SUUNNITTELUN SUUNNITTELUN
palvelukonseptelnin. Prosessissa olennaisena VALINTA ALOITUS JATKO
osana oli seurata, mita vaiheita paatoksenteossa
. . . e . Vuoden 2014 tulokset ja Toteutettavan konseptin Monitoimijaisen Suunnittelutiimin
on tapahduttava, jotta asiakasldhtdinen konsepti konseptin valinta suunnittelutiimin tydskentely jatkuu
voidaan toteuttaa ja sitd on mahdollista seurata. valintakriteerien perehdytysja
madrittely suunnittelun aloitus
. . . Osallistujat Osallistujat Osallistujat Osallistujat
Tolsen kauden val heet Ja « Sote, kuntien johto ja « Paattajat, kehittdjat ja « Suunnittelutiimi, pilotin « Suunnittelutiimi, pilotin
. . avainsidosryhmat avainsidosryhmat toteuttajat ja toteuttajat ja
tyopajat mahdollistajat mahdollistajat
Testausvaihe: Ensimmainen Tyopaja 4 Tyspaia 5 Tyspala 6
18.5. 1.6. 15.6.

tyopaja, menetelmana kriteerit
TOIMENPITEET TESTAUS KAYNNISTAMINEN

Ensimmadinen tyopaja oli vuorovaikutteinen

) . R . R Palvelun mittareiden Konseptin testaus Konseptin toteutuksen
esittelytilaisuus Think Tank, jonka tarkoituksena madrittely palvelun kyttajien kaynnistaminen
. . ey . . . . kanssa
oli tunnistaa, mita vaikutuksia asiakasymmar-
ryksestd nousseilla teemoilla ja toimintamalleilla O Osallistujat Osallistujat
* Suunnittelutiimi, « Kuntalaiset, * Suunnittelutiimi,

olisi tulevaisuuden palveluiden kehittamiseen ja pattajat ja kehittajat suunnittelutiimi toteuttajat ja kehittajat

paatoksentekoon. Mita hyvinvointi on kuntalais- Kuva 9. Toisen kauden prosessin testaus- ja toteutusvaiheessa oli kuusi
ten ndkokulmasta? Minkalaisilla toimintamalleilla  tyépajaa
ja johtamisen tavoilla asiakaslahtoista palvelu-

i ot TV opoe

sa madriteltiin kriteerit pilotoitavan konseptin
Tukee yhteisollisyytta ja

valintaan. yhdessa tekemista 17 0

Adnestyksen tuloksena valittiin kriteerit kehitet- Kohderyhma ja sen tarpeet 16 0

tavan uuden tulevaisuuden hyvinvointia tuotta-
van lahipalvelukonseptin valitsemiseksi.

Monituottajamalli (mukana
kuntayhtyma, kunta, jarjesto,

yritys, kuntalainen) 12 1

. i s Lisaarvo (hyodyllisyys 7 0
Tilaisuuteen osallistui paattajia Kainuun alueelta (hyodyllisyys)

Palvelun vaikuttavuus 5 0

ja Kainuun sote -kuntayhtymasta.
Kunta, sote-kuntayhtyma ja

Testausvaihe: Toinen tyépaja, maakunta strategian mukainen 3
menetelmanad ddnestys ja Lahipalvelu 3
sidosryhmé kartta Heti toteutettavissa oleva
konsepti (2015 budjetissa) 3 0
Paattajat osallistuivat myos tyopajasarjan toi- Kuva 10. Think tankissa keskusteltiin ja lopulta danestettiin kriteereists,

seen tyopajaan, jossa tarkoituksena oli suorittaa  joiden perusteella oli maara valita pilotoitava konsepti
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Kuva 11. Nuorten ja ikdihmisten kohtaamiset ovat vahaisia

itse pilotoitavan konseptin valinta. Tydpajassa
kerrattiin ensin Think tankissa yhdessa vali-
tut kriteerit. Taman jalkeen paattajat padsivat
valitsemaan kriteerien perusteella pilotoitavan
konseptin, joksi valittiin Arjen pelastajat.

Arjen pelastajat -konseptin toteutus tahtasi
heikomnmassa asemassa olevien kuntalaisten
(nuoret, syrjaytyneet, ikadntyneet) sosiaalisten
taitojen, tyoelamakyvyn ja hyvinvoinnin pa-
rantamiseen ja taydentdamaan samalla julkisia
palveluja. Konseptissa havaittiin mm. palveluiden
muodostama kuilu kyseisten ryhmien valille.

Ensimmainen asia konseptin toteuttamisessa oli
tunnistaa konkreettisia keinoja tai palveluja, joilla
Iahennettaisiin oheisia ryhmia. Mika tarkeintg,
kyse on suurissa maarin myos paatoksenteossa
tehtavista valinnoista.

Taman jalkeen paattajat tyostivat konseptista
sidosryhmakarttaa, jonka tarkoituksena oli tar-
kentaa konseptin tyostoon osallistuvat ryhmat ja
heidan edustajansa. Think tankin ja ensimmadisen
tyopajan avulla paattajat osallistuivat suunnitte-
luun ja kaynnistivat kuntalaisilta ja asiakastiedos-
ta nousseen pilotin.
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Testausvaihe: Kolmas tyopaja,
menetelmdnad empatiakartta,
asiakasprofiilit ja kuvakasikirjoi-
tus

Kolmannessa tyopajassa kdynnistettiin Arjen pe-
lastajat -konseptin suunnittelu yhdessa tilaisuu-
teen osallistuneiden kanssa. Paikalle saapuneet
osallistujat muodostivat jatkoa varten suunnit-
telutiimin, joka vastasi konseptin suunnittelun
eteenpadin viemisesta. Tydpajassa kerrattiin pro-
sessi ja toteutettavan konseptin taustat. Témdn
lisdksi asetuttiin konseptin kohdeasiakasprofiilien
saappaisiin empatiakartan avulla.

Taman jalkeen pohdittiin erilaisia tarpeita, joihin
Arjen pelastajat voisivat vastata. Tama harjoitus
toteutettiin kuvakasikirjoituksen avulla.

Suunnittelutiimi sai myos tehtavakseen pohtia
tyopajan jalkeen odotuksiaan ja toiveita kon-
septiin nahden. Suunnittelutiimille luotiin myos
Innokylan verkostotyokalun avulla alusta, jossa
keskustelua on helppo kdyda.

Tyopajaan osallistui yksityisia henkil6itd, kuten
myos seurakunnan, kuntayhtyman ja jarjesto-
puolen edustajia.

Kuva 13. Empatiakartan ja asiakasprofiilien avulla
tutustuttiin nuorten ja ikdantyneiden erilaisiin
tarpeisiin
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Kuva 12. Sidosryhmakartan avulla tarkennettiin konseptin tyéstoon osallis-
tuvat ryhmat ja heidén edustajansa
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Kuva 14. Kuvakasikir-
joituksen avulla pohdit-
tiin, miten nuorten ja
ikaantyneiden erilaisiin
tarpeisiin voitaisiin
vastata
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Testausvaihe: Neljas tyopaja,
menetelmadna mittarit

Padtoksenteossa toiminnan seuraamisella ja
arvioinnilla on suuri merkitys. Konkreettiset
arvioinnin ja seurannan vélineet ovat siten
olennainen osa kehittdmisen ja pdatoksenteon
yhteistyota.

Tyopajassa paattdjille esiteltiin Arjen pelasta-

jat -konsepti, jolle tilaisuuden aikana oli maara
kehitella mittareita, erityisesti kuntalaisten hy-
vinvoinnin ja onnellisuuden pohjalta. Konseptin
mittareiden tarkoituksena oli antaa paatoksente-

olle tyokalut toiminnan arviointiin ja jatkokehit-
tamiseen. Mittareiden pohjaksi otettiin aiem-
min paattdjien konseptille valitsemat kriteerit.
Mittareiden perustuminen naihin valintakriteerei-
hin yhdisti merkittavalla tavalla pagtoksenteon
olennaisuuden konseptin kehittamiselle.

Ensin paattdjat pohtivat konseptin kdytannon to-
teutusta. Konseptille tuli pohtia kolmen eri tason
toimia: Helppoja kohtaamisia, Yhteisia toimitiloja
ja Yhteisollisia toimintamalleja. Ndiden ideoiden
pohjalta paattajat jatkoivat mittareiden tydstoon.
Mittareiden asettamisen lisdksi eri osa-alueilta
piti pohtia myos, miten mitataan.
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Paattajien rooli tulevaisuudessa konseptin tien
kartoittajina, toimenpiteiden edistdjina ja mitta-
reiden seuraajina oli vahvasti esilla. Samalla vah-
vistettiin paattajien roolia konseptin omistajina ja
kuvaa siita, mita he konseptilta odottavat.

Testausvaihe: Viides tyopaja,
menetelmadna kdyttdjdtestaus

Tyopajaan kutsuttiin mukaan konseptin tulevia
kayttdjia ja toteuttajia eli nuoria ja ikdihmisia
sekd heidan kanssaan tyoskentelevia julkisia ja
kolmannen sektorin kdytannon toimijoita. Tyopa-
jassa esiteltiin jalleen konsepti ja sen mahdolliset
erilaiset toteutusmallit, jotka suunnitteluryhma ja
nuoret olivat itse ideoineet.

Tyopajan tarkoituksena oli antaa kehitysehdo-
tuksia ja ideoita konseptin toteutuksen valivai-
heille ja samalla antaa kuntalaisten itse arvi-
oida konseptin toteutumisen mahdollisuuksia.
Tyopajassa saatiin hyvaa keskustelua aikaan ja
hyvia huomioita konseptin esteista ja mahdolli-
suuksista. Talla saatiin konseptille kayttdjapuolen
toteuttamismandaatti ja samalla tyopaja vahvisti
paattdjien ja kayttajien valista yhteiskehittamista
antamalla kayttdjien danen kuulua toteutukses-
sa.

Toteutusvaihe: Kuudes tyopaja,
menetelmdna toimenpiteiden
yhteissuunnittelu

Tyopajassa esiteltiin tyopajasarjojen tuloksena
syntynyt konsepti. Koska tuloksena ei syntynyt
uutta palvelua, vaan yhteisollinen toimintamalli,
joka kaynnistetadn useamman toimenpiteen
avulla, ei konseptin taytantéon panon vastuussa
ollut yksinaan kunta vaan kaikki alueen yhteison
jasenet. Arjen pelastajat konseptin toteutta-
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Kriteeri

Alkoholin kulutus
Muuttotappio

vahenevat

Aktiivisuus lisaantyy

Uusien kaytantojen maara

Luotettavuus — kysynnan ja
tarjonnan lisadntyminen

Sosiaaliset taidot kasvavat

Yksindisyys ja passiivisuus

VEILUHEVITESS Arjen helpottuminen

Kokemustieto
Tehdyt palvelukset
Koordinaation tarve vdahenee

Tilastot
Poismuuttajien maara
Haastattelut/paivakirjat

Nuori yhteison puhetorvena

Kuva 15. Tyopajassa koostettiin oheisia mittareita ja mittaustapoja vaikutta-

vuuskriteerien seuraamiselle

Uudet asumisjarjestelyt

Lyhyt kuvaus:

Ikdihmiset kaipaavat paivittdista apua arjen
pienissd askareissa, mutta talla hetkelld esim.
verotus tai asumistuki eivat mahdollista
malleja, joista olisi hyotya nuorille ja
ikdihmisille.

Tavoiteltu lopputulos:

Syntyy uusi malli asumiselle, joka kannustaa
nuorten ja ikdihmisten vuorovaikutukselle, seka
nuorten antamalle paivittaiselle arjen avulle.

Ihmisten ja asuntojen saattaminen yhteen ->
yhteisén luominen

Miten “ohitetaan” saannot

Tyonteon mieltdminen vastikkeeksi -> miten
verottaja, Kela suhtautuu

Asunto joko ikdihmisen omistuksessa tai
toiminnan jarjestajalla

Miten toteuttaa Arjen pelastajat -konseptia?

Vastuu: Kainuun Sote/
Kaupunki/Kunta/seurakunta

Muut kumppanit: Tyévoimahallinto,
kylatoimikunnat, yhdistykset, kaupunginosa,
potilas, Omaishoitajat, oppilaitokset,
kuntouttava tytoiminta, etsiva nuorisotyo
Aikataulu: 1+ vuotta

Mittarit: Kpl maara pilotteja, toteutuneita
asumisjarjestelyita

Kuva 16. Uudet asumisjarjestelyt on Arjen Pelastajat -konseptia toteuttava

toimenpide



miseen tarvitaan kaikkien alueen toimijoiden
yhteistyota.

Tyopajassa esiteltiin eri tasoisia toimenpiteits,
joilla Arjen pelastajat -konseptia voitaisiin to-
teuttaa. Jokainen osallistuja valitsi ainakin yhden
eteenpadin kehitettavan toimenpiteen. Kehit-
telyhetken jalkeen jokainen taho esitteli oman
toimenpiteen, jota lIdhtee viemaan eteenpain.

Tyopajassa kiteytyi hyvin se, miten laajalti kon-
septin eteenpdin vienti voi toteutua. Paattgjien
on konkreettisesti lupauduttava ajamaan asiaa
eteenpain niin paatoksenteossa kuin myos tuke-

ARJEN PELASTAJAT -ARVO

Arvolupaus

Nuorten ja ikdihmisten
yhteispeli tuottaa
yhteiskunnallisesti
tarkeda tulevaisuuden
arvoa.

Nuerten tuottama arvo
Apua arjen askareissa
Seurustelu
Empatiaa ja kuuntelua

lkaihmisten tuottama arvo
Itsetuntemusta ja -luottamusta
Onnistumisia
Eldménviisautta

Tulevaisuuden arvo : Syrja\./tymme.n EhkaiSY * Dsad Sy palvie
* Merkityksellinen rooli kotona
yhteisossa « Yksindisyyden ehkiisy
* Tulevaisuususko * Elamankokemuksen

* Perusta tydelamataidoille hyédyntaminen

* Sosiaalisuus

malla esimerkiksi taman tyopajan toimenpitei-
den kautta uutta konseptia. Tydpajassa kuitenkin
harva asetti oman organisaationsa suoraan toi-
menpiteista vastaavaksi tahoksi. Vastuu siirrettiin
pitkalti kuntien suuntaan. Tama vahvisti paatok-
sentekijoiden vastuuta asiakaslahtoisen tiedon
hyodyntajina Iapi koko organisaatiokentan.

Arjen pelastajat konseptia ei voi ajatella taval-
lisena palveluna vaan kyse on yhteisomallista.
Konseptia lIdhdettiin toteuttamaan eri toimijoi-
den kautta, jolloin konseptin ideaa edistettiin
monesta eri suunnasta tdhdaten yhteiseen
padmaaraan. Toimeenpano kaynnistyi helpoista
ja pienista kohtaamisista ja eteni aina suuriin
rakenteellisiin muutoksiin. Hyva esimerkki Arjen
pelastajat -konseptin toteutuksessa oli nuorten
ikaihmisille toteuttama henkilokohtainen tieto-
tekniikkaopastus.

Toisen kauden tulokset,
sosiaalinen innovaatio

Tyon ldhtokohtana oli pohtia, mita ovat kunta-
laislahtoiset lahipalvelut ja mika on kunnan rooli
Iahipalveluiden monituottajamallissa. Palveluiden
yhteiskehittamisella kuntalaisten ja kolmannen
sektorin palvelutuottajien kanssa syntyi uusi yh-
teisollinen Idhipalveluiden tuottamismalli. Arjen
pelastajat -pilotti tehtiin Kainuussa kansallisten
ja paikallisten toimijoiden yhteispelina ja sen
vaikuttavuus syntyi paikallisella tasolla vuoro-
vaikutuksessa kansalaisten kanssa, jolloin siita
hyotyivat sekd yhteiso etta yksild. Arjen pelasta-
jat -konsepti voidaan nahda myo6s uudenlaisena

eurooppalaisena sosiaalisena innovaationa ja
investointina tulevaisuuteen.

Kuva 17. Prosessin tuloksena syntyi uudenlainen tulevaisuuden hyvinvointi-
malli - Arjen pelastajat
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5 Mita opittiin?

Prosessin johtaminen

Kokonaisuudessaan Asiakaslahtoisen lahipal-
veluiden kehittdmisen prosessin lapivieminen

on monialaista asiantuntemusta vaativaa tyota.
Prosessissa on hyva olla mukana kaksi erilaista
ryhmaa, suunnitteluryhma ja projektiryhma.
Projektiryhmaan kuuluivat Kuntaliiton prosessin
kehittajat, edustus Tampereen yliopistosta ja
palvelumuotoilija. Suunnitteluryhma on laajen-
nettu muoto projektiryhmasta ja siihen kutsuttiin
monialaisesti eri toimijoita kunnan eri sektoreilta.
Mukana on hyva olla niin kunnan suorittavan
tason kuin myos viranhaltijatason henkil6ita. Kai-
nuussa suunnitteluryhmassa olivat kaikkien kun-
tien edustajat ja jokaisesta kunnasta oli nimetty
yhteyshenkilo, jonka lisaksi paikalla oli vaihteleva
maara muita toimijoita. Suunnitteluryhmassa oli
myos edustus Kainuun sote-kuntayhtymasta.
Prosessin onnistumisen kannalta tarkeaa on, etta
samat henkil6t ovat mukana koko prosessin ajan
ja erityisen tarkead tama on projektiryhmassa.

Prosessin omistajuus tulee nimenomaan olla
suunnitteluryhmassa. Projektiryhma vastaa
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analyysista, profiileista ja muista tydkaluista. Ky-
seessd on kuitenkin yhteiskehittamisen prosessi,
jolloin on hyva keskustella ndiden kahden ryh-
man rooleista. Kuntien yhteyshenkil6t vastasivat
kaytannon jarjestelyista kunnissa ja projekti-
ryhma huolehti prosessin toimenpiteistd, kuten
tulosten analysoinnista ja tyopajojen agendojen
valmistelusta. Suunnitteluryhma ja projektiryhma
kokoontuivat kuitenkin aina hyvissa ajoin ennen
tyopajoja, kaydakseen lapi edellisen tyopajan
tulokset, kerratakseen tulevan tyopajan asialis-
tan ja jakaakseen tyopajaa varten vaadittavat
tehtavat.

Tiedotus on keskeinen osa prosessia ja paikal-
linen media on hyva pitda tietoisena prosessin
etenemisesta ja jarjestettdvista tyopajoista. Tata
kautta tieto tuotoksista ja tarkedsta tyosta valit-
tyy koko kuntaan ja sen ulkopuolelle. Prosessille
suositellaan myos tehtavaksi verkkosivut, joilla
on kuvattuna prosessin vaiheet ja joita paivite-
taan tyodpajojen jalkeen niista saaduilla tuloksilla.
Nain osallistujat nakevat oman tyonsa tulokset
reaaliajassa ja myos prosessin ulkopuoliset voi-
vat seurata prosessin etenemista ja tuloksia.



//

Oppilaitosyhteistyo

”Kainuussa toteutet-
tu kayttajalahtoinen
kehittamisprosessi on
Suomen mittakaavas-
sa ollut ainutlaatuinen.
Yliopistonaisen nako-
kulmasta aineisto, joka
Kainuussa kerattiin,

on vertaansa vailla:
160 palvelukarttaa ja
110 palvelupaivakirjaa
piirsivat eteemme
kuvan ilmi6sta, jolla
on monisyinen suhde
hyvinvoinnin kokemiseen. Opimme Kainuussa
monta tarkeaa asiaa, mutta haluan viela tiivis-
taa tutkijan ndkokulmasta ne opit, jotka eniten
muuttivat omaa suhtautumistani kysymykseen
Iahipalveluista ja hyvinvoinnista.

Ensimmadinen oppi on se, ettd hyvinvointindke-
myksemme on edelleen liian kapea. Hyvinvointi
on todellakin kokemus, jonka syntymekanismi on
moninainen. Esimerkiksi hyvat paivat lisdavat hy-
vinvoinnin kokemista, vaikka mitattavissa oleva
terveydentila pysyisikin ennallaan. Hyvat paivat
puolestaan koostuvat esimerkiksi turvallisuu-
desta, sopivasta puuhastelusta, kohtaamisista ja
merkityksellisyyden kokemuksista. Toisinaan hyva
paiva saa alkunsa siita, etta talviverhot on avun
saamisen myota saatu vaihdettua kesaverhoihin
tai, etta puolta kylaa on ilahdutettu mustikkapul-
lilla.

Toinen oppi on se, etta auttaminen luo hyvinvoin-
tia. Etenkin auttajalle. Auttaminen on aliarvostet-

tu hyvinvoinnin lisdéadmisen valine. Vaikka autta-
minen voi uuvuttaa ja tuntua velvollisuudelta, se
tuo kokemuksen tarpeellisuudesta. Auttamisen ja
auttajien skaalaa pitaisi laajentaa. Talla hetkella
auttamisoikeudet ja velvollisuudet kasaantuvat
yhtaalle, kun toisaalta ihmisia nakertavat koke-
mukset passiivisuudesta ja hyédyttomyydesta.
Jokin yhteiskunnassamme kouluttaa siihen, etta
auttaminen ei ole trendikasta, ei suotavaa, eika
ehka edes mahdollista.

Kolmas oppi on se, ettd aidosti kayttdjalahtoinen
I3hestymistapa haastaa seka paatoksenteon etta
muutosten johtamisen kunnissa ja kuntien yhtei-
sissa organisaatioissa. Kuitenkin ndyttaa silta, etta
etenkin monisyisissa ilmioissa, kuten hyvinvointi,
paatoksenteon tietoperustaa pitda ja voidaan
laajentaa kattamaan myos kayttajalahtoista
kokemustietoa. Talloin pitaa hyvaksya se, etta
tieto ei ole luonteeltaan neutraalia, kattavaa eika
edustavaa, vaan avaa kokemuksellisen ikkunan
tarkasteltuihin ilmi6ihin. Muutosten johtamisen
kannalta kyse on jopa viela monimutkaisempi:
Kainuussa lahdimme tarkastelemaan palveluita,
mutta meille puhuttiin ihmisista. Paddyimme
palveluiden sijaan rakentamaan yhteisollista
toimintakonseptia. Toisinaan voidaan paatya juuri
kuvaamaani tilanteeseen, jossa kayttajalahtoinen
tarkastelu avaa ikkunan aivan muualle kuin sinne,
minne ikkunaa alkujaan soviteltiin. Tama puoles-
taan edellyttda muutosten johtamiselta melkoista
sopeutumiskykyad, avaraa mielta ja kykya sitout-
taa laaja joukko toimijoita kulkemaan aivan uutta
polkua.”

Jenni Airaksinen,
Tampereen yliopiston johtamiskorkeakoulu,
Yliopistonlehtori
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Jarjesto- ja kuntayhteistyo

”SOSTE pilotoi yh-
teisty0ssa Kunta-
liiton ja Kainuun
sote-kuntayhtyman
kanssa Arjen pelas-
tajat -toimintamallia
Kainuussa vuo-

den 2016 aikana.
Mallissa yhdistyvat
SOSTElle tarkeat
nakokulmat kansa-
laisten hyvinvoinnin
edistamisessa seka
kuntien ja jarjesto-
jen yhteistyo.

Arjen Pelastajat on siita mielenkiintoinen malli,
etta kuntalaiset ovat yhdessa paattdjien, kun-
nan ja jarjestojen kanssa ideoineet mallin, jota
he itse toteuttavat. Kainuussa pilotoidun Arjen
Pelastajat -yhteiskehittamisen tuloksena olem-
me oppineet, etta yhteiskehittaminen vaatii
panoksia, mutta antaa onnistuessaan ennenna-
kemattomia tuottoja. Onnistuakseen yhteis-
kehittaminen vaatii kunnalta sitoutumista ja
toimintaedellytyksena on kuntalaisten osallis-
taminen. Aktiiviseen kumppanuuteen tarvitaan
rakenteita ja resursseja seka koordinointia.

Jarjestojen ja kunnan valinen yhteistyo tulee
korostumaan tulevaisuuden kunnassa. Kumppa-
nuuden syntyminen edellyttaa aktiivista roolia
seka kunnilta etta jarjestoilta. Toivommekin,
ettd kunnat alkaisivat miettia kunnan roolia
hyvinvoinnin ja terveyden edistdjana tulevai-
suuden hyvinvointikunnassa mahdollisimman
varhaisessa vaiheessa.

Yhteisella kehittamisella SOSTE on hakenut uusia
toimintatapoja kuntien ja jarjestojen valiseen
yhteisty6hon. Arjen pelastajat -mallissa ikaihmi-
set ja nuoret yhdistdavat osaamisensa vapaaeh-
toisen toiminnan kautta. Toiminnalla on haluttu
parantaa nuorten ja ikaantyneiden hyvinvoin-
tia, sosiaalisia taitoja ja tyoelamakykyja seka
edistaa kuntalaisten osallisuutta ja aktiivisuutta
kaytannollisen toiminnan avulla.

Nuoret voivat opastaa ikaihmisia esimerkiksi
tietotekniikan kaytossa, kuten Nuorten Ystavien
Klubitalo Tonarin pilottihankkeessa Kajaanissa
on tehty. Hyrynsalmella konkreettisena jarjes-
tojen ja kunnan yhteiskehittamisena syntyi Kai-
nuun Muistiyhdistyksen ja Hyrynsalmen kunnan
“Laula kanssain” -tuokiot, joihin osallistui syksyn
aikana 6.luokkalaisia ja ikaihmisia. ”

Anne Knaapi,
SOSTEN johtaja

//



//

Kainuun Muistiyhdistyksen Muistiluotsi-vastaa-
va Lea Torvinen kertoo:

“Laula kanssain -tilaisuuksien tarkoituksena
oli, etta nuoret ja ikaihmiset kohtaavat mu-
siikkituokioiden merkeissa ja nuorille tarjoutuu
mahdollisuus tavata ikdihmisia ja painvastoin.
Tilaisuuden koostuivat aivojumppaharjoi-
tuksista ja yhdessa laulamisesta. Laulut ovat
olleet enemman ikdihmisille suunnattuja
lauluja, mutta yhtena kertana tilaisuudessa

on kuunneltu myos nuorten toivomia lauluja
youtubesta. Tarkoituksena on jatkaa toimintaa
jatkossakin. ”

Kansainvadlinen yhteistyo

Viimeisend vuonna Arjen pelastajat valittiin kan-
sainvalisen tutkimushankkeen case-kohteeksi

ja lopulta yhdeksi kolmesta kiinnostavimmasta
casesta hankkeen 20 kohteen joukossa. Tassa
monitieteellisessa 10 EU-maassa toteutettavassa
Horisontti 2020 rahoitteisessa InnoSI-tutkimus-
hankkeessa etsitadn, arvioidaan ja vertaillaan
paikallisia ja alueellisia sosiaalisia investointeja ja
lisataan padtoksentekijoiden tietdmysta sosiaali-
sista investoinneista ja niiden mahdollisuuksista
hyvinvointiyhteiskunnan uudistamisessa. Suo-
messa hanketta edustaa Turun ammattikorkea-
koulu ja sen tuloksia levittda Suomen Kuntaliitto.

Sosiaaliset investoinnit ovat julkisia panostuksia
sosiaaliseen yhteenkuuluvuuteen ja taloudel-
liseen kasvuun. Euroopan komissio kehottaa
jasenvaltioita asettamaan sosiaaliset investoinnit
etusijalle ja nykyaikaistamaan niiden avulla hy-
vinvointiyhteiskuntiaan. Téma tarkoittaa parem-
min toimivia aktiivisen osallisuuden strategioita
seka tyollisyys- ja sosiaalipolitiikkaan suunnat-
tujen varojen tehokkaampaa ja vaikuttavampaa
kayttoa. Investointien kohteena ovat erityisesti
haavoittuvat kohderyhmat kuten lapset, nuoret,
yksinhuoltajat, maahanmuuttajat ja ikddntyneet.

Sosiaaliset investoinnit ovat edellytys ndiden
ryhmien tulevaisuuden hyvinvoinnille, ja auttavat
ihmisia varautumaan tuleviin riskeihin kasvat-
tamalla heidan sosiaalisia taitojaan ja tyovoi-
mavalmiuksiaan. Osa tutkijoista pitaa sosiaalisia
investointeja jopa alkuna uudelle tulevaisuuden
hyvinvointimallille.

Kuntalaiset yhteiséreporttereina

InnoSl-hankkeen myo6ta Kainuu sai huhtikuussa
2016 britannialaisella mallilla kuntalaisista kou-
lutettuja yhteisoreporttereita. Kaksipaivadiseen
reportterikoulutukseen osallistui Arjen pelastajat
-pilotissa mukana olleita yksityishenkiloita Ka-
jaanista, Kuhmosta ja Ristijarvelta. Heita kannus-
tettiin koulutuksessa kertomaan omia kokemuk-
siaan hyvinvointipalveluista dlypuhelimen tai
tabletin avulla ja jakamaan nama tarinat muille.
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