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1. JOHDANTO

Tyo6n toimintaympéristd muuttuu jatkuvasti ja ndihin haasteisiin tulee vastata uudistumalla ja kehit-
tamélld toiminta- ja palveluprosesseja. Muutostilanteet kuormittavat henkildston tyShyvinvointia
kunta-alalla ja huomiota tulisikin kiinnittdé tyon liséksi tyoyhteisdon ja johtamiseen. Tyontekijoiden
hyvinvointia kunta-alalla haastavat tyon kuormittavuus, haastava taloudellinen tilanne ja tasti aiheu-

tuneet sddstdtoimet (Lehto & Viitala 2016, 118-119.)

Johdattelen pro gradu -tutkielmani kautta tarkastelemaan muutosprosessia henkiloston ndkdkulmasta
ja kuulemaan henkiloston d4ntd muutosmatkalla. Jotta toiveiden tynnyri tdyttyisi, sukelsin samalla
organisaation kyvykkyyksien maailmaan. Kuinka kehittdmiskykyisid olemme suhteessa ympariston
muutospaineisiin? Enti kuinka ndma kaksi erillisté tarinaa, henkildston ja organisaation, kutovat mer-

kityksellisyyden muutosmatkaa.

Tutkielmassani halusin tarkastella myos, millaista pohjatietoa saamme palvelumuotoilun avulla or-
ganisaatiouudistusta varten ja kuinka palvelumuotoilun tydkaluja voidaan hyddyntdd osana organi-
saatiouudistusta. Tutkimuskohteena kisittelen case Kajaanin kaupungin organisaatiouudistusta. Ka-
jaanin kaupungin konsernipalveluissa toteutettiin organisaatiouudistus, jossa talouspalvelut, henki-
l6stopalvelut, hallintopalvelut sekd elinvoimapalvelut muodostavat uudistuneet konsernipalvelut.
Uusi Uljas organisaatio syntyi 1.8.2020. Organisaatiomuutos loi uudistustarpeita koskien tyokaytin-
teitd ja tyon toimintakulttuuria. Matkakertomukseni kidynnistyy tunnistetusta tarpeesta tyoskennelld
entistd ketterimmin, verkostoissa ja hyddyntdd mahdollisimman monipuolisesti organisaatiomme
osaamispotentiaalia rakentamalla siltoja kuilujen ylle. Tarpeen tunnistamisen jdlkeen luotsaan lukijat
muutosmatkalle henkildstokokemusten maailmaan, ja esittelen organisaation haasteita ja mahdolli-

suuksia tulevaisuuteen peilaten.

Koska organisaatiota koskevat uudistukset vaikuttavat merkittdvasti henkilostoon, haluan sukeltaa
empatian valtamereen ja tuoda henkiloston dénen kuuluville. Tutkielmani keskittyy henkildstokoke-
musten kartoittamiseen myonteisessd tyontekijikokemuksen viitekehyksessd. Kajaanin kaupungin
henkildstoohjelmaan 2019-2022 on nostettu keskioon hyvé tyopdivikokemus (Kajaanin kaupungin
henkildstoohjelma), joten luonnollinen tarkastelukulma kehittdmistydlle oli henkildston kokemuksel-

lisuus.



Kéynnissd olevaan muutokseen on pyydetty henkilostod mukaan suunnitteluun, jotta saamme tydar-
keemme keskustelua uudenlaisen tyon toimintakulttuurin mahdollistamista hyddyistd. Organisaatio-
uudistuksen keskiossd on sujuva arki, yhteiskdyttoresurssien tarkoituksenmukainen hyddyntdminen

ja verkostomaisen yhteiskehittdmisen vahvistaminen.

Osana organisaatiouudistusta on tarkasteltu johtamista, henkilostokokemusta sekd organisaation ky-
vykkyyttd suhteessa palvelumuotoilun hyddyntdmiseen. Muutos vaatii aina kohtaamista ja henkilos-

ton kuulemista tilanteissa, joissa rakennetaan uudenlaisia tapoja tydskennelld ja johtaa.

Organisaatiouudistusta ldhdettiin kartoittamaan matkan alussa tehtyjen henkildstoprofiilien kautta.
Tutkielmani kohteeksi olen rajannut Kajaanin kaupungin kehittéjédpersoonia henkildstokokemuksen
osalta. Kypsyystasoarvioinnin osalta pyysin palautetta organisaatioiden kehittdjiltd ja palvelumuotoi-
lijoilta. Ndmi kohderyhmit ja heiddn kokemuksensa valitsin tutkittaviksi siksi, ettd juuri kehittéjat
ovat etujoukoissa testaamassa uudenlaisia toimintamalleja, vaikka uudenlainen tapa kehittda ja toimia
koskee koko henkilostod. Kehittdjit ovat jo aikaisemmin tehneet yhteisty6td verkostomaisesti ja toi-

mialarajat ylittden.

Toimintatutkimuksellani halusin tehdad ndkyvéksi sen, kuinka palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa
organisaatiouudistuksessa kriittisten tarkastelupisteiden tunnistamiseen, ja mitd voimme oppia muo-
toilun kautta matkalla olevalta henkildstoltd. Menetelménd toimintatutkimus palveli parhaiten omaa

kehitystyoténi ja mahdollisti osallistumisen kehittdmismatkalle aktiivisena kehittdjédpersoonana.

Tutkimusaineistona toimivat digitaaliset ja fyysiset luotaimet sekd Webropol-kysely liitettynd muo-
toilukyvykkyyden mittarin kaytettdvyyteen. Tutkimuksen tdrkeimpind tuloksena esittelen luotai-
mesta nousevat Uuden Uljaan organisaation toiveet ja tarpeet strategiselle, taktiselle ja operatiiviselle
toiminnan tasolle. Toisena tuloksena esittelen rakentamani prototyypin muotoilukypsyyden mittaa-
misesta kaupunkiorganisaatiossa. Kartoituksella on tarkoitus tehdd nikyviksi se, miké osa vaatii eri-

tyishuomiota muutosmatkalla.

Tydssdni esittelen ensimmaiseksi tutkimuksessa kaytettdvit keskeiset késitteet. Taéman jdlkeen avaan
teoriaosuudessa organisaatioita, organisaatiomuutosta, mielekdstid henkildstokokemusta seka palve-
lumuotoilun teoreettista viitekehystd. Luvussa kaksi avaan tutkimukseni menetelmat, strategian sekd

tulokset jatkokehittdmisideoiden kera.



Tutkimusmatkallani hyodynnén tekemiéni LinkedIn-tarinoita. Tarinat toimivat erddnlaisina kuvien ja

tarinoiden péivikirjana, ja tuovat esille minulle merkityksellisimmét oivallukset muutosmatkalta.

1.1 Tausta -Kajaanin kaupunkiorganisaation kuvaus

Kajaanin kaupunki vastaa asukkaidensa peruspalveluiden jdrjestimisestd yhdessd liikelaitosten
kanssa. Tavoitteena on luoda asukkaille ja yhteisdille hyvinvointia, turvallisuutta ja menestymisen
edellytyksid. Kajaanin kaupungilla tydskentelee noin 2000 tyontekijéé eri toimialoilla ja litkelaitok-
sissa. Kajaanin kaupungin perustehtéva, arvot ja visio muodostavat toimialojen, tulosalueiden ja lii-
kelaitosten strategisen perustan. Kuntalain mukaan kuntastrategiassa méaritellddn kunnan toiminnan

ja talouden tavoitteista.

Kunnan ylintd toimivaltaa kdyttdd kaupunginvaltuusto, joka valitaan kunnallisvaaleissa. Valtuusto

pdittdd, miten toimivalta ja tehtivét jaetaan kunnan viranomaisten kesken.

Kaupunginvaltuusto paéttda muun muassa:

v kuntastrategiasta,

v hallintosddnnosti,

v talousarviosta ja taloussuunnitelmasta,

v omistajaohjauksen periaatteista ja konserniohjeista,

v konserniyhtidille asetettavista toiminnan ja talouden tavoitteista,
v varallisuuden hoidon ja sijoitustoiminnan perusteista,

v sisdisen valvonnan ja riskienhallinnan perusteista seké

v muista valtuuston péétettaviksi méaratyisti asioista.

(www kajaani.f1)

Pro gradu -tutkielmassani keskityn Kajaanin kaupungin konsernipalveluiden toimintaan. Konserni-
palveluiden tehtdvdni on tukea kaupungin strategista johtamista ja ohjata kaupunkikonsernin toimin-
taa. Tarve konsernipalveluiden organisaatiouudistukselle syntyi hallintosddnnoén muutoksesta. Kon-

sernipalvelut on kuvattu alla olevassa organisaatiokaaviossa kuvassa 1.
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Kuva 1: Kajaanin kaupungin konsernipalveluiden organisaatiokaavio (Kajaanin kaupunki).

Tutkielmani ndkokulma on rakentunut henkilostdpalveluiden kautta. Henkilostopalveluissa toteutet-
tiin vuonna 2019 Tamora Oy:n kautta muutosvalmennus, jossa tarkastelimme palveluprosesseja kriit-
tisesti. Samaan aikaan toteutettu Round Table -kysely asiakkaille nosti esille henkilostopalveluiden
kriittiset kehittimiskohdat. Kehittdmistyotd on tehty aktiivisesti parin vuoden ajan, ja olemme tilan-
teessa, jossa voimme aloittaa palvelussuhteen elinkaaren tarkastelun palveluprosessien nakdkulmasta

toimintaprosessien rinnalla.

Tarkasteltavia kriittisid pisteitd henkilostopalveluiden palveluprosesseissamme ovat proaktiivinen
henkilostosuunnittelu, mielekds henkilostokokemus sekd yhdenvertaisten palveluprosessien tarjoa-
minen toimialoille ja liikelaitoksille. Kehittimistyd on kdynnistetty ja tavoitteena on kdantaa kriittiset

pisteet henkiloston arvonmuodostuspisteiksi erityisen hyvien palvelukokemusten kautta.

1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymys

Mielenkiintoni tutkimuksessa kohdistuu siithen, minké&laista tarinaa kehittdjapersoonat ja organisaatio
kertovat organisaation uudistumisen matkalla. Tutkimukseni tavoitteena oli tarkastella palvelumuo-
toilun hyddyntdmistd osana organisaatiouudistusta. Halusin tavoittaa henkildstokokemuksen, joka
tahdn muutokseen liittyy. Lisdksi esittelen kehittdmistydstd syntyneen muotoilukyvykkyysmittarin

prototyypin seké havaintoni ja palautteen prototyypin kaytettdvyydesta.



Pro gradu -tutkielmani tutkimuskysymykseni ovat:
v Miten myonteistd henkilostokokemusta tulisi tukea osana organisaatiouudistusta?
v Kuinka palvelumuotoilua voidaan hyddyntii organisaatiouudistuksessa?

v Kuinka muotoilukyvykkditd olemme organisaationa?

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksessani esittelen ensin teoreettisen viitekehyksen ja tdimén jalkeen aineistot ja lopuksi tutki-
mukseni tulokset. Tutkimuksessani on johdanto ja nelja padlukua. Luvussa kaksi avaan tutkimukseni
teoreettista viitekehystd henkilostokokemuksen ja organisaatiouudistuksen kautta palvelumuotoiluun
ja mité se tarkoittaa kuntaorganisaatiossa. Luvuissa kolme ja neljd kuvaan tutkimuksessani kaytta-
mini tutkimusmenetelmaét, aineiston, aineiston analyysin ja kuvaan vaiheittain tutkimusprosessin ja
keskeiset tulokset. Luvussa viisi esittelen tutkimukseni johtopditokset, pohdinnan ja aihioita mah-

dollisille jatkotutkimuksille.

Tutkimuksessa kaytetyt kisitteet

Henkilostokokemus tarkoittaa tyontekijin ndkemystd organisaatiosta. Kokemukseen vaikuttavat

ympdristd, tyon toimintakulttuuri seké teknologia.

Organisaatio on Harisalon (2021, 17) mukaan jérjestelmi, joka on jatkuvassa vuorovaikutuksessa
ympéristonsd kanssa. Organisaation tehtdvédni on tuottaa palveluita ja arvioida saadun palautteen pe-
rusteella, kuinka toimivia tuotetut palvelut ovat. Tutkimuksessani rajaan tarkasteluni kuntaorganisaa-

tioon.

Kyvykkyytti avataan kyvykkyyksien johtamisen késikirjassa (2017,10—11) perustehtédvien ja palve-
luprosessien tuottamisen kautta. Kyvykkyydet ovat muuttuvia, joten on tirkedd tunnistaa ne kyvyk-
kyydet, joiden strateginen merkitys organisaatiolle on elintdrkedd. Kuntaorganisaation viitekehyk-
sessd kyvykkyyksid voidaan tarkastella toimintamallien, palveluprosessien, osaamisen ja resurssien
ndkokulmasta. Kyvykkyyksien avulla kunnat tuottavat palveluja kuntalaisille. Kyvykkyyden osalta
rajaan tarkastelun palvelumuotoilun kyvykkyyteen ja kehittimiskyvykkyyteen.

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden muotoilua ja kehittimistd asiakasldhtdisesti ja asiak-
kaita aktiivisesti kehittdmistyohon mukaan ottaen. Palvelumuotoilu on tapa ajatella, kehittdd ja se

myoOs tarjoaa menetelmid ja tyOkaluja kehittdmistyon tueksi. Téssd tutkimuksessani keskityn



empatiaan ja yhteiskehittdmiseen. Palvelumuotoiluun liittyy tirkedné osana muotoiluajattelu (design
thinking), joka on tapa ajatella asiakasldhtdisesti ja kerdtyn empatian avulla 16ytidd uudenlaisia rat-

kaisuja asiakkaille (Miettinen, 2011, 27.)
Valintani tutkielmani visuaalisen ilmeen ja kdytettdvén kielen kohdalta on ollut alusta asti hyvin po-
pularistinen. Toivon, etté tekstini olisi mahdollisimman saavutettavaa ja tulen hyodyntdmaiin tutkiel-

maani osana kehittdmistyotani.

Tervetuloa empaattiselle muutosmatkalle kohti Uutta Uljasta organisaatiota!



2. TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys rakentuu henkildstokokemuksen, organisaatiouudistuksen ja

palvelumuotoilun hyddyntdmiseen kuntaorganisaatiossa.

2.1 Henkilostokokemus

Henkildstokokemus syntyy siitd, kuinka niemme tyOnantajamme erilaisten mielikuvien vuorovaiku-
tustilanteiden ja tunteiden ndkokulmasta. Mielekéstd henkilostokokemusta ovat rakentamassa ty0ym-

paristo, yrityskulttuuri ja kdytossd oleva teknologia (Korkiakoski 2019, 121.)

Ui

I

Henkilosto-
kokemuksen
osa-alueet

Mukaillen Korkiakoski 2019, 122

Kuva 2: Henkilostokokemuksen osa-alueet.

Yrityskulttuuri

Sanotaan, ettd kulttuuri sy strategian aamiaiseksi. Korkiakoski (2019, 124) kuvaa, kuinka yritys-
kulttuuri on sitd ilmaa, mitd henkilSsto tarvitsee toimiakseen. Yrityskulttuurin voi muokata, mutta se
ei tapahdu nopeasti. Millaisista elementeistd sitten rakentuu yrityskulttuuri, joka mahdollistaa pa-

remman henkilostokokemuksen?



Korkiakosken kirjassa esitetddn, kuinka The Employee Experience Advantage -kirjan Jacob Morga-

nin (2017) mukaan kulttuurin elementeiksi lasketaan muun muassa seuraavat asiat:

v Henkil6sto kokee olevansa arvostettu ja késitys organisaatiosta tai yrityksestd on positiivinen.

v Organisaatiossa tasa-arvo ja yhdenvertaisuus on huomioitu ja monimuotoisuus hyvéksytiin.

v Henkil6sto kertoo positiivista tarinaa ja suosittelevat organisaatiota tyopaikkana ja yrityskulttuu-
rissa henkil6ston osaamisen kehittdminen on huomioitu.

v Yritys on panostanut tydhyvinvointiin ja tunnistanut arvonsa, joita eldé todeksi.

Tyoympéristo

Pandemia ajoi asiantuntijaty6té tekevid etdtdihin. Etity0hon siirtyminen on vaikuttanut siithen, ettéd
tilatarvetta joudutaan tarkastelemaan useissa organisaatioissa uudelleen. Kajaanin kaupungilla on
kédynnistynyt TUTTI-hanke, joka kartoittaa tulevaisuuden tydtiloja yhteiskehittimisen hengessa.
Hankkeen tavoitteena on tarkastella tyotilojen kiyttod suhteessa kayttdjédpersooniin sekd arvioida tu-
levaisuuden tydskentelyn vaatimia tilatarpeita. Piilaaksossa tapahtui pandemian my6té tyon toimin-
takulttuurin muutos, kun isot yhtiét ilmoittivat, etteivit siirry endd tekemain toitd toimistoihin, vaan

tukevat tyon tekemisti kotoa (Hartmans, 2020).

Korkiakoski (2019, 126-127) kuvaa, kuinka tilantarve vidhenee, kun toimitiloja rakennetaan etityo
huomioiden. Kaikilla tyontekijoilld ei ole endd omaa tyOpistettd tai tyShuonetta. Tydympéristot sisdl-
tavat monitoimitiloja sekd ymparistdja, joissa voi tehda keskittymistd vaativaa tyota tai kdyda luotta-

muksellisia keskusteluja. Toimitilat nayttaytyvit erddnlaisena henkilostokokemuksen akvaariona.

Kajaanin kaupungilla laadittiin syksylld 2021 ohje (Védtdinen, 2021) sujuvaa tydarkea ohjeistamaan.
Etétyolle ei ole méadritelty tiukkoja rajoituksia, vaan keskidssd on tyon sujuvuus. Sujuva arki vaatii
vililld tyoskentelyn toimistolla, ja vain harvat tekevit tyonsd tdysin etdnd. Henkilostokokemuksen
nikokulmasta etityon pelisddnndt luovat turvallisuutta sekd raamittavat ja antavat selkeit ohjeet sii-

hen, kuinka sujuva arki rakennetaan etityoskentelyyn.

Teknologia

Myonteisen henkildstokokemuksen rakentajana teknologia on kriittisen tirkedd. Mikili aika menee
toimimattomien applikaatioiden, ohjelmien tai tydvilineiden kanssa, vaikuttaa tima merkittavasti
tyOssd vithtyvyyteen. Henkilsto haluaa kiyttdd usein vapaa-ajalta tuttuja ohjelmia, laitteita ja tekno-

logiaa. Korkiakosken (2019, 127-128) mukaan tdma voi vaikuttaa jopa rekrytointimahdollisuuksiin



ja sithen, kuinka veto- ja pitovoimaisena organisaatio nihdédén. Kirjassa esiteltiin, kuinka henkil5sto-
palveluiden ja IT-palveluiden yhteisty0 on tirkedd, jotta saadaan rakennettua mielekésti henkildsto-

kokemusta teknologian osalta.

Teknologia parhaillaan luo uudella tavalla yhteis6llisyyttd, mitd olemmekin kokeneet etdtydpainoit-
teisessa arjessamme. Teknologia voi kuitenkin aiheuttaa stressid, tyytyméttomyyttd ja ahdistusta.
Teknostressi-termid kéytetddn kuvaamaan téitd teknologian aiheuttamaa stressid. Stressi voi syntyéd

muun muassa osaamiskuilusta oman osaamisen ja odotusten vélilld (Keyrildinen & Sutela 2018, 277.)

Henkilostokokemuksen mittaaminen

Organisaatiot mittaavat henkilostokokemusta useilla eri tavoilla ja eri kanavia hyddyntden. Kajaanin
kaupunki on ottanut kdyttoon 2/2022 ldhtokeskusteluprosessin, jolla halutaan organisaatiosta léhte-
viltd kysya lahdon syitd, mahdollisia tyon kehittdmiskohteita seki sitd, millainen henkildstokokemus

palvelussuhteen ajalta on rakentunut (Kajaanin kaupungin ldhtokeskusteluohje).

Organisaatioiden kdytdsséd on erilaisia pulssimittareita, jotka kuvaavat sen hetken tilannetta. Nami
antavat nopean kuvan siitd, kuinka tiimissd voidaan ja mikd henkilostokokemus silld hetkelld on.
Niiden haasteena kuitenkin on se, etteivit ne erittele kokemuksen eri osa-alueita, eivitkd kohdenna
tiettyyn avainhetkeen. Fiilismittari kartoittaa ja analysoi asioita, jotka ovat henkildstolle tarkeitd

(www.vibemetrics.com/).

Henkilostokokemuksen mittaamisessa tulee huomioida kayttdjalahtoisyys siten, ettd mittaamista to-
teutetaan niiden kanavien ja vilineiden avulla, mitka yksittdiselle tyontekijille ovat luontevia. Tun-
nelman havainnointi on tarked osa yrityksen johtamista (Korkiakoski 2019, 138). Millaista metapu-
hetta kdymme kaytédvilld ja kahvipdydissd? Namé antavat tirkedd tietoa siitd, miltd organisaatiossa
tuntuu tyoskennelld. Palautteen antamisen tuleekin olla niin helppoa, ettd se kannustaa vastaamaan.

Naéissé tilanteissa paivittdisilld pulssimittareilla on oma paikkansa.



Tyésuhteen
muutos

Tulokokemus

Tyosuhteen
aloitus

Lahtokokemus

Kuva 3: Henkiloston palvelusuhteen elinkaaren avainhetket. (Mukailtu Korkiakoski 2019, 131)

Mitkd tekijat vaikuttavat merkityksellisyyden kokemiseen tydeldméssd? Henkilostokokemuksen
merkityksellisyyttd muokkaavat niin yksiloon vaikuttavat kuin rakenteellisetkin tekijat. Henkiloston
nikokulmasta merkitysti voi sydda se, jos henkilt kokevat olevansa resursseja, tyohon ei ole riitta-
viésti tekijoitd tai kdytettdvat tyovélineet ja ohjelmat eivit tue mielekéstd tyon tekemistd. Henkilosto
haluaa kokea onnistumisen tunteita, pddstd asetettuihin tavoitteisiin sekd vaikuttaa tyonsi lopputu-
lokseen (Aaltonen, Ahonen& Sahimaa 2020, 266, 279-280). Henkilostokokemusta rakennetaan koko
palvelusuhteen elinkaaren ajan erilaisten tapahtumien kautta aina tulokokemuksesta palvelussuh-
teessa tapahtuvien muutosten ja kasvukokemusten kautta l&htokokemukseen. Palvelusuhteen elin-

kaarta on visualisoitu kuvassa 3.

Henkilostoprofiilit

Rakensimme henkildstopalveluissa yhteiskehittimisen tydpajoissa sisdisten asiakkaidemme henki-
16stoprofiilit sekd toimialojen ja liikelaitosten profiilit tydn syklisyyden, erityistarpeiden, palveluka-
navien ja kriittisten pisteiden ndkdkulmasta. Ovatko tarjottavat palvelut riittdvid? Entd jos peilaamme
palvelutarpeita ja tarjottavia palveluita siihen, ettd toimimmeko yhdenvertaisesti kaikkien kanssa?
Molempien profiilien rakentamisessa hyddynnettiin henkildstoraportin (2020) ja henkilosto- ja kou-
lutussuunnitelman (2022) tietoja, Tamora Oy:n muutosvalmennuksesta syntynyttd dokumentaatiota

palveluprosesseista (2019) seka asiantuntijoiden kokemusta ohjaus- ja neuvontatyosta.
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Osana uudenlaista toimintakulttuuria madrittelimme yhteiskehittdmisen tydpajassa henkildstdprofii-
leja, joilla on jokaisella omat uniikit tarpeet ja toiveet. Asiakasprofiilien kautta voimme tarkastella
mikd asiakasryhmadlle on tirkeédd. Profiloinnin avulla voidaan tarkastella vaihtoehtoisia tapoja tuottaa
lisdarvoa asiakasryhmalle, tdssé tapauksessa henkildstoryhmélle (Tuulaniemi 2011, 154—155). Hen-
kilostoprofiilien jilkeen on tarkoitus kasvattaa empatiaa vieldkin syvemmalle ja pureutua yksittdisen
tyontekijén arkeen ja yksilollisiin tarpeisiin. Kehittimismatkamme niiltd osin jatkuu vield pro gradu

-tutkielman jalkeen.

Seuraavaksi esittelen henkilostoprofiilit, joihin on hyddynnetty tydpajojen lisdksi Kajaanin kaupun-
gin Uusi Uljas organisaatio -opasta (Véétdinen, 2021). Henkil6profiilien palvelusuhteeseen liittyy

erilaisia tydelaméikokemuksia, jotka vaikuttavat henkilon henkildstokokemukseen.

Ruuhkavuosia eliviit

Henkilon eldmintilanteet ja aikataulut saattavat
muuttua useasti. Jaksaminen voi olla usein koe-
tuksella. Tédllainen henkilo tydskentelee usein il-
taisin ja viikonloppuisin helpottaakseen seuraa-

van pdivin tai viikon tydtilannetta. Ruuhkavuo-

*»

sien syy voi olla moninainen. Toiset hoitavat lap-
sia ja toiset vanhempiaan. Ruuhkavuosia eldva
hyotyy joustavista tyon tekemisen malleista ja
esimerkiksi siitd, ettd etdty6hon suhtaudutaan ku- .
ten ldhityohonkin. Kuvassa 4. on visualisoitu -

ruuhkavuosia eldvin tyontekijidn karaktaari.
Kuva 4: ruuhkavuosia eldvd.

Kehitysorientoituneet

Kehitysorientoituneita kiinnostavat oman itsensd kehittdmiseen tihtddvat keskustelut. Téllaiset tyon-
tekijat hyotyvit siitéd, ettd urapolut ovat selkeitd ja ymmarrettdvid. Mikali nditd polkuja ei ole riitta-
visti tarjolla, on todenndkoistd, ettd kehittymisorientoitunut vaihtaa tydpaikkaa. Toisaalta, vaikka
tyopaikka vaihtuisikin, aikaisempi tydpaikka saa kuitenkin onnistuessaan positiivista ndkyvyyttd

paikkana, josta kehittymisorientoitunut on hankkinut kannuksensa. Kehittimisorientoitunut uskaltaa
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kyseenalaistaa ja haastaa vallalla olevia ndkemyksii, ja hakee aktiivisesti tietoa megatrendeisté ja

ilmidista.

Tyokykyhaasteita kohtaavat

Tyokykyhaaste voi johtua monesta syysti. Ongelmat
voivat johtua liian suuresta tyOkuormasta, yksityis-
elamdn haasteista, osaamisvajeista, sairaudesta tai
muusta eldmédn muutoksesta. Tyokykyhaasteet voivat
olla pitkékestoisia tai johonkin tyd-/eldmaintilantee-
seen liittyvid. Lahijohtajan tuki ja henkildstopalvelui-
den toimintamallit auttavat tyokykyhaasteita kohtaa-
via. Térkeinté on tunnistaa jéljelld oleva tyokyky eikd
nihdi pelkdstddn tyokyvyn rajoitteita. Kuvassa 5 on
visualisoitu tyokykyhaasteita kohtaavan tyontekijan

karaktaari.

Alanvaihtajat

Henkild on kouluttautunut tai kouluttautumassa
uuteen ammattiin. Alanvaihtaja on voinut hakeutua
toisesta organisaatiosta uuteen tyohon meiddn orga-
nisaatioomme  tai  siirtynyt tai  siirtymdssd
organisaation sisélld tehtavista toiseen. Alanvaihtaja
hyotyy keskusteluista 1dhijohtajan kanssa esimerkiksi
siitd, miten entisid tietoja ja taitoja voidaan
hyodyntdd. Alanvaihto voi kytkeytyd myos tyokyky-
haasteisiin uudelleenkouluttautumisen muodossa.

Kuvassa 6. on visualisoitu alanvaihtajan karaktdari

Uudet ja nuoret tyontekijit

Kuva 5: tyokykyhaasteita kohtaava.

Kuva 6: alanvaihtajat.

Nuoret tyontekijit ovat vasta tyduransa alussa. Heilld ei ole vakiintuneita tapoja tehdé ty6td. Vahvuu-

tena voi olla tuore alan koulutus, jonka tarjoamasta tiedosta voimme organisaationa hyotya.
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Tiedon lisdksi uudet tulokkaat tarvitsevat taitoa tehda tyota.
Uudet tyontekijat hyotyvit toimivasta perehdyttdmisproses-
sista sekd siitd, ettd liittyminen ty0yhteisoon tapahtuu véhi-
tellen. Yksi tirkeimmistd henkilostokokemuksen kriittisista
pisteistd on tulokokemus, joten toivotetaan uudet tyontekijét

tervetulleiksi. Kuvassa 7. on visualisoitu uuden, nuoren

tyontekijén karaktdéri.

—

Kuva 7: uusi, nuori tyontekijd.

Pian eldkoityvit

Konkareilla on paljon tyokokemuksen tuomaa tietoa ja taitoa. Eldkdityminen tapahtuu seuraavan vii-
den vuoden kuluessa. Osa pitkdén organisaatiossa olleista kertoo aiemmista kokemuksista mielel-
ldén. Tarinat ovat ehkd enemmén menneesséd kuin tulevassa. Tietotaidon hyddyntdminen on avain-
asemassa. On hyvi huomioida, ettd uudistuskyvykkyyttd kylld 16ytyy, koska nima henkil6t hallitse-
vat usein hyvin kokonaisuuksia aiemman tyokokemuksensa kautta. Lahijohtajalta ja kollegoilta on

hyva saada tarvittaessa tukea uusien toimintamallien ja tietojarjestelmien kaytossa.

Henkilostoprofiilien tunnistamisen kautta yksildlliset palvelutarpeet konkretisoituivat. Peilasimme
palvelussuhteen elinkaaren aikaisia palveluprosesseja yksildllisiin tarpeisiin, ja tunnistimme erilaisia

kriittisia pisteitd, joita tulee tarkastella osana uusia palveluprosesseja vuoden 2022 aikana.

2.2 Organisaatiouudistus

Jatkuva kehittdminen ja organisaatiomuutokset ovat Syvéjérven (2007,3) mukaan pysyvé ilmio.
Muutostarpeita voidaan peilata globaalien megatrendien, pandemian ja toimintamallien tehostamisen
ndkokulmasta. Kuntaorganisaatiota ohjaa kuntalaki (Finlex 2015), joka méiérittelee kunnan perusteh-
tavit, jarjestamisvastuut sekd palveluiden tuottamisen. Vuonna 2022 Suomessa on 309 kuntaa, joista
107 kaupunkia. Kuntasektoria ovat 1dhivuosina virittdneet kuntaliitokset, mutta timén vuoden alussa

el tapahtunut yhtddn liitosta (Kuntaliitto, kaupunkien ja kuntien lukumaaérét ja véestotiedot.)
Julkinen sektori on télld hetkelld muutoksen keskelld ja toimintoja ja palveluita tulee tarkastella uu-

delleen. Kompleksisissa organisaatioissa on 10ydettivissd vihelidisid ongelmia, joiden lieventdminen

vaatii toimialarajat ylittdvda yhteistyotd. Esimerkkind vihelidisistd ongelmista kuntasektorilla voisi
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mainita talouden sopeuttamistoimet. Sopeuttamistoimenpiteet eivit ole yksiselitteisen helppoja vaan
vaativat laaja-alaista selvitystyotd useilta eri tahoilta. Lisdksi vihelidiset ongelmat vaativat useiden
eri ammattilaisten yhtiaikaista lisndoloa ja keskustelua, jopa arvokeskustelua. Tadstd hyvana esimerk-
kind on monissa kunnissa jo vuosia kdynnissa olleet kouluverkkoselvitykset tai muut palveluverkko-
selvitykset ja niihin liittyvét toimenpide-ehdotukset. Vihelidiset ongelmat voivat aiheuttaa arvokes-
kustelua, kuten Kajaanin kaupungin kouluverkkoselvitys ja tésti esitetyt toimenpiteet ovat aiheutta-

neet.

Kuntaorganisaatiot on perinteisesti néhty hierarkkisina ja moniportaisina virkakoneistoina. Nykyisin
kunnat on alettu ndhdd my0s palveluorganisaatioina ja poliittisina yhteisoind, jonka paatoksentekoon
voi kuntalaiset vaikuttaa (Pakarinen 2017, 30-32). Stenvall &Virtanen (2021) esittdvét toimintamal-
lin, jossa uudistuksia suunnittelevat ja tekevét ne, jotka ovat hyotyméssd uusista palveluista tai tuot-
teista. Ihmiskeskeisyyttd ammennetaan positiivisesta ihmiskuvasta, jota my0s palvelumuotoilu edus-

taa.

Julkista sektoria haastavat hidas tai hidastuva talouskasvu, vieston ikddntyminen ja erityisesti Kai-
nuussa ikdrakenteesta johtuva huoltosuhde. Syddnmaanlakka (2015,15) haastaa julkista sektoria val-
lankumoukseen, jossa olisi mahdollista vihentdd byrokratiaa ja titd kautta tarkastella uudelleen joh-
tamisjirjestelmdd. Harisalon (2021,17—-18) mukaan organisaatioita voidaan tarkastella kolmella ta-
valla. Organisaatio on jérjestelmé, joka edistdd tavoitteitaan suunnitelmallisesti. Télldin organisaa-
tiolla on jokin tavoite, joka méérittelee organisaation suuntaa. Organisaatio voidaan ndhdd myds
jarjestelmind, jolla on vaihdanta- ja vuorovaikutussuhteita ympériston kanssa. Kolmannessa tavassa
tarkastellaan organisaation ymmartdmistd ihmisten kéasityksien ja subjektiivisten kokemusten kautta.
Rohkeat organisaatiot luovat henkilstolle psykologista turvallisuutta. Tdma turvallisuus vaatii yh-
teistd tekemistd ja jatkuvaa dialogia. Kéytdnndssé tima ndkyy avoimen palautteenantamisen kulttuu-

rina ja rohkeutena ottaa asiat puheeksi (Rinne, 2021).

Kajaanin kaupungin konsernipalveluiden organisaatiouudistuksella haluttiin uudistaa ja ajanmukais-
taa konsernipalveluiden toimintaa. Uudenlainen tapa tehdi t6itd mahdollistaa uusien palveluratkaisu-
jen 16ytdmisen ja parhaan mahdollisen kehittdmisyhteistyon kdytdssd olevien resurssien puitteissa.
Uusi Uljas Organisaatio -toimintamalli on aidosti toimiala- ja tiimirajat ylittdvad yhteistyotd, jonka

keskiOssd on toiminnan jatkuva kehittiminen ja tyon muotoilu.
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“Tarve konsernipalveluiden organisaatiouudistukselle syntyi hallintosddnnon muutoksesta. Tyostd-
minen aloitettiin Keskushallinnon johtoryhmdn kanssa. Mddrittelimme perustehtdvid koko konserni-
palveluille, mietimme asiakaslupauksia sekd sitd, miten organisaatio on syytd ndihdd. Organisaatio
koostuu ihmisistd. Oikeammin sanottuna ihmisistd ja heiddn tavastaan tehdd tyétd. Organisaatiouu-
distuksessa hyodynnettiin 24 johtajan haastatteluita. Nykytilan ja tulevien toiveiden selvittimisessd
on lisdksi hyodynnetty palvelumuotoilusta tuttuja luotaimia, kehittimistyopajoja ja yhteistyoryhmid.
Sujuva arki ei tarkoita vain asioiden sujumista. Mielekds tyopdivikokemus ja ihminen ovatkin tdmdn
organisaatiouudistuksen ytimessd. Siihen liittyen erityisesti luottamukseen, vuorovaikutukseen ja tun-
teiden johtamiseen on kiinnitettivd erityistd huomiota. Tehokkuus ei kasva tekemdlld enemmdn vaan

tekemdlld asioita oikein.

- Vaitainen H. 2021.

Tutkielmassani kisittelen organisaatiota ja organisaatiouudistusta verkostoteorian valossa linjaor-
ganisaatiosta poiketen. Verkostoteoriat ovat asettaneet perinteiset organisaatioteoriat muutosten kes-
kelle. Toimijoiden kytkeytyvyys ja luottamuspddoman rakentaminen siilojen purkamiseksi on ensiar-
voisen tirkedd. Tama vaatii uudenlaisia jérjestelyitd mahdollistaakseen avoimen ja jatkuvan tiedon-
kulun, oppimisen ikkunan ja jatkuvan uudistuksen nédkokulmasta (Harisalo 2021, 221-224). Verkos-
tomainen tapa toimia haastaa linjaorganisaatiota, mutta samalla antaa kasvupohjan ja luo mahdolli-

suuksia kohdata organisaation kompleksisia ja ilkeitd ongelmia entistd tehokkaammin.

Verkostoteorioiden mukaan verkostoja kuvaavat luottamuksellisuus, yhteinen pddmaéra, riippuvuus
seki vastavuoroisuus. Julkisten palveluiden kehittdmistd tehddédn monialaisissa verkostoissa. Verkos-
tojen syntymiseen vaikuttavat tyon toimintakulttuuri, osallistujien roolitus seké kaytetty kieli. Muu-
tostilanteissa on tirkedd, ettd organisaation verkostot ovat kyvykkaitd tyoskenteleméén yhteisen paa-
méiirédn eteen. (Hakio, Jyramé &Mattelmiki 2015,54-56). Ronkainen (2021) kuvaa, kuinka kunnissa
tarvitaan luottamusjohtamista, joka perustuu mahdollistamiseen. Tyon mielekkyys ja verkostomainen
tapa toimia vaatii uudenlaista johtamista. Aikaisemmin johtamisessa on arvostettu organisointikykyé,
paittivaisyyttd ja tarkkuutta, mutta tiimiorganisaatioissa johtajuudessa korostuu delegointi seké tii-

min onnistumisen mahdollisuuksien mahdollistaminen.

2.3 Palvelumuotoilu organisaatiouudistuksessa

Palvelumuotoilun keskidssd on aina ihminen. Thmisilld on erilaisia palvelutarpeita ja niitd tarpeita

tulee tarkastella ja ymmartéa. Palveluita suunniteltaessa tulee tuntea asiakkaiden eldméé, todellisuutta
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ja ympdristdd, missd asiakkaat liikkkuvat. Asiakaspalvelun tulee tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja timédn
vuoksi tarvitsemme ymmadrrystd tarpeista, joilla lisdarvoa tuotetaan. Arvonmuodostumisen element-
tejd on useita; asiakkaan tarpeet, toimintatavat, odotukset ja saatavien palveluiden ominaisuus ja
hinta. Asiakaan palvelukokemuksen synnyttdvdt vuorovaikutuksessa asiakas ja palveluntuottaja

(Tuulaniemi 2010, 66, 71-72.)

Kuten aiemmin kuvaankin, on Kajaanin kaupungin konsernipalveluissa aloitettu tarkastelemaan toi-
mintaprosesseja ja palveluprosesseja erilaisten asiakkuuksien ndkdkulmien kautta. Kaupunkiorgani-
saatiot ovat ottamassa verkostomalleja ja palvelumuotoilun prosesseja ja toimintatapoja omakseen
(Jyrami ym. 2015). Olemme Kajaanin kaupungilla ottaneet ensiaskeleita empatian, palvelupolkujen,
luotaimien ja asiakasprofiilien osalta. Seuraavaksi sukelletaan syvemmaélle palvelumuotoilun yti-

meen.

Palvelumuotoilu ja asiakasymmérrys

Palvelumuotoilu ldhtee liikkeelle asiakkaan ndkdkulmasta. Tarkeintd on tunnistaa asiakkaan tarpeet,
tunteet sekd toimintaa ohjaavien motiivien kokonaisuus muutosajurina. Palvelumuotoilussa asiakkaat
osallistuvat yhteiskehittimiseen ja voivat itse kerdtd kokemuksia ja tietoa omista henkilokohtaisista
palvelukokemuksistaan (Miettinen 2011, 13,21.) Erilaiset empatiakartat ja empatiakokemukset esi-
merkiksi aistien heikentdminen mahdollisen saavutettavuuden testaamisen ndkokulmasta, mahdollis-

tavat entisté asiakasldhtéisempien palveluprosessien kehittdmisen.

Yhteiskehittiminen osana palvelumuotoilua

Palvelumuotoilussa palveluiden loppukéyttdjdt osallistetaan varsinaisen palvelun kehittdmiseen.
Tuulaniemi (2011, 116-117,119) kuvaa, kuinka yhteiskehittimisen avulla osapuolet sitoutetaan ke-
hittimisvaiheeseen ja palveluiden tuottamiseen. Yhteiskehittiminen mahdollistaa asiakkaiden niko-
kantojen huomioimisen mahdollisimman laaja-alaisesti. Itsepalveluiden lisddntymisen myo6ti on en-
tistd tdrkedmpéd tuottaa arvoa asiakkaalle jokaisessa kohtaamisessa ja kontaktipisteessd. Y hteiskehit-
taminen kaupunkiorganisaatiossa on tuttua myos yhteistoiminnallisuuden seké osallisuuden kautta.
Kajaanin kaupunki on testannut osallistuvaa budjetointia. Mallissa kaupungin asukkaat ideoivat,
suunnittelevat ja ddnestimalla paittavit, miten kaupungin rahaa kdytetddn asukkaiden hyvinvoinnin

ja alueen elinvoiman parantamiseksi.
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Palvelumuotoilua on hyddynnetty julkisella sektorilla tehostamaan palveluprosesseja ja tuottamaan
lisdarvoa henkildstolle ja asiakkaille. Julkisen sektorin organisaatioiden toimintaa tulee uudistaa voi-
makkaasti ja keinona tdhdn on tunnistettu innovaatiot (Kurronen 2015, 32.) Asiakasymmarryksen
syventdmisen kautta voidaan tuottaa lisdarvoa henkildstolle ja kuntalaisille. Julkisten palveluiden ke-
hittdimisesséd asiakasymmaérrysti haetaan osallistamalla erilaisia kiyttdjaryhmia (Kuusisto&Kuusisto
2015, 178). Kuntalain mukaan ikddntyneen videston ja vammaisten osallistumismahdollisuuksien
varmistamiseksi on kunnan asetettava vanhus- ja vammaisneuvostot (Finlex, 2015). Osallisuusohjel-
mat, kiyttijdraadit ja kuntalaisten osallistaminen on otettu kiyttoon toiminnan yhteiskehittimiseksi.
Kayttdjat sitoutuvat toimintaan paremmin, kun heité kuullaan ja otetaan mukaan kehittiméédn uusia

palveluita (Kuusisto ym. 2015,178).

2.4 Kuntaorganisaation kehittamiskyvykkyys

“Organisaation kyvykkyys mddrittdd organisaation arvonmuodostuskyvyn, tulos- ja tuottavuuskehi-
tyksen sekd tulevaisuuden liitketoimintamahdollisuudet. Kyvykkyydessd ei ole kyse siitd, mitd yksittdi-
nen ihminen osaa tai kuinka paljon organisaatiossa on resursseja vaan siitd, kuinka paljon ja mitd

organisaatio saa aikaan olemassa olevilla kyvykkyyksillddn’

- Kyvykkyyksien johtaminen kisikirja, 2019

Kyvykkyyksien johtamisen késikirjassa (2019) kuvataan, kuinka julkisen sektorin on uudistuttava ja
tatd kautta tarkasteltava rooliaan muutosten keskiossd. Uudenlaiset tavat toimia ja ymmartia asiak-
kuutta mahdollistavat asiakkuusperusteisten palveluiden rakentamisen sekéd kuntasektorin toimijoi-
den uudenlaisen roolin. Kyvykkyyksid voidaan tarkastella useista eri ndkdkulmista. Organisaation
toimintakyky, henkildston tai tyontekijan osaaminen voidaan laskea osaksi organisaation kyvyk-
kyyttd. Organisaation tulee médritelld organisaation kyvykkyys ja madritelld kuvaustapa sekd mah-
dolliset menetelmét kyvykkyyden mittaamiselle ja seuraamiselle. Kyvykkyyksien johtamisen nidko-

kulmasta mittaaminen on ensiarvoisen tarkedssa roolissa.

Sydidnmaalakka (2015,133) nostaa esille jatkuvan toiminnan kehittimisen ja uudistumisen seké hen-
kilostdjohtamisen merkityksen tulevaisuuden kuntasektorilla. Kyvykkyyttd tuleekin tarkastella hen-
kilostokokemuksen ja kehittdmisen viitekehyksessé, joten tdmén vuoksi tutkimukseni keskittyy nii-
hin kahteen i1lmioon. Tarkastelun ulkopuolelle jitin kuntaorganisaation julkisen hallinnon tietohal-

linnon neuvottelukunnan kokonaisarkkitehtuurin suunnittelun ja kehittdmisen.
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Kyvykkyyksien tarkastelussakin tulee pitéd asiakas keskidssd. Kyvykkyyksid voidaan tarkastella eri
tavoin joko hyddyntéen kypsyystasoarvioita tai peilaten toimintaa tunnettuihin kypsyystasoa tarkas-
televiin teorioihin. Kyvykkyyksien tunnistaminen on vaikeaa, silld kaikkia kyvykkyyksid ei tunnis-
teta tai ne ovat piilossa. Tarkasteltuani erilaisia kypsyystasomalleja totesin, ettei kuntaorganisaation
muutoskyvykkyyttd mittaavia kypsyystasomalleja ole juurikaan tarjolla. Kyvykkyyksié tarkastel-

lessa on tdrkedd pystyd mittaamaan kyvykkyyksii ja arvioida kyvykkyyksien tasoerot.

Kuntaorganisaatioita haastaa tilld hetkelld toimintaympariston muutokset ja ~uusi normaali”, joka
vaati etityohon siirtymisen kautta uudenlaista kyvykkyytta etityon johtamiseen, luottamuksen raken-
tamiseen, virtuaaliympdristoissd tyoskentelyyn sekd yhteisollisyyden kokemukseen liittyen (Vaétai-
nen 2021.) Kunnan kyvykkyyksii tarkasteltaessa tulee tarkastella ja tuntea kyvykkyyksien eri tasot:
peruskyvykkyydet, strategiset kyvykkyydet ja dynaamiset kyvykkyydet, joiden kautta tarkastelen tut-
kimuksessani kehittimiskyvykkyytti (Kyvykkyyksien johtaminen 2019,18).

Stenlundin (2017) viitoskirjatutkimuksessaan esitteleméssd kuvauksessa (Teece, 2007) avataan dy-
naamisen kyvykkyyden kokonaisuutta siten, ettd dynaaminen kyvykkyys on uusien mahdollisuuksien
havaitsemista seké ndiden 10ydettyjen mahdollisuuksien hyodyntdmisti (Stenlund, 2017). Innovaa-
tiokyvykkyyttd voidaan hidastaa liiallisella byrokratialla. Tésti nidkokulmasta palvelumuotoilun no-
peat kokeilut organisaatiossa voisivat olla rakentamassa organisaation dynaamista kyvykkyyttd mah-

dollistamalla matalan kynnyksen kokeiluja (Teece 2007, 9.)

Kuntaorganisaation kehittimiskyvykkyytta tarkastellessa meididn tulee tunnistaa resilienssin merki-
tys. Eldimme jatkuvasti muuttuvassa toimintaymparistossid. Koronapandemia haastoi meitd kevaélla
2020 keksiméén uusia tapoja tehdi tyota ja pitdd yhteyttd toisiin. Resilienssin késitettd voidaan tar-
kastella moniulotteisena ja monitahoisena ilmioni. Resilienssi kehittyy ithmisten arjessa ja tétd kautta
vaikuttaa koko organisaation kykyéd sopeutua muutoksiin. Téarkedd ilmion tarkastelussa on se, kuinka
erilaisiin muutoksiin varaudutaan ja ennen kaikkea se, mitd ndistd opitaan (Alanne & van der Most

2021, 27.)

Alanne ym. (2021, 26) esittdi tiekartan, jonka tarkoituksena on avata eri organisaatiotasojen tehtivat
ja vaateet resilienssin vahvistamiseksi. Toimenpiteiden tunnistamisen jdlkeen organisaatiossa asete-
taan kdytdnnon tavoitteita ja mittareita, joilla muutosta seurataan. Kehittdminen voi ldhted liikkeelle
joko yksilotasolta tai organisaatiotasolta, mutta tirkedé on vahvistaa renkaan kaikkia kehid. Resiliens-

sin tiekartta (kuva 8.) kuvaa sitd, kuinka eri tasot ja tehtdvit synnyttivit yhdessd resilienssin.
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Muutoskyvykkééssi organisaatiossa jokainen tuntee oman perustehtdvénsa, tehtdvin tavoitteet ja or-
ganisaation arvot. Muutostilanteessa edelld mainittujen kokonaisuuksien kautta jokaisen tyontekijan
tulisi olla kyvykdis tarpeen vaatiessa pdéttimadn asioista ilman paittavid henkil6itd. Laadukas paatos-

tenteko vaatii aina kokonaisvaltaista asiantuntemusta.

Organisaation resilienssin tiekartta

Strateginen taso
-]

Henkilostokyselyt ja selvitykset,
kehittdmissuunnitelmat ja

toimenpiteet. Tyohyvinvointi ja Strateg inen taSO

prosessit

Tiimien valinen taso Tiimien vilinen
Tiimirajat ylittavat kokoukset,

yhteistoiminta ja
kanssakdyminen

Tiimitaso
Henkiloston resilienssin

vahvistaminen, tiimitoiminta ja Yksilataso

palaverit, erilaisten kyselyiden
konkreettinen purku

Yksilotaso
Oman tyon kehittaminen ja

muotoilu, omien voimavarojen
tiedostaminen ja arviointi

Tiimitaso

Organisaation resilienssin tiekartta
Mukaeltu Alanne & van der Most 2021

Kuva 8: Organisaation resilienssin tiekartta (Alanne & van der Most 2021,26).

Kuntaorganisaatiossa jarjestettavit tukipalvelut kuvaavat organisaation sisdistd kyvykkyyttd. On tar-
kedd tunnistaa, mitd osaamista ja kyvykkyyttd organisaatiosta 10ytyy tukipalveluiden tuottamiseen ja
mitd ulkoisia kyvykkyyksid tarvitaan (Kyvykkyyksien johtaminen 2019, 23-24). Annukka Oiva
(2007, 168—-169, 173) nostaa viitdskirjassaan keskioon kyvykkyyksien johtamisen merkityksen. Th-
misten johtamisen kautta voidaan rakentaa organisaation kyvykkyytti. Johtamisjérjestelmaa tulee ke-
hittda jatkuvasti siten, etti organisaatio voi hyodyntéd tulevaisuuden mahdollisuuksia ja lisdtd samalla
kyvykkyyttd. Peruskyvykkyyksien avulla tuotetaan vélttimattomét peruspalvelut, mutta dynaamisen

kyvykkyyden kautta voidaan erottua muista ja tuottaa lisdarvoa kuntalaisille.
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Kunnan kyvykkyyksien osa-alueet, palvelutarjooma ja lisdarvon tuottaminen on avattu kuvassa 9.
Kyvykkyyksid tarkastellessa on perinteisesti tarkasteltu toimintamalleja, prosesseja ja osaamista,
mutta kyvykkyyksien johtamisen kisikirjassa nostetaan keskioon myos rahoitus, tiedot ja resurssit,

jotka mahdollistavat lisdarvon tuottamisen asiakkaille kohdennettujen palvelukokemusten kautta.

I Kyvykkyyksien . ..tuotetaan . . .
osa-alueiden avulla... il palvelutarjooma... e ~ja arvo asiakkaalle

Toimintamallit

Prosessit

Tiedot

Palveluryhmat

Palvelupaketit

Palvelut

Kuva 9: Kunnan kyvykkyyksien osa-alueet ja kytkeytyminen palveluhierarkiaan (kyvykkyyksien joh-
tamisen kdsikirja 2017, 18).
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3. TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

Tutkimukseni on kvalitatiivinen toimintatutkimus, jonka tavoitteena on lisdtd ymmarrystd organisaa-
tiouudistuksen odotuksista henkildston nikokulmasta ja kuinka kyvykkiitd olemme muutokseen.
Palvelumuotoilu kulkee mukana luoden tarkastelupohjaa toimintatutkimukselle. Tiedonkeruumene-

telmind olen kayttdnyt muotoiluluotainta, paivakirjamerkint6ja sekd Webropol-kyselya.

3.1 Menetelmat ja tutkimusstrategia

Laadullisella tutkimusmenetelmailld tarkastellaan tutkittavan ilmion merkityksellisyyttd joko koke-
muksina tai késityksind. Tutkielmassani tutkin henkildston kokemuksia, jotka ovat yksilolle aina
uniikkeja. Laadullisessa tutkimuksessa korostuu kolme ndkdkulmaa tutkimuskohteeseen: konteksti,
intentio ja prosessi. Kontekstin ottaminen huomioon tarkoittaa sité, ettd tutkijalla on kisitys ja kuva
siitd, millaisiin yleisiin ja ammatillisiin yhteyksiin ilmi0 liittyy. Intention ndkdkulmasta aineistoa tu-
lee tarkastella siitd ndkokulmasta, mitd tarkoitusperid ilmaisuun liittyy. Asioita voidaan liioitella tai
peitelld, tutkittavan motiivin johdosta. Laadullisen tutkimuksen prosesseilla tarkoitetaan laadullisen

tutkimuksen tydskentelyprosesseja (Vilkka 2021.)

Valintani laadulliseen tutkimukseen syntyi siitd, ettd halusin tarkastella muutostoiveita yksilon, hdnen
tunteidensa ja kokemusten ndkokulmasta. Tutkimusotteenani on toimintatutkimus. Toimintatutki-
muksessa tutkija yhdistdd kdytdnnonldheisen kehittdmistyon ja tutkimuksen, ja ndiden kautta tarkas-
telee, mihin suuntaan toimintaa tulisi kehittdd (Valli &Aaltola 2015, 204-205.) Tutkimukseni tavoit-

teena on 10ytdd kehittdmistyokaluja ja tarkastelun suuntia henkildstopalveluiden hyodynnettavéksi.

Toimintatutkimus mahdollistaa sen, ettd tutkimuksen etenemisen mydté tutkittava ilmié muuttuu ja
muuntautuu osallistuvien ihmisten ja kdytdnnon ja toimintojen kehittimisen kautta. Toimintatutkimus
lahtee liikkeelle tutkimuksen tehtdvian médrittelysté, johon etsitddn vastauksia. Toimintatutkimuksen
intressi onkin selvittdd, miten asiat voisivat olla paremmin ja tutkimuksella haetaan vastauksia oman

kehittdmistoiminnan tueksi (Valli ym.2015, 209.)

Toimintatutkimusta kuvastaa myds reflektiivisyys ja yhteisollisyys. Toimintatutkimus on yhteisol-

listd ja tdssd tutkimuksessani juuri yhteisollisyys korostuu muutospuheen kautta. Toimintatutkimus
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voi alkaa yhdestd ihmisestd ja laajentua ihmisjoukon yhteiseksi kehittdmishankkeeksi (Valli

ym.2015.)

Laadullisen tutkimuksen eettisyys

Tutkimusaiheen valinta jo itsesséédn on eettinen valinta. Tutkimusetiikan tulee kulkea koko tutkimus-
prosessin elinkaaren ajan ideointivaiheesta varsinaiseen tutkimukseen ja tuloksista tiedottamiseen
(Vilkka 2015, 41). Hyvit tieteelliset kdytdnteet on kuvattu tutkimuseettisen neuvottelukunnan néko-
kulmasta. Tutkijan tulee aina noudattaa oman tiedeyhteison tapoja ja menetelmié ja hyddyntéé tutki-
muksessaan avoimuutta niin tutkimusta tehtéessd kuin tulosten julkistamisessa (Tuomi& Sarajérvi

2018, 150-151.)

Tutkimuksen vahvana eettisend 1dhtokohtana on Kajaanin kaupungin aktiivinen rooli tasa-arvon ja
yhdenvertaisuuden edistdjand. Tutkimustyoni kautta kasvatimme valtavasti empatiaa ja titd kautta
ymmarrysté sisdisid asiakkaitamme ja heiddn palvelutarpeitaan kohtaan. Tarkasteltavat nikokulmat
on valittu oman mielenkiinnon, tydtehtdvini vaatimusten sekd tulevaisuuden tyonmuotoilun néko-

kulmasta. Ndma4 tunnistan omalta osaltani eettisiksi valinnoiksi.

Luotettavuus laadullisessa tutkimuksessa

Organisaatiouudistuksessa mukana olevana olen tiiviissd vuorovaikutuksessa tutkittavaan aiheeseen
ja tutkimuksessa oleviin kehittdjaryhméén. Tutkimuksen lépindkyvyyttd parantaakseni on tutkimus-
aineisto avointa meidén kaikille osallistujille. Oma taustani on palvelumuotoilun liséksi kasvatustie-
teissd ja tutkimus heijastelee aina tutkijan omaa osaamista ja kiinnostuksen kohteita. Jo tutkimuksen

lahtokohta ja ndkokulma ovat eettinen arvovalinta, joka kumpuaa omasta taustasta (Vilkka, 2015.)

Luotaimen osalta ei voida tunnistaa vastaajajoukon kokoa, mutta kielenanalyysin pohjalta vastaajia,
kysyjid ja haastajia on useita. Erdédnlainen arvovalinta Webropol-kyselyssa oli se, ettd valitsin orga-
nisaation kehittimisen kypsyystasoa arvioimaan palvelumuotoilusta kiinnostuneita henkil6itd. Luo-
tettavuuden nidkokulmasta olisin voinut toteuttaa kyselyn myos niille, jotka palvelumuotoilua eivit

tunne.
Tutkija vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen omien valintojensa kautta. Timén vuoksi jokaisen va-

linnan tai teon kohdalla tulisi tarkastella, kuinka tutkimuksen luotettavuus toteutuu. Luotettavuuden

ndkokulmasta tutkimuskohteen ja kédytetyn materiaalin tulee olla yhteensopivia (Vilkka 2015,196—
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197.) Tutkimuksessani kaikki tulivat mukaan vapaaehtoisesti tiydentimdan luotainta oman intres-
sinsd mukaisesti. Tutkimukseen osallistuivat kehittdjéatyypit ja toisaalta toiseen vaiheeseen asiasta
kiinnostuneet testaajat, joten tdtd muutosprosessia tuleekin tarkastella vain kehittdjdpersoonien

kautta, eivatkad tulokset ole yleistettdvissa.

3.2 Aineisto ja sen analysointi

Tutkimuksen aineiston olen kerdnnyt useammalla eri tavalla. Ensimmaéisend halusin selvittda uudis-
tusmatkalla olevat tyontekijat. Henkilostoprofiilit rakennettiin yhteiskehittimisen tyOpajoissa ja mu-

kaan tutkimukseeni valikoitui kehittdjdpersoonat.

Muotoiluluotain (Uljas Luotain) perustettiin Kajaanin kaupungin Teams-kanavalle eikd luotaimelle
méidritelty raameja tai ohjeita. Tavoitteena oli katsoa, mitki asiat luotaimesta nousevat esille koskien
organisaatiouudistusta. Luotaimesta 16ytyi eniten henkildstokokemukseen liittyvid kokonaisuuksia ja
toisena mielenkiintoisena kokonaisuutena nostin luotaimesta lahempadin tarkastelun palvelumuotoi-
lun- ja kehittdmiskyvykkyyden. Palvelumuotoilun kyvykkyyden tarkastelua varten laadin muotoilu-
kyvykkyyden mittariston, jonka kéytettdvyyttd halusin testata suhteessa palvelumuotoilun kyvykkyy-
den mittaamiseen. Testausta varten laadin Webropol-kyselyn, jolla halusin kartoittaa mittariston kay-

tettdvyyttd. Prototyypin testaamisen jélkeen syntyi muotoilukyvykkyyden mittari.

Itsedokumentaationa péivikirja kulki mukana tammi-helmikuun 2022 ajan, kun aineistonanalyysi
kdynnistyi. Laadin pdivékirjaa varten LinkedIn-profiilin, jonne nostin aineistosta eniten puhuttelevia
kokonaisuuksia yleiseen keskusteluun. Kuva 10. visualisoi kehittimismatkani aineiston keruun ni-

kokulmasta.
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@@

Prototypointi ja
Webropol-kysely

Kuva 10: aineistonkeruu muutosmatkalla.

Aineiston keruu

Pro gradu -tutkielmani kohde muuttui ja kehittyi tutkimukseni ajan. Olen itse osallistunut aktiivisena
toimijana kehittdmiseen ja syventinyt koko ajan ymmarrysténi tutkittavasta ilmiostd. Tutkimukseni
on toimintatutkimuksellinen. Organisaatiouudistukseen osallistumiseni ei ole vaikuttanut, mutta ko-
kemuksellisuuteen siitd, kuinka voimme hyddyntidd palvelumuotoilua osana muutosprosessia seki
havaintoihin organisaation kyvykkyydestd hyddyntdd palvelumuotoilua, osaamiseni ja osallistumi-
seni ovat vaikuttaneet. Olen ollut tutkimukseni ajan tiiviissd kanssakdymisessd organisaation kehit-

tdjien kanssa, jotka ovat osallistuneet tutkimukseeni luotaimen kautta.

3.3 Luotain

Luotaimesta 19ytyneille kokonaisuuksille valitsin temaattisen analyysin. Siséltdanalyysin ja temaat-
tisen analyysin erona on se, ettd sisédllonanalyysissd tunnistetaan ensin vahva piétos, mistd olen kiin-
nostunut (Tuomi ym. 2018,142). Tarkastelin aineistoa pragmaattisen analyysin ndkdkulmasta siten,
ettd jisentelin luotaimesta nousevasta aineistosta erilaisia merkityksid ja havaintoja ja luokittelin
ndmi eri kategorioihin. Pragmaattisen analyysin jélkeen jatkoin 10yddsten kautta narratiivien maail-
maan. Halusin tunnistaa perustarinan ja timén jélkeen avata draamankaaren sisille merkityksellisid
tarinoita. Pragmaattisessa sisdllonanalyysissd jdsennellddn erilaisia merkityksid ja havaintoja siten,

ettd ne voidaan luokitella eri kategorioihin (Vilkka, 2021.)
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Uljas luotain (kuva 11) sisilsi tarkasteluhetkelld yhteensd 93 kommenttia tai kysymystd. Kanavalla

on mukana 41 henkild4, mutta vastauksista ei voida paitelld, kuinka monta vastaajaa luotaimessa on

ollut.
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Kuva 11: Uljas luotain.

Aineiston keruun toteutin digitaalisia muotoiluluotaimia hyddyntdmaélla Kajaanin kaupungin kehitti-
jat -ryhmaén jdseniltd uusi organisaatio -kanavalla. Luotain oli innostava, itseddn ruokkiva ja jatku-
vasti kehittyvd. Luotaimen hyvid puolia on my0s se, ettei vastaajia voi tunnistaa. Lopputulos oli
kaunis, visuaalinen luotain, jossa nousevat pddteemat jatkotarkastelua varten. Luotaimet toimivat
vuorovaikutusta lisddvind digitaalisina alustoina. Yhteiskehittdmistd tukee parhaiten kaikille avoi-

mena tarjottava ja helppokayttdinen digitaalinen alusta (yhteiskehittdmisen kasikirja).

Luotain ldhetettiin matkaan 31.8.2021 ja kirjoitushetkelld 20.2.2022 luotain kerdd yha tietoa. Vastaa-

miselle ei1 ole madritelty aikataulua. Luotaimessa oli valmiina yksi kysymys: mitd
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organisaatiouudistuksessa tulee huomioida. Luotain alkoi eld4 omaa eldméadnsi ja synnytti uuden-
laista osallisuutta, kun osallistujat haastoivat toisiaan kysymyksin ja kuvin. Peruskysymyksen liséksi
kysymyksié syntyi johtamisesta, yhteistyostd, merkityksestd, osallisuudesta ja muutoskyvykkyydesta
mielekkddseen henkilostokokemukseen. Myds pandemian vuoksi kidyttoon enemmaénkin otettu etd-
tyd kirvoitti luotaimeen kysymyksid ohjeista kdytdntdihin ja yhteydenpidon erilaisiin tapoihin.
Erddnlainen "Kysy ja vastaa” -palsta rakentui yhteisollisesti useamman ihmisen voimin. Lihdimme
kokeilemaan pilottina luotainta kehittimisorientoituneille henkil6ille, jotka valikoituivat oman kiin-
nostuksensa mukaan tuottamaan sisdltdd luotaimeen. Pilottihanketta hyodynnetddn usein julkisen
sektorin kehittdmishankkeissa. Organisaation kiinnostus ja kyvykkyys kuitenkin ovat kaksi eri asiaa,
ja tdma voi aiheuttaa haasteita pilottitoimijoiden ja kdytdnnon vilille (Hakio, Mattelmiki & Jyrdméa

2015, 53.)

Organisaatiouudistusta ldhestyttiin useasta nikokulmasta. Rajasin tarkastelua kehittdjien osalta sii-
hen, millaisia asioita muutostilanteessa tulee ottaa huomioon henkildstokokemuksen seké kyvykkyy-
den osalta ja peilasin niitd organisaation kehittdmiskypsyyteen ja kypsyyteen hyddyntid palvelumuo-
toilua muutostilanteessa. Luotaimen analyysin osalta tein perinteisen teemoittelun, jonka jélkeen tar-
kastelin vield kokonaisuuksien esiintyvyyttd ja maérid (Tuomi ym. 2018, 144). Luotaimet perintei-
sesti toimivat paivikirjamaisena itsedokumentoinnin tyokaluna. Luotaimia kdytetddn erityisesti sil-
loin kun tutkimuksen tekijdlla ei ole mahdollisuutta seurata henkildstod ja kohderyhméa heidén tyo-
arjessaan. Tutkija 1dhettdd valmistellun luotaimen matkaan ja ldhettdd sen tutkittaville. Luotain voi

olla péivékirja tai palautemateriaali, joka ldhetetddn tiydennettdvéksi (Tuulaniemi 2011, 151.).

3.4 Muotoilukyvykkyysmittarin prototyypin testaus ja palaute

Toisen vaiheen tarkasteluun valitsin Webropol-kyselyn. Kyselylld halusin selvittdd laatimani organi-
saation muotoilukyvykkyysmittarin kéytettdvyyttd, sisiltorakennetta ja hyddynnettivyyttd. Webro-
pol -kysely on helppokéyttdinen ja ketterd ja pidin ennen vastaamista infotilaisuuden, jossa Teams-
kokouksessa avasin tutkimukseni taustoja, havaintoja ja miksi olin padtynyt rakentamaan ensimmaéi-
sen proton muotoilukyvykkyysmittarista. Kyselyt ldhetettiin vastaajille séhkopostitse. Tarkoituksena
oli arvioida kyselyéd ja sen kdytettdvyyttd omaan organisaation muotoilukyvykkyyden tarkasteluun.
Webropol- kysely on nopea ja tuottaa suoraan hyddynnettivaa aineistoa ilman aikaa vievéa litteroin-

tivaihetta (Valli & Aaltola 2015, 109-110.)
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Kyselytutkimukseni otantana toimivat ne henkildt, jotka ilmoittautuivat vapaaehtoisiksi testaajiksi
kyvykkyysmittarin prototyyppivaiheeseen. Lihes kaikki mukaan lupautuneet henkil6t vastasivat ky-
selyyni (ldhetetty 9 ja vastauksia saatu 7). Avoimissa kysymyksisséni keskityin iteraation seuraavaan
vaiheeseen. Mihin suuntaan kyselya tulisi rakentaa? Entd mitd muita kayttomahdollisuuksia kyselylla
on? Avoimet kysymykset antavat mahdollisuuden tuoda tutkimukseen aivan uusi tulokulmia, joten
paétin ottaa ndma mukaan kyselyyn. Luotaimesta 10ytyi merkityksellisyyksid, jotka pystyin vieméan
suoraan muotoilukyvykkyyden mittaristoon. Analyysissdni olen purkanut luotaimen osiin, joista en-
simmadinen osa késittelee henkilostokokemusta muutostilanteessa ja toinen organisaation kehittdmis-

kyvykkyyttd ja palvelumuotoilun hyddyntédmistd organisaatiouudistuksessa.

3.5 Paivakirja

Péivikirjan avulla olen halunnut kuvata itselleni merkityksellisid huomioita tutkimusaineistosta. Kro-
nologisesti tekstit eivit ole tarkkoja, silld pdivékirjoja varten olen kirjannut muistilapuille innostavia
sanoja, lauseita sekd teemoja. Ajanjaksollisesti paivakirjamerkinnét sijoittuvat tammikuu-helmikuu
2022 vilille, vaikka aineistoa olen tarkastellut ensimmaisid kertoja jo syksylld 2021. Péivikirjanostot

heijastavat ja peilaavat kokemuksiani suhteessa tutkittavaan ja analysoitavaan aineistoon.

Tuotetut péivékirjatekstit ja merkinnat tulee tulkita aina peilaten siithen aikaan, paikkaan ja asiayh-
teyteen, missd tekstid on tuotettu. Péivékirja itsedokumentaationa toimii hyvin tilanteessa, kun halu-
taan hiljaista tietoa esimerkiksi eldkoitymistilanteessa. Péivikirjat ja muut narratiivit kuvaavat sen

todellisuuden, miké on totta kirjoittajalle, eikd néin ole objektiivinen (Vilkka 2015, 147-148.)

3.6 Aineiston analyysi

Luotaimesta 16ytyneille kokonaisuuksille valitsin temaattisen analyysin. Siséllonanalyysin ja temaat-
tisen analyysin erona on se, etté sisédllonanalyysissé tunnistetaan ensin vahva pditos, mistd olen kiin-
nostunut. Hyppésin tuntemattomaan temaattisen jirjestelyn kanssa ja 16ysinkin kaksi vahvaa tarinaa
— henkildston ja organisaation. Temaattisessa analyysissd ei arvioida méérid. Aineiston teemoittelu
ennen analyysid helpottaa. Tdmén vuoksi teemoittelun jdlkeen on alettu tarkastella esiintyvyytta ja

miérid (Tuomi ym. 2018, 142,144.)
Tarkastelin aineistoa pragmaattisen analyysin ndkdkulmasta siten, ettd jdsentelin luotaimesta nouse-
vasta aineistosta erilaisia merkityksié ja havaintoja, ja luokittelin ndma eri kategorioihin Pragmaatti-

sen analyysin jdlkeen jatkoin 10yddsten kautta narratiivien maailmaan. Halusin tunnistaa perustarinan
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jatdmin jilkeen avata draamankaaren sisdlle merkityksellisid tarinoita. Pragmaattisessa sisillonana-
lyysissd jasennelldén erilaisia merkityksié ja havaintoja siten, ettd ne voidaan luokitella eri kategori-

oihin (Vilkka 2021.)

Muotoilukyvykkyyden mittarista laadittua kyselypalautetta olen analysoinut avointen vastausten
osalta temaattisen analyysin avulla. Teemoittelun avulla 16ysin merkittdvimmat palautteet jatkoke-

hitysté ajatellen.

Péivikirjani analysoinnin osalta hyddynsin ensin luotaimen teemoittelua ja katsoin, mihin kokonai-
suuteen ne sopivat. Valitsin péivikirjanostoihin narratiivisen analyysin, jossa tuotetun tiedon ja osal-
listujien kertomusten pohjalta rakennetaan uutta tietoa ja narratiivia. Narratiivi tarkoittaa juonellista
tarinaa, joka voi ldhestyd rohkeasti kaunokirjallisuuden ja luovan kirjoittamisen tapoja esittda kerto-
muksia (Valli ym. 2015, 160-161.) Péivékirjani osana tutkimusta tarjosi erddnlaisen vuoropuhelun
tutkittavan aineiston ja minun ajatusteni vélille. Aktiivinen tiedon konstruointi rakentaa minun nake-
mykseni pédivikirjan tarinoiksi. Webropol-kyselyn analyysin tein tarkastellen ensin aineiston yleis-
kuvan perustunnuslukujen valossa ja timén jélkeen keskityin muotoilukyvykkyysmittarin seuraavaan

iteraatioon annettujen palautteiden valossa.
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4. TUTKIMUKSEN PROSESSI JA TULOKSET

Tutkimukseni avulla halusin 16ytdd vastauksia tutkimuskysymyksiin: miten myonteistd henkilosto-
kokemusta tulisi tukea osana organisaatiouudistusta, kuinka palvelumuotoilua voidaan hyddyntéa or-
ganisaatiouudistuksessa ja kuinka kehittimiskyvykkaitd olemme organisaationa muutokseen. Esitte-
len palvelumuotoilun, henkildstokokemuksen ja dynaamisen kyvykkyyden viitekehyksessa tutkimus-
tuloksista nousseista ehdotuksista toiminnan kehittdmiseksi. Muutosmatkasta on saatu vasta pintaraa-
paisu. Kokonaisuudesta jéa edelleen auki kysymyksid, joihin olisi mahdollista 10yt44 ratkaisuja. Esi-
merkkind haluaisin selvittdd, kuinka muut kuin kehittéjépersoonat kokevat organisaatio- ja tyon toi-
mintakulttuurin muutoksen. Laitammeko energiamme organisaation muutoskyvyykkyyteen vai hen-

kilostokokemukseen? Miten nama toimivat keskendian?

Organisaatiouudistuksen tukeminen palvelumuotoilun keinoin

Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu ohjasivat koko kehittimismatkaani. Tunnistetut toimiala- ja lii-
kelaitosprofiilit, kdyttdjaprofiilit sekéd yksittdisen tyontekijén tilanteen tarkastelu palveluprosessien
nikokulmasta kasvattivat empatiaa ja osaltaan avasivat tarvetta uudelle tavalle tydskennelld niin, ettd
voisimme jatkossa tuottaa entistd parempia palveluita yli tiimi- ja toimialarajojen. Palvelumuotoilun
muotoiluluotaimia suosittelen jatkossa hyddynnettdvién erityisesti digitaalisten luotaimien muodossa
niiden itseohjautuvuuden ja dialogisuuden vuoksi. Palvelumuotoilun avulla sain koko matkani ajan
tietoa siitd, mitd muutoksessa tulee huomioida. Luotaimen interaktiivinen luonne oli jonkinlainen yl-

latys ja henkiloston dédni saatiin hyvin kuuluville.

Tutkimukseni perusteella henkilostokokemus tulee nostaa organisaatiouudistuksessa keskioon. Mer-
kityksellisyyden kokeminen, yhteenkuuluvuus ja aktiivinen osallistuminen toimivat organisaation lii-
mana ainakin kehittdjdpersoonien kohdalla. Kuinka rakennamme kokonaisuutta empatian tarinana?
Kuinka ymmarrysté kasvatetaan suhteessa toimialoihin ja liikelaitoksiin, kdyttdjdpersooniin ja lopulta
yksittdisiin tyontekijoihin. Jokaisen tarina on uniikki ja siksi meidén tulee hioa yksityiskohtia entisti

tarkemmin ja tiivilmmin osaksi yleistd muutostarinaa.
Palvelumuotoilusta tutut nopeat kokeilut (fail fast) on testattu osana muutosprosessia. Perinteinen

luotain ei tuottanut toivottua tulosta osallisuuden nidkokulmasta, joten nopeasti pdddyin testaamaan

digitaalista luotainta. Samoin nopeasti rakennetut henkildstoprofiilit ovat kdyneet jo useamman
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iteraatiokierroksen nykyiseen malliinsa. Kajaanin kaupungilla on kdytosséd kokeilukulttuuri, joka

mahdollistaa nopeat kokeilut ja hyvien kéyténteiden jatkokehittimisen.

Tulevaisuuden muutoskyvykis kunta

Viitala (2017) avaa tulevaisuuden haasteita kuntaorganisaatiossa. Kaikille kunnille yhteisid kehitys-
trendejé ovat digitalisaatio, vieston ikddntyminen seké kansalaisvaikuttamisen vahvistaminen. Muu-
tos vaatii kuntia uudistumaan ja uudistamaan toimintaansa. Ketteryyttd tarvitaan niin osaamisen,
henkildstosuunnittelun kuin toimintatapojenkin osalta ja resilienssi on toimivan organisaation perus-
edellytys. Dyer ja Ericksen (2005) sekd Nijssen ja Paauwe (2012) esittidvit kyvykkyydet, jotka ku-
vaavat tulevaisuuden henkildstdjohtamiselta vaadittua kyvykkyytta ja ketteryyttd. Tulevaisuuden ky-
vykkyyksid ovat 1) kyvykkyys muodostaa tarvittavat henkildstovoimavarat nopeasti, 2) kyvykkyys
nopeaan oppimiseen sekd 3) kyvykkyys muotoilla organisaatiorakennetta, tyontekijoiden tehtdaviku-
via, prosesseja ja palveluprosesseja. Henkilostovoimavarojen ndkdkulmasta on jatkuvasti tarkastel-
tava, kuinka oikean osaamisen omaavat henkilot ovat oikeassa paikassa. Tulevaisuuden resilientit
organisaatiot pystyvét sopeutuvat muutoksiin ylléttidvissd tilanteissa. Pandemian myd6td etity6hon
siirtyminen ja tyon toimintakulttuurin tdydellinen muutos ovat osaltaan vahvistaneet muutoskyvyk-

kyyttimme.

4.1 Vaihe 1: Case Konsernipalveluiden uudistus

Organisaatiouudistuksen osalta halusin tarkastella, miten uudistuksessa voidaan hyddyntdé palvelu-
muotoilua ja muotoiluprosessia osana muutosta. Halusin liséksi tarkastella palveluprosesseja ja hen-
kilostoprofiileja sekd 10ytdd arvonmuodostuspisteitd mielekkédlle henkilostokokemukselle. Proses-
sissa haluttiin ensin kasvattaa empatiaa ja tutkia, miltd muutos néyttdé ja millaisia mielikuvia ja odo-

tuksia henkilostolld muutoksesta on.

Organisaatiouudistuksesta tiedotettiin monikanavaisesti ja eri tavoin videoiden, uutisten ja tiedottei-
den muodossa. Tarinallisuus otettiin viestintdén vahvasti mukaan ja Uusi Uljas organisaatio esittiaytyi
henkildstolle uudella tavalla. Organisaatiolle on syntyméssa persoona. Tarinallisuutta tukemaan tuli
tutkielmatyoni puolivélissd palvelumuotoilun maisteriopiskelijoiden tyéryhmd, jotka rakensivat ske-
naariotarinat muutosmatkaamme kayttajdprofiileille. Tarinamme (tone of voice) oli innostava, hauska
jarohkea. Tarinallistamisen tulisi ndkyd organisaation toiminnassa palveluprosesseista markkinoin-
tiin. Tarinallistaminen ei ollut pdétavoitteemme, vaan keino tehostaa tiedotusta ja viestintdd koskien

toimintojen uudistumista ja muutosmatkaamme. Tarinallistamisen kautta saatiin muutokselle
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huomiota ja vahvistettua sisdisten asiakkaiden palvelukokemusta ottamalla heitd mukaan yhteisen
tarinan luomiseen. Tarinallistaminen mahdollistaa eldmyksellisyyden ja tarina syntyy jokaisen asia-

kaskohtaamisen kautta (Kalliomaki 2014,4).

Luotaimien kautta syntyi henkildston kokemusten pohjalta tarina muutoksesta ja toiveista, minne
matkan toivotaan vievdn. Muutosmatkalla koottiin palveluluotaimien kautta ajatuksia Uudesta Ul-
jaasta organisaatiosta ja ideoita siitd, miten rakennamme mielekéstd henkildstokokemusta osana or-
ganisaatiouudistusta. Organisaatiouudistuksessa haluttiin tarkastella, miten uudistuksessa voidaan
hyodyntdé palvelumuotoilua ja muotoiluprosessia osana muutosta ja mikd muutoksessa nihddén tir-
kednd. Kokeilussa testattiin useita kéyttdjalahtdisia prosesseja ja palvelumuotoilun menetelmid. Me-

netelmit rakensivat empatiaa ja lisdsivit asiakasymmaérrystd suhteessa kdyttdjédpersooniin.

4.2 Vaihe 2: henkiloston muutostarina - kohti uutta uljasta!

Digitaaliselle luotaimelle ei annettu tarkkaa tehtdvéa ohjeistuksineen. Osallistujia pyydettiin kirjoit-
tamaan paivakirjamaisesti ajatuksia Uudesta Uljaasta organisaatiosta. Luotaimen julkaisun jilkeen
seurasin, olisiko luotain tarvinnut tarkemmat ohjeet, mutta pelko ohjeiden riittdmittomyydestd osoit-
tautui aiheettomaksi. Menetelma oli uusi, mutta jo ensimmaéisten péivien aikana syntyi luotaimessa

sisdistd dialogia.

Kehittdjapersoonien valinta nékyi selkedsti siind, millaista aineistoa luotaimeen tuotettiin. Innostu-
neet kehittdjét jakoivat kuvia ja ajatuksia aktiivisesti tyOpdivastadn, haastoivat osallistujia ja pohtivat
yhteisollisesti, mitd ajatuksia Uusi Uljas organisaatio heissa heréttdd. Tulokset on luokiteltu strategi-

selle, taktiselle ja operatiiviselle tasolle. Kuvassa 12. on kuvattu luotaimesta nousseet kokonaisuudet.
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Kuva 12: Uljas luotaimesta nousseet kokonaisuudet.

Strateginen Taso, henkiloston tarina

Johtaminen

Johtamista kasiteltiin joko l1dhijohtajuuden, etityon johtamisen tai yleisesti johtajuuden nédkokul-
masta. Johtamiseen liitettiin luottamus ja erityisesti luottamus siithen, ettd ithmiset haluavat hoitaa
tyonsd mahdollisimman hyvin. Koska luotaimen matkan ajan olemme eléneet etitypainotteista tyo-
arkea, luotaimesta nousi esille etityon johtamisen mahdollisuudet ja haasteet. Lihijohtajien tulisi pi-
tdd yllad luottamusta ja avoimuutta, silld erityisesti etitydssd ndma tyOyhteison hyveet korostuvat.
Luottamusta vahvistavat ohjeistusten selkeys ja se, ettei tulkintoja tulisi tehdé. Fyysisissd kohtaami-
sissa luemme jatkuvasti toisiamme, mutta etitydsséd tulee varmistaa, olemmeko ymmarténeet toisi-

amme (Haapakoski, Niemeld &Yrjola 2020, 112—-113).
Johtamistyon tukemiseksi Kajaani kaupunki on ldhtenyt mukaan Oulun opettajakorkeakoulun posi-

titvisen johtamisen verkostohankkeeseen. Ajoitus on tdydellinen organisaatiouudistuksemme niko-

kulmasta. Positiivisen johtamisen yhtend 1dhtokohta on tunnistaa henkildston vahvuudet ja tarkastella
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millaisena voimavarana ne néyttaytyvit tyoeldmissd. Thmiset suoriutuvat paremmin tehtdvissddn,

kun heidin vahvuutensa tunnistetaan ja tatd kautta voidaan lisdti ty6hyvinvointia (Wenstrom, 2020.)

Koska luotaimesta nousivat kiinnostuksen kohteet, arvot ja kyvykkyydet, halusin ottaa Sanna Wen-
stromin (2020) voimakehiteorian ldhempéén tarkasteluun. Teorian mukaan ihmisilld on erilaisia vah-
vuuksia ja vahvuuden tuottaman tunteen perusteella voidaan tarkastella, onko vahvuus merkityksel-
linen vai ei. Voimakehdssé on kuusi eri vahvuuksien lajia; taidot ja osaaminen, kiinnostuksen kohteet,
arvot, resurssit ja kyvykkyydet. Kaikki vahvuuslajit ovat 1dydettivisséd luotaimesta, joten luotaimesta
saatu aineisto tukee ja vahvistaa paatostimme l&dhted mukaan positiivisen johtamisen verkostoon.

Vahvuuslajit on esitetty visuaalisesti kuvassa 13.

I T

Laura Halonen 2019

Kuva 13: voimakehdteoria.
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Taktinen taso, henkiloston tarina

Taktisen tason henkilostokokemukseen nousi eniten asioita luotaimesta. Vaikka tdma oli odotetta-
vissa, avasi monipuoliseen henkilostokokemukseen liittyvien asioiden esiintuominen mahdollisuuk-

sien aarrearkun, jota voidaan hyddyntédé kehittdmistyossa.

Henkilostokokemus

Palvelumuotoilun bisneskirja (Koivisto ym. 2019) kuvaa asiakkaan aikakautta ja sitd, kuinka asiakas-
kokemus on tulevaisuuden kilpailuvaltti. Ne, jotka tuottavat merkityksellisid asiakaskokemuksia, par-
jaavat kilpailussa parhaiten. Asiakkaan aikakaudella yksilolliset tarpeet tulee tunnistaa ja niité tulee
hyodyntdé kehittimisessé seké toiminnassa. Tyytyviiset asiakkaat syntyvét tyytyviisestid henkilGs-
tokokemuksesta ja tdsséd tutkimuksessa henkildstod tarkastellaan sisdisind konsernipalveluiden asiak-

kaina.

Intuition merkitys

Intuitiivisen tietimisen ja rationaalisen tietimisen tavat on perinteisesti erotettu toisistaan. Polaaris-
tumisen sijaan voidaan tarkastella, kuinka nima kaksi tapaa toimivat yhdessd. Rationaalinen analyysi
ei ole tdysin loogista, vaan intuitio liittyy analyysiin useissa vaiheissa. Miten puhuttelen tai sanoitan
ajatukseni? Misti tieddn, ettd annettu vastaus on oikea tai kuinka jatkan tilanteesta eteenpéin (Dun-
derfelt 2001, 150-151.) Kehittdjdpersoonilla on usein pitkét tuntosarvet ja ddrimméisen herkkai taito
kuunnella omaa intuitiota — niin tdssidkin muutosprosessissa. Luotaimessa kirjattiin, kuinka intuition
merkitys tulisi nostaa esille. Padtoksentekoon vaikuttavat monet asiat ja intuitio on ndissi vahvasti
lasnd. Kehittdmistydmme keskidssd on aina ihminen, joka huomioi, ennakoi ja tuntee asioita ensim-
méisestd kohtaamisesta 1dhtien. Muutosprosessissa kdytetyn palvelumuotoilun tavoitteena on aina
saada asiakas joko 10ytdmiédn syyn tulla takaisin palveluthimme, ty0skentelemdén organisaatios-
samme tai jakaa kokemuksestaan merkityksellistd tarinaa siten, ettd muutkin haluavat kokea saman.
Proaktiivisuus on tdssd tapauksessa ehdottoman tarkedd, kuten myos erinomaisen asiakaskokemuk-
sen luominen (Tuulaniemi J. 2015). Miten voisimme hyddyntia vield sitd piilossa olevaa vatsanpoh-

jassa kutittelevaa tunnetta paistiksemme vieldkin pidemmaélle?
Miten intuitio liittyy uudenlaiseen tapaan tehdd ty6td? Asta Raami (2015, 105) kuvaa viitoskirjas-

saan, kuinka meidédt kasvatetaan hyvin rationaalisiksi ja meidén tulee opetella tai ottaa intuitiivisuus

uudelleen kayttoon. Kuinka voisimme ottaa intuition entistdi vahvemmin kayttoomme
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kuntaorganisaatiossa? Hyvin intuitiiviset ihmiset tuntevat itsensd, eivitkd voi hiljentdd intuition sa-

nomaa. Asiaa oli kuvattu niin, ettd ndilla ihmisilla on kiytossa dataa, mité kaikki eivét valitettavasti

osaa lukea.

Piivékirjanosto 7.2.2022

Oletko joskus tunnistanut jonkin seuraavista
ajatuksista:

v Tihén liittyy jotain, mité ei sanota ddneen
v Tiesin, ettei han puhunut totta

v Minulla on tunne, ettd jotain on tapahtu-

massa

Osaatko jo hyodyntdd tydeldmén supervoi-
mana intuitiota? Vuosia sitten satuin intuition
voimasta vditelleen Asta Raamin tilaisuu-
teen, missa tutustuimme pienelld ryhmaélla in-
tuition voimaan erilaisten harjoitusten
kautta. Pédsin ddrettdmin mielenkiintoisen

asian ddrelle ja tutkimusmatka jatkuu edelleen.

GO WITH
YOUR GUT
FEELING!

Kuva 14: Intuitio

Kuten muitakin tyeldmaissa kéytettidvid kykyd ja osaamista, my0s intuitiivista ajattelua voi harjoitella

v Missd kohtaa kehossasi tunnet, ettei kaikki ole oikein? Téarke#d paivittdisessd informaatiotulvassa

onkin tunnistaa ne signaalit, mihin sinun tulee reagoida ja mita tarkastella intuitiivisesti.

v Mutta kuinka olla samaan aikaan avoin ja kriittinen. Jos et vield ole testannut intuitiosi voimaa,

suosittelen Astan kirjoja Alykds intuitio ja Intuitio 3
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Merkityksellisyyden kokeminen

“Tunne tyon merkityksellisyydestd ja mahdollisuuksista vaikuttaa tyonimuun”

-Uljas luotain-

Merkityksellisyytta tyoeldméssd on tutkittu ja kuvattu yleisesti Maslow'n tarvehierarkian kautta.
Aaltonen (2020, 81) kuvaa Frank Martelan tiivistelmédn ihmisen motivaatiosta, misséd dimensioina
ovat me yhteisond, minun oma kokemuksellisuuteni, merkityksellisyys ja selviytyminen. Merkityk-
sellisyyden imuun tulisi panostaa. Aaltonen (2020, 209) kuvaa, kuinka 87 % nuorista arvostavat
merkityksellistd tyotd enemmén kuin palkkaa. Johtajalla ja koko tiimilld on merkittdva rooli merki-
tyksellisyyden kokemusta rakennettaessa. Menestyvén tiimin taustalla on yhteisid merkityksid. Luo-
taimessa kysyttiin, kuinka konsernipalvelut toteuttavat kaupunkistrategiaa? Pitdisiko tiimid laajen-
taakin hieman isommaksi ja todeta, ettd siilojen sijaan aletaan tuottaa parasta mahdollista asiakasko-
kemusta yhdessd. Asiakkaat ja asiat ovat kietoutuneina toisiinsa. Emme voi vain seurata yksittdisia
talousmittareita, vaan meidéin tulee tarkastella entisti vahvemmin henkil0sto- ja asiakaskokemusta

(Aaltonen ym. 2020, 284).

Merkityksellinen vastuu rakentui sosiaalisen vastuun, taloudellisen vastuun, henkildston sekd raken-
teiden ja prosessien ndkokulmien kautta. Toimintakulttuurilla on oma paikkansa merkityksellisen
vastuun ytimessd. Vastuullisen toiminnan kulttuurisidoinnaisia toimintamalleja ovat esimerkiksi ne,
kuinka olemme vuorovaikutuksessa toistemme kanssa tai se, millaisia kirjaamattomia mutta kaikkien
tuntemia normeja meilld on. (Aaltonen ym. 2020, 309-315.) Luotaimen avulla voidaan todeta, ettd
luotaimeen vastanneiden kesken on syntynyt avoin keskustelukulttuuri. Arvostava haastaminen ja

merkityksellisyyden kokemusten jakaminen syntyvit luottamuksesta.

Kulttuuri syntyy, johdettiin sitd tai ei. Kulttuuri muuttuu hitaasti, mutta sithen voidaan vaikuttaa eri-
laisten dialogimahdollisuuksien kautta. Kuinka henkildstod kuunnellaan ja osallistetaan? Mitd enem-
min annetaan mahdollisuuksia osallistua ja vaikuttaa, sitdi nopeammin saavutetaan toivottu avoin
tyon toimintakulttuuri. Aaltonen (2020, 184—185) kuvaa kirjassaan kulttuurildhettilditd, joihin ver-
taan meidén kehittdjdpersoonamme. Namé muutosajurit ovat luomassa kulttuuria, joka mahdollistaa
uuden toimintakulttuurin asemoitumisen ja juurtumisen arkeen. Kun henkildstdd osallistaa kehitta-

mistoimenpiteisiin, ei jalkauttamista erikseen tarvita.
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Piivékirjanosto 5.2.2022

Kirjavuoreni on johdattanut minut mielenkiin-

toiselle sivupolulle: merkityksellisyyteen tyo-

Millaista
merkityksellisyyden

elamdssd. Tyon péidtehtdvd on tuottaa hyvin-
vointia siviiliin, sanoi ystévéni, kun kysyin ha- tarinaa kifjoitamme?
neltd, miksi tyd on hdnen mielestidén ihmisille
tarkedd. Palkka mahdollistaa hankintoja, har-
rastuksia ja tydssd onnistuminen luo hyvéa
energiaa my0s vapaa-ajalle. Liséksi tunne siiti,
ettd olen saanut jotain merkityksellistd ai-
kaiseksi ja valmiiksi, luo tyytyvéisyyttd. Mer-
kitykselliset ihmissuhteet tyOpaikalla osittain

siirtyvdt my0s vapaa-aikaa rikastamaan. Kuva 15: merkityksellisyys.
Merkitysté etsivdt yksil6t ja organisaatiot. Mikd on minun osuuteni tdmin palvelun tuottamiseen?
Enté kuinka miné voin omalta osaltani tuottaa hyvin palvelukokemuksen asiakkailleni?

Viikon sisddn niin Perttu P6lonen To6ihin Kainuuseen -virtuaalimessuilla, kuin késiini hakeutuneet
kirjat puhuivat siitd, miten teknologisen vallankumouksen jdlkeen on vyoryvé inhimillisyyden ja mer-
kityksellisyyden vallankumous. Asiakkaiden ja sisdisten asiakkaiden (henkilostd) kokemuksella tul-

laan voittamaan tulevaisuuden tydmarkkinoilla

Tyonilo ja tyon imu

“Mistd saadaan yleistd tyohyvinvointia ja yhteisollisyyttd ylldpitdvdd iloa ja huumoria”

-Uljas luotain-

Tyon 1loon liittyy vahvasti johtaminen. Manka (2012, 111-112, 123) kuvaa, kuinka esimiehen tulee
huomioida tasa-arvoinen ja yhdenvertainen kohtelu sekd mahdollistaa tyontekijoille osallistuminen
paidtoksentekoon. Tyoniloa synnyttdiméssd on johtajuuden liséksi yhteinen arvostava ja kunnioittava
dialogi. Tyoniloa rakennettaessa tulee ymmartid sekd esimiestd, ettd tyontekijdd paremmin. Manka
kuvaa myds emotionaalisen tuen ja tunnedlykkyyden merkityksen tyonilon, psykologisen ja emotio-
naalisen tuen nidkokulmasta. Tydniloon voidaan vaikuttaa yhteisollisesti, mutta kokemus on aina
yksildllinen. Tarkeéa tydilon rakentamisessa on tyohyvinvointia tukevan ilmapiirin lisdksi henkilos-

ton psykologinen pddoma. Hyvinvoivassa organisaatiossa toimitaan tavoitteellisesti ja joustavasti.
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Henkilostod kannustetaan jatkuvaan kehittdmiseen ja kehittymiseen. Hyvin toimiva tydymparisto tu-

kee tyohyvinvointia (Manka 2012, 77-78.)

Kohtaamisosaaminen

“"Mulle on tirkedd, ettd minut kohdataan kunnioittavasti ja arvostavasti”

- Uljas luotain-

Dunderfeld (2001, 147) kuvaa kohtaamisen mysteerié siten, ettd aidon kohtaamisen ja vuorovaiku-
tuksen kautta voidaan 16ytdd uusia piirteitd itsestdén ja toisesta. Luotaimesta nousi esille se, kuinka
teemme yksilotehtdvid yhdessa rinnakkain. Toiveena olisi aito kohtaaminen ja yhteiskehittdminen,

joka tuo aina my6s muuttuvan elementin -nédkdkulman rikastamisen ja muutoksen.

Paivikirjanosto 15.1.2022

v Milloin viimeksi kysyit tyokaveriltasi,
mité sinulle kuuluu?

v Mihin kayttéisit fiilismittaria?

Olen tyOssdni ja kehittimisverkostoni
kautta pohtinut paljon mielekéstd henkil6s-
tokokemusta. Kokemukset rakentuvat koko
palvelussuhteen elinkaaren ajan aina saapu-
miskokemuksesta lahtokokemukseen ja va-
lissé voi olla kipeitékin kasvu- ja hyvin-

vointikokemuksia tai epdkohtakokemuksia.

Jokainen tyOntekija kertoo omaa tarinaansa  Kyyaq 16: kohtaaminen.
eteenpdin. Tunnistatko, millaista tarinaa sind olet
ollut osaltasi kirjoittamassa? Entd kuka on vaikuttanut juonenkdinteisiin ja rakentanut draaman-

kaarta?

Organisaatiot ovat kompleksisia -samoin kuin henkil6sto. Piilossa voi olla ilkeitd ongelmia tai kdyt-
tamétontd potentiaalia ja ndma vaikuttavat sithen miltd minusta tuntuu juuri téssd hetkessd. Olen
saanut valtavasti vinkkeja erilaisista pulssimittareista, joilla voi seurata henkiloston fiiliksid. Vaikka

ajatus ndistd on mielestdni hyvi, niin mité jos kysymme miti sinulle kuuluu? Kuinka voit? voisinko
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jotenkin auttaa? sen sijaan ettd vilitetdén linkki fiilismittariin? Olen ehkd holmo optimisti, mutta us-
kon, ettd vain aidosti kohtaamalla ja arvostavan dialogin kautta saamme rakennettua luottamuspéa-
omaa ja tatd kautta voidaan olla yhdessd rakentamassa mielekkyyttd tydarkeen. #mielekdsarki #ar-

vostavadialogi #kohtaaminen #tyonmuotoilu #palvelumuotoilu

Tyohyvinvointi

"Et ole niin tdrked kuin kalenterisi ndyttdd, vaan kuinka selkedsti jaksat ajatella”™

-Uljas luotain-

Tyo6hyvinvointi tuotiin luotaimissa esille tyonhallinnan, tyon tauottamisen, tyonilon seka kollektiivi-
sen psykologisen padoman kautta. Psykologista pddomaa voidaan tarkastella psykologisen kytkeyty-
vyyden kautta. Esimiehen rooli on merkittiva kollektiivisen psykologisen pddoman edistimisessé ja
ne esimiehet, joilla oli vahva psykologinen pddoma, suhtautuivat ympéristoonsid myonteisesti. Myon-
teiset esimiehet asettivat korkeampia tavoitteita ja vaikuttivat sithen, kuinka tyontekijét asettivat omat
tavoitteensa korkeammalle ja saavuttivat asettamansa tavoitteet (Manka &Manka, 2016, 170-171.)
Tyo6yhteison psykologista pddomaa on alettu arvostamaan organisaatioissa. Olennaista tydyhteison
vuorovaikutuksessa on se, ettd ryhma on toiveikas ja uskoo mahdollisuuksiinsa vaikuttaa tyon tavoit-
teisiin. Téllaisen tydyhteison jdsenet suhtautuvat sitkeydelld kuormittaviin tilanteisiin tydeldmassi

(Manka 2012, 55.)

Toimiiko yhteenkuuluvuus joiltakin osin suojaavana tekijani stressaavaa aikaamme vastaan? Tyohy-
vinvoinnin osalta katse tulee kiinnittda tyokykyjohtamiseen. Organisaation tavoitteena on tuottaa hy-
vit ja laadukkaat palvelut ja tukipalvelut henkilostolle. Henkiloston hyvinvoinnista ja tyokykyisyy-
destd tulee huolehtia myos tydkykyjohtamisen avulla. (Tydterveyslaitos). Kajaanin kaupungin hen-
kilostopalveluissa on tehty yksil6llisid palvelupolkuja tydkykyhaasteita kohtaaville jo vuosien ajan.
Keviilld 2022 kdynnistyy tyokykyjohtamisen tarkastelu tyokyvyn tukemisen ndkokulmasta. Olen-
naista on, ettd kehittdmistyOssa kiinnitetdin huomio jiljelld olevaan tyokykyyn, ei pelkéstién tyoky-
kyrajoitteisiin. Yksilollisten palvelupolkujen avulla rakennamme yhdenvertaista palvelukokemusta

Kajaanin kaupungin henkil6stolle yksilolliset erityistarpeet huomioiden.
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Piiviékirjanosto 18.1.2022

Rakastan tarinoita ja erityisesti kuvallisia

tarinoita. Jokin aika sitten nédin kuvan, jossa

Sama kohtelu ei takaa
vhdenvertaisuutta

kolmelle kilpailijalle tarjottiin samanlaiset
juoksukengit kilpailua varten. Yhdelle
kengdt olivat suuret, toiselle liian pienet.
Onneksi yksi pystyi pinkomaan optimaali-
sella tavalla maaliin. Sama kohtelu ei takaa

yhdenvertaisuutta.

Tyoeldméssd meilld on hyvin yksilollisid

tarpeita ja olen ilokseni huomannut, miten

tyokykyjohtamiseen aletaan panostaa eri Kuva 17: yhdenvertaisuus.
organisaatioissa. ~Kohtaamme tyokyvyn

haasteita, samaan aikaan joku toinen voi haluta edetd urallaan. Alalle tulevat tarvitsevat perehdytysté
niin tydtehtiviin kuin tyokulttuuriin, mutta muistammeko perehdyttdd uudelleen, kun siirrymme kon-

kareina organisaation sisdlla tehtivistd toiseen? #tyourajohtaminen #tyonmuotoilu

Kognitiivinen ergonomia

Kognitiivinen ergonomia liittyy tyon tiedolliseen puoleen, kuten uuden oppimiseen, havaitsemiseen
tai muistamiseen. Toimivan ja toteutuskelpoisen kognitiivisen ergonomian taustalla on organisatori-
nen ergonomia, jossa sovitaan kayténteistd, jotka auttavat ja tukevat aivotyon sujuvuutta (Tyoterveys-
laitos) Kognitiiviseen ergonomiaan ja sen merkitykseen on heritty etdtyohon siirtymisen yhteydessa.
Luotaimessa nostettiin esille tyohyvinvointiin liittyva haaste tyon tauottamisesta. Tyon kuormitta-
vuutta pahentavat monet perdkkiiset Teams-palaverit, joiden vililld ei ole lainkaan siirtyméaikaa.
Kajaanin kaupungin sujuva arkiohjeessa on tarkennettu, ettd kokoukset, koulutukset ja palaverit eivét
kestiisi koko tuntia vaan henkildstolle tulisi mahdollistaa sujuva siirtyma ja hetkellinen aivolepo pa-

laverien valilla.
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Luovuus

“Paljon ongelmia, joiden ratkaisu edellyttdid eri asioiden yhdistimistd. Tamd on luovuutta”™

-Uljas luotain-

Organisaatioille tarjoutuu jatkuvasti mahdollisuuksia uudistaa toimintaansa. Ratkaistavien ongel-
mien kautta voidaan 16ytdd uusia, luovia tapoja toimia tilanteissa. Ajattelun avaruus edellyttdi sité,
ettd uudistamiseen osallistetaan eri tehtivissé toimivia ihmisid ja rikastetaan ndin kokonaiskuvaa il-
miostd. Kuinka luovuutta tuetaan? toimintakulttuurin tulee tukea luovuutta ja sen tulee ldpéistd koko
organisaatio. Luovuus vaatii tietoista johtamista ja syvai vuorovaikutusta sekd luovuuden kulttuurin
rakentamista. Organisaatiossa on erilaisia toimintakulttuurin mallia, joista luova renessanssi kuvaa
parhaiten luotaimesta 16ydettyjd kokonaisuuksia. Luovassa renessanssissa rohkaistaan kokeilemaan
ja etsimédn erilaisia vaihtoehtoja seké assimiloidaan niitd kokemuksia muiden ndkemyksiin. (Hari-

salo 2012, 23,26-29.)

“lhmiset pystyvdt luomaan uutta vain keskindisessd vuorovaikutuksessaan, jossa he ottavat kantaa
toistensa ajatuksiin, stimuloivat toistensa oivalluskykyd ja nikemyksellisyyttd ja rohkaisevat toisiaan
menemdcdn pidemmdlle kuin tunnetut tosiseikat edellyttdvit.”

- (Harisalo 2012, 29)

Paivakirjanosto 13.1.2022

Oletteko 16ytdneet taikaa ympariltinne? Kuinka séilyttdd lapsenomainen ihmettely pienissédkin asi-
oissa? Minulle on jossain vaiheessa kerrottu, kuinka aikuinen ei saisi olla lapsellinen ja utelias, vaan
aikuisena tiytyy osata kayttdytyéd arvokkaasti kaikissa tilanteissa. Sain késiini Marjo Rantasen tun-
nelmamuotoilu -kirjan, jossa kirjoittaja kuvaa kokemustaan Koopenhaminan nallepajasta. Konsepti
on nerokas! Valitset itse nallen, rakennat sen rakkaudella, kerrot suurimman salaisuutesi ja talletat
tdmén nallen syddmeen. Myyjit pitdvét ylld titd taikaa pienilld eleilld, kysymyksilld, ohjaamisella
juuri oikealla tavalla. Kun lopulta perhe vie puetun, nimetyn ja pestyn nallen kassalle, myyji kaivoi
pahvinpalan ja koko perhe puhalsi tdhén pahviin. Pahvi avautui kuljetuslaatikoksi, jossa luki “olen
matkalla kotiin”. Taika vie mennessédén ja timén vuoden teemaksi valitsin kirjan myd6té tuottaa elé-
myksid toisille. Millaiseen arkiseen hetkeesi on siséltynyt ripaus eldmysta ja taikaa? #tunnelmamuo-

toilu, #taika, #eldmys, #uteliaisuus
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Operatiivinen taso, henkiloston tarina

Palveluprosessit
"Tuottavuuden mittaaminen — lopeta kaiken mittaaminen, joka ei luo arvoa asiakkaille. Luo mittarit
asiakkaan tarpeista lihtien”.

-Uljas luotain-

Palvelut tuottavat asiakkaalle kokemuksen ja parhaillaan jopa eldimyksen. Palvelut rakentuvat ihmis-
ten vélisessd vuorovaikutuksessa ja erilaisten prosessien ja tapahtumaketjujen kautta, jolla asiakkaan
ongelma ratkaistaan (Tuulaniemi 2011, 59.) Kajaanin kaupunki on kdynnistinyt yksildllisten palve-
lupolkujen rakentamisen tunnistettujen tarpeiden kautta. Henkildston ja asiakkaan asettaminen toi-
minnan keskioon ei ole uutta. Palveluita on kehitetty vuosien ajan, mutta nyt on aika kdéntaa katse

sithen, kuinka toiminnallamme voimme tuottaa vieldkin enemmaén kaikille asiakkaillemme lisdarvoa.

Korkiakoski (2019,36) kuvaa, kuinka
henkilostokokemus ja asiakaskokemus Vhlelaen visio jo srategla—___ m

yrityksen asickaskokemuksen
tahtotilasta sekd

ovat vuorovaikutuksessa keskendén, nakemys johtamismallista.
eikd nditd ole tarpeen erotella toisistaan. B8 csokhont; — e i)
. . O henkiléstén jo jotka vaikuttavat
Korkiakoski tarkentaa blogikirjoitukses- valitut mittarit strategisiin linjouksiin.
saan (2021) polkupyordmallia (kuva 18.)
Malli yhdistdd havainnollisesti asiakas-
. Qe e o ass Henkildstdkokemulk: Asiakaskokemuk
a henkildstokokemuksen. Polkupy®orii- kehitigmisen kehs. kehiniamisen kehd.
J py _ .
lija kuvaa johtamista, jonka kautta vali- Analyysi
taan ne asiakkaat, joiden palveluithin pa- .~ vl L dhaokne
. .. kokemuksen reagointi kokemuksen
nostetaan. Samalla johtajien tulee tun-  valinémén valingman
kehittéimisen kehittimisen

keha, kehd.

nistaa henkilostd ja heidédn kompetens-

Analyysi Mittaus

sinsa tuottaa mielekds asiakaskokemus

oman tyonsd kautta. Nain henkildsto- ja .
4 I Kuva 18: Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen

asiakaskokemus ovat sidoksissa toisiinsa yhteys, Korkiakoski 2021

jatkuvasti ja ndiden vélinen tasapaino on

useilla organisaatiolla tavoitteena.

Palveluprosessien johtamista avataan hyvinvoivan ja terveen kunnan nékokulmasta. Mallissa koros-

tetaan asiakkaan palveluprosessin tehokasta ldpivientid. Palveluprosessien johtamisen kautta voidaan
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karsia toimintaa haittaavia tietokatkoksia (Ty6hyvinvointilaitos 2010, 28.) Asiakkaiden kokemukset
mahdollistavat organisaation erottautumisen muista toimijoista. Tdma positiivien kilpailuvaltti on
joko tietoinen tai tiedostamaton valinta, mutta organisaatiolla on mahdollisuus ottaa tima asiakkuu-
den supervoima kayttoon menestystekijand. Tietoinen valinta tuottaa lisdarvoa positiivisen koke-
muksen kautta asiakkaalle vaatii konkreettisia tekoja ja ymmarrystd. Asiakkaiden tarpeiden tiedosta-

minen ei tarkoita vield samaa kuin asiakaslidhtoinen paatoksenteko (Maula & Maula 2019, 63—64)

Toimintaprosessit

”Perustehtdvd mddrittdminen tdrkedd priorisoinnin ja tyon hallinnan vuoksi”

-Uljas luotain-

Kajaanin kaupungin keskushallinto (nykyinen konsernipalvelut) aloitti toiminnan kehittimiseksi pro-
sessityoskentelyn kevailld 2018. Tavoitteena oli tehdd niakyvéksi mahdolliset paéllekkéiset prosessit,
helpottaa muutosten hallintaa sekd tehdd nikyvéksi kapeikot ja pullonkaulat, jotka vaikuttavat toi-
mintaamme. Prosessien kuvaaminen rakentaa johtamiselle raamit sekd mahdollistaa palveluiden laa-
dullisen méérittelyn ja seuraamisen. Prosessien kuvaamista tyOstettiin tiimeittdin ja prosessien ku-
vaamiseen on kéytetty JHS 152 (prosessien kuvaaminen) mukaisia tasoja ja kuvaukset on viety tyon
kulun tasolle. Prosessikuvaukset on tehty laadun- ja johtamisen IMS-jarjestelméén siten, ettd proses-
sit on kuvattu ja nimetty selkedsti (Miettinen, 2018.) Syksyn prosessikehittdmisessd kivi ilmi, ettei
nditd prosesseja vield kdytdnnon tasolla kdytetd. Siksi prosesseja tarkasteltiin ja tuotiin kdytinnon

tasolle syksyn 2021 tyOpajoissa

4.3 Vaihe 3: Organisaation tarina -kohti Uutta Uljasta!

Kehittimistyon muotoilu

Hyvilla kehittéjélla tulee olla pitkdt tuntosarvet ja 4drimmaisen herkka taito kuunnella omaa intuitiota
- niin tdssdkin muutosprosessissa. Palvelumuotoilun keskidssa on aina ihminen ja palvelumuotoilija
tahtomattaan huomioi, ennakoi ja tuntee asioita jo ensimmadisestd kohtaamisesta ldhtien. Palvelumuo-
toilun tavoitteena on aina saada asiakas joko l0ytdméén syyn tulla takaisin palveluihimme, tydsken-
telemddn organisaatiossamme tai kertomaan saamastaan palvelusta eteenpdin niin, ettd uudet poten-
tiaaliset asiakkaat haluaisivat saman kokemuksen. Proaktiivisuus on tésséd tapauksessa ehdottoman
tarkedd, kuten myds erinomaisen asiakaskokemuksen luominen (Tuulaniemi, 2015.) Miten voisimme
hyodyntéé vield sitd piilossa olevaa vatsanpohjassa kutittelevaa tunnetta paistdksemme vieldkin pi-

demmidlle kehittdmistyon muotoiluun?

43



Asiakasymmaérryksen kokoaminen

Meidan tiytyy ymmartdd miten uniikkeja asiakkaamme ovat ja miten padsisimme heidén arvomaail-
maansa kiinni, silld paitokset pohjautuvat asiakkaidemme arvomaailmaan. Muutosmatkalla olemme
luoneet toimialojen ja liikelaitosten toimijaprofiilit, kdyttdjadprofiilit ja seuraavaksi meidén tulee po-
rautua yksilotasolle saakka. Luotaimien kautta saadun tiedon kautta on mahdollista vahvistaa empa-
tiaa suhteessa kehittdjépersooniin ja sithen, mikd heille on ominaista ja tirkedd. Palvelumuotoilun
prosessi kdynnistyy aina asiakkaiden ymmartdmisestd. Muotoiluetnografian avulla voidaan rakentaa
uudenlaista ja tulevaisuuteen luotsaavaa asiakasymmarrystd. Muotoiluetnografia on luonteeltaan rat-
kaisuja hakevaa ja korostaa kehittijan tai muotoilijan aktiivista roolia ja osallistumista tutkittavaan
ilmiodn. Muotoiluetnografisen prosessin kautta saadaan tietoa siitd, mitd ihmiset ja meidén tilantees-
samme henkilostd haluaa ja mitkd ovat puolestaan organisaation mahdollisuudet tuottaa uudenlaista

palvelua tai kehittdd jo olemassa olevaa (Miettinen 2011, 66—67.)

Kehittimiskyvykkyyden vahvistaminen

“onko meilld mutoskyvykkyyttd”? “onko meilld kyvykkyyttd palvelumuotoiluun”?

-Uljas luotain-

Organisaation osalta tarinaa kirjoitetaan ja tarkastellaan myds kehittimiskyvykkyyden kautta. Kehit-
tdjdpersoonat ovat tuoneet esille toiveitansa ja merkityksellisid asioita, joita he odottavat uudenlai-
selta tyon toimintakulttuurilta. Kuinka organisaatio vastaa esitettyihin kehittimishaasteisiin? Tutus-
tuttuani erilaisiin kypsyystasomalleihin ja kyvykkyyttd mittaaviin kysymyspatteristoihin totesin, ettei
valmista meille sopivaa mallia ollut. Laadin kaupunkiorganisaatiolle oman muotoilukyvykkyyden
mittariston, johon vein kysymyksid myos liittyen kehittamiskyvykkyyteen. Kysymyksid on peilattu
16yhisti tanskalaiseen design ladder- palvelumuotoilun kyvykkyyden malliin. Kysymyspatteristoon
nousi luotaimesta seuraavat kokonaisuudet kysymyksineen

v johtaminen ja organisaatio

v kéyttdjalahtoisyys

v palvelumuotoilu

v henkiloston kehittdminen

Muotoilukyvykkyyden mittarin prototyyppid testattiin kehittdjdpersoonilla ja palvelumuotoilun am-

mattilaisilla. Mittarin ndhtiin kuvaavan kehittimisen kyvykkyyttd ja palvelumuotoilun kyvykkyytta.
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Mittaria voidaan hyddyntda joko yksilokyselyihin tai tehda tiimeittdin. Palautteista nousi esille se,
ettd on tirkedd pysédhtyd asian dérelle ja miettid kuinka kypsyyttd voisi lisitd organisaatiossa. Tar-
kednd huomiona kyselystd esitettiin se, mitataanko enemménkin kehittdmiskypsyyttd kuin palvelu-

muotoilun kypsyytta.

Mittaristo toimii ajattelun herdttdjani ja kysymysten avulla organisaatiota voidaan tarkastella uudesta
ndkokulmasta. Kysymykset mahdollistavat osaltaan yhteisen toiminnan kehittimisen sekd keskuste-
lun omasta osaamistasosta riippumatta. Kysymysten asettelussa on pyritty huomioimaan se, ettei pal-
velumuotoilun syvad ymmaérrysti tarvitse olla. Mittariston kiytettdvyyden osalta kysymykset vieddin
tulevaisuudessa Excel- pohjaan, joka laskee suoraan organisaation kyvykkyyspisteet. Muotoiluky-
vykkyyttd tarkastelin rakentamani porraskuvan (kuva 19.) kautta erilaisten kyvykkyyttd kuvaavien
dimensioiden kautta. Oletusarvona portaikossa on se, ettd joiltakin osin kyvykkyys voi olla korkeim-
malla tasolla ja joiltakin osin alkavalla tai kehittyvélla tasolla. Portaikko avaa muotoilukyvykkyyden

mittarin kokonaisuutta visuaalisesti.

Palvelumuotoilun/kehittamisen kyvykkyys @ Johtaminenja organisaatio
® Kayttajalahtoisyys
Palvelumuotoilun hyédyntaminen
Jatkuva kehittaminen
@ Mielekas henkilostokokemus
ar @ Kehittdminen ja tuctekehitystyod

siset kehittamistoimenpiteet, ei cel woto 5 kel menetelmin (kayttafaraadit, toimikunnat)
cyrvykleyytes palvelu- palveluiden ajantasaisuutta ja tunnistaa
proses ystemaatisesti kuvatay, Organisaatio kehivuii palveluprosessejaja asialkkaiden tarpeita.
organisaatio uudistin ja undistaa harvoin tcimintamalleja kiytuijit huomioiden.
Palveluiden saavutettavims huemioidaan.

Organisaatio on kehittanyt toimintaansa ja

hybeyntiny yksittiisissa toimenpitelss
asialkaita, asuldaita tai henkiléstid

Organisaatiossa ei tunnisteta henkilsstén
‘meriirysts kehi Ty

Muotoilu on prosesseissa ja kehittimisessé

Muotoilu- ja kehittimisosaaminen
kapeaa

reaktiivinen proaktiivinen ennakoiva tulevaisuusajattelu R

>

PALVELUMUOTOILUN JA KEHITTAMISEN KYVYKKYYS  Mukaeltu pepperstRogers group

Kuva 19: muotoilukyvykkyyden portaat
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Piiviékirjanosto 11.1.2022

Innostavaa keskustelua Sari Kotaniemen kanssa organisaatioiden kyvykkyydestd hyodyntdé palvelu-
muotoilua. Tarkastelimme palvelumuotoilusta tuttua design ladderia ja 1dhdimme erottamaan erilaisia
tarkasteltavia dimensioita kuten johtaminen, organisaatio, muotoilukypsyys seka asiakaslédhtdisyys ja
kéayttdjakeskeisyys. Kypsyyttd tulee tarkastella useammasta ndkokulmasta, joten 1dhdimme laatimaan
monipuolisen kysymyspatteriston saadaksemme selville organisaation kokonaiskuvan. Emme tieda
minne timi matka vie, mutta ainakin totesimme sen, ettd timd kokonaiskuva antaa tirkedd infoa
muotoilijoille ennen yhteistd matkaa. Voidaanko palvelumuotoilua hyddyntdd sellaisenaan vai tu-
leeko meidén vield muotoilla organisaation kypsyystason mukaisesti termit, menetelmit ja lahesty-

mistavat — jopa yhteisen kielen? Kuinka todentaa missé organisaatio on matkalla?

Tulevaisuusajattelu

Tulevaisuusajattelu kuuluu olennaisena osana organisaation tarinaan. Vuorovaikutusyhteiskunnan
nikokulmasta palveluita kehitetdan yhdessa asiakkaiden kanssa ja henkiloston tulee olla ammatillisen
osaamisen liséksi sosiaalisesti kyvykkaiti. Hierarkiat rajoitetaan minimiin ja on olemassa vain erilai-
sia tyotehtdvid (Harisalo, 2021.) Tulevaisuudessa ihmisen ainutlaatuisuuden kunnioittaminen luo
edellytykset hyvinvoivalle tydyhteisolle. Uusi aikakausi on tietoinen siité, ettd henkildsto haluaa tulla
kuulluksi. Vuorovaikutukseen perustuva yhteiskunta on rakentumassa. Voisiko tulevaisuudessa olla
poliittinen jérjestelmi, joka mahdollistaisi kuntalaisten ottamisen mukaan pédédtoksentekoon entisti

vahvemmin (Wilenius 2015, 225).

Voidaanko tulevaisuutta muotoilla? Tulevaisuusmuotoilun kautta voidaan vaikuttaa tulevaisuuteen.
Miti tulevaisuusmuotoilu sitten on? Se on tulevaisuuteen aktiivisesti vaikuttamista, eikd pelkastddn
varautumista tulevaisuuden tapahtumiin. Tulevaisuustoimija nimikettd kdytetddn organisaatiosta,
jotka ovat kyvykkditd vaikuttamaan tulevaisuuteen. Yksi tapa muotoilla tulevaisuutta on rakentaa

tulevaisuuteen varautuva organisaatiostrategia (Koskelo ym. 2021.)
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4.4 Vaihe 4: Muotoilukyvykkyyden mittaaminen ja vahvistaminen

Muotoilukyvykkyyden mittariston avulla voidaan tarkastella organisaation kyvykkyyttd suhteessa
palvelumuotoiluun ja kehittdmiseen. Mittariston prototyypistd saatua palautetta avaan seuraavaksi

kaytettdvyyden ja jatkokehittimiskohteiden kautta.

Muotoilukyvykkyyden mittariston néhtiin olevan laaja ja syvéluotaavan tilannekuvan antava niin
muotoilukyvykkyydestd kuin kehittimiskyvykkyydestd. Mittariin toivottiin palautteissa visuaalista
selkeytystd, jonka pohjalta laadin aikaisemmin esitetyn porraskuvan. Kuva néhtiin hyvéna lisdna,
joka avaa kokonaisuutta visuaalisesti. Palautteen mukaan kyselya ei voi lahettdd asiaan perehtymat-
tomalle, silla siséltd vaatii avaamista. Rajausta toivottiin myds sen suhteen, arvioidaanko tasoa, jota
muotoilija voi hyodyntdé vai organisaation kyvykkyyttd. Joku vastaajista heitti kysymyksen pohdit-
tavaksi; onko palvelumuotoilukyvykkyys yhtd kuin kehittimiskyvykkyys organisaatiotasolla? Ol-

laanko tdmin kommentin my6td palvelumuotoilun ytimessd?

Mittarissa kdytetyn kielen ja terminologian osalta toivottiin selkeytysti ja kansantajuisuutta. Avoi-
missa vastauksissa oli pohdittu sitd, tulisiko palvelumuotoilu sanana héivyttia ja kysyé palvelumuo-
toiluun liittyvistd asioista ilman muotoilu -termin kéyttdmistd. Kyselyn ohjeistusta varten olisi hyvéa
avata miksi palvelumuotoilua tai muotoiluajattelua olisi jarkevdd hyodyntdd organisaatiotasolla. Oh-
jeistukseen toivottiin myos videotallennetta, jossa kerrataan, miksi palvelumuotoilun kyvykkyydesti
pitiisi olla kiinnostunut. Kuinka kyvykkyys vaikuttaa sithen, miten parjddmme suhteessa muihin vas-

taaviin organisaatioihin?

Muotoilustrategia ja -johtaminen seka asiakaskokemus toivottiin lisdttdvin kysymyspatteristoon. Jat-
kokehitys kiinnostaa vastaajia ja kehitysty0 jatkuu gradun jdlkeen yhteiskehittden. Liitteend palaut-
teen perusteella muokattu muotoilukyvykkyyden mittari (liite 1.). Pro gradussani rajaan tutkimukseni
kysymyspatteriston iteraation loppuunsaattamiseen ja kysymyspatteriston kéytettdvyyden osalta jat-
kan testaamista ja kokeiluja my6hemmin. Tédmén vuoksi en tehnyt organisaatiokohtaista kypsyysta-

soarviointia Kajaanin kaupungin konsernipalveluissa.
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5. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Pro gradu -tutkielmani tavoitteena oli tarkastella organisaatiouudistusta henkildstokokemuksen né-
kokulmasta ja tarkastella palvelumuotoilun mahdollisuuksia osana muutosmatkaa. Henkiloston né-
kokulman lisdksi minua kiinnosti kaupunkiorganisaation muotoilu- ja kehittdmiskyvykkyyden nako-

kulma aiheeseen. Kuinka henkilston toiveet ja organisaation kehittimiskypsyys kohtaavat?

Muotoiluluotaimen kokeilu oli positiivinen ylldtys. Luotaimen kéytettdvyys ja luotaimen synnyttiméa
keskustelu oli ensiarvoisen tirkedd henkilostokokemusta tarkastellessa. Koska luotaimen kéyttd;at
olivat kehittdjdpersoonia, voidaan tuloksia tarkastella vain suhteessa heihin. Tuulaniemi (2016) ku-
vaa, kuinka palvelumuotoilun avulla saadaan toteutettua muutosta varten sellaista tietoa, mitd muuten
emme olisi saaneet. Kayttéjat sitoutuvat toimintaan paremmin, kun heitd kuullaan ja otetaan mukaan
kehittimain uusia toimintamalleja ja palveluita. Voin todeta, ettd organisaatiouudistuksessa palvelu-
muotoilua voidaan hy6dyntdd monin eri tavoin. Ensiarvoisen tdrkedd on ensin lisdtd organisaation
empatiaa suhteessa henkilostoon. Toimiala- ja kiyttdjaprofiilien tunnistamisen kautta voidaan peilata
muutoksessa huomioitavia palvelutarpeita. Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu rakentavat tavan
ndhdi kehittdmistarpeet sekd tyodstdd kehittdimiskohteita yhdessd henkildston ja asiakkaiden kanssa.
Kajaanin kaupunki tukee kokeilukulttuuria, joten palvelumuotoilusta tutut nopeat kokeilut ovat olleet

tyoarkeamme jo pitkdn aikaa.

Henkildstokokemuksen merkitys muutosprosessissa tulee nostaa keskioon. Henkildsté haluaa tulla
kuulluksi. Tutkimusmatkani alussa tarkastelin henkilostokokemusta Maslow 'n tarvehierarkiaan pei-
laten, mutta hylkdsin tdimén sen vuoksi, ettd teoriaa on laajasti kritisoitu. Maslow tuli kuitenkin uu-
delleen mukaan tutkimukseni loppuvaiheessa. Rantanen (2016, 105) kuvaa, kuinka tarvehierarkian
kérkipaikoille on nousseet sosiaaliset tarpeet. Voimme néhdé nédlkdd, mutta kestimme sen, jos tun-
nemme yhteenkuuluvuutta ja olemme sosiaalisesti onnellisia. Rantanen korostaa myd0s sitd, kuinka

tarkedd on rakentaa sosiaalisesti merkittdvid suhteita.

Manka ym. (2012, 53—54) nostaa tydyhteison toimivuuden tarkasteluun tydyhteison sosiaalisen- ja
psykologisen pddoman. Sosiaalista pdiomaa voidaan tarkastella esimiehen ja tyontekijoiden vilisend
tai tyontekijoiden keskisend pddomana. Tyontekijoiden vilistd sosiaalista pddomaa kuvataan muun
muassa toisen hyviksymisen, yhteisen kehittimisen ja yhteisen ideoinnin kautta. Tutkimukseni mu-

kaan luotaimeen osallistuneet henkilot kokivat vahvaa sosiaalista yhteenkuuluvuutta. MyoOnteinen
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henkildstokokemus ja sosiaalinen yhteenkuuluvuus vahvistavat tydmotivaatiota ja toimivat muutok-
seen sitouttavana tekijoind. Henkildstokokemusta tulee tarkastella myos prosessien ja palveluproses-
sien kautta. Prosessien kehittdmisti tarvitaan osana uudistamismatkaa. Toimintaprosesseja on jo ku-
vattu, mutta palveluprosessien kuvaaminen sisdisten asiakkaiden on vield osittain kesken. Hyvin-

voiva henkildstd mahdollistaa hyvan palvelukokemuksia kuntalaisille.

Muotoilukyvykkyyden mittari osoittautui palautteiden perusteella mittavaan my0ds organisaation ke-
hittdmiskyvykkyyttd. Tutkimukseni ei tuottanut yleistettdvaa tietoa kehittimiskyvykkyyden kasvat-
tamisesta vaan ainoastaan mittariston, jonka avulla kyvykkyyksiéd voidaan tarkastella. Mittariston tes-
taaminen on kuvattu toimenpide-ehdotuksissa seuraavana toimenpiteend. Mittariston ensimmaéinen
prototyyppi vaati aikaa monen valmiin mallin riittdméttdmyyden vuoksi, mutta olen tyytyviinen syn-

tyneeseen mittariin ja siitd saatuun palautteeseen.

Kehittdjapersoonat nostivat luotaimessa esiin johtamisen merkityksen. Koska tyohistoriani ajalta
tunnen organisaatiomme kehittdjid, tieddn heidén olevan edelldkévijoitd omalla alallaan. Tdma voi
haastaa osaltaan johtamisjérjestelméd, koska luotaimen mukaan kehittdjia ruokki itsensé toteuttami-
nen, yhteiskehittiminen, innostuminen ja luovuus. Vaikka tulokset eivit ole yleistettdvissd muille,
ylldtyin siitd, ettei turvallisuushakuisuus ollut lainkaan nékyvissi tuloksissa. Tyotehtdvien pitdd haas-
taa sopivalla tavalla ja tydyhteison ruokkia innostusta. Té@ma voi liittyd kehittdjien arvoihin, asentei-

siin ja persoonallisuuden piirteisiin.
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Johtaminen Johtarhinen

I Ryhmaéan kypsyys Ryhman kypsyys
Heitteille jattdja Kehityksen jarru

Johtami

Ryhman kypsyys

Kohdallaan mutta paikallaan Kehittdjd-valmentaja
Kuva 20: erilaiset johtamisotteet, Ronkainen 2021

Ronkainen (2021) kuvaa kirjassaan hyvinvointivaltiosta arvokkuusyhteiskuntaan, kunta paradigman
muutoksessa erilaisia johtamisotteita, jotta ryhma voi kasvaa ja kehittyd. Johtamisen kuvan (kuva 20.)
kautta sain yhdistettyd organisaation johtamiskyvykkyyden seké henkilostokokemuksen kehittdjaper-
soonien osalta. Johtamisen tulisi olla kehittdja- valmentaja -tyylistd. Tamé vaatisi henkildstoprofii-
lien liséksi johtamisprofiilien luomista tulevaisuudessa. Johtamisprofiilien luominen voisi olla seu-

raava vaihe organisaatiouudistusta organisaation kypsyystasotarkastelun ohella.

Tahtotila on kuvattu Uudelle Uljaalle tavalle toimia ja nyt on aika yhteisesti miettid, kuinka sinne

kasteltava uudistusta suhteessa koko henkilostoon. Seuraavaksi esittelen toimenpide-ehdotuksia or-

ganisaation seuraavalle kehittdmisetapille.
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Toimenpide-esitys 1.

Ensimmaéisend toimenpiteend on lisdtd vieldkin organisaation empatiaa. Empatian kautta tunnis-
tamme nykyistd tarkemmin henkiloston yksilolliset tarpeet palvelusuhteen eri vaiheissa. Johtamis-
tyon muotoilu johtamisprofiilien rakentamisen kautta voisi tuottaa arvokasta tietoa ldhijohtajille
omista vahvuuksista ja kehittimisen kohteista. Profiilien kautta kasvattaisimme konsernipalveluissa
empatiaa suhteessa l4hijohtajiin ja voisimme tarkastella, kuinka voisimme entistd paremmin tukea
lahijohtajia heiddn esimiestyOssdén. Empatian avulla vahvistetaan myds Kajaanin kaupungin veto- ja
pitovoimaa ja kirkastetaan hyvai tyonantajakuvaa. Mielekkééan henkilostokokemuksen rakentaminen
henkildston kasvu- ja epékohtakokemuksien kautta lisdéd tyohyvinvointia. Henkildstokokemusta tu-
leekin tarkastella koko palvelusuhteen elinkaaren ajalta ja tunnistaa merkitykselliset kokemukset.
Muutoskokemukset kuormittavat niin fyysisesti kuin psyykkisesti, joten tukipalveluiden tarjoaminen

ja lisdarvon tuottaminen muutostilanteessa lisdd osaltaan ty6hyvinvointia ja ty0ssé vithtymista.

Toimenpide-esitys 2.

Koen itse olevani erddnlainen kulttuuritulkki palvelumuotoilun ja muun kehittdmistoiminnan vélilla.
Péadkkonen (2021, 70) kuvaa kuinka palvelumuotoilu ndhdéén tilla hetkelld suosittuna tapana tarkas-
tella organisaatioita ja johtamista. Vaikka palvelumuotoilu on jonkinlaisessa nosteessa, tulee sen ydin
ymmairtdd hyvin. Télla hetkelld palvelumuotoilijat ovat astumassa johtamisen areenalle sen sijaan,
ettd johtajille avattaisiin tarkemmin mitd palvelumuotoilun syvallistd tarkoitusta. Empatian lisdédmi-
sen ohella tulisi palvelumuotoilun mahdollisuuksia avata konkreettisella tasolla ja lisdtd kyvykkyytta
hyoddyntdd palvelumuotoilun tydkaluja ja menetelmid. Tdmén jidlkeen tulee tarkastella kriittisesti,
onko palvelumuotoilu jatkossa meiddn tapamme kehittdd. Palvelumuotoilua hyddynnetddn tillakin
hetkelld laajasti asiakasldhtdisten palveluprosessien ja jatkuvan toiminnan kehittdmisen osalta, mutta
palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun asemoiminen osaksi kaikkea kehittdmistoimintaa vaatisi osaa-

misen vahvistamista.

Toimenpide-esitys 3.

Koska muotoilu- ja kehittimiskyvykkyyteen liittyy asiakasldhtdisyys, kolmantena toimenpide-ehdo-
tuksena esitdn muotoilukyvykkyyden mittarin testaamista konsernipalveluissa ja tulosten vertaamista
henkildstokokemuksen kokonaisuuksiin. Koska saatujen palautteiden mukaan mittari tuo nékyvéksi
my0s kehittdmiskyvykkyyttd, voidaan testaamisella 16ytd4 seuraavat organisaatiotason kehittimis-
kohteet. Muotoilukyvykkyyden mittarin seuraavaa iteraatiota tuleekin testata ldhijohtajilla ja johta-
jilla. Mittari tulee vield muuttumaan ja tarkentumaan tulevien iteraatioiden myoté, joten kehittdmistyd

siltd osin jatkuu.
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Toimenpide-esitys 4.

Toimenpide-esityksend 4. palaan l1dhtéruutuun, eli organisaatiouudistukseen. Uutta toimintamallia tu-
lisi pyytdd suunnittelemaan kaikki ne henkil6t, joita muutos koskee. Kun henkil6sto osallistetaan mu-
kaan muutokseen, ei jalkauttamista tarvitse suunnitella erikseen. Organisaatiouudistuksessa on laa-
dittu tavoitetila ja seuraavaksi tulisi rakentaa tarkennettu tiekartta ja valita vilineet, miten tavoitetila

saavutetaan.
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6. KESKUSTELU JA POHDINTA

Tutkimusmatkani alussa kuvittelin tekevani perinteisen pro gradu -tutkielman. Ajatukset muuttuivat
useita kertoja ja olen tyytyviinen, ettd 10ysin itselleni merkityksellisen ja inspiroivan tavat tarkastella
muutosta. Muutosmatka on alussa ja olemme vasta varovasti tunnustelleet maaperad niiltd osin, mil-
laista muutosmatkaa haluamme yhdessa rakentaa. Organisaation uudistamisessa tulee osallistaa hen-
kilostd muutosmatkalle mukaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa. Vaikka muutos voi aiheuttaa
erilaisia pelkotiloja, nousi luotaimesta organisaatiouudistuksen ndkokulmasta esille toiveikkuus ja
myonteiset odotukset. Vallihautojen aika on ohi ja olen ylped kaupunkiorganisaatiostamme, jossa
halutaan rakentaa vahvoja siltoja yhteisen hyvén vuoksi ja kokeillaan rohkeasti uudenlaisia tapoja

tehda yhteistyota.

Muotoilukyvykkyyden mittarin osalta olisin voinut testata mittariston toimivuutta osana tutkielmaani.
Tutkielmani tavoitteena oli tarkastella kaupunkiorganisaation muutoskyvykkyyttd ja kyvykkyyttd
hy6dyntdd palvelumuotoilua. Valmista mittaria ei ollut kédytettdvissd, enkd osannut varautua siihen,
miten mielenkiintoiselle matkalle mittarin rakentaminen minut kuljetti. Mittarin avulla voidaan tar-
kastella palvelumuotoilun kyvykkyyttd, mutta ylldttden se tarjosi mahdollisuuden tarkastella myds
kehittaimiskyvykkyyttd. Organisaatiosta riippuen kysymyksid tulee kuitenkin ottaa kdytton organi-
saation tarpeiden mukaisesti siten, ettd esimerkiksi ne organisaatiot, joille palvelumuotoilu on tiysin

vierasta, voivat jattdd hyodyntdmaétta palvelumuotoiluun ja muotoiluajatteluun liittyvat kysymykset.

Palvelumuotoilu toimii hyvin muutostilanteessa lisdten toimijoiden empatiaa ja tarjoten yhteisen ke-
hittdmisen alustan. Palvelumuotoilu voi kuitenkin aiheuttaa epdmukavuutta sen vuoksi, ettei se suo-
raan anna tarkkaa lopputulosta eikd rakenna oikopolkuja. Palvelumuotoilun hyddyntdmisessa tulee
hyviksyé keskenerdisyys ja se, ettd kehittimiselld ei ole tarkkaa alkua tai loppua. Jatkuvaa kehitti-
mistd tukeva kehittimisohjelma voi viedd tdysin uuteen ja mielenkiintoiseen lopputulokseen. Kuten
toimenpide-ehdotuksissa kirjoitinkin, tulee organisaatiossamme seuraavaksi kriittisesti tarkastella,

onko palvelumuotoilu meidin tapamme kehittda.

Toimintatutkimukseni vei minut keskelle muutosta ja muutosmatkani merkityksellisen henkildstoko-
kemuksen, organisaatiouudistuksen ja palvelumuotoilun omatoimimatkalla oli d&rimmaéisen kiinnos-
tava. Vaikka tarinallisuus ei ollut tutkimukseni keskiossd, tulen jatkotydssiani hyddyntdméén tarinal-

lisuutta. Kallioméki (2014, 22) kuvaa, kuinka tarinalla tulee olla selkeéd rakenne, juonellisuutta ja
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tarinan tulee vedota tunteisiin. Tutkimuksesta on tarkoitus tehdé tiivistelma ja tiekartta, joka nostaa
esille yhden kehittdmispolun kohti Uutta Uljasta organisaatiota. Omaa pohdintaani toin paivikirja
nostoilla, jotka mielestdni kuvaavat parhaiten sanallisesti ja visuaalisesti oppimismatkaani tutkimus-
tyoni aikana. Tutkielmani sai minut itsereflektion ddrelle pdivittdin. Avasin ensimmadistéd kertaa Lin-
kedIn-profiilin ja postaukseni kehittimismatkalta tallennan graduuni erdénlaisina kuvakasikirjoituk-
sina. Pdivékirjaani olisi mahdollista vield tutkia tarkemmin autoetnografian nakdkulmasta, mutta ra-
jaan tarkemman analyysin tdméan tutkimuksen ulkopuolelle. Paljon jéi tutkittavaa ja pohdittavaa vield
omaan arkity0honi, joten kehittimismatkani jatkuu viel4 téstd eteenpéin organisaatiouudistuksen pa-

rissa palvelumuotoilua hyddyntéen.
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Piiviékirjanosto 19.2.2022

v Oletko koskaan sanonut itsellesi, ettei kan-
nata tehdi jotain?
v Oletko jattdnyt tekemétté jotain, koska olet

tuntenut, ettet osaa asiaa hyvin?

ellisyyden roviolla

Muistan yldasteelta, kuinka koululle vieraile- ‘e]mia,joista yksi olisi
maan tullut opiskelija kysyi minulta, osaanko voinut olla Sinun

englantia (ja samalla hén pyysi minulta nenélii- |
naa). Vastasin etten osaa. Léhdin mielessdni
miettimdin kuinka kohteliaasti minun pitéisi

vastata tai miten se nenéliina lausutaan englan-

niksi (samaa monsteriluokkaa mielestdni oli
o ~ Kuva 21: hyviksyntd.
sana yrittdjd ja olin paittinyt, etten lausu nditd
englanniksi). Opettajani lempedsti torui minua ja sanoi, ettd tirkeintd on tulla ymmairretyksi. Tunsin

oloni kommentin jélkeen vieldkin huonommaksi ja toruin sisdisesti itsedni.

Aikuisena olen torménnyt omiin ja muidenkin toteutumattomiin unelmiin, joissa ainoana esteené on
ollut tunne siitd, etten mina riitd. Monet meistd kohtelevat toisia lempeisti, mutta oma sisdinen puhe

on tdynnd sdttimisté ja vahattelya.

Englantia puhun ja kirjoitan nykyisin ymmaérrettavasti, mutta ajattelin ilmoittautua uudenlaisten “kie-
liopintojen” peruskurssille opiskelemaan havainnoivaa myo6tétuntoista siséistd puhetta. Tassé kielessa
aakkoset rakentuvat virheiden hyviksymisestd ja inhimillisyydesté ja kielioppia virittidvit innostu-

neisuus ja optimismi.
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Muutosmatkamme 8/2021-2/2022

Uusi Uljas
toimintamalli

[ ]
Empatia
toimiala/liikelaitos
profiilit
kayttajaprofiili ja
yksilollisten
tarpeet

Kehittamis
kyvykkyys

kehittamis-
kyvykkyyden
tarkastelu
suhteessa uuteen
toiminnan visioon.

Nopeat
kokeilut ja
testaaminen

Henkilostén
osallistaminen
e e ee yhteiseen
Arviointi ja kehittdmiseen
tarkentaminen
Jatkuva arviointi,
seuranta ja
toiminnan
kehittaminen.

Palvelumuotoilu, kehittamiskyvykkyys,

henkilostokokemus, johtaminen

Kuva 22: Muutosmatkamme
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LIITTEET

Liite 1. Muotoilukyvykkyysmittari
JOHTAMINEN JA ORGANISAATIO

JOL1. palvelumuotoilun operatiivinen johtaminen

Organisaatio on edelldkdviji palvelumuotoilun hyodyntdmisessd johtamisen ja kaiken kehittimis-
toiminnan vélineen4.

Muotoiluajattelu on kiintednd osana strategista padtoksentekoa ja toiminnan linjauksia tarkastel-
laan palvelumuotoilun hengessa ensisijaisesti asukkaiden/asiakkaiden ndkokulmasta. Jatkuva ke-
hittdminen ja iteraatio mahdollistavat ketterit ja nopeat kokeilut.

Palvelumuotoilua hyddynnetddn kehittdmistyOssé ja asiakaslidhtdisten palveluprosessien kehitté-
misessd. Kehittdmistyotd tehddédn monialaisesti, mutta palvelumuotoilu ei vield ole tapa kehittda-
vaan viline, jolla saadaan nékyville empatia ja kehittdmisen solmukohdat.

Palvelumuotoilua hyddynnetddn yksittdisten menetelmien lisdksi tavoitteellisessa kehittdmis-
tyossd. Osaaminen on yksittiisilld asiantuntijoilla.

Palvelumuotoilua ei ole juurikaan huomioitu organisaatiossa, ja palvelumuotoilun hyddyntdminen
nojautuu padosin yksittdisiin menetelmiin.

JO2. palvelumuotoilun strateginen johtaminen

Organisaatio johtaa nikyvésti palvelumuotoilua hyodyntden. Palvelumuotoilun strategia on laa-
dittu. Lokaali ja globaali edellékivijyys.

Organisaatio huomioi johtamisessa ja kehittimistoiminnassaan palvelumuotoilun periaatteita ja
toimii tavoitteellisesti muotoiluajattelun vahvistamien ndkokulmasta.

Organisaatiolla on halu kehittdd muotoiluajattelua ja -kyvykkyyttd siten, ettd menetelmiin ja muo-
toiluajatteluun perehdytetiin ja toimintaprosessit palveluprosesseineen ovat helposti toteutettavia.
Palvelumuotoilu médrittyy yksittdisten tydpajojen ja menetelmien kautta. Osaaminen kapeaa, eika
yhtendisesti sovittuja prosesseja ole laadittu.

Organisaatiossa ei ole selkeésti otettu kdyttoon palvelumuotoilun menetelmié ja muotoiluajattelua.
Yksittdisid kokeiluja on tehty

JO3. Jatkuva kehittiminen

Organisaatio kehittdd toimintaansa jatkuvasti ja hakee systemaattisesti palautetta eri asiakasryh-
milté. Iteraatiot seuraavat toisiaan ja esille uskalletaan tuoda kehittdmisvaiheen ty6t mahdollisim-
man varhaisessa vaiheessa.

Organisaatio kehittdd usein toimintaansa ja hyddyntda annettua palautetta

Organisaatio uudistaa ja kehittdd toimintaansa sykleittdin

Organisaatio uudistaa ja kehittdd toimintaansa harvoin

Organisaatio pyrkii vélttimidn uudistumista ja tekee vain vélttdméttdmét muutokset
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JOA4. Toimintaprosessit

On kuvattu, arvioituja ja helposti muokattavissa. Toimintaohjeet auttavat. Laatutyd huomioitu
On kuvattu ja tarvittaessa muokattavissa

On osittain kuvattu

Ei ole kuvattu, mutta yksittdiset tyontekijat voivat kuvailla toimintaprosesseja

Ei ole kuvattu ja jokaisella on oma tapa tehdé toita

JOS. Palveluprosessit

On kuvattu, arvioituja ja helposti muokattavissa. Toimintaohjeet auttavat. Jatkuva palveluiden ke-
hittdminen yhdessd asiakkaiden kanssa

On kuvattu ja tarvittaessa muokattavissa

On osittain kuvattu

Ei ole kuvattu, mutta yksittdiset tyontekijéit voivat paivittdd toimintaprosesseja

Ei ole kuvattu ja jokaisella on oma tapa tehdé toita

JO6. Muutoskyvykkyys

Resilienssi eli muutoskyvykkyys on korkea ja organisaation muutoskyvykkyys suuri

Resilienssi on melko korkea mutta selkeité eroja eri toimialojen, tiimien tai prosessien muutosky-
vykkyydessi

Organisaatiolla on jonkin verran muutoskyvykkyyttd, mutta sitd ei osata hyodyntéa nopeissa muu-
tostilanteissa

Organisaatio ei ole muutoskyvykés, mutta on olemassa yksittdisid toimintamalleja mahdollisten
muutosprosessien ldpivientiin

Muutoskyvykkyyttd ei ole lainkaan.

JO7. Palautteen antaminen kehittimistyon tukena

Palaute on rakentavaa ja kehittdvid, jossa palautteeseen siséltyy aina korjausehdotus. Palautetta
annetaan jatkuvasti. Palautteenanto on tiivis osa organisaation toimintakulttuuria ja kdytant6ja
Palautetta annetaan jatkuvasti.

Yksittdisid palautteita annetaan, mutta palautteenanto vaihtelee alojen/tiimien/tyontekijoiden vé-
lilla

Palautetta annetaan pyydettdessa

Palautetta ei juurikaan anneta

JOS8. Kehittimisen dokumentointi

Kehittdmistoiminta on dokumentoitu siten, ettd kehittdmistoiminnan vaiheet ovat toteutettavissa
uudelleen. Laadukas dokumentaatio vihentdé organisaation riskejd henkildston vaihtuessa
Dokumentaatiota ohjeistetaan jatkuvasti ja organisaatiolla on kdytossd kehittdmisten toimintamalli
prosesseineen.

Organisaatiossa on monenlaisia tapoja kehittéa ja tieto tehdystd kehittamistyOsti tallennetaan mo-
niin eri jarjestelmiin. Siiloutunut tieto on useiden henkildiden takana.
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Kehittdmistoimenpiteet eivit kesté aikaa ja uudelleentarkastelua, vaan eldvét projektin/kehittdmis-
tyon elinkaaren mukaisesti.
Kehittdmistyotd ei dokumentoida lainkaan.

JOI9 Laatutyo

Organisaatiolla on kdytdssdin laatusertifikaatti

Toiminnan laatukriteerit on madritelty ja mahdolliset riskit tunnistettu
Toiminnan laatua seurataan ja mahdollisiin poikkeamiin puututaan.
Laatuty0 ei ole méériteltyd, mutta laatutyon merkitys tunnistetaan
Laatutyoté ei ole lainkaan maéritelty

KAYTTAJALAHTOISYYS

KL1 palveluiden kehittiminen

Organisaatio uudistaa palveluprosesseja jatkuvasti vastaamaan toimintaympériston haasteita yh-
dessa asiakkaiden kanssa

Organisaatio seuraa erilaisin menetelmin (kéyttdjaraadit, toimikunnat) palveluiden ajantasaisuutta.
Organisaatio kehittdd palveluprosesseja ja toimintamalleja kéyttdjat huomioiden.

Organisaatio on kehittdnyt toimintaansa ja hyodyntényt yksittdisissd toimenpiteissd asiakkaita,
asukkaita tai henkil9stoa.

Kehittdmistd tehddidn organisaatioldhtdisesti ja vain satunnaisesti kehittimistoimia tarkastellaan
loppukéyttdjien nakokulmasta.

KL 2 Henkiloston, asiakkaiden ja kumppaneiden tarpeet on tunnistettu, ja ne ohjaavat organi-

saation uudistumista ja kehittiimistoimintaa

Loppukéyttdjét otetaan aina mukaan yhteiskehittimiseen ja kaikkien asiakkaiden tarpeet ja vaati-
mukset on tunnistettu erilaisin menetelmin

Loppukayttdjid kuullaan kehittimistoimenpiteistd ja palautteita hyddynnetiin

Loppukayttdjid otetaan mukaan yksittéisissa kehittimistoimissa ja palautteita hyodynnetdin
Loppukéyttdjid ei osallisteta, mutta palautteita hyodynnetian.

Loppukayttdjid ei osallisteta eikd palautteita keréta.

KL3 palveluiden saavutettavuus ja digitalisaatio

Asiakkaille tarjottavia palveluita kehitetddn jatkuvasti saavutettavuuden ndkokulmasta ja niihin
haetaan uusia, kayttdjalahtoisid ratkaisuja

Digitaalisten palveluiden laatua ja toimivuutta seurataan ja niitd arvioidaan sddnndllisesti kerdé-
mélld kayttdjidpalautetta sekd seuraamalla jarjestelmien toiminnasta saatavaa dataa.

Osa asiakkaille tarjottavista palveluista on digitalisoitu.

Asiakkaille ei tarjota mitddn palveluita digitaalisessa muodossa.

Organisaatio ei tarkastele, miten saavutettavia palvelut ovat.
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PALVELUMUOTOILU
PAMU 1. palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu kytkeytyy tarkeédksi osaksi strategian toteuttamista.

Palvelumuotoilu on tapa kehittdd palveluprosesseja, lisdtd empatiaa ja tunnistaa kehittdmistarpeet
Palvelumuotoilu ei vield ole tapa kehittdd vaan véline tunnistaa kehittimisen solmukohdat.
Palvelumuotoilua hyddynnetddn yksittdisten menetelmien lisdksi tavoitteellisessa kehittdmis-
tyOssa.

Palvelumuotoilua ei hyddynneté lainkaan

PAMU 2. muotoiluajattelu

Organisaatiossa yhdistelldin monitieteellisid ajatusmalleja, joiden kautta voi syntyd uusia inno-
vaatioita

Organisaatiossa yhdistelldédn erilaisia palvelumuotoilun menetelmié ja metodeja

Kehittdmistyon elinkaaressa tunnistetaan deduktiivinen ja induktiivinen tapa ldhestyd ongelmaa
Organisaatiossa ei juurikaan hyddynnetd muotoiluajattelua

Organisaatiossa ei hyddynnetd muotoiluajattelua

PAMU 3. kieli ja merkityksellisyys

Organisaatio tunnistaa ja kayttaa aktiivisesti palvelumuotoilun terminologiaa ja perehdyttda hen-
kiloston niihin ja avaa termien merkityksellisyyden. Termit tarvittaessa muokataan kéyttéjalah-
toisesti

Organisaatio tunnistaa keskeiset palvelumuotoilun termit ja kayttda néisti joitakin

Organisaatio tunnistaa joitakin palvelumuotoilun termejé ja menetelmia

Palvelumuotoilun termejé ei tunnisteta tai niitd kiytetdén vadrin

Mité palvelumuotoilu?

OSAAMISEN KEHITTAMINEN

OK 1. osaamisen kehittiminen

Organisaatiolla on systemaattinen tapa tunnistaa organisaation kehittimisen kannalta tirkeét
kompetenssit ja toteuttaa kuiluanalyysi olemassa olevan koulutustarpeen tunnistamiseksi (strate-
giasta johdetut osaamistarpeet)

Organisaatiossa toteutetaan yksittdisid kartoituksia osaamistarpeiden tunnistamiseksi, tunnetaan
osaamisen kehittimisen menetelmaét ja toimenpiteitd suunnitellaan yhdessd moniammatillisesti.
Osaamistarpeita tunnistetaan joiltakin osin

Organisaatiossa ei tunnisteta osaamistarpeita ja osaamisen kehittdmistd johtaa tyontekija itse
Osaamisen kehittdmisti ei tapahdu
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OK 2. perehdyttiminen organisaatiossa

Organisaatiolla on yhteisesti mééritelty tapa perehdyttdd uudet tyontekijét seké tyontekijat, jotka
siirtyvét toisiin tyotehtéviin organisaation sisdlld. Perehdyttimiseen on nimetty vastuuhenkil6t.
Organisaatiossa perehdytetdin henkilostd, mutta perehdytyksessd on eroja toimialoittain/tiimeit-
tdin/aloittain (ei koske tyotehtdvadn perehdyttdmista)

Organisaatiossa perehdytysté ei tehdé systemaattisesti ja jotkut eivét saa lainkaan perehdytysti
Perehdytysté tehdéén eri tavoin ja yleensd perehdyttdmiseen ei kdytetd juurikaan resursseja.
Perehdytysté ei tapahdu

OK 3. tyon rikastaminen

Organisaatiossa on madritelty tapa ilmoittaa kiinnostuksensa oman tyon rikastamiseen. Organi-
saatiolla on kdytdssdédn resurssipankki mahdollista tyokiertoa tai projektitydskentelyd varten.
Organisaatiossa on mahdollisuus oman tyon rikastamiseen kehittdmisprojektien ja tydkierron
kautta

Organisaatiossa jotkut voivat rikastaa omaa tyotiadn

Organisaatiossa tyon rikastaminen on mahdollista vain kehittdmisty6ssé oleville

Oman tyon rikastamista ja sen merkitystd ei tunnisteta

KEHITTAMINEN JA TUOTEKEHITYSTYO
KT1. tuotekehitystyo

Organisaatiossa tehddin tuotekehitystyOti osana strategista kehittdmisté ja tuotteita testataan asi-
akkaiden kanssa. Tuotekehitystydssd hyddynnetddn uusia innovaatioita ja tuotteet vieddén palve-
lutuotantoon. Tuotekehitystyohon liittyvét nopeat kokeilut.

Organisaatiossa toteutetaan tuotekehitystd yksittdisissd kehittdmistehtivissd yhteistyosséd asiak-
kaiden kanssa.

Organisaatiossa tehdddn tuotekehitystyotd yksittdisisséd tehtdvissd, mutta asiakkaita ei osallisteta
mukaan kehittimistyohon.

Tuotekehitystyotd voi tehdé yksittdinen tyontekijd, ei ole yleinen tapa kehittia.
Tuotekehitystyota ei tehda

KT 2. Jatkuva kehittiminen

Organisaatio tarkastelee aktiivisesti sitd, kuinka palveluprosessit vastaavat asiakkaiden tarpeita.
Kehittdmistoiminta on jatkuvaa ja johdettua. Nopeat kokeilut ovat tapa kehittaa

Organisaatio kehittdd jatkuvasti toimintaansa vastaamaan paremmin toimintaympariston vaati-
muksia.

Organisaatio kehittdd toimintaansa vastaamaan paremmin ty0ympériston vaatimuksia.
Organisaatiossa tehdddn yksittiisid kehittdmistoimia, joilla palveluita ja prosesseja kehitetdan.
Organisaatiossa ei tehdd kehittdmistyota.
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