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Bisnesteknologiamallista lyhyesti

Bisnesteknologiamalli (tai lyhyesti BT-malli) on avoin johtamisen viitekehys, joka mahdollistaa palvelujen yhteiskehit-
témisen koko ekosysteemin — asiakkaiden, substanssitoimijoiden, tietohallinnon, kolmannen sektorin seké& ulkoisten
toimittajien - kanssa. Malli perustuu selke&én toimintamalliin ja kéytantsihin, jotka tukevat ihmisten ja asiakkaiden
tarpeet huomioivaa palvelujen kehittémistd niin yksityisell& kuin julkisella sektorilla.

Bisnesteknologiamallia kehittéé ja yllépitad ei-kaupallinen, Business Technology Forum -yhteisé. Mallia kehitetédan
yhdessé eri organisaatioiden kanssa ja kehittémisen eri osa-alueisiin kehitetyt tarkennukset ja péivitykset jaetaan
kaikille avoimesti osana julkaisua, joka 18ytyy englanniksi osoitteessa www.managebt.org ja suomeksi osoitteessa
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BT-mallin kéyttdénotossa mallia muokataan organisaation tarpeisiin ja kontekstiin sopivaksi. Julkisen sektorin osalta
mallia on laajennettu huomioimaan eritysesti kaupunkien laaja palvelukenttd ja tehtévét sekd rooli yritysten elin-
voimaisuuden sekd ihmisten hyvinvoinnin perustana. Pohjoismaiden suurten kaupunkien kanssa tehdyn yhteisty&n
tuloksena malliin on tuotu mukaan palveluiden yhteisvaikuttavuuden huomioiva arvon luonnin malli, minké avulla
palvelukehittémistd voidaan johtaa ja koordinoida yli toimi- ja palvelualojen ihmiskeskeisyyttd korostaen. Tama
yhteiskuntamuotoilun periaatteita noudattava menetelmistd siséltad kehittdmisen johtamisen viitekehyksen liséksi
lukuisia mallipohiia, joita toiminnan kehittémisesti ja palveluiden suunnittelusta vastaavat henkilét voivat hyddyntéd
itsendisesti ja siten edistéd organisaationsa digisiirtyméin toteutumista kéyténndssa.

Tekijénoikeuslauseke

Bisnesteknologiamallin kéyttéé rajoittavat tekijanoikeudet. Mallia ja sen osia on luvallista ottaa organisaatioiden kéyttéén open
framework-ehtojen mukaisesti. My&s mallin kéyttédnottoa tukeva konsultointi on sallittua, kunhan mallin siséltéd ja merkitysté ei
muuteta. Mallin kéyté muulla tavoin mukaan lukien, mutta ei rajoittuen, mallin ja materiaalien julkaisu, sek& malliin liittyvé koulutus
tai konsultointi edellyttdd yhteistydsopimusta tai kirjallista lupaa Business Technology Forum Oy:lté.

Mallista kopioituun siséltéon tulee selkedsti merkité “Lahde: Business Technology Standard. Tekijénoikeudet omistaa Business Tech-
nology Forum”. Kaikki muut oikeudet pidétetty.

Tama julkaisu siséltéd materiaalia ja aineistoa, jota saattavat suojata kolmansien osapuolten immateriaalioikeudet, kuten CMM],
ISO/IEC 20000, ISO 21500, ISO 38500, COBIT, DevOps, IT4IT, ITIL, PMBOK, PRINCE2, SAFe, SFIA ja TOGAF. Télt& osin on

huomioitava kyseisten osapuolten asettamat edellytykset kéytélle seké materiaalin ja aineiston lisenssiehdot.

2 Malli hyvinvoinnin ja elinvoiman kehittémiseen kaupungeissa


https://www.managebt.org/open-framework-license-agreement/
https://www.managebt.org/open-framework-license-agreement/

Sisalto

—

Esipuhe

Kaupunkien palvelut ja tulevaisuus

Hyvinvoinnin ja elinvoiman kivijalka

Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi
Hyvinvointi ja elinvoima ovat yhteisessd vaikutusverkosfossa
Sidosmalli auttaa ymmartamadn muutoksia ja ilmisita
Arvovirrat ohjaamaan palveluiden kehittéimiste
Kaupungin arvovirrat mahdollistavat ikékaarijohtamisen
Hyvinvoinnin kolme arvovirtaa: lapsiperheen arki, tysikdisen arki ja ikéihmisen arki
Elinvoiman kolme arvovirtaa: elinkeinoeléman arki, matkailijan arki ja vetovoimainen kaupunki
Kestavé kehitys seké asiakasohjaus ja -kokemus arvovirrat
Ihmiskeskeista suunnittelua kehityskokonaisuuksissa

Kaupungin sfrategiasta ihmisten arkeen ja takaisin

Arvoa kaupunkilaisten arkeen
Kaupunkien muuttuva rooli
Datan merkitys korostuu

Palveluhallinnan alusta jo automaatio tuovat tehokkuutta

Lopuksi

Malli hyvinvoinnin ja elinvoiman kehittémiseen kaupungeissa

20

23



1 Esipuhe

Yli puolet maapallon véestdstd asuu nykypdivand kaupungeissa. Yleisesti talouskasvu ja sen myété kansantalouden
tuottavuus ja elintason nousu ovat kulkeneet kési kéidessé kaupungistumisen kanssa. Kansalaisten arki perustuu
yhteiskunnan palveluihin ja infrastruktuuriin, vaikka emme sité ehkd aina niin tule ajatelleeksi. Monelle yhteiskunnan
tuki ja apu on keskeinen hyvinvoinnin tai arjesta selviytymisen kivijalka. Liséksi elémme isojen muutosten keskella:
kaupungistuminen, globalisaatio ja ilmastonmuutos muuttavat merkittévdsti elinympéristéémme elinaikanamme.

Kaupungit ja alueet ovat yhteiskunnan keskeinen toimija, joka yhdessé kuntalaisten kanssa seké toteuttaa muutosta
ettd sopeutuu siihen. Kaupungin toiminnassa elinvoiman vahvistaminen ja hyvinvoinnin edistéminen nivoutuvat yhteen
ja vaikuttavat jokaisen kuntalaisen arkeen. Jotta ymmadrtdisimme paremmin eri toimintojen ja toimenpiteiden vaikutusta
kokonaisuutena, olisi hyvd, ettd kehittémisesté vastuussa olevilla toimijoilla olisi selked ja ymmarrettéva kuvaus hyvin-
voinnin ja elinvoiman kausaalisuhteesta.

Téssa artikkelissa esitelléén kuvaus- ja mallinnustapa yhteisvaikuttavan kehittémisen johtamiseen. Viitekehys on
kehitetty yhdessd pohjoismaisten kaupunkien sekd BT-mallin kehittéimisestd vastaavien mallintajien kanssa. Viitekehys
luo hyvén l&htdkohdan hyvinvoinnin ja elinvoiman kuvaamiselle kuntalaisen arjen nékékulmasta seké antaa kéytén-
nénldheiset mallintamistydkalut vapaasti hyédynnettéviksi kaupungin ja alueiden palveluiden kehittémisesté vastuussa
oleville henkilsille.

Tavoitteenamme on, etté mallia voidaan jatkossa hyddyntdd kaikkialla EU:ssa. Haluamme nyt kutsua kaikki halukkaat
kaupungit ja alueet mukaan hy&dyntémadn kehitystydn tuloksia ja samalla kehittéméaén mallia edelleen. Uskomme,
etté avoimen Bisnesteknologiamallin (tai lyhyemmin BT-mallin) perusperiaatteisiin kuuluva yhteiskehittéminen ja

hyvien ké&ytantdjen avoin jakaminen on tehokkain tapa varmistaa turvallinen, toimiva, kestévé ja ihmisten hyvinvointia
edistéiva yhteiskunta.

Juha Huovinen  Katri Kolesnik Menno Huijben  Elena Van Leemput ~ Markku Hugg

*Kaikki témén artikkelin esimerkit ovat kuvitteellisia ja tarkoitettu havainnollistamaan asiasiséltéd.
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2 Kaupunkien palvelut ja tulevaisuus
Hyvinvoinnin ja elinvoiman kivijalka

Pyscihdytadn hetkeksi miettimd@dn, milloin viimeksi kéytimme julkisia palveluita. Lapsi meni aamulla kouluun ja vanhem-
mat omalla autolla tai julkisella kulkuvélineelld tsihin. Oliko linja-auto yksityinen vai oliko se kunnallinen tai ainakin
kunnan jérjestéma tai taloudellisesti tukema? Ent& onnistuiko matkalipun mobiilimaksaminen tai oliko tie, jota pitkin
ajoimme, kunnossa? Harva tulee miettineeksi arkisia palveluita ja palvelun jérjest&jd tuntuu toissijaiselta asialta niin
kauan kuin palvelut vastaavat odotuksiamme.

Kaupungeilla ja alueilla on merkittévé rooli Euroopan hyvinvoinnin ja elinvoiman mahdollistajina. Julkisia palveluja
tuotetaan kunnan omana ty&nd tai jériestetdcin yhdessd yhteistydverkostojen kautta tai hankintaan kokonaan
ulkoistettuna palveluna.

Palvelut on perinteisesti tuotettu velvoitteiden nékékulmasta: laki méaaréd tehtévat, kunta toteuttaa ne ja asukas saa
madrétyt palvelut. Yhé useammin palvelut halutaan kuitenkin tuottaa kuntalaisen nékékulmasta ja silloin palveluiden
tuottamista ohjaavat lakisddteisten velvoitteiden liséksi myds kuntalaisten tarpeet. Téssé artikkelissa esitelléén
konkreettisten esimerkkien avulla, miten ihmiskeskeisen johtaminen ja suunnittelu yhdistd& kaupungin tai alueen
strategian ihmisten arjen kehittémiseen ja toisaalta, miten ihmisten arjen tarpeet ohjaavat strategian painopisteiden
asettamista.

Arvot Missio Kehitysvisio Palvelulupaus Palaute
Tavoitteet Tilannekuva Etenemissuunnitelma Tarjonta Kéyttéoikeus
Strategia Salkunhallinta Yhteisvaikuttavuus Prosessit Vuorovaikutus
Budjetointi Investointiseuranta Hyétyseuranta Laatuseuranta Data-analytiikka

000
KAUPUNKI ARVOVIRTA KEHITYSKOKONAISUUS PALVELU ARKI
Kaupunkistrategia Lapsiperheen arki Opiskelu alakoulussa Koulukuljetus Meidén perhe

Kuva 1 Strategiasta ihmisten arkeen ja pdinvastoin

Euroopan véestd ikédntyy nopeasti. Tulevaisuuden haaste on yllépitéd ja jopa lisétd palvelutarjontaa samalla kun
veromaksajajoukko pienenee. Yksityiset palvelut muokkaavat kuntalaisten odotuksia. Erityisesti kaupallisten digitaalis-
ten palveluiden ensiluokkainen asiakaskokemus heijastuu odotuksiin my&s kaupungin ja alueiden palveluita kohtaan.
Perinteinen rahoitus- ja toteutusmalli on siten haastavassa tilanteessa: pienemméllé rahoituksella pitéisi vastata yhé
kasvaviin kuntalaisten odotuksiin. Kuntalaisten palvelun laatuodotusten ja kustannustehokkaan palvelutuotannon
yhdistéminen vaatiikin uudenlaista ja rohkeaa ajattelua seké uusien teknologioiden hyddyntémistd.
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3 Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi
Hyvinvointi ja elinvoima ovat yhteisessé& vaikutusverkostossa

Kaupungilla on kaksi perustehtévad: alueen elinvoimaisuuden vahvistaminen sekd ihmisten hyvinvoinnin edistéminen.
Na&ma kaksi tehtévéd ovat sidoksissa toisiinsa, sillé elinvoimainen talousalue tuottaa verovaroja, joiden turvin voidaan
j@rjest&d hyvinvointia edistéviéa palveluita. Toisaalta hyvinvoivat ihmiset ovat elinvoimaisen talousalueen perusta. Elin-
voima ja hyvinvointi ovat monitahoisia asioita ja edellyttévat kuntalaisten, kaupungin, yksityisen sektorin toimijoiden
ja hyvinvointialueiden valista yhteistyétd. Kaupungilla on kuitenkin erityinen rooli, koska se on paikallisesti toimiva
julkinen taho, jolla on parhaat edellytykset edistéiéd ndiden kahden asian yhteisvaikuttavuutta.
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Kuva 2 Elinvoiman Hyvinvoinnin ja elinvoiman sidosmalli*

ympdristot

Hyvinvointi ja elinvoima ovat monisiséltsisié ja vuorovaikutteisia asioita. Tamé kdy hyvin ilmi tarkasteltaessa
hyvinvoinnin ja elinvoiman sidosmallia (kuva yll&). Elinvoima ja hyvinvointi rakentuvat kuuden ydinteeman ympérille:
viihtyisd ympéristd, vahva talousalue, toimiva yhteiskunta, toimelias ihminen, huolenpito ja terveys.

Vahva talousalue muodostuu kaupungin rakentaman palveluinfrastruktuurin pééille yritysten ja yhteiséjen
elinkeinotoimintana, joka perustuu véestdpohjan tarjoamiin mahdollisuuksiin. Lisdksi valtiovalta ohjaa verotuksen

ja lainsa&dénnén keinoin talouden kehitystd. Vahva talous on itseddn voimistava tekijé, koska yksilén, yhteisén ja
kaupungin talouden vahvistuminen mahdollistaa uusia panostuksia palveluinfrastruktuuriin ja hyvinvointiin, miké&
houkuttelee uusia veronmaksaiia ja luo néin entistéd vahvemman talouden. Toki t&émé sama logiikka toimii myds toiseen
suuntaan ja siksi véestd tiivistyy kasvukeskuksiin, jotka ovat vahvan talouden positiivisessa nosteessa.
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Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

Viihtyisé@ ympdristd on sekd luonto ja rakennettu ymparisté ympadrillamme, etté henkildkohtainen kokemus.
Ympadristén viihtyisyyttd edistavid tekijsitd ovat mm. kaunis kaupunkimiljés, hyvét palvelut ja harrastemahdollisuudet
sekd alueen kulttuuri- ja viihdetarjonta. Vahva talousalue liséd vapaa-ajanviettomahdollisuuksia, toisaalta merkittava
viihtyvyytta lisédavé tekija voi olla myds pienemmélla paikkakunnalla koettu idyllisyyden ja yhteenkuuluvuuden tunne.
Viihtyvyyteen vaikuttaa olennaisesti my&s asumisen viljyys, johon voi olla paremmat mahdollisuudet kasvukeskusten
ulkopuolella.

Toimiva yhteiskunta luo puitteet ihmisten, yritysten ja julkisten organisaatioiden toiminnalle. Valitaan ihmiset
pdattamén yhteisisté asioista sekd huolehditaan yhteiskunnan ja yksilén toimintaa ohjaavien lakien maérittémisesté
ja noudattamisesta. Toimiva yhteiskunta on osa-alue, joka jakaa maailman maat demokraattisiin ja harvainvaltaisiin
sekd kaupungit turvallisiin ja turvattomiin. Yhteiskunta luo raamit ihmisten toimeliaisuudelle.

Toimelias ihminen késittad ihmisten tydskentelyn, opiskelun, vapaaehtoistoiminnan, harrastamisen ja vuorovaiku-
tuksen eli yleisesti ottaen toiminnan, joka pitdé yhteiskunnan rattaat likkeellé. Tyd on useimmille myds p&dasiallinen
toimeentulon 1&hde, joten toimeliaisuus on my&s keskeinen tekijé elinvoiman yllépitéjand ja edistdjand. Aktiivinen
toiminta edistéd my&s ihmisen hyvinvointia, kunhan tyéstd, opiskelusta tai muusta toimeliaisuudesta ei tule stressitekija
tai rasite ja ihminen pysyy terveend.

Terveys on hyvinvoinnin kulmakivi, jota arvostetaan monesti eniten siind vaiheessa, kun sen menett&d tai on vaarassa
menettdd tai asia muuten koskettaa l&hipiiria. Terveyden vaalimiseen ja sairauden hoitoon liittyy monia palveluita.
Ennaltaehkaisevéssa terveyden edistémisessé ihmisen oma toiminta on avainasemassa, kun taas sairauden hoidossa
tukeudutaan usein palveluiden ja tuen ohjaukseen. Sairastuminen véhent&d toimeliaisuutta ja siten sillé on kaksin-
kertainen vaikutus yhteiskunnan toimintaan: alentunut toimeliaisuus ja kasvaneet kustannukset. Siksi panostaminen
sairauksien ennaltaehkéisyyn ja terveyden yllépitdmiseen on sekd hyvinvoinnin ettd talouden kannalta jérkevéaa.

Huolenpito on tarpeen jokaisen ihmisen kohdalla lapsuudessa ja usein ikédntymisen mystd. Keskeinen osa pohjois-
maista hyvinvointiajattelua on se, etté yhteiskunta kantaa ison vastuun huolenpidosta. Tuen ja huolenpidon tarve voi
olla monisyinen ja siksi tallé hyvinvoinnin osa-alueella palveluiden yhteisvaikuttavuus on térked nékskulma. Pitka-
aikainen tyéttémyys, sairaus, syrjdytyminen tai kdyhyys kumuloivat helposti my&s huolenpidon tarpeita ja ihminen
ajautuu pitkéaikaisen ja raskaan huolenpidon piiriin.

Sidosmalli auttaa ymmdértdmaéadn muutoksia ja ilmisité

Suuria palvelurakenteiden muutoksia on usein vaikeaa hahmottaa. Elinvoiman ja hyvinvoinnin sidosmalli tuo asioihin
helikopteriperspektiivin, jonka avulla isot rakenteelliset muutokset ovat helpommin havaittavia ja miellettévia. Alla
oleva kuva néyttad, miten esimerkiksi sote-palveluiden jérjestémisvastuun siirtyminen kunnilta hyvinvointialueille
voidaan havainnollistaa sidosmallin avulla.

Malli hyvinvoinnin ja elinvoiman kehittémiseen kaupungeissa 7



Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

Kuva 3 Kunnan (vasemmalla) ja hyvinvointialueen (oikealla) tyénjako *

Kuva havainnollistaa palveluiden tuottamisessa syntyvén rajan ja tuo esille olennaisen kysymyksen: miten huolehdi-
taan siitd, ettd palveluiden véliin ei synny railoa ja siitd, ettd |éhtékohta palveluiden tuottamiselle on kuntalaisen arki.

Sidosmallin avulla voidaan myés havainnollistaa yhteiskunnallisia paétsksia ja niiden vaikutuksia hyvinvointiin ja
elinvoimaan. Kéytetédn esimerkking pohjoismaisille itsestdcdn selvéd ilmaista kouluruokailua, jonka kokonaismer-
kitystd tulemme kuitenkin harvoin miettineeksi. Asia on kuitenkin ajankohtainen monessa muussa Euroopan maassa,

jossa vastaavaa kéyténtda ei ole.

Poliittinen p&étds

Kaikilla lapsilla on yhtélaiset
mahdollisuudet sysda
terveellistd ruokaa.

Paikallisten, kasviperdisistd |&hteistd Lo

perdiisin olevien elintarvikkeiden kéytts
vihentdd pddstsja.

Tasapainoiset ja
kohtuuhintaiset kouluateriat

edistavét terveyttd ja
hyvinvointia sekd edistavat
oppimista.

Ruoka-
apu

Sosiaaliset

e
aastel suhleet

Yhdessd sydminen edistad
sosiaalisia suhteita -
ehkaisee kiusaamista.

Maksuttomat kouluateriat
lapsille véhentévat

Kasvatus-
ja perhe-
neuvonta

Paikalliset ravintolat voivat tarjota aterioita -

tuottaa verotuloja ja lisaa tydllisyytta. iy

ja ravintolat

Palkka ja
taloudellinen
tuki

Perusopinnot

Kouluaterioiden tarjoaminen
maksutta perusopetuksessa.

r Kéytetaidn kouluaterioiden tukemiseen

e |

Yhteiss- |
verofus

Alhainen sokeripitoisuus jo
myyntiautomaattien poistaminen
parantavat suunterveyttd ja
véhentévat terveydenhuollon
kustannuksia.

Kuva 4 Esimerkki maksuttoman kouluaterian hystyjen dynamiikasta*

Suun
ferveys

perheiden ruoka-avun
tarvetta

Pitkaaikaisen
sairauden
hoito

Erilaisia ruokavalioita
voidaan tukea

= Terveellisen ruokavalion
erveyden R
it c ia
parantaa terveyttd ja
véhentdd tulevia terveyden-
huoltokustannuksia.

Tassd yksinkertaistetussa esimerkissd elinvoiman ja hyvinvoinnin mallia kéytetéén osoittamaan, miten tasapainoinen
ja kohtuuhintainen kouluruokailu edistéd terveyttd ja hyvinvointia seké oppimista. Malli tuo visuaalisesti nékyville
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Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

kouluruokailun vaikutukset eri osa-alueilla, niiden véliset suhteet ja odotetut vaikutukset. Mallia voidaan hyddyntas
poliittisten toimenpiteiden suunnittelussa ja kehittémistarpeiden priorisoinnissa.

My8s henkilskohtaisen tason eldméntapahtumat voivat laukaista sidosmallissa nékyvén tapahtumaketjun. Lapsen
syntymd, ero parisuhteesta tai vakava sairastuminen léhtevét usein yhdestd ‘kennosta’ laajenemaan moniulotteiseksi
hyvinvoinnin eldmé&nmuutokseksi, jolla on lukuisina vastaavina tapahtumina vaikutusta jopa kaupungin elinvoimai-
suuteen. Yksildn kannalta on kuitenkin olennaista, etté suuren eldménmuutoksen keskellé kyseisté eléméntapahtumaa
tukevat palvelut I8ytyisivét helposti, eivatké olisi siiloutuneet erilléan oleviin kennoihin, joilla ei ole yhteyttd toisiinsa.

lImist kuvaavat pidemman ajan kuluessa tapahtuvaa ihmisten massakayttéytymistd tai ajautumista johonkin ‘tilaan’.
[Imisita ovat esimerkiksi kansainvalistyminen, syrjéytyminen tai kéyhyys. lmidt ovat tyypillisesti tutkimuksen kohteita
ja sidosmallia voidaan kéyttdd tutkimustulosten havainnollistamiseen ja kansanomaistamiseen. Voidaan esimerkiksi
kysyd, miss@ kaikissa "kennoissa’ on térkedd vastata kansainvélistymisen tarpeisiin, miké voi puolestaan asettaa
edellytyksi@ esimerkiksi englannin kielen osaamisen kehittémiselle. Samoin voidaan kysyd, mitké asiat aiheuttavat
syrjéytymisté ja mité ennaltaehkdisevid palveluita voidaan tarjota, jotta henkild ei syrjcytyisi.
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Arvovirrat ohjaamaan palveluiden kehittédmistéa

Palveluiden yhteisvaikuttavuus syntyy monen ihmisen ja organisaation yhteistysll&. Lapsen normaalin elémén tasa-
paino voi horjahtaa perheen taloudellisten vaikeuksien, sairastumisten tai koulukiusaamisen seurauksena tai néiden
yhteisvaikutuksesta. Silloin lapsen arkeen vaikuttavat niin vanhempien tyéllistyminen kuin opettajan ja terveyden-
hoidon yhteisty® koulussa. Néma tapahtumat ovat osa lapsiperheen arkea, ja yhteiskunnalla ja sen palveluilla on
tapahtumien kulkuun suuri vaikutus.

Lapsiperheen arjen kokonaisvaltainen ymmértéminen ja kehittéminen ei kuitenkaan ole tyypillisesti madritelty kenen-
k&an yhteiskunnallisen toimijan tehtévéksi ja siksi elinvoiman ja hyvinvoinnin yhteisvaikuttavalle kehittémiselle on
selked ja tunnistettu tarve. Monta tydryhméé ja hanketta on perustettu paneutumaan ilmigihin kuten esimer-

kiksi syrjciytyminen, yksindisyys tai kéyhyys. Vaikka tydryhmillé ei ole varsinaista pdétantd- tai toimeenpanovaltaa,
voivat tyéryhmien tekemét selvitykset ja suositukset kuitenkin johtavat hankkeeseen, jolla pyritédén saamaan aikaan
konkreettisia tuloksia ja parannuksia havaittuihin asioihin. Hankkeiden ja tydryhmien haasteena on kuitenkin niiden
mdadrdaikaisuus, miké usein vaikeuttaa pysyvien tulosten aikaansaamista. Tydryhmé hajaantuuy, kun rahoitus loppuy,
vaikka kehittémisessd on padsty vasta hyvéaéa alkuun.

Tata ongelmaa helpottamaan on suunniteltu arvovirtoihin perustuvaa toimintamalli, jonka perusideana on tuoda
padattajat ja heidan kéytettévissd olevat resurssit (rahat, ihmiset, palvelut) tekemé&én yhteisvaikuttavia paatéksic. Malli
ei edellyté muutoksia kaupungin rahavirtoihin tai rakenteisiin, vaan ajatuksena on koota oikeat henkilét sopimaan
asioista yhdessd ja kohdistaa kehittémispanokset koordinoidusti yhteiseen asiaan. N&in toimimalla voidaan saada
aikaan ratkaisuja, jotka ylittéivé toimialojen rajat. Samalla pééllekkdinen ja sirpaleinen tekeminen véhenee, mika tuo
my®&s kustannussadstsja.

Arvovirtojen johtaminen ja kehitystyén koordinointi vaativat toki resursseja, mutta tehtdvét voidaan yleensd téytéd
henkilsillg, jotka jo muutenkin suunnittelevat, johtavat ja tekevét kehitystydté. Arvovirran johtaminen on noin 3-5
henkilsn padasiallinen tydtehtévé ja he koordinoivat muiden henkilsiden osallistamista kehitystehtéviin. Tarvittava
henkilsmaéra kasvaa arvovirtojen perustaessa kehityskokonaisuuksia eri karkitavoitteiden toteutuksen suunnitteluun.
Arvovirran koordinoiman tyén lisédntyessé muun tydryhmdtydn tarve kuitenkin vihenee, jolloin on mahdollista saada
aikaan vaikuttavampia tuloksia suurin piirtein samalla kokonaistyéméadaralla.

Kaupungin arvovirrat mahdollistavat ikékaarijohtamisen

Arvovirtojen kéytédnottaminen ei edellyté organisaatio- tai palvelurakenteen muuttamista. Kaupungeissa arvovirrat
tuovat kuitenkin organisaatioiden rajat ylittéivan ihmiskeskeisen nékékulman palveluiden kehittémiseen. Arvovirran
tavoitteena on ihmisten arjen sujuvoittaminen. On luontevaa jakaa ihmiset ikdkaaren mukaisiin véestdryhmiin ja néin
muodostuvat arvovirrat ‘lapsiperheen arki, ‘tysikdisen arki’ sekd ‘ikaihmisen arki’. Sana ‘arki’ pitdd sisélléan myds
kaikki ne ihmiset, jotka kuuluvat lapsen, tysikaisen tai ikéihmisen arkeen. Niinpé& aikuinen voi kuulua kaikkiin kolmeen
arkeen lapsen vanhempana, tydikéisend sekd vanhuksen omaisena. Kaupungeissa on alettu puhua ikdkaariohjauk-
sesta ja sen toteuttamiseen arvovirrat soveltuvat hyvin.

Arvovirrat soveltuvat vastaavasti hyvin myés elinkeinoeléméan kehittémiseen ja yhteiskuntarakentamisen ohjaamiseen.
Yrityksen arjen kehittémisté voidaan késitelld elinkaariohjauksen ndkskulmasta, jolloin yrityksen tilannetta ja tuki-
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toimia tarkastellaan sen elinkaaren eri vaiheessa: yrityksen perustamisvaiheessa, kasvun ja menestymisen vaiheessa ja
lopulta yritystoiminnan siirtovaiheessa. Suuryritykset kaipaavat taas puolestaan yhteiskuntarakentamista ja innovaa-
tioyhteistydta. Kaupunki ja sen alueella toimivat korkeakoulut voivat tarjota yrityksille houkuttelevan ympéristén
innovoida, kehittad ja kokeilla.

POLIITTINEN PAATOKSENTEKO

TARPEET KEHITTAMINEN PALVELUT
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Kuva 5 Arvovirtamalli kaupungin palveluiden kehittémiseen ™

Poliittinen p&atsksenteko ja konserniohjaus asettavat arvovirroille kehittémisen raamit lainsédd@nnén, strategian,
sitoumusten ja sekd ohjaamisen suunnitelmien muodossa. Asioiden suunnittelu ja toimeenpano tapahtuu arvovirtojen
ohjauksessa. Arvovirrat toimivat salkunhallinnan periaattein. Arvovirroilla on omistaja, joka johtaa toimintaa seké
ohjausryhmé, jolla on toimeenpanovaltaa.

Kullakin arvovirralla on erityinen ndkskulma, vaikka lapsiperheen arki, ja sen mukainen missio, jota se toteuttaa
arvovirran omistajan johdolla ja ohjausryhméin tuella. Arvovirta toteuttaa missiota perustamalla kehityskokonai-
suuksia. N&mé ovat suunnitteluryhmid, jotka luovat kehitysvision ja asettavat sen mukaiset kehittémistoimet etenemis-
suunnitelmaan eli tiekarttaan. Sieltd kehitysaloitteet vieddan arvovirran salkunhallintaan paatettavaksi.

Arvovirta arvioi ja seuraa mission toteutumista tilannekuvan avulla. Tilannekuva mittaroi kuntalaisten arkea ja palve-
luiden kéayttda: mika on ilmanlaatu, elinkustannusten nousu ja mielenterveyspalveluiden kéyttdaste. Liséiksi asiak-
kaiden, kuntalaisten seka erilaisten kansalaisjérjestdjen toiveet ja palautteet pyritdén huomioimaan tilannekuvassa:
miten tyytyvéisic ollaan palveluihin ja mitké kehitystarpeet saavat eniten kannatusta. Myés datalla on keskeinen rooli
modernien asiakaslahtsisten palveluiden kehittdmisessd. Sité voidaan keréitd kyselyin tai muilla tietosuojalain
mahdollistamilla keinoilla, kuten vaikkapa anonyymié likkuvuustietoa analysoiden. Kaupungeilla on jo nyt kaytet-
tévissadn tietoa kuntalaisistaan paljon enemman kuin mité palveluiden kehittémisessé aktiivisesti hyddynnetdén.

Malli hyvinvoinnin ja elinvoiman kehittémiseen kaupungeissa n



Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi
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Kuva 6 Arvovirran toimintaperiaate

Kaupunkikontekstissa arvovirrat voidaan jakaa hyvinvoinnin ja elinvoiman kokonaisuuksiin, joiden lahtékohtana on
kuntalaisten, yhteiséjen tai matkailijoiden arki. Né&iden rinnalle, ja niité tukemaan, on hyva nostaa asiakaskokemuksen
parantamiseen ja neuvontaan keskittyvé asiakaspalvelu omana arvovirtanaan. Sen tavoitteena on kehittdé ja
yhtendistad asiakaskokemusta seké ohjata ihmisié kéyttdméadn palveluja sekd neuvoa niiden kéytéssa. Toinen vas-
taava kaikkia arvovirtoja yhdistéva teema on vastuullisuus, joka toimii itsendisend arvovirtana, mutta pyrkii saamaa
tuloksia aikaiseksi yhteistydssé muiden arvovirtojen kanssa. Palvelukehitys voidaan siten jokaa kaikkiaan kahdeksaan
arvovirtaan, jotka yhdistévét julkiset ja yksityiset toimijat, toimialat ja toiminnot yhteiseen kehittdmiseen.

Hyvinvoinnin kolme arvovirtaa: lapsiperheen arki, tyéikdisen arki ja ikdihmisen arki

Lapsiperheen arki tarkastelee lasten ja nuorten sekd heidén huoltajiensa tarpeita. Keskeisté on lapsen kasvu ja
kehittyminen sylivauvasta tysikéiseksi nuoreksi. Keskeisia palveluita perheelle ja huoltaijille ovat esimerkiksi neuvolat,
pdivahoito, varhaiskasvatus sekd koulutus. Néiden liséiksi harrastukset ja terveydenhuolto ovat térkeitd. Nuoret myds
likkuvat paljon kaupunkiympadristéssd, joten kevyen liikenteen véylét ja julkinen liikenne ovat merkittévia nakskulmia.
Vanhempien jaksaminen, terveys, eléméntavat ja taloudellinen tilanne heijastuvat herkésti lapsiperheen arkeen ja siksi
niiden huomioiminen on térkeaté.

Tydikdisen arki tarkastelee ihmisten toimeliaisuutta ja sité tukevia palveluita. Tarkastelun piirissé ovat tyénteko,
jatko-opiskelu, vapaaehtoistoiminta, asuminen, taloudellinen toimeentulo, kuten myés vapaa-aika, terveys, sosiaaliset
suhteet, perhe ja yhteiskunnallinen vaikuttaminen. Tysikéisille kaupungin infrastruktuuri ja likenneyhteydet muuhun
maailmaan ovat térkeitd asioita. Tarpeiden ja palveluiden kirjo on hyvin moninainen ja siksi voi olla tarkoituksen-
mukaista kehittéd palvelvita eléméntapahtumien perusteella. Eldméntapahtumia voivat olla esimerkiksi parisuhteen
perustaminen, lapsen syntymd, tyéttéméksi j@éminen, vakava sairastuminen, ero tai léheisen kuolema.

lk&ihmisen arki keskittyy erityisesti ikdéntymisen mukanaan tuomiin tarpeisiin. lkéihmisten kohdalla etenkin omaiset
ovat térked sidosryhmé ja moni asia ja palvelu toteutetaankin yhteisty&ssd heidén kanssaan. Palvelut painottuvat
terveyden ja arjen perustarpeiden tukemiseen késittden myés kattavamman hoivan palvelut. lkdihmisten joukko on
hyvin moninainen ja monet heistd voivat pysyd akfiivisina korkeaan ikédn asti. Yha suurempi osa seniorikansalaisista
on nykyddn tottunut kdyttémaén teknologiaa ja digitaalisia palveluita, miké antaa mahdollisuuksia toteuttaa aivan
vudenlaisia palvelukokemuksia, joita ei olla totuttu ndkeméén vanhempien ikéryhmien palveluissa aiemmin.
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Hyvinvoinnin kolme arvovirtaa - lapsiperheen arki, tysikdisen arki ja ikdihmisen arki — keskittyvét ihmisten hyvinvoin-
nin edistdmiseen. Sama ihminen voi kuulua useamman arvovirran kohderyhmédn; niin nuori kuin vanhakin voi olla
tysikéinen ja moni tydikdinen eldé lapsiperheen arkea tai on ikéihmisen léhiomainen.

Elinvoiman kolme arvovirtaa: elinkeinoeldmdén arki, matkailijan arki ja vetovoimainen
kaupunki

Elinkeinoelémén arki paneutuu yritysten, tyéllistdjien ja elinkeinonharjoittajien tarpeisiin. Tavoitteena on aikaan-
saada talouden vahvistumisen kierre, jossa elinkeinoelémé voi hyvin ja luo typaikkoja ja kasvattaa sité kautta
verokertymdd, joka taas mahdollistaa satsaukset elinkeinoeléman vahvistamiseen. Tarkastelussa ovat lupakdyténnét,
kaavoitus, kokeiluympéristst seké verkostoyhteistyén edistdminen. Liséksi tydvoiman saatavuuden turvaaminen sekd
hyvin sujuva yhteistyd oppi- ja tutkimuslaitosten kanssa ovat térkeitd. Toimiva infrastruktuuri, kuten tieto/liikenneyhtey-
det maailmalle, vesi, energia, viilennys ja ldmmitys seké niiden hinta ovat monelle térkeité asioita.

Matkailijan arki tarkastelee matkailijan tarpeita ja palvelvita. Matkailu on térkeé elinvoiman edistéj@ monessa
kaupungissa ja se lisdé myds omien kuntalaisten viihtyvyytté. Matkailija tarvitsee tietoa néhtévyyksisté sekd majoitus-,
ruokailu- ja viihdetarjontaa. Liséiksi luontokohteet ja kaupunkiympéristén matkailukohteet tulee olla kunnossa ja
helposti lahestyttavid. Yleisdtapahtumien jérjestéminen tulisi mys tapahtua hyvdssé yhteistydssé kaupungin kanssa.

Kaupunkiympéristdn arki keskittyy pitkékestoiseen kaupunkiympéristén kehittdmiseen ja vetovoimahankkeisiin.
Sellaisia ovat kokonaan uvuden kaupunkialueen kaavoittaminen ja perustaminen tai kaupunkikuvaa muuttavan suuren
rakennushankkeen edistéminen, mutta yhtd lailla myds kaupunkilaisten sujuvan ja turvallisen arjen mahdollistavat

tiet, yhteydet, energiatuotanto, vesi ja muu vastaava kaupunki-infrastruktuuri. Téhén arvovirtaan kuuluvat my&s monet
smart city -hankkeet, joilla luodaan uutta kaupunkikuvaa. Keskeinen asia on myés pienrakentamisen sujuvoittaminen
lupakéytantsineen ja palvelutarpeineen.

Hyvinvoinnin ja elinvoiman véliin on sijoitettu kestévén kehityksen sekd asiakasohjauksen ja asiakaskokemuksen
arvovirrat.

Kestavd kehitys sekd asiakasohjaus ja -kokemus arvovirrat

Kestéva kehitys sekd asiakasohjaus ja -kokemus arvovirrat palvelevat kaikkia muita arvovirtoja. Kestévé kehitys
on tyypillisesti YK:n ja EU:n johdolla tapahtuvaa sitoutumista globaaliin pyrkimykseen rajoittaa ilmastonmuutosta,
sailyttad biodiversiteettia sekd edistéd tasa-arvoista yhteiskuntaa. Ndiden asioiden toteuttaminen kaupunkitasolla
edellyttéd yhteistydtd muiden arvovirtojen kanssa.

Asiakaskokemus syntyy organisaation ja asiakkaan vélisesté vuorovaikutussuhteesta. Asiakaskokemus koostuu mieli-
kuvista ja tunteista, jotka syntyvéit asiakkaalle kaikista kohtaamisista organisaation edustajien, kanavien ja palveluiden
kanssa. Hyva asiakaskokemus on sellainen, jossa asiakas kokee saavansa hyvad palvelua.

Asiakaspolku puolestaan kuvaa koko tapahtumaketjua tarpeen tunnistamisesta palvelun kéyttémiseen sekd kéytén-
iglkeiseen kayttaytymiseen. Asiakaspolku siséltéd kaikki kohtaamiset ja kontaktit palvelua tarjoavan organisaation
kanssa.

Elémantapahtuma on ihmisten arkeen kuuluva merkittéva tapahtuma, joka johtaa usean palvelun kéytén tarpeeseen.
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Monet néistd palveluista voivat olla ihmiselle vusia ja niiden kéyttd voi tapahtua tilanteessa, jossa ihminen oma
toiminta- tai huomiokyky on alentunut. Siksi asiakaspolkujen miettiminen erityisesti eléméntapahtumien ndkskulmasta
on parhaita tapoja kehittéd ihmiskeskeisia palveluita.

Julkisten palveluiden kéyttd koetaan usein jaykkdnd, miké johtuu siitd, ettd palvelut toteutetaan usein palveluiden
tuottamisen ja j@rjestémisen nékdkulmasta. Kunta ajattelee oppilaaksi ottoa, kun taas lapsiperhe miettii koulun aloi-
tusta. Sama asia mutta eri nékdkulmasta. Arvovirtapohjainen l&hestyminen, kuten esimerkiksi ikéihmisen arki, ja sen
sis@lla jokin elémantilanne, kuten léheisen sairastuminen, luo sen sijaan pohjan ihmiskeskeisemmaéille suunnittelulle ja
lopputulokselle. Olennaista on tuottaa palveluita, joita kéyttdjé tarvitsee ja tuoda ne kayttajén tietoisuuteen ja saata-
ville siten, ettd hén pystyy niitd kayttdmadn.

Elementit asiakaskeskeisten palvelujen tuottamiseen kunnissa ovat jo olemassa, sillé uusi teknologia mahdollistaa
helppokéayttsisten, yksinkertaisten ja intuitiivisten kayttéliittymien ja digisovellusten toteuttamisen. Esimerkiksi dénen
tunnistamisteknologiat mahdollistavat jo nyt robottien kéytén asiakasneuvonnassa. Automaation avulla voidaan
puolestaan tavoitella kustannussédstsjd samalla kun neuvontapalveluja voi tarjota tekodlyn avulla ympéri vuoro-
kauden ja jokaisena paivéné (24,/7/365). Kuntalaiset ovat liséksi tottuneita kéyttéméan globaaleja mobiilipalveluita
tiedon etsimiseen, opastamiseen, navigointiin ja maksamiseen, mikd on hyvd ottaa huomioon asiakasneuvontaa ja
asiakaskokemusta suunniteltaessa.

Digitaalinen asiakaspolku huomioi my&s datan kerdémisen ja dataan perustuvan palveluiden jatkokehittémisen.
Ymmadrrys kohderyhmdsté ja heidan nékemyksensd helppokéyttdisyydestd, miellyttévyydestd ja nopeudesta on siten
hyvé ottaa huomioon asiakasneuvontaa ja asiakaskokemusta suunniteltaessa.

| — )

Yhteisvaikuttavuus suunnltellcu?
kehityskokonaisuuksissa
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Ihmiskeskeistd suunnittelua kehityskokonaisuuksissa

Konkreettinen kehittémisen suunnittelu tapahtuu arvovirran perustamissa kehityskokonaisuuksissa. Kehityskokonaisuus
rajautuu johonkin toimintoon tai ilmidén, jonka kehittdmisté se suunnittelee ja edistad. Kehityskokonaisuus, kuten vaik-
ka alakouly, luo itselleen kehitysvision ja tiekartan keinoista, joilla visio pyritédn toteuttamaan. Kehityskokonaisuus voi
olla my&s ilmidpohjainen. Esimerkiksi lasten ja nuorten arvovirrassa voisi olla syrjéytyvé nuori —kehityskokonaisuus.
lImisitd mallinnetaan ja niiden pohjalta kehitetédn palveluita saman menetelmén ja menettelyn kautta kuin muita-

kin kehityskokonaisuuksia. [Imidpohjaista ja ihmisléhtisté ajattelua tukee myds eléméntapahtumien mallintaminen,
esimerkkind vaikkapa koulun aloitus. lImigille on luonteenomaista, ettd ne edellyttévit usean eri tahon yhteistyété ja
yhteisvaikuttavaa toimintaa ja siksi arvovirrat ja kehityskokonaisuudet sopivat niihin tarkasteluun hyvin.

Kehityskokonaisuudelle kootaan tyéryhmé, joka koostuu eri sidosryhmien sek& organisaation edustaijista ja asiantunti-
joista, joilla on ndkemystd ja ymmdrrystd kohderyhmésté ja sen tarpeista. Tydryhmé luo kehityskokonaisuudelle vision
sekd etenemis- ja toimintasuunnitelman.

Lapsi katsoo kénnykalta yksilslliset Koulukuljetusta ja lapsen
Digialusta ja digiope vapauttavat opettajan aikaa

yksilslliseen opetukseen, sosiaalisten taitojen kehit-
témiseen sekd hyvinvoinnista huolehtimiseen

ruokasuositukset huomioiden p&dsyd perille voi seurata

ruokavaliot ja saa tarvittaessa mobiilisovelluksella.
QR-koodilla erikoisannoksen

automaatista.

— o) ||

- . Digivierailu

-------- q : VISIO 2030 4 toisen maan / g P
: . ! i &
Opiskelu alakoulussa kummiluokan .
: oppilaiden g

kanssa ja tekevét €4

kulttuurivaihtoa.

Opintoalusta on aina kéytdssd; lapset
kéyttavat koulussa ryhmétsihin,
kotona kofitehtéviin ja sieltd l8ytyy et
digiopettaja.

Opiskelu virtualli- e
todellisuudessa &
lisaa opintojen Q;\f \@

kiinnostavuutta.

Kiped lapsi ja vanhemmat
ovat digiyhteydessd tervey-
denhoitajaan.

Jos lapsi ei padse kouluun hén voi
olla mukana oppimisympdristén
videon suoratoiston avulla.

Y0

Vanhemmat seuraavat

kéinnykc'istc'i oppimistu|oksio
ja tulevia asioita, joista
tekodly koostaa raportin
kerran viikossa.

Kuva 7 Alakoulun kehityskokonaisuuden kehitysvisio *
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Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

Kehityskokonaisuuksien suunnittelu voidaan tehdé eri menetelmin, ja esimerkiksi BT-mallissa mé&aritelty ihmis-
keskeinen suunnittelumenetelmé sopii yksikertaisuutensa vuoksi mys sellaisille henkiléille, jotka eivét ole systeemisen
kehittamisen ammattilaisia. Vaihtoehtoisesti voidaan kayttéad kokonaisarkkitehtuurin suunnittelumenetelmid, joskin ne
saatetaan kokea joskus liian raskaiksi ja toimintokeskeisiksi. Palvelumuotoilun menetelmét ovat ihmislahtéisia, mutta
niiden ndkskulma rajautuu lghinng asiakaspolkuihin ja kayttskokemuk-sen suunnitteluun.

BT-mallin ihmiskeskeinen suunnittelumenetelma hyddyntéd helppotajuista sidosmallia, joka soveltuu hyvin kehitys-
kokonaisuuden sisallén ja dynamiikan mallintamiseen.Tavoitteena on pystyd suunnittelemaan ensin kevyellé pohdin-
nalla isot kokonaisuudet ja sen jélkeen sijoitaa arjen asioita niiden ymparille. Pienelld kokeilulla ‘palapelin palaset’
|8ytavét paikkansa ja tuloksena on alla olevan esimerkin mukainen malli kehityskokonaisuuden siséllssté.

Lisatehtavat
ja materiaalit

Oman
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Likunta ja
terveys-
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o . Sosiaalisten
Tiedollisten

L ja tekemisen Ystavat ja
taitojen . .

taitojen kaverisuhteet
oppiminen

Lukujarjestys

ja koekalenteri

oppiminen

Poissaolojen
Lo
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Ryhmatyst
ja projekfit

Teemapaéivét

o ja tapahtumat
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Vierailut
Henkils- ja Arviot ja Kofirahigivat = kel Kiusaamisen
huoltajatiedot todistukset olehiaval ! ehkaisy
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Edistymisen
Tymise Hyvinvoinnin
seuranta ja tukeminen
tuki

Oppilaaksi

Opinto- Kokeet ja

tasotestit

tuleminen ja

Kouluterveys
koulun vaihto

. Koulutilat
suunnitelma

Jaksaminen
I a
terveyden

edistaminen

Rajoitteisen
oppilaan
erityistuki

tapaiva-
kerhot

Tiedottaminen

Vuoropuhelu
lapsi-opettaja-
huoltaja

Kuva 8 Alakoulun kehityskokonaisuuden sisélté *

Asioiden tarkempi sisdlts tulisi kuvata arkikielelld ja sisllén pitéisi heiajstaa ihmisten odotuksia. Kehityskoko-
naisuuden sisdlté onkin siten tyypillisesti laajempi kuin kaupungin tai organisaation palvelutarjonta. Samalla sisallésté
voidaan jéttéd pois organisaation siséisid asioita, jotka eivét ndy tai vaikuta ihmisten arkeen. Kun sisélté on mé&dri-
telty, voidaan sen avulla kuvata alakoulun kehittémisen dynamiikka ja kehitysvision eri asioiden sisll8llinen kattavuus.
Na&in saadaan alakoulusta alla olevan kuvan mukainen esitys.
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Kuva 9 Alakoulun kehitysvision elementtien dynamiikka®

Kun kehityskokonaisuuden sislté ja vision edellyttémé dynamiikka on kuvattu, on aika siirtyé vield léhemméiksi kon-
kretiaa. Se tapahtuu kuvaamalla kunkin ‘palan’ takana olevat prosessit seké asiakaspolut. Prosessit kuvaavat yleensa
organisaation ja palveluiden tuottamista tai j@rjestémistd, kun taas asiakaspolut kuvaavat palveluiden kuluttamista ja

kayttamista.

Tunnus Prosessi
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Kuva 10 Alakoulun kehityskokonaisuuden elementtien kytkeytyminen prosesseihin*
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Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

Jos asiakaspolut tuntuvat liian tyslaalté tavalta kuvata kuhunkin palaan liittyvéé toiminnallisuutta, padstaén hyvaan
tulokseen my&s kuvaamalla keskeisten roolien odotukset yksinkertaisella tavalla alla olevan kuvan mukaisesti. Tamé
on my8s helppo tapa yhdistad ihmisléhtdinen suunnittelu toimintoléhteiseen suunnitteluun. Yksityiskohtaista kuvaamista
tarkedmpad on pitad kiinni ihmislghtsisyydestd. Roolit seké datan merkityksen miettiminen auttavat téman tavoitteen
saavuttamisessa. Usein sellaiset lauseparit kuin “"Haluan X dataq, jotta voin tehdd Y asian” auttavat asian hahmotta-
misessa. Silloin datalle on kéayttétarkoitus, jonka tarpeellisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta voidaan arvioida.

Padasiallinen

Mind roolissani... Kehitystarve Valmius
lopputulos
L koulumatka suj ; " o " P L m Riittéva taso on Roolitja
apsen koulumatka sujos | Lapsi Kulietustarpeeni ei aseta minua eriarvoiseen asemaan muihin lapsiin oy et o
torvallisestia luotettavasti. | Halyan, eftg en joudu koulumatkan takia viettaméan pitempad koulupdiva néhden kovaity
kuin muut lopset ja pédsen tekeméan samoja asioita kuin muut koululaiset.
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Haluan, et il i lapsen kuli ja koulukalenterin, kuljetukset | kasisséi.
tapahtuvat automaatisesti.
Kuljettaja ja kuljetuskeskus Voin parantaa palvelun laatua ja kustannustehokkuutta.
Haluan, etté muutokset ilmoitetaan ajoissa Tarvitaan Mitatin ei ole
radikali kuvattu
muvlos
KESKEISET PROSESSIT KESKEINEN DATA TARKEIMMAT TEKNOLOGIAVAATIMUKSET
Kuljetustarpeen ilmoittaminen Kuljetustarve (mista-minne seké kalenteri) Sthkainen ilmoitus- ja muutoshallinta
Muutosten hallinta Henkilétiedot ja erityistarpeet Kuljetusten automaattinen seuranta
Kulietus Toteutumatieto Kulietussopimusiérjestelma

Kuva 11 Esimerkki koulukyytipalvelun kuvauksesta

Seuraava vaihe onkin sitten palveluiden konkreettinen kehittdminen. Monessa organisaatiossa |8ytyy jo valmiiksi
téhén vaiheeseen tarvittavat palvelukuvaukset ja palveluprosessit. Kun mallinnus on tehty, organisaatiolla on val-
miudet léhted toteuttamaan ihmisléhtaistd kehittémista. Kehitysvision mukaisten asioiden toteuttaminen edellyttéa
useiden palveluiden yht&aikaista kehittémisté mutta toisaalta lopputuloksena saadaan entisté yhteisvaikuttavampia
palveluita. Samalla on syytd varmistaa, ettd palveluista saadaan niiden kéyttéd kuvaavaa dataa, miké osaltaan
auttaa my&s arvovirtatasoisen tilannekuvan yllépitéamista.
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Kuva 12 Esimerkkiraportti koulukyytipalvelusta
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Hyvinvoinnin ja elinvoiman symbioosi

Kaupungin strategiasta ihmisten arkeen ja pdinvastoin

Edella esitttmamme kuvaukset havainnollistavat, miten arvovirtapohjainen palveluiden yhteisvaikuttava kehittédminen

tuottaa ihmiskeskeisesti suunniteltuja palveluja. Yhtd térkedtd on miettic, miten palveluiden kéytéstd kerétty data ja
ihmisten antama palaute ohjaavat kaupungin ja alueiden strategian suunnittelua. Tamé tarkoittaa rullaavan stra-

tegisen suunnittelun kayttédnottoa.

Sidosmalli auttaa havainnollsitamaan strategisia tavoitteita ja elementtien vélisia riippuvuuksia. Arvovirrat ohjaavat
yhteisvaikuttavaa kehittémistd ja yllapitavat ihmiskeskeistd suunnittelua tekevié kehityskokonaisuuksia. Tilanne-
kuvan yllépitéminen sek& kehitysaloitteiden priorisointi edellyttévat lisdksi jatkuvaa datan, palautteiden seké

kehitystoiveiden kerddmisté.

KAUPUNKI

ARVOVIRTA

®

PALVELU

KEHITYSKOKONAISUUS ARKI

QmP

v
VUOSITASO

On vain yksi strategia ja sité
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jossa tehdédadn tarvittavia
vudelleensuuntauksia.

"

Toimintaympéristéssé tapahtuvat

.

KVARTAALITASO

v
VIIKKOTASO

Palvelviden kehittéminen on jatkuvaa
tekemistd ja siihen siséltyy seké
vuosisuunnittelusta aina

v
Kehityskok g viikk itteluun asti. Strategiset
koko
on k:hi'ysvisio joka katsoo muutokset ja padtckset tulevat

Data ja asiakaspalaute
ovat pohjana kaikelle

merkittévét strategiset muutokset.

Kaupunki noudattaa talouden

vuosisuunnittelua ja jokaa

budjetissa varoja toiminnoille.
A

v v
Arvovirta késittelee investointi-
ehdotukset ja toteuttaa
investointiseurannan
salkunhallinnan periaatteilla

Kuva 13 Strategian rullaava suunnittelu

L kehityskokonaisuuden tasolta.
n vuoden pdin ja jota
i I

n i
mukaan arvovirran paétsksillé. 4—‘

Kehityskokonaisuudet laativat
investointiehdotukset, joissa on
kerrottu niiden strateginen merkitys
ja hyétylaskenta.

suunnittelulle

Kehitystoimien hyédyt arvioidaan,
» jonka perusteella voidaan mitata
str isten tavoitteiden fc
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4 Arvoa kaupunkilaisten arkeen
Kaupunkien muuttuva rooli

Uudet rakenteelliset jariestelyt siirtéivéit erityisesti sote-palveluiden jérjestémisvastuut suuremmille alueellisille toimi-
joille. Niinp& kaupungin rooli on kehittyméssé palveluiden tuottamisesta ja jérjestémisesté yhé enemmdan kohti hyvin-
voinnin tuottamista ja jérjestémistd. Télldin kaupungin tehtévénd on edesauttaa kuntalaisen sujuvaa arkea ja arvioida
palveluita arvon tuottamisen nékskulmasta. Téssé mallissa arvon tuottamisen mallia symboloidaan V-kirjaimella, mika
tulee englanninkielisestd sanasta ‘value’ (arvo).

Voidaan ajatellq, etté kaupungilla on neljé erilaista palvelumallia:
1. Palvelun tuottaminen \%
2. Palvelun jérjestéminen V+
3. Hyvinvoinnin jariestdminen  Vx
4. Hyvinvoinnin alustatalous V2

Palvelun tuottamisen mallissa kaupungin palvelutuotanto tuottaa arvoa itsendisesti. Esimerkkiné tdsté voidaan
kayttad vaikkapa kunnallisia péivékoteja, jotka jérjestévat lasten varhaiskasvatusta kaupungin omistamissa péivé-
kodeissa.

Palvelun j&rjestéimisen mallissa kaupunki jérjestéd palvelun yhdessé yhden tai useamman palveluntuottajan
kanssa. Varhaiskasvatusesimerkissé téta kuvaa tilanne, jossa kunnallista péivékotia operoi yksityinen yritys, joka
kayttad omaa henkildstééan palvelun tuottamiseen ja kaupunki maksaa palvelusta. Kaupunki saattaa myés itse olla
yksi palvelun tuottaijista.

Hyvinvoinnin jérjestémisen mallissa kaupunki jériestéd palveluita yli toimialojen asiakaskeskeisesti. Palveluiden
tuottajille asetetaan selkedt, palvelujen vaikuttavuuteen kytkeytyvét tavoitteet, jolloin arjen sujuvuus korostuu palve-
lujen kehittémisen lahtékohtana. Esimerkkiné téllaisesta voisivat olla vaikka péivékodeissa lapsille ja vanhemmille
yhteisesti jcrjestettdvét luennot tai puhujavierailut liittyen koko perheen hyvinvointia edistéviin asioihin kuten liikunta,
terveellinen ruokavalio, sosiaalisen kanssakdymisen taidot jne.

Hyvinvoinnin alustatalouden mallissa péivékoteihin tai niiden yhteyteen voidaan liittéé erilaisia lisépalveluita.
Paivakotipalvelua hallinnoidaan digitaalisella alustalla ja sen kautta voi ilmoittaa lapsensa esim. kielikylpyyn tai
néytelmékerhoon tai johonkin muuhun lasta innostavaan harrastukseen. Néiden palvelujen osalta olisi toki sitten
huolehdittava yhdenvertaisuusperiaatteiden toteutumisesta.

Téssé luokittelussa palvelumallista kéytetédn lyhenteitd V, V+, Vx ja V2 kuvaamaan arvon (V=Value) tuottamisen
mallia. Mit& enemmén mennadn kohti alustataloutta, sitéd monipuolisempia ovat arvon tuottamisen keinot ja palve-
luiden variaatiot. Alustataloudessa niitd voidaan sanoa parhaassa tapauksessa olevan jo toiseen potenssiin nouseva
ma&ard (V2 on yksinkertaistus merkinndstd V2).
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Arvoa kaupunkilaisten arkeen

KAUPUNGIN ROOLI

Suorituskeskeinen palvelumalli

Vaikutuskeskeinen palvelumalli

\

Palvelun tuottaminen

Motivoituneet ja patevét ihmiset
Laadukkaat palvelut ja prosessit
Toimivat ja viihtyisét tilat

Hyvét laitteet ja vélineet

V+ Vx

Palvelun jarjestminen Hyvinvoinnin jérjestéminen

Selkedt palvelukuvaukset

Palveluiden hankinta ja ngkskulmasta

organisointi

Palveluiden kefjuttaminen ja

Laadun seuranta ja valvonta infegroinfi

Ihmisten arkea helpottava

Asiakastyytyvéisyyden ! °
neuvonta ja palveluohjaus

Vaikuttavuuden suunnittelu arjen

v2

Alustatalouden jérjestéminen

* Sekatalouden pelisaéntdjen ja
palveluarkkitehtuurin suunnittelu

* Palvelualustojen ja rahavirtojen
operointi

* Kéyttdjéin datan oikea
hyddyntéminen palvelun

mittaaminen ™ . X
yksiléllistamiseksi

Palautteen ja datan analysointi

Arvon tuottamisen mahdollisuudet

Kuva 14 Kaupungin rooli

Témé arvon tuottamisen monipuolisuutta kuvaava luokittelu ei tarkoita, etté palvelun laatu, luotettavuus tai help-
pokdyttdisyys paranisivat mentdessé kohti alustataloutta. Asia voi olla jopa pdinvastoin, sillé jos monimuotoisuutta ei
hallita oikein, tuloksena voi olla palvelun laadun heikkeneminen tai jopa palvelun keskeytyminen. Monimuotoisuus ja
arvon tuottamisen mahdollisuudet kuitenkin kasvavat alustatalousmallia kohti mentéessé ja usein se tarkoittaa
mahdollisuutta parempaan arvoon kuntalaisen nékékulmasta.

Datan merkitys korostuu

Datan merkitys korostuu siirryttéessd kohti alustatalouden palvelumallia. Silloin, kun kaupungin roolina on palvelun
tuottaminen (V), liittyy datan merkitys yleensé palvelun tuottamiseen. Kaupungin roolin muuttuessa palvelun jérjestd-
iéiksi (V+), muuttuvat palvelut m&arémuotoisemmaksi ja silloin kaupunki kerdé dataa ja asiakaspalautetta arvioidak-
seen palvelun laadun toteutumista.

Jos kaupunki toimii hyvinvoinnin jgrjestémisen (Vx) mallilla, on ngkékulma dataan varsin erilainen ja huomio kiin-
nitetécn esimerkiksi siihen, miten datalla voidaan kehittéé palvelua ja tukea paremmin esimerkiksi kaupunkilaisten
hyvinvointia.

Alustatalouden palvelumallissa (V2) kaupunki on tuotteistanut datan ja tieto kulkee eri palveluiden vélilla rajapintojen
kautta tietosuojan sallimissa rajoissa. Kaupunkilainen voi itse ketfjuttaa ja automatisoida palveluita.

Datan roolin kasvu ei ole kuitenkaan téysin ongelmatonta, sillé esimerkiksi tieto- ja yksityisyydensuojan osalta on vielé
paljon avoimia kysymyksia. Vastakkain ei vélttématté ole asiakkaan ja palveluntarjoajan etu, vaan se, mité laki ja

sen tulkinta sallivat. Vaikka kuntalainen antaisikin suostumuksensa oman dataansa kéytésn yksilsllisen ja paremman
palvelun saamiseksi, eivét laki ja sen tulkinta sité vélttamatta salli.
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Arvoa kaupunkilaisten arkeen

Palveluhallinnan alusta ja automaatio tuovat tehokkuutta

Tuhansien palvelupyyntdjen hallinta ja niihin reagointi ilman palveluhallinnan jgriestelmaé ja sité tukevaa automaatio-
ta ei ole mahdollista. Automaatio ohjaa palvelupyynnét oikealle henkilslle ja huolehtii palveluprosessin etenemisesté
sovituissa aikarajoissa. Jos ndin ei tapahdu, saa palvelukeskus té&std ilmoituksen ja voi ryhtyd tarvittaviin toimen-
piteisiin.

Kehittynyt palveluhallinnan automatiikka auttaa kéyttgjic itsepalvelussa seké osaa neuvoa kéyttdjad tekodlyn avulla.
Kayttaja voi varata itsepalvelun avulla palveluita tai suorittaa palvelun automatisoidun ennakkoselvityksen. Néin
sGdstetddn ihmisty6td rutiinitehtévien hoidolta ja tydpanos voidaan kohdentaa enemméin liséarvoa tuoviin tehtéviin.

Palveluhallintaa tarvitaan my&s hallinnoimaan yli organisaatiorajojen menevid prosesseja ja vastuita sekd antamaan
kaikille sidosryhmille tarvittava ajantasainen palvelutieto. Hyvé jérjestelmé voisi olla vaikka sellainen, josta omainen

voisi |éhes reaaliajassa seurata, onko vanhus saanut péivittdisen ruoka-annoksensa. Samasta jérjestelméstd omainen
voisi tilata l&hiomaiselleen mys muita palveluita ja seurata niiden toimittamista.

5 Lopuksi

Kaupunkien toiminta ja onnistuminen kuntalaisten hyvinvoinnin edistémisessd ja elinvoiman liséémisessd on - paitsi
lakiséateinen velvollisuus - my®s kaikkien etu. Palveluiden tuottaminen on kuitenkin monimutkainen yhtéls, jossa on
mukana useita toimijoita, foimialoja, jérjestelmid, lakeja ja séaddksid, joten tavallisen kuntalaisen on vélillé vaikea
hahmottaa, miten eri asiat liittyvéit toisiinsa ja miten kokonaisuus toimii.

Tassd artikkelissa esitetyn mallin ensisijainen tavoite on selkeytt&d ja kuvata kaupungin palveluiden tuottamisen
perusperiaatteita kuntalaisen ndkdkulmasta ja sitd kautta ohjata palveluiden kehittamisté kohti asiakaskeskeisempad
ja toimialarajat ylittévéd toimintaa.
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Tietoa meista

Business Technology Forum (BT Forum) Oy on ei-kaupallinen yhtié, joka koordinoi Pohjoismaisten yritysten ja julkisen

sektorin toimijoista koostuvaa kehitysyhteiséd.

BT Forum kehittéd kaikille avointa bisnesteknologian viitekehystd, Bisnesteknologiamallia, tai lyhyemmin BT-
standardia. BT-standardi on kokoelma parhaita kéyténtsja, malleja ja tydkaluja, jotka on kehitetty yhdessé BT

Forumin yhteisén kanssa. BT-standardin avulla organisaatiot voivat hyddynt&d informaatioteknologiaa ratkaisujen ja

palveluiden suunnittelussa, kehittdmisessé ja toimittamisessa.

BT Forum koordinoi yhteisdn tekemdd kehitystysté ja julkaisee kehitystyén tuloksia BT-standardin versiopdivitysten
yhteydessa. Liséksi BT Forum pyrkii edistémaéin bisnesteknologian johtamisen ammattikunnan osaamista
organisoimalla tapahtumia ja webinaareja, julkaisemalla opetusmateriaaleja seké tarjoamalla koulutusta BT-
standardin kéyttédnoton tueksi.

Seuraa Business Technology Forumia Linkedinissé pysyéksesi ajan tasalla uusimmista uutisistal

Kutsumme lémpimdsti yritykset ja organisaatiot osallistumaan mallin jatkuvaan kehitykseen. Jos sinun organisaatiosi
on kiinnostunut liittymé&an kehitysyhteiséén, olethan yhteydessé osoitteeseen info@btforum.org.
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