puheenvuoro

Tiedon vaikuttavuus
syntyy kansalaisen arjesta

Julkishallinnon saasttpaineissa vaikuttavin tieto ei synny pelkasta talousdatasta.
Muotoilu auttaa yhdistamaan taloudellisen tiedon, kokemustiedon ja palvelupolkujen
kokonaiskuvan niin, etta paatokset perustuvat jarjestelman todellisiin vaikutuksiin —
ja kansalaisen aani kuuluu ajoissa siella, missa rakenteita uudistetaan.

TEKSTI: TAINA MARTIKAINEN
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Julkinen hallinto elda historiallisessa saastopaineessa.
Virastojen yhdistamisista, prosessien digitalisoimisesta
ja palveluiden karsimisesta kdydadan paivittdista kes-
kustelua. Mutta onko meilla riittavasti tietoa siita, mita
oikeasti tapahtuu sitten, kun saastopaadtokset tehdaan?

Muotoilu on yksi keino l6ytda vastauksia tahan
kysymykseen. Muotoilulla voidaan konkretisoida tule-
via tarpeita ja muutoksia ja arvioida niiden vaikutuksia
laajasti kansalaisten, tyontekijoiden ja koko yhteiskunnan
ndkokulmasta.

Keskustelu karjistyy usein kahdeksi leiriksi: talousdata
toisella puolella, asiakkaan nakdkulmasta kertova ko-
kemustieto toisella — usein myos eri toimijoiden kéasissa.
Todellisuudessa kysymys ei ole siitd, kumpaa tietoa kay-
tetadn vaa'ankielena. Vaikuttavat paatokset tarvitsevat
molempia nakdkulmia, ja juuri niiden yhdistdaminen on se
kohta, jossa tiedonkayton ratkaiseva vaikuttavuus joko
syntyy tai jaa syntymatta.

Siirtyvatko saastot
naapurin maksettavaksi?

Jos joku suomalaisista virastoista paadttaa lopettaa
puhelinneuvonnan ja ohjata asiakkaat verkkolomakkeelle,
hallinnossa saatetaan laskeskella, ettd asiakaspalvelun
kustannuksia poistuu virastolta digikanavaan. Mutta mita
todellisuudessa tapahtuu?

Asiakas, joka ei osaa tai voi kdyttdd verkkopalvelua,
soittaa seuraavaksi omaan kuntaansa ja pyytdd apua.
Kunta ei ole vastuussa viraston palvelusta ja ohjaa
siksi pyynnon takaisin virastolle. Asiakas luovuttaa tai
asioi virheellisesti, koska ei onnistunut hoitamaan asiaa
oikein. Asiointiin liittyvien virheiden korjaaminen maksaa
moninkertaisesti sen, mita viraston puhelinneuvonnan
lopettamisella sddstettiin. Asioinnin kustannukset voivat
jaada piiloon paatosta tehdessa. Ne eivat nady, koska ovat
toisen viraston taseessa, toisen organisaation harteilla
tai kansalaisen taakkana. Asioinnin muuttumisesta voi
pahimmillaan seurata lisakustannuksia.

Julkishallinnon sadstdmisen keskeinen sokea piste on
tamad: padtdkset tehddan virasto- tai organisaatioldh-
toisesti, mutta vaikutukset kohdistuvat kansalaiseen ja
jarjestelmaan kokonaisuutena. Saadstot eivat katoa, vaan
usein naapurivirastossa kasitellaan seuraavaksi puuttu-
van palvelun vaikutuksia. Kyse ei ole vain tiedon puut-
teesta, vaan siitd, etteivat virasto ja kunta tydskentele
saman tiedon ddrelld: kumpikin ndkee vain oman osansa
asiakkaan polusta.

En argumentoi sdastdjd vastaan, vaan haluan painottaa
sitd, etta talousdataa pitda lukea yhdessa sen tiedon
kanssa, joka kertoo mitéd asiakas oikeasti tekee kohdates-
saan palvelun. Ilman aitoa kokemustietoa loppukdyttdjis-
ta sdastdpddtdksilla optimoidaan yhden viraston kuluja
nakemattd, minne kustannus siirtyy.

Pysyyko asiakas mukana paatoksenteossa?

Julkishallinnon tietovarannot ovat laajat. Rekistereissd,
jarjestelmissad ja tilastoissa on valtavasti dataa. Mutta
yhta asiaa ne eivat tyypillisesti kerro: mita asioiva kan-
salainen oikeasti tekee, kun han kohtaa palvelun ja mita
tapahtuu, jos palvelu ei toimi.

Palvelumuotoilu on menetelmd, joka tekee taman
ndakymattoman tiedon nakyvaksi. Palvelupolku ei ole
pelkka kaavio asioinnista, vaan se on visuaalinen kuvaus
my0s siitd, missad kohtaa asiakas putoaa, missa han
joutuu toistamaan saman asian moneen kertaan ja missa
hdn lopulta luovuttaa. Tama tieto ei synny minkaan viras-
ton rekisterista. Se syntyy asiakkailta kysymall, heita
havainnoimalla ja kuuntelemalla.

Kun sdastopadtdksia tehdaan ilman asiakkaita ja
asiakkaisiin liittyvia tietoja, optimoidaan organisaation
kuluja mutta ei kansalaisen asiointien kokonaistilannetta.
Palvelumuotoilulla ja asiakkaiden osallistamisella voidaan
parantaa tiedon vaikuttavuutta ja samalla paatésten
laatua. Tiedon vaikuttavuus syntyy siitd, kun oikea tieto
tavoittaa oikealla hetkella oikeat paattdjat ja vaikuttaa
systeemisyyden kokonaisuuden hallintaan.

Muotoilu yhteistyon kielena

Ongelma on harvoin se, ettei tietoa ja yhteista ymmarrys-
ta jo syntyisi. Ongelma on, ettei se ylitd virastorajaa. Moni
ihmisen eldamantapahtuma, kuten tyottémyys, sairaus tai
muutto, koskettaa ihmista viraston ulkopuolella koko-
naisvaltaisesti: silti han asioi samanaikaisesti useiden
organisaatioiden kanssa, koska jokainen virasto vastaa
vain omasta palastaan. Tieto, joka syntyy yhden viraston
asiakastydssd, jad usein asiakaspalvelulle, vaikka se kos-
kisi seuraavaksi toista virastoa asioivaa samaa kansalais-
ta. Sama tilanne toistuu hallinnon sisdisten rakenteiden
kehittédmisessa: monet palvelut on jdrjestetty jokaiseen
virastoon erillising, ei keskitettyna kokonaisuutena.

Juuri tdhdn muotoilu tuo lisdarvoa, jota pelkat tieto-
jarjestelmdt eivat voi tarjota: yhteisen kielen ja yhteisen
tyoskentelytavan, joilla eri organisaatiot voivat tarkastel-

Julkishallinnon sddistémisen keskeinen sokea piste on tdmédi:
pddtokset tehdddn virasto- tai organisaatioléhtéisesti, mutta
vaikutukset kohdistuvat kansalaiseen ja jérjestelmdcdn kokonaisuutena.
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Palvelumuotoilulla ja asiakkaiden

osallistamisella voidaan parantaa tiedon
vaikuttavuutta ja samalla pddtésten laatua.

la samaa palvelupolkua yhdessa. Julkismuotoilijat-ver-
kosto, joka kokoaa yhteen yli 600 muotoilijaa yli sadasta
virastosta, ministeridistd, kunnista ja hyvinvointialueista,
on esimerkki rakenteesta, joka on syntynyt juuri tahan
tarpeeseen. Verkosto on toiminut yhdeksdn vuotta, ja
kehittamismyonteisia jasenia liittyy mukaan lahes sadan
jasenen vuosivauhdilla.

Kun virastot istuutuisivat saman palvelupolun aarelle,
he ndkisivat ensimmaista kertaa, mitd tapahtuu ennen
heidan ovensa avautumista asiakkaalle ja sen jdlkeen, kun
se sulkeutuu. Tama olisi tiedon vaikuttavuuden hyodynta-
mista kdytdnndssa: sama tieto vaikuttaa useamman toi-
mijan padtoksiin, ei vain sen organisaation, jossa se syntyi.

Sddstamisen selkeys ja monimutkaisuus

Saddstopaine ja palvelujen kehittdminen eivat ole vastak-
kaisia tavoitteita. Ne ovat saman kysymyksen kaksi puol-
ta. Ne tarjoavat hyvan lahtékohdan sille, miten julkinen
hallinto voi tehda enemmaén oikeita asioita kansalaisille ja
virkamiehille, ei vain enemman asioita halvemmalla.

Aito tehokkuus syntyy, kun kdyttajan asioin-
titarve vahenee. Todellisia saastdja ei synny, jos
tilanne vain paketoidaan uudelleen yhden viraston
nakokulmasta ja sama taakka siirtyy toisaalle. Kun
ihminen saa asian hoidettua yhdella yhteydenotolla
kolmen sijasta, se on saasto kaikille: kansalaiselle,
virastolle ja yhteiskunnalle. Mikali ihmiseltd poistuisi
asiointitarve kokonaan esimerkiksi tekodlyn ansios-
ta, kevennettdisiin myds hallintoa ja veronmaksajien
kustannuksien voisi keventyd. Muotoilu on menetelmad ja
lahestymistapa, jolla téhan voidaan paasta. Se kuitenkin
vaatii, etta tieto ihmisten todellisista asiointitilanteista
pddsee mukaan pdatoksentekoon, samoihin pdytiin visioi-
den rakentajien kanssa. Tarvitaan myds aikaa kuunnella
kansalaisia, ottaa heiddat mukaan paattksentekoon ja
antaa tilaa uusille luoville ratkaisuille.

Julkishallinnon rakenneuudistuksen edetessé on olen-
naista kysyd, minka tiedon pohjalta paatokset tehdaan,
ja ketkd otetaan mukaan. Jos vastaus on vain talous-
data ja organisaatiokaaviot, jAdmme sokeiden pisteiden
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Taina Martikainen tyéskentelee Traficomissa liiketoimintamuotoilijana ja
toimii Julkishallinnon muotoilijat yhteisén puheenjohtaja. Unelmana yksinker-
taisemmat palvelupolut kansalaisille ja virkamiehille. Kuva: Traficom.

Todellisia sddistojé ei synny, jos tilanne
vain paketoidaan uudelleen yhden viraston
nédkékulmasta ja sama taakka siirtyy toisaalle.

vangiksi. Hallinto voi olla seka kustannustehokasta etta
paremmin palvelevaa, mutta vain jos paattksentekoon
tuodaan myds tieto siita, miten ihmiset oikeasti elavat ja
asioivat.

Tiedon vaikuttavuus ei tarkoita vain sita, etta
tietoa on olemassa. Se tarkoittaa sitd, ettd ym-
madrretdan, mika on se tieto, joka vaikuttaa oikei-
siin pdatodksiin oikeaan aikaan, yli virastorajojen.
Muotoilu on yksi tapa varmistaa, etta myoés kansa-
laisen dani kuuluu sielld, missa uusista rakenteista
padtetdan. =

Tiedon vaikuttavuus syntyy siitd, kun oikea tieto
tavoittaa oikealla hetkelld oikeat pdidittdjdt ja
vaikuttaa systeemisyyden kokonaisuuden hallintaan.
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