
1. Ongelma

Ison Omenan palvelutori

Kuka on yhteinen asiakkaamme?

Poh jatyötä Matinkylän pal ve lutorin käyn
nis tä miseksi on tehty jo pal jonkin, mutta 
tässä pal ve lu muo toilun pro jektissa kes
ki tytään kolmeen asiaan:

1. Kuka on asiak kaamme ja mitä hän 
tar vitsee? 

Asia kas nä kö kulman vah vis taminen ja 
käytt ä jä tiedon lisääminen pal ve luiden 
suun nittelun tueksi. 

2. Miten asiakasta pal vellaan yhteisin 
peli säännöin ? 

Käy tännön pal ve lu kä si kirjan raken
taminen pal ve lutorin toi mi joille. 

3. Mitä monen toimijan yhteinen pal ve
lumalli mer kitsee toi minnan ohjauk
sen ja joh tamisen näkö kulmasta? 

Mitä Matinkylän pal ve lutorin kehitt ä
misestä voidaan oppia ja miten usean 
palvelun tuominen yksiin tiloihin onnis
tuu?

Matinkylään toteutetaan uusi palvelutori, joka tuo monta julkista 
toimijaa samoihin tiloihin kauppakeskuksen yhteyteen. Uudet 
yhteiset tilat tarvitsevat yhteisiä pelisääntöjä ja yhteistä ymmärrystä 
palvelulupauksesta.

Useat kau pungit pohtivat ja kokeilevat par haillaan eri pal velujen yhdis
tämistä saman katon alle. Koke muksia on vielä vähän ja tut kittuja tuloksia 
sitäkin vähemmän, mutta suuntaus, jossa monta toimijaa yhdessä 
palvelee asiakkaita kiin nostaa kau punkeja yhä enemmän.

Espoon ensim mäinen pilott ihanke on Matinkylän pal ve lutori, jossa kaup
pa kes kuksen yhteyteen tuodaan mm. kirjasto, neuvola, ter veys pal veluita, 
yhteis pal ve lupiste ja KELA. Uuden pal ve lutorin suun nitt elussa pyritään 
aiempaa paremmin ymmär tämään, mitä kau pun ki laiset pal ve luilta 
toivovat. Kes keistä Matinkylän pal ve lu torilla on suun nitella sekä tilat että 
niissä tar jottavat palvelut yhtenä koko nai suutena. Samaten oleellista on, 
että toi mi joilla on yhteinen pal ve lu lupaus ja näkemys siitä, miten täällä 
toi mitaan.
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2. Havainnointi

Yksi tila – monta toimijaa

Matinkylän pal ve lutorin työ pa ja päivässä 
haettiin yhteistä ymmärrystä tulevalle 
teke miselle. Pro jek ti ko ko nai suuden sel
kiytt ä miseksi Espoon Matinkylän pal
ve lutorin toi mintaa pää tettiin testata 
pal ve lutorin toi mi joiden yhteisessä työ
pajassa. Tär keintä työ pa ja päivässä oli 
eri orga ni saa tioiden yhteen saatt aminen 
vah vemman yhtei sym mär ryksen luo
miseksi. Työ pajaan kut suttiin osal listujia 
muun muassa Espoon yhteis pal ve luista, 
tur val lisuus ja aula pal ve luista, tie to tek
niik ka pal ve luista, kir jastosta, liikunta ja 
nuo ri so pal ve luista, perhe ja sosi aa li pal
ve luista sekä ter veys pal ve luista.

Työ pa ja päivällä oli neljä pää ta voitetta:

1. Työ ryhmän vuo ro vaikutus toi mivaksi
2. Yhteisen asia kas nä kö kulman  

herättely 

“Ei minun vaan meidän asiakas”

3. Yhteisen pal ve lu kultt uurin löy täminen 
ja pal ve lu kultt uurin perus arvojen tun
nis taminen.

4. Empatia ja inhi mil lisyys luon nol liseksi 
osaksi hanketta

Matinkylän pal ve lutorin työryhmä on 
mää ri tellyt pal ve lutorin toi mintojen kehi
tys ta voitteet. Ne liittyvät pal velujen odot
ta miseen ja jonott a miseen, pal ve luiden 
toi mi miseen, pal ve luiden saa ta vuuteen 
ja tur val li suuteen sekä asia kas suh teiden 
luontiin sekä yllä pitoon.

Työ pajassa käytt ä jä ko kemusta läh dettiin 
hah mott amaan hankkeen kehi tys ta voit
teiden sekä kuvi teltujen käytt ä jä per
soonien kautta. Rakennetut per soonat 
edustivat eri laisia käytt ä jä ryhmiä: van
huksia, nuoria, maa han muuttajia sekä 
lap si perheitä.

Käytt ä jä ko kemusta kar toi tettiin mai se
ma me ne telmällä, jossa hankkeen koko
nai suuden näkö kulmasta poh ditaan 
tämän hetken tilannetta sekä tule vai
suuden epä kohtia ja hyviä asioita sekä 
mie titään min kä laisia unelmia ja tarpeita 
käytt äjillä ja työn te ki jöillä olisi paikan 
suhteen.

Mai se ma me ne telmällä saatiin paljon 
hyö dyllistä tietoa Matinkylän pal ve lutorin 
jat ko ke hi tykseen:

Hyvän palvelun haasteet

• Sosiaalisten kohtaamisten pelko, 
saattajien puuttuminen, ei löydy hen
kilökuntaa, kiireen tuntu, liiallinen 
hälinä, onko esteetön ympäristö, kuu
leeko koska on oma vuoro, löytyykö 
oikealla kielellä palvelua, etäisyydet, 
turvallisuuteen liittyvät asiat, tietotur
vaan liittyvät, onko turvallista muiden 
käyttäjien kanssa, onko aikaa kiireet
tömälle palvelulle, opastus, jonotus, 
sulkeutuuko palvelut liian aikaisin. 

• Tämän päivän haasteet: palvelut ha
jautettu, epäselvät opasteet, saavu
tettavuus, kiireen tuntu, tympeä ilma
piiri, saako palvelua omalla kielellä, 
onko tilat vaarallista

Hyvän palvelun perusteet

• Eriikäryhmien väliset luonteenomai
set kohtaamiset, koen olevani terve
tullut, aikaa kuuntelulle, henkilökunta 
on tavoitettavissa ja fyysisesti lähellä, 
täällä on lupa olla ilmaiseksi, taksi tuo 
ja vie yhteen paikkaan 

Unelmat tule vai suuden tar peista

• Rajaaitojen kaatuminen, synergia, 
saa palvelua silloin kun haluaa, henki
lökohtaista palvelua saatavilla monel
la kielellä, avustajapalveluita liittyen: 
lastenhoitoon, sokeiden opastami
seen, nuorten ohjaamiseen. Läsnä 
olevaa ja henkilökohtaista palvelua, 
jalkautuva nuorisotyöntekijä, aidot 
kohtaamiset ja aitoa ymmärrystä, 
aulaemäntä, popup tila jossa voi 
esiintyä ja verkostoitua, puhelimen la
tauspisteitä, , omaishoitopiste, oman 
koneen käyttöpisteitä, asiakas fooru
mi, selkeä opastus monella tasolla ja 
monelle eri aistille

• Palvelua saatavilla myös verkossa: 
videoklipit useilla kielillä esim, ime
tyksestä ja näytteiden otosta, skypen 
kautta kunnan palveluja esim, lääkäri, 
etukäteen voi varata lounaan /monta 
erilaista toimintoa kerralla

Työpajan osal lis tujien vas tausten perus
teella saatiin myös hah mo teltua Matinky
län pal ve lu torille seu raavia pal ve lu kult
tuurin perus arvoja:

• Ei minun vaan meidän asiakas
• Kaikki puhaltaa yhteen hiileen
• Asiakas!
• Inhi mil lisyys
• Hyvä kokemus/koh taaminen
• Pal velujen yhte näisyys
• Ei rajaaitoja orga ni saa tioiden välillä
• Aidot koh taamiset
• Avoimuus ja yhtei söl lisyys

Työpajan tuloksia

Työ pa japäivä oli tulok sellinen! Paikalla 
olleiden toi mi joiden välille syntyi lisää 
kai vattua kes kus te lu yh teyttä sekä syner
giaa ja Matinkylän pal ve lutorin kehitt ä
miselle löy dettiin yhteinen näkemys.

Abstraktien suun ni telmien tasolta pääs
tiin kon kreett iseen teke miseen ja tes
taa miseen. Työ pajassa kaikki läs nä olijat 
myös pääsivät ilmai semaan vapaasti 
mie li pi teensä. Työpajan tuloksia hyö dyn
netään jatkossa muun muassa Laurean 
opis ke li joiden toteu tettaman käytt ä jä tut
ki muksen tukena.

Seu raavana tavoitteena pro jektissa on 
muo toi luo saamisen kannalta käytt ä jäym
mär ryksen syven täminen, johon kes ki
tytään myö hemmin syksyllä jär jes tet
tävässä toisessa työ pajassa. 

3. Ideat

Yksi työ pa joissa käsitelty teema oli yh
teisen pal ve lu kultt uurin löy täminen ja 
pal ve lu kultt uurin perus arvojen tun nis
taminen.Sen vah vis ta miseksi pää tettiin 
tehdä käsikirja pal ve lutorin työn te ki
jöille. Pal ve lu to ri laisen opas val mistui 
alku vuodesta 2015 ja se on käy tännön 
käsikirja hel pott amaan arjen tilanteita 
ja toi mintaa yhdessä. Pal ve lu to ri laisen 
opas auttaa työn te kijöitä käy tännön 
esi merkkien ja asia kas pro fiilien kautta 
ymmär tämään kuinka eri toimijat pal
velevat yhteistä asiakasta.

Kuusi eri laista käytt ä jä pro fiilia aktii vi
käytt äjästä ummik ko käytt äjään avaavat 
pal ve lutorin eri orga ni saa tioille mil laisia 
asiakkaita pal ve lu torille hakeutuu. Monil
le toi mi joille kyse on täysin uusiin asia
kas ryhmiin tutus tu misesta, joita oma 

orga ni saatio ei ole ennen pal vellut. Tär
keintä kaikissa asia kas pal ve lu ti lan teissa 
on se, että työn tekijä pysähtyy asiakkaan 
asian äärelle kii reett ömästi.

Käytt ä jä pro fiilien kautta syntyy ymmär
rys siitä, mitä asiakas pal velulta odottaa, 
mil laista palvelua hän haluaa ja mikä tuo 
hänet pal ve lu torille. Pal ve lu to ri laisen 
oppaassa käydään läpi myös arjen pal
ve lu ti lanteita ja asiakkaan koh taamista 
käy tännön esi merkkien, eri tilan teiden ja 
kysy mysten kautta.

Tärkeää on muistaa, että yhteinen pal ve
lu kokemus muo dostuu vasta käy tännön 
tilan teessa. Pal ve lutori ei ole kerralla val
mis. Se rakentuu ja jalostuu jat kuvassa 
yhteis työssä asiak kaiden ja työn te ki
jöiden kanssa.

4. Suunnitelma
Lukuisia eri kau pungin toi mintoja kokoa
va Matinkylän pal ve lutorin kehitt ä mistyö 
oli ollut käynnissä jo pitkään ennen kau
pun ki muo toi li joiden mukaan liitt ymistä. 
Suun nitt elutyö alkoi vuonna 2011 ja siinä 
olivat mukana Espoon kau pungin tila
keskus sekä eri toi mialojen pal ve luista 
vas taavat tahot. Alussa näkökulma pai
nottui pal velujen suun nitt eluun sekä 
palvelua tuott avien toi mi joiden koke
muksiin. Kau pun ki muo toi li joiden kanssa 
tehdyssä työssä pain opiste siirtyi tule
viin käytt äjiin.

Matinkylän pal ve lutorin ja kau pun ki
muo toi li joiden yhteistyö käyn nis tettiin 
taus ta työllä, tut ki muksilla ja lukuisilla 
tapaa misilla. Kuten tämän tyyp pisessä 
tilan teessa, jossa muo toilija menee mu
kaan jo käynnissä olevaan hank keeseen, 
valmista toi mek siantoa ei ole vaan sen 
tekemisen runko raken netaan yhdessä. 
Ensim mäinen tehtävä olikin tun nistaa ne 
kohdat, joissa muo toilun mene telmistä 
käy tett ävissä olevilla resurs seilla olisi 
eniten hyötyä.

Pal ve lutorin kehitt äminen oli jo pitkällä 
ja monet osaalueet kuten tila suun nittelu 
etenivät kau pungin pro jek ti suun ni telman 
mukaisesti. Viikkojen havain noinnin ja 
ideoinnin avulla tun nis tettiin kolme tee
maa, joihin kau pun ki muo toilijan oli mah
dollista osal listua ja vai kuttaa. 

Suun ni telman pohjana olivat kolme 
osaaluetta:

• Asia kas nä kö kulman vah vis taminen ja 
käytt ä jä tiedon lisääminen pal ve luiden 
suun nittelun tueksi

• Palvelun yhteisten peli sääntöjen 
doku men tointi

• Pal ve lu kultt uurin kehitt ämisen ja joh
tamisen tukeminen.

Toi men pi teiden tasolla suun ni telmaksi 
muo dostui:

• Käytt äjien näkö kulman havain nointi, 
tut kiminen ja mallien raken taminen

• Pal ve lu to ri laisen oppaan raken
taminen

• Pal ve lu to ri laisten yhteisen pal ve lu
kultt uurin mää rittely ja raken taminen 
työ pajojen avulla.

Suun ni telman raken ta miseen liittyi myös 
sopivien yhteis työ kump panien löy
täminen. Kau pun ki muo toi li joiden teh
tävänä on tun nistaa kohdat, joissa muo
toilun mene telmistä on hyötyä ja auttaa 
orga ni saatiota löy tämään näihin kohtiin 
apua. Suo sitt elimme Laurean opis ke li
joiden hyö dyn tämistä käytt äjien näkö
kulman kar toitt a misessa, tut ki misessa ja 
mal lin ta misessa.

Laurean opis ke li ja ryhmän suun nitelma 
poh jautui neljän osaalueen tar kas
teluun:

• Matinkylän pal ve lutorin koko nais toi
mivuus

• Jonotus ja odotus
• Pal ve lutorin asia kas suh teiden luomi

nen ja ylläpito
• Matinkylän pal ve lutorin saa vu tet

tavuus ja tur val lisuus.

Pal ve lu to ri laisen oppaan raken tamisen 
avuksi valittiin DARWINniminen yritys.

Työs kentelyn edetessä joh ta miseen 
liittyvät teemat nousivat esiin niin työ pa
joissa, hankkeen kehi tys tiimin työs ken
telyssä ja kau pun ki muo toi li joiden omissa 
havain noissa. Moni mut kainen projekti 
vaati suu remman huomion kiin nitt ämistä 
laajan ja selkeän joh ta mis mallin luo
miseen. Tämä pää tett iinkin ottaa alku
vuoden 2015 teemaksi. Seu raavaksi piti 
arvioida, onko muo toilun lähes ty mis
kulmalla tai mene telmillä roolia joh ta mis
mallin kehitt ä misessä.

5. Testaus

Matinkylän pal ve lutori on monessa mie
lessä ainut laa tuinen hanke. Se tulee 
nivomaan yhteen muun muassa kir jaston, 
nuo ri so palvelut, neuvolan, ter veys
aseman, mie len terveys ja päih de palvelut, 
yhteis palvelun, Kelan sekä HUS:n labo
ratorio ja kuvan ta mis toi minnot.

Vas taavaa pal ve lu ko ko nai suutta ei ole 
Suomessa aiemmin toteutettu, mukaan 
liitt yneet toimijat eivät ole aiemmin teh
neet vas taavaa yhteistyötä eivätkä toimi
jat ole aiemmin hyö dyn täneet muo toilun 
mene telmiä vas taavassa laa juudessa.

Kau pun ki muo toilijat eivät osal lis tuneet 
hank keeseen alusta asti vaan liitt yivät 
mukaan hankkeen ollessa jo pitkällä ja 
vain tiettyjen osaalueiden edis tä miseksi. 
Täl laisessa hank keessa koko työs ken te
lyämme voi kutsua tes taa miseksi:

• Miten sopivat pain opis tealueet löyty
vät

• Miten toi min ta suun nitelma ja työn 
tekemisen mallit raken netaan

• Miten syntyy hyvä vuo ro vaikutus hie
rarkkisen kau pun kior ga ni saation ja 
orgaanisen muo toi lutyön välillä

• Miten saadaan mah dol li simman suu
ri hyöty muo toi lu ve toisen lähes ty
mistavan hyö dyn tä misestä.

Kau pun ki muo toilijan näkö kulmasta tes
taus osoitti, että muo toilun koko nais val
tainen hyö dyn täminen ei onnistu par
haalla tavalla jos hank keeseen lii tytään 

mukaan sen kes ki vai heilla. Pal ve lutoria 
oltiin suun niteltu jo vuodesta 2011 läh
tien ja yhteisen pro jektin alkaessa monet 
asiat olivat jo lukkoon lyödyt.

Tes tauksen aikana löytyi myös toinen 
este muo toilun mene telmien hyö dyn tä
miselle: hankkeen toi min ta suun nitelma ja 
kau pun ki muo toilijan toi min ta suun nitelma 
eivät eläneet samassa tahdissa. Vaikka 
muo toi lutyötä tehdään orgaa nisesti, sitä 
tehdään kui tenkin tavoitt eel lisesti en
nalta sovitun ongelman rat kai se miseksi. 
Jos katt o hank keessa ilmenee uusia 
rat kaistavia kysy myksiä, ei muo toilutyö 
toden nä köisesti vastaa näihin uusiin 
kysy myksiin.

Kolmas huomio tes tauksesta on muo
dollisen rapor toinnin ja vies tinnän tarve. 
Perin teinen orga ni saatio olisi kai vannut 
omien tapojensa mukaista vies tintää 
orgaa nisesta muo toi lu pro jektista jo sen 
käynnissä ollessa eikä vasta doku men
toin ti vai heessa.

Yksitt äisistä toimista muo toi lu ve toisen 
työ pa ja toi minnan tes taaminen osoitt autui 
erittäin menes tyk sek kääksi. Monia sidos
ryhmiä ja asia no mistajia käsitt ävässä 
hank keessa saatiin osal lis tavalla suun
nitt elulla aikaan erittäin hyviä tuloksia. 
Ammatt i maisesti johdetut työpajat raken
sivat hyvää pohjaa yhteisen pal ve lu kult
tuurin kehitt ä miselle.
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6. Toteutus ja opit
Kau pun ki muo toilijat ja Matinkylän pal ve
lutori lähtivät yhteis työhön löy tääkseen 
yhteistä ymmärrystä torin pal ve luista. 
Tavoitteena oli hah mottaa, mitä kau pun
ki laiset pal ve luilta toivovat ja suun nitella 
niitä yhtenä koko nai suutena.

Pal ve lutori yhdistää ensim mäistä ker
taa Suomessa lukuisat kau pungin toi
minnot. Se kokoaa yhteen kir jaston, nuo
ri so palvelut, neuvolan, ter veys aseman, 
mie len terveys ja päih de palvelut, 
yhteis palvelun, Kelan sekä HUS:n labo
ratorio ja kuvan ta mis toi minnot.

Pal ve lu torilla tulee työs ken te lemään noin 
140 eri alojen työn tekijää. Kun tavoittee
na on mutkaton palvelu, on olen naista 
että työn te ki jöillä on yhteinen näkemys 
pal ve lu lu pauksesta ja siitä, miten uuden
laisessa ympä ristössä toi mitaan.

Havain noinnin ja ideoinnin pohjalta teh
tyä suun ni telmaa pal ve lutorin ja kau pun
ki muo toi li joiden yhteis työstä läh dettiin 
toteutt amaan vuonna 2014. Saman ai
kaisesti tes tattiin parhaita tapoja muo
toi lu toi mi joiden ja orga ni saation väliseen 
vuo ro vai ku tukseen.

Kau pun ki muo toilija apu voi mineen (Lau
rea, DARWIN) eteni suun ni telman mukai
sesti ja kes kittyi kolmeen sovittuun osa
alu eeseen:

• Asia kas nä kö kulman vah vis taminen ja 
käytt ä jä tiedon lisääminen

• Palvelun yhteisten peli sääntöjen doku
men tointi

• Pal ve lu kultt uurin kehitt ämisen ja joh
tamisen tukeminen.

Saman ai kaisesti suur hankkeen koko
naisuus eteni omaa tahtiaan. Resursseja, 
bud jettia, orga ni saa tio ra kennetta, ka
lusteita, työ tiloja ja fyysistä ympä ristöä 
edis tettiin ilman että muo toi li joiden työn 
tuloksia ja rat kai sueh do tuksia oli mah
dollista odottaa. Koko nais hank keessa 
syntyi myös uusi havainto siitä, että tukea 
olisi tarvittu myös joh tamisen ja hal
lin noinnin kon sul tointiin. Pain opisteen 
muu toksesta johtuen pal velujen kehitt ä
miseen liittyvä pal ve lu muo toi lu projekti 
pää tettiin keväällä 2015 ja pal ve lu torilla 
kes ki tytään lähi tu le vai suudessa hal linnon 
sel kiytt ä miseen.

Tässä osiossa käsi tellyt toteu tuksen tavat 
ja opit pitävät sisällään vuoden 2015 ke
vääseen jat kuneen pro jektin, eivät suun
ni telman mukaisesti loppuun asti vietyä 
pro sessia. Toteu tuksen ja opit voi jakaa 
kahteen osaan: itse prosessi ja yksit
täiset toi men piteet. 

Toimenpiteet

1. Käyttäjien näkökulman havainnointi, 
tutkiminen ja mallien rakentaminen

Laurean opis kelijat toteuttivat tut ki
muksensa asia kas ym mär ryksen lisää
miseksi kuten oli sovittu. He kes kitt yivät 
eri tyisesti pal ve lutorin koko nais toi mi
vuuteen, jono tukseen, asia kas suh teisiin 
sekä saa vu tett a vuuteen ja tur val li
suuteen.

Hank keessa oli tehty jo ennen vuotta 
2013 työtä asia kas ym mär ryksen ja asia
kas tiedon kokoa miseen. Pro jek titiimi kävi 
yhdessä Laureaan kanssa läpi olemassa 
olevan mate riaalin ja tämän perus teella 
löy dettiin neljä pal ve lun ke hitt ämisen kan
nalta tärkeää osaaluetta.

Kau pun ki muo toilijan näkö kulmasta 
työs kentelyn avulla löy dettiin hyviä 
näkö kulmia yhteisen toi minnan sel keyt
tä miseen. Ulko puo listen suo rittama tar
kastelu ja tutkimus tuottivat hyvin perus
teltuja näkö kulmia, joilla oli vai kutusta 
pal velujen kehitt ä miseen.

2. Palvelutorilaisen oppaan rakentami
nen

Pal ve lu to ri laisen opasta läh dettiin raken
tamaan 140 eri alojen työn tekijän yhtei
sen pal ve lu kultt uurin tuke miseksi. Siinä 
hyö dyn nettiin pal ve lutorin kehi tys tiimin 
aiempaa työtä, Laurean opis ke li joiden 
tuottamaa asia kas ym märrystä sekä kau
pun ki muo toi li joiden osaamista. Opasta 
rakensi yritys nimeltä DARWIN.

Kon kretia unoh detaan nykyisessä pal
ve lu muo toilun abstraktissa maa ilmassa 
helposti. Tässä pro jektissa käsikirja oli 
ymmär rettävä ja helposti lähes tyttävä 
keino sitouttaa tekijöitä yhteiseen jat
kuvaan kehitt ä miseen. Käsi kirjasta syntyi 
myös linkki tulevaan yhteiseen työym pä
ristöön 1,5 2 vuoden päästä.

3. Palvelutorilaisten palvelukulttuurin 
määrittely ja rakentaminen työpajojen 
avulla

Pal ve lu torilla tulee työs ken te lemään noin 
140 eri alojen työn tekijää. Työ pajojen 
tavoitteena oli osal listavan suun nittelun 
avulla rakentaa yhteistä pal ve lu kultt uuria 
ja samalla toimia johdon tukena koko nai
suuden hah mott a miseksi. Kaikille tar
koitetut työpajat toimivat kanavana katto
orga ni saation ja lukuisten toi mi joiden 
välillä.

Työ pa ja toiminta osoitt autui hyvin hedel
mäl liseksi. Ensim mäisessä työ pajassa 
käsi teltiin pal ve lu kultt uuria ja toisessa 
joh ta juutta. Tarkan kuvauksen ensim
mäisestä työ pajasta voit lukea tästä. 
Toisessa työ pajassa tiimi toimi jo lähes 
itse näisesti, kau pun ki muo toilijat olivat 
mukana tukemassa työtä.

Asen ne muutos yhteisen pal ve lu kultt uurin 
löy tä miseksi lähti hyvälle alulle työ pa
joissa. Työn tekijät muo dostivat yhteistä 
näkemystä pal ve lu lu pauksesta ja sen 
toteutt a misesta. Samalla raken nettiin 
tasaarvoista ja aitoon yhteyteen perus
tuvaa toi min ta kultt uuria, jossa jokaisella 
oli mah dol lisuus tulla kuulluksi.

Kes kus televan ja avoimen yhteistyön 
tuloksena toimijat löysivät toisensa ja 
koko tiimistä tuli ren tou tu neempi sekä 
aktii visempi. Tasaarvoinen kes kustelu 
toi mi joiden välillä koettiin erittäin tär
keäksi. Myös käytt äjien ja sidos ryhmien 
tar peiden ymmär täminen kasvoi.

Tär keäksi koettiin myös osal listavan 
suun nittelun vetäjä: kävi ilmeiseksi että 
tar vitaan joku, joka kehittää ja varjelee 
yhteistyötä.

Työ pa ja työssä oli tärkeää, että se pys
tyttiin nivomaan osaksi pro jektin muuta 
työs kentelyä. Eri toi mialojen edus tajista 
muo dostettu pro jek tiryhmä kokoontuu 
kerran viikossa ja nämä tapaamiset val
jas tettiin työ pa ja työs ken telyyn muuta
man kuu kauden välein. Näin ei syn nytettu 
turhaa kalenteri ja aika tau lu painetta 
osal lis tujille, vaan hyö dyn nettiin olemassa 
olevaa rakennetta.

Prosessi

1. Sitoutuminen

Kau pun ki muo toi li joiden havaintojen mu
kaan vas taa van laisissa pro jek teissa on 
jo ennen työs kentelyn aloitt amista var
mis tettava, että pro jektilla on toi mek
siantajan puolelta selkeä johto. Johdolla 
tulee olla koko pro jektin ajan ymmärrys ja 
vastuu siitä, mitä muo toilun mene telmien 
avulla ollaan tekemässä, tai vähintään 
usko siihen, mitä ollaan tekemässä.

Myös hankkeen kor keimman johdon 
sitou tuminen on olen naista. Vas taa van
laisissa pro jek teissa työs ken te leville 
muo toi li joille on tärkeää seurata koko 
pro sessia ja nähdä yhteydet koko nai
suuteen. Sään nölliset kes kustelut kor
keimman johdon kanssa var mistavat sen, 
että muo toilun mene telmistä saadaan 
mah dol li simman paljon irti.

Kun täh dätään asia kas läh töi syyteen ja 
ymmär ryksen lisää miseen, on tärkeää 
että sitou dutaan empaatt iseen lähes ty
mis tapaan. Kuun te leminen ja kes kus te
leminen on tärkeää, samoin sys teemin ja 
pro to kollan ulko puolelle kat sominen.

Matinkylän pal ve lutorin ja kau pun ki muo
toi li joiden työtä moni mut kaisti se, että 
projekti eteni saman ai kaisesti usealla 

osaalueella ja muo toilijan rooli oli sovi
tusti koh dennettu vain osaan pro jektia. 
Tällöin tie don vaihto koko pro jektin ete
ne misestä ja mah dol lisesti muiden 
osaalueiden vai ku tuksista yhteiseen 
työhön jäi osittain ohueksi.

2. Työskentelyn tapa ja tulokset

Ennen työs kentelyn aloitt amista on myös 
tärkeää kes kustella muo toilun työs ken
te ly ta voista suh teessa orga ni saation 
tapoihin ja kultt uuriin. Molempien osa
puolien on olen naista ymmärtää, että 
muo toi lu prosessi on jatkumo, jossa ei 
synny täy dellisiä valmiita rat kaisuja vaan 
ideoita joita on tes tattava, sovel lettava, 
kor jattava ja paran nettava kunnes ne 
toimivat kuten halutaan.

Muo toilun toi min tamalli edel lyttää orga ni
saa tiolta riskien ottamista ja muo toi lu toi
mijalta kykyä toimia orga ni saation stres
sin hal linnan tukena. Uusi toi min tatapa voi 
tuntua tavan omaisesti suo ra vii vaisesti 
ja/tai hie rark kisesti toi mivassa orga ni
saa tiossa jopa ahdis tavalta. Kau punkien 
muo toi lu hank keissa työ suun nitelma ja 
tavoitteet lyödään usein lukkoon vasta 
työs kentelyn jo alettua – tämä havain
nointi ja ideoin ti vaiheen sie täminen on 
orga ni saa tiolle monesti stres saavaa.

Matinkylän pal ve lutorin yhteydessä opit
tiin, että jatkuva kes kustelu työ ta voista ja 
riskien otta misesta on olen naista. On tär
keää viestiä, miksi muo toilun mene telmiä 
ei suun nitella tai käytetä suo ra vii vaisen 
suun ni telman mukaan.

Opimme myös, että tulosten mää rit
telystä on hyvä kes kustella jo ennen pro
sessia sekä tie tenkin sen aikana. ”Pitkälle 
pää seminen” tar koittaa monelle jo lähes 
valmista rat kaisua ja muo toi lijalle usein 
vaikkapa tes taus vaihetta. On myös hyvä 
erottaa lyhyen ja pitkän aikavälin tavoit
teet, esi merkiksi orga ni saation sisäinen 
kulttuuri tai asen ne muutos ei tapahdu 
hetkessä mutta siihen johtavat hyvät alut 
ovat jo tulos itsessään.

Työs ken te ly tapojen sel kiytt ä misessä ja 
tulosten havain noinnissa pidämme avain
sanana kes kustelua.

3. Toimeksianto ja tavoitteet

Matinkylän pal ve lutorin kehitt ä misessä 
kau pun ki muo toilijat liitt yivät pro jektiin 
sen ollessa jo hyvässä vauhdissa. Täl
laisessa toi min ta mallissa muo toi lijalta 
vaa ditaan paitsi ammatt i taitoa tun nistaa 
kohdat, joihin muo toilulla voidaan kesken 
pro sessin vai kuttaa niin myös kokemusta 
arvioida tavoitt eiden laa juutta suh teessa 
käytössä oleviin resurs seihin.

Mentiin pro jektiin mukaan sen alussa tai 
kesken, tärkeää on mää ritellä mihin muo
toilulla pyritään vai kutt amaan. Toi sen
tyyp pisissä hank keissa toi mek sianto ja 
tavoitteet on mää ritelty toi mek siantajan 
puolesta ennen muo toi lu toi mi joiden kon
tak tointia mutta kau punkien pro jek teissa 
tätä työtä tehdään lähes aina yhdessä: on 
muo toilijan tehtävä tun nistaa, missä muo
toilun mene telmistä on eniten hyötyä.

Toi mek sianto tar koittaa selkeän maalin 
asett amista, ei tavoitt eiden jär käh tä
mätöntä semen toimista. Toi mek siantoon 
voi tulla hie no säätöä pro jektin edetessä 
ja tarpeet on aina syytä käydä johdon 
kanssa läpi alku pe räisiin tavoitt eisiin 
peilaten.

Muo toi lutyön tavoitteet on myös vies
tittävä koko orga ni saa tiolle, jotta kaikille 
on selvää mitä ollaan tekemässä ja miksi. 
Orga ni saatiota hyö dyttää, kun se sel
keyttää muo toilijan roolin kaikille.

Matinkylän pal ve lutori on koko nai suutena 
valtava, vuosia kestävä ja lukuisia toi
mijoita uudella tavalla yhteen nivova 
kehi tyshanke. On luon nollista, että ede
tessään hanke ja sen pain opisteet elävät. 
Pain opis teiden jatkuva tar kastelu ja niis
tä kom mu ni kointi on tärkeää koko orga ni
saa tiolle ja myös muo toi lu toi mi joille, jotta 
voidaan tun nistaa vastaako toi mek sianto 
enää orga ni saation tavoitt eisiin.

Pal ve lutorin tavoitt eiden pain opiste 
muuttui pro jektin kuluessa. Yhteisen, 
asia kas läh töisen pal ve lu kultt uurin kehit
tämisen sijaan tuli tär keäksi kes kittyä 
joh tamisen sel keytt ä miseen sekä orga ni
saation sisäiseen dyna miikkaan. Pro jek
ti tiimin kanssa todettiin yhteisesti, että 
tavoitteena ollut asia kas ym mär ryksen 
tuominen osaksi pro jek tityön ydin te
kemistä saatiin hyvin käyntiin. Pro jek ti
ryhmälle syntyi riitt ävästi osaamista ja 
kykyä viedä itse näisesti asioita eteen
päin.

Yhteinen pal ve lu muo toi lu projekti pää
tettiin keväällä 2015 ja hankkeen pain
opiste siirtyi joh ta miseen. Kau pun ki muo
toi li joiden mah dol li suudet olla mukana 
joh ta mis mallin kehitt ä misessä todettiin 
rajal lisiksi. Joh ta mis mallin osalta uutta 
ajattelua vauh di tettiin kui tenkin bench
mark kaamalla yksi tyisen sektorin toi
mijoita yhdessä kau pun ki muo toi li joiden, 
pro jek ti tiimin ja muiden Toimiva kaupunki 
– hankkeen pro jektien kanssa. Tätä toi
min tatapaa suo si teltiin jat kettavan.

4. Työsuunnitelma

Monissa muo toilua hyö dyn tävissä pro
jek teissa työ suun nitelma raken netaan 
toi mek siannon pohjalta. Matinkylän 
pal ve lutori oli siinä mielessä tyy pillinen 
kau pungin muo toi luhanke, että toi mek
siantoa, tavoitteita ja työ suun ni telmaa 
raken nettiin kes kenään saman ai kaisesti 
ja yhdessä toi mek siantajan kanssa.

Samoin kuin toi mek siannon ja tavoit
teiden kohdalla, työ suun nitelma on hyvä 
mää ritellä ja viestiä koko orga ni saa tiolle, 
jotta kaikki tietävät mitä ollaan tekemäs
sä ja miksi. Mah dolliset muu tos toiveet 
tehdään yhdessä johdon kanssa alku pe
räisiin tavoitt eisiin ja suun ni telmiin peila
ten.

Matinkylän pal ve lutorin suun nitelma 
rakentui viikkojen havain noinnin ja ide
oinnin jälkeen. Työs kentelyn edetessä 
kävi selväksi, että pal ve lu kultt uurin lisäksi 
kai vattiin panostusta myös orga ni saation 
dyna miikan ja joh tamisen kehitt ä miseen. 
Suun ni telmaa hie no sää dettiin enemmän 
uusia pain opisteitä tukevaksi mutta lo
pulta pää dyttiin tilan teeseen, jossa to
dettiin että orga ni saatio halusi kes kittää 
voimansa esiin nous seisiin tee moihin.

5. Raportointi ja keskustelu

Muo toi lu toiminta on lähes aina orgaa
nisesti etenevää ja kau pungin pro jektit 
hyvin jär jes tel mällisiä. Tämä aiheuttaa 
väis tämättä han kausta jo työ tapojen 
mää ritt elyssä mutta myös rapor
toinnissa.

Kahden eri kultt uurin koh datessa on 
vältt ä mätöntä sopia mitkä ovat rapor
toinnin tavat työs kentelyn aikana ja sen 
päätt yessä. Ymmär ryksen lisää miseksi 
muo toi lu toimijan on tärkeä kertoa omas
ta pro ses sistaan, samoin kuin toi mek
siantajan omastaan. Muo toilija huomioi 
työssään lähes aina myös toi mek siantoa 
laa jemman koko nai suuden, joten on 
tärkeää saada tietoa myös suu remmista 
koko nai suuksista ja niiden kehi tys lin
joista.

Muo toi lu toimijan on myös pys tyttävä 
rapor toimaan työs ken te lystään orga ni
saa tiolle jossakin muodossa ja ennalta 
sovitun aika taulun mukaisesti. On muo
toilijan ammatt i taitoa tun nistaa, miten 
orgaa niseen työs ken telyyn tott u matonta 
orga ni saatiota voi tukea hal linnan tun
teen saa vutt a misessa tai siitä satun
naisesti irti pääs tä misessä.

Matinkylän pal ve lutorin kohdalla opimme 
jatkuvan kes kustelun mer ki tyksen: hank
keessa olisi päästy vielä pidemmälle jos 
olisimme itse olleet tie toisia hankkeen 
suu remmista kehi tys lin joista sekä pain
opis teiden muu toksista ja jos olisimme 
itse kyenneet tukemaan pal ve lutorin 
kehi tys tiimiä tar vitt avalla rapor toinnilla.
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