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ASIAKAS-CASE:

Suomen yhdeksanneksi suurimmassa kaupungissa, vuonna 1775 peruste-
tussa Kuopiossa, on 97 000 asukasta ja koko Kuopion vaikutusalueella elaa

600 000 ihmista.

Kuopion palvelualueuudistus parantaa
kaupunkilaisten palveluita

Kuopion kaupunki aloitti vuonna
2011  palvelualueuudistuksen,
jonka tavoitteena on parantaa
palveluja kaupunkilaisten kan-
nalta ja jarkevéittaa toimintaa
kaupungin néakékulmasta. Pro-
sessien uudelleenorganisoinnis-
sa QPR:n ohjelmistotuotteilla on
ollut merkittava rooli.

Kuopion tekninen toimi aloitti prosessi-
tyon jo 1990-luvulla. Yhtendistd tapaa
prosessien kuvaamiselle ei ollut ja
tieto oli hajanaisesti paperilla. Vuonna
2004 kaupunki otti harppauksen pro-
sessityossddn ottamalla kayttéon tie-
tokantapohjaisen mallintamisohjelmis-
to QPR ProcessGuiden.

Kuopion kaupunki kédynnisti vuonna
2008 uudistustydn lahtemalla liikkeelle
ydinprosessiensa tunnistamisesta.
Ydinprosessit nimettiin palvelualueiksi,
joita kaupungilla on kuusi. Ydinproses-
seista tunnistettiin toiminnalle tarkeat
avaintehtdvat ja edelleen palvelupro-
sessit, joita kaupunkiorganisaatiossa
on noin 300. Palveluprosessien kuva-
ustydtd on tehty paljon, mutta edel-
leenkin on tehtdvaa.

Parempien palveluiden tuottamiseksi
ja toiminnan jarkevaittdmiseksi Kuopio
aloitti vuonna 2011 palvelualueuudis-
tuksen.

Tavoitteena asiakaskeskeiset
palvelut kaupunkilaisille

Kuopion palvelualueuudistuksen ta-
voitteena on tuottaa lisdarvoa kunta-
laisille yhdistamalla tydyhteistt asiak-
kaan toiminnan ympérille. Kéytdnnos-
sé se tarkoittaa perinteisen
toimialoittain asetellun linjaorganisaa-
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tion muuttamista asukasldhtdisesti
muotoilluksi linjaorganisaatioksi.

“Esimerkiksi vanhus- ja vammaispal-
velu on yhdistetty monesta tydyhtei-
sostd”, kertoo Kuopion kaupungin laa-
tu- ja kehityspaallikko Raija Tajakka.

Organisaatio on muuttunut kuutta
ydinprosessia vastaavaksi ja jokaiselle
prosessille 16ytyy omistaja.

“Organisaatiouudistus on yhteismital-
listanut toiminnan johtamista. Lisdksi
jokaiselta palvelualueelta ldytyy henki-
16, jonka kanssa voidaan viedd proses-
siasioita eteenpéin”, Raija jatkaa.

QPR:n tyokalut helpottavat
Kuopion prosessityota

Raija Tajakan mukaan prosessitydn
suurin haaste on saada aikaan yhtei-
nen ymmarrys prosessien kuvaamisen
tarkeydesta.

“Prosessikuvausten jakaminen QPR:n
portaalissa on helpottanut kommuni-
kointia. Valkoisen taulun pelko hellit-
tad, kun kaikki nakevat miten muut
ovat mallintaneet prosesseja”, Raija
tdhdentéa.

Henkildstdlta on tullut positiivista pa-
lautetta ja henkildstdn edustajat ovat
olleet aktiivisesti mukana suunnittelu-
tyossa.

“Kuvaamisprosessiin osallistuneet
sanovat, ettd se on valtava oppimis-
prosessi. Se tekee oman tydn naky-
vaksi ja liittdd sen osaksi laajempaa
kokonaisuutta”, Raija kertoo.

Palvelualueuudistus jatkuu ja vuoden
2011 tavoite on, ettd jokaisessa tydyh-
teis6ssd on vastuuhenkild varmista-
massa, ettd prosessit kuvataan.



