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Tamain opinndytetyon toimeksiantajana toimi Tampereen kaupungin konsernipalveluyk-
sikkd. Tampereen kaupunki on ottanut kdyttoon vuoden 2017 alusta lukien uuden palve-
luiden jéarjestdmisen mallin. Tdssd palvelumallissa palveluja suunnittelevat, kehittavit ja
tuottavat Tampereen kaupunki, yritykset, yhdistykset ja kuntalaiset yhdessa. Palvelumal-
lin mukainen yhteissuunnittelu kattaa kaikki palvelut paivdhoidosta vanhuspalveluihin
kuin my®s sosiaali- ja terveydenhuollosta kulttuuriin.

Yksi uuden palvelumallin mukaisista kehittdmisen muodoista on vuonna 2017 kdynnis-
tynyt Tampereen Digiohjelma (2017 - 2020), jonka strategisena tavoitteena on uudistaa
palvelualueiden tuottamia palveluita asiakasldhtoisesti ja tuloksellisesti. Tamé digioh-
jelma auttaa palvelualueita uudistumaan ja kyseenalaistamaan nykyisid toimintamalleja.
Ohjelmassa rakennetaan toimintamalleja ja kehitetddn tarvittavaa osaamista, joiden
avulla voidaan toteuttaa palvelukokeiluja hallitusti ja ohjatusti hyddyntéen eri yhteistyo-
tahoja.

Opinndytetyossd kuvattiin keskeisid palvelun suunnittelun ja kehittdmisen menetelmia,
toimintamalleja ja tyokaluja. Niiden soveltuvuutta tuotiin esille yhdessé ja erikseen asia-
kasldhtoisten sekd tuloksellisten sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluiden suunnittelu- ja
kehittdmistyon osalta. Opinndytetyodssa tuotettiin kuvattujen menetelmien rajapinnat ylit-
tavd palveluiden suunnittelun ja kehittimisen menetelmépakki, jossa palvelumuotoilu,
LEAN ja kokonaisarkkitehtuuri muodostavat yhdessd kokonaisvaltaisen palveluiden ke-
hittdmisen kehyksen.

Opinndytetyon tutkimuskohteena toimi Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveyspalve-
lujen syksylld 2015 perustuma Laitetori-palveluyksikko. Opinnéytetyon kehittimisosassa
tuotettiin Laitetorin palvelutuotannon nykytilan kuvauksia. Tutkimuksellisessa osassa
haastateltiin Laitetori-palveluyksikon tyontekijoitd, Tampereen kaupungin sosiaali- ja
terveydenhuoltopalveluiden kehittdjid sekéd konsernin asiantuntijoita.

Tédmi tyd toteutettiin tapaustutkimuksena ja siind hyddynnettiin laadullista tutkimus-
otetta. Raportti sisdltdd niin formaalista, kokemuksellista kuin kdytannollistd tietoa. Ra-
kenteellisesti ty0ssé esitetyt viitekehykset ja empiirinen tieto asettuvat toinen toistensa
lomaan, jotta lukijan olisi mutkattomampaa oivaltaa opinndytetyon tietoperustassa kasi-
teltyjd ja tutkimustydssé esiin tulleiden asioiden vélisid yhteyksia.

Asiasanat: asiakas, asiakasldhtoisyys, kédyttdja, sote, palvelumuotoilu, kokonaisarkki-
tehtuuri, lean, jatkuva parantaminen, digitalisoiminen
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This thesis was commissioned by the City of Tampere Corporate Service Centre. The
City of Tampere introduced a new model of organising services in the beginning of 2017.
In this model, services are designed, developed and produced by the City of Tampere,
companies, associations and the residents of the municipality together. Co-design in ac-
cordance with the service model covers all services from day care to services for the el-
derly and from social welfare and health services to cultural services.

One of the forms of development in the new model is the digitalisation programme of
Tampere (2017 — 2020), started in 2017, which aims to reform the services produced by
the service areas by focusing on customer-orientation and efficiency. This digital pro-
gramme will help service areas in reforming and questioning the current operational mod-
els. The programme builds operational models and develops the necessary expertise that
are then used to implement service experiments in a controlled and guided manner with
the help of various cooperation parties.

This thesis describes the key methods, operational models and tools of service design and
development. Their applicability is highlighted together and separately in terms of the
design and development of customer-oriented, effective social and health care services.
A series of methods that can be applied to service design and development across the
described interfaces was also created as a comprehensive framework consisting of service
design, LEAN and enterprise architecture.

The research was conducted in the Laitetori unit established by the City of Tampere So-
cial and Health Care Services in the autumn of 2015. Descriptions of the current state of
service production in Laitetori are given in the development section of this work. The
research section focuses on interviews of Laitetori employees, developers from the City
of Tampere Social and Health Care Services and experts from the Group.

This thesis was implemented as a qualitative case study. The research report contains
formal, experimental, as well as practical information. Structurally, the theoretical frame-
works and empirical data in the work are presented in turns, making it easier for the reader
to observe the connections between what has been discussed in the theoretical section and
what has been found empirically.

Key words: customer, customer-orientation, user, social care, health care, service de-
sign, enterprise architecture, lean, continual improvement, digitalization
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ERITYISSANASTO

arkkitehtuurindkokulma

arkkitehtuuriviitekehys

asiakasldhtoisyys

digitalisaatio

jatkuva parantaminen

JHS 179

kokonaisarkkitehtuuri

kontaktipiste

tai kokonaisarkkitehtuurindkdkulma, ryhma sisallollisesti yh-
teenkuuluvia arkkitehtuurikésitteitd, esimerkiksi JHS 179:n ja
Kartturin mukainen jako toiminta-, tieto-, tietojarjestelméa- ja

teknologiandkdkulmiin

jasennysmalli, jonka mukaan organisaation rakenteita jdsen-
netddn, hallitaan ja kehitetddn, esimerkiksi Zachman, Togaf,

JHS 179, Kartturi

tavoitteena ymmartdd asiakkaiden kokemuksia menneesti,
nykyhetkestd ja tulevaisuuden mahdollisuuksista, jotta mah-
dollistetaan uusien ideoiden, inspiraatioiden ja innovaatioiden

kehittyminen palvelumuotoilussa

tarkoittaa digitaalisten teknologioiden hyddyntdmistd arkiela-

mén toiminnoissa

varmistaa, ettd tuotettavat palvelut vastaavat asiakkaiden
muuttuvia tarpeita tunnistamalla ja tekemélld parannuksia
kaikkialla palvelujen eri rakenneosissa

Julkishallinnon suosituksia (JUHTA) -sarjassa kuvattu jul-

kishallinnon organisaatioille kehitetty arkkitehtuuriviitekehys
organisaation toiminnan elementtien ja niiden vilisten yh-
teyksien suunnittelu, mallintaminen ja kuvaaminen yhtenii-

sella tavalla

ndiden kautta asiakas kokee, aistii ja ndkee palvelun



kyvykkyys

lean

palvelumuotoilu

palvelupolku

palvelutuokio

resurssi

yhteyskaavio

organisaation palvelujen tuottamisessa tarvittava kyky koor-
dinoida, kontrolloida ja kdyttda resursseja arvon tuottamiseen,
siséltden palvelunhallinnan, organisaation, prosessit, tieti-

myksen ja ihmisten kokemukset, taidot sekd suhteet

johtamisfilosofia, jossa tavoitteena on luoda mahdollisimman
héiri6ton, sulavasti virtaava prosessi asiakastarpeesta léhtien
aina asiakkaalle tai sidosryhmille tuotettavan palvelun suju-

vaan tuottamiseen

tavoitteena tehdd palveluista konkreettisia, todellisia
jandkyvid, hyddyntdmalla erilaisia visuaalisen muotoilun me-

netelmid asiakastarpeiden ja kokemuksien ymmartdmiseen

kuvaa toisiaan seuraavien palvelutuokioiden sarjan, joka

muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan kokonaisuuden

kuvastaa palvelun eri vaiheita, joissa tapahtuu palvelun tuo-
tanto sekd asiakkaan ja palveluntarjoajan vilinen vuorovaiku-

tus

organisaation valittdmaét tuotantopanokset palvelujen tuotta-
miseen, taloudellinen pddoma, infrastruktuuri, sovellukset, in-

formaatio, ihmiset (tyontekijoiden lukumiérd)

ARTER® Architect -ohjelmistolle tyypillinen kokonaisarkki-
tehtuuriyhteyksien kerroksellinen kuvaamistapa, joka perus-

tuu etukéteen médritellylle metamallille



1 JOHDANTO

Tampereen kaupunkistrategiaan Yhteinen Tampere - ndkodalojen kaupunki — on asetettu
viisi vuoteen 2025 ulottuvaa painotusta. Nama ndkokulmat ovat yhdessd tekeminen, hy-
vinvointierojen ennaltachkiisy ja kaventaminen, elinvoima ja kilpailukyky, kestdvd yh-
dyskunta ja tasapainoinen talous seké uudistuva organisaatio. Kaupunkistrategian toteu-
tus pohjautuu kumppanuusajatteluun, jossa luodaan yhdessé tekemisen toimintakulttuu-
ria. Yhdessd tekemisen painopistealueella yksi keskeinen tavoite on lisitd palvelukaytta-

jien, palvelutuottajien ja muiden sidosryhmien osallistumista palvelujen kehittdmiseen.

Tampereen kaupunki on ottanut kdytt6on vuoden 2017 alusta lukien palveluiden jérjesté-
misen mallin, jonka yhtend tehtdvina on tukea yhdessd tekemisen toimintakulttuurin ke-
hittymistd. Tédssd uudessa palvelumallissa kaupunki, yritykset, yhdistykset ja kuntalaiset
suunnittelevat, kehittévit ja tuottavat palveluja yhdessi. Palvelumallin mukainen yhteis-
suunnittelu kattaa kaikki palvelut pdivihoidosta vanhuspalveluihin kuten myos sosiaali-
ja terveydenhuollosta kulttuuriin vuoteen 2025 saakka. Yksi uuden palvelumallin mukai-
sista kehittdimisen muodoista on 2017 kdynnistynyt Tampereen Digiohjelma, jonka ta-
voitteena on systeemisen muutoksen ldpivienti palvelualueiden tuottamiin palveluihin.
Digiohjelman avulla kehitetdin muun muassa alykkaitd digitaalisia etdpalveluja, digitaa-
lisia oppimisymparistdjé ja yhteistd sahkdistd asiakaspalvelua. Digiohjelma auttaa palve-
lualueita uudistumaan ja kyseenalaistamaan nykyisia toimintamalleja. Digiohjelma pyrkii
rakentamaan toimintamalleja ja kehittdimédn osaamista, joiden avulla kokeiluja voidaan
toteuttaa ohjatusti ja hallitusti. Kokeilut mahdollistavat uusien toimintatapojen, muutos-

ten ja uudistusten toteuttamista palveluihin.

Tédmin opinndytetyon tutkimuskohde Laitetori liittyy Tampereen kaupungin sosiaali- ja
terveyspalvelujen (SOTE) syksylld 2015 perustumaan palveluyksikkoon. Laitetorin pal-
veluvalikoimaan kuuluu kotona asumista tukevia ja helpottavia, toimintakykyé ja turval-
lisuutta ylldpitévid laitteita, hyvinvointiteknologiaa ja joukko erilaisia palveluratkaisuja.
Kohderyhmén asiakkaat voivat tutustua, lainata ja vuokrata kdyttoonsé kyseisié laitteita,

palveluja seké teknologiaa. Téssd keskeisend tavoitteena on tukea ja yllapitéé asiakkaiden



kotona asumista, turvallisuutta ja toimintakykyé paivittdisessé arjessa. Laitetorin strate-
gisena tavoitteena on lisdtd digitaalisia palveluratkaisuja palveluportfolioonsa l&dhivuo-

sien aikana.

1.1 Tyon tavoite ja tarkoitus

Tamai opinndytetyd on aiheeltaan ajankohtainen, silld SOTE-palveluiden uudistaminen,
digitalisointi ja jatkuva kehittiminen ovat entistd tirkedmpad kaikille SOTE-palveluja

tuottaville organisaatioille.

Tamin tyon keskeisend tavoitteena on tuoda esille menetelmié ja tyokaluja asiakasléh-
toisten SOTE-palvelujen suunnitteluun ja kehittdimiseen. Toisena tavoitteena on lisdtd
kohdealueen sidosryhmien tietoisuutta ja ymmaérrystd tyohon valittujen menetelmien
kéayttotarkoituksista ja hyddyistda SOTE-palvelujen kehittdmistydssd. Tyon tarkoituksena
on opastaa lukijaa hyodyntdmadn eri menetelmiai ja tyokaluja SOTE-palveluiden kehitta-

misty0ssa.

Opinnidytetyon tutkimuksellisessa osuudessa on tarkoituksena tuoda esille havaintoja ja
16ydoksia Laitetorin palvelutoiminnan nykytilasta. Tutkimustyosséd tehdyilld haastatte-
luilla pyrittiin kirkastamaan ja syventdméaén palvelujen kehittimiseen liittyvid kysymyk-
sid sekd toisaalta saamaan organisaation eri tasoilla toimivien henkildiden &éni kuuluviin

palvelujen kehittdmisessa.

Tutkimustyon tavoitteena on vastata kysymyksiin:

1. Miten menetelmien yhteensovittaminen lisdd arvon muodostumista palvelujen ke-
hittdmisessd?
2. Miten opinndytety0ssi esitellyt menetelmait tukevat ja mahdollistavat asiakaslidh-

toisten SOTE-palvelujen kehittamisti?

Toimeksiantajana télle tutkimus- ja kehittdmistehtévélle toimi Tampereen kaupunkikon-

sernin palveluyksikk®o.

Tutkimusty6 on kohdennettu tyon toimeksiantajalle seka:
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e Tampereen kaupungin SOTE-palveluiden suunnittelijoille ja kehittéjille

e Tampereen kaupungin tietohallinnolle ja kokonaisarkkitehtuurin (KA) eri osa-
alueiden arkkitehdeille

e Laitetorin palveluiden ja prosessien omistajille

e Laitetorin hyvinvointiteknologian asiakasneuvojille

1.2 Tyon toteutus

Tapaustutkimus tutkimusstrategiana sopii hyvin kehittdmistyon ldhestymistavaksi. Ke-
hittdmistydssd on usein tarve tuoda esille vaihtoehtoisia ratkaisuja seki tuottaa kehitta-
misideoita. Tapaustutkimus mahdollistaa I&hestymistavan, jossa tietoa voidaan tuottaa to-
dellisesta tilanteesta seka tissé hetkessa tapahtuvasta ilmiostd. Tapaustutkimus auttaa tut-
kijaa ymmartdmiin kohdeorganisaatiota syvéllisemmin ja kokonaisvaltaisemmin. (Oja-

salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52.)

Tama tyo on luokiteltavissa tapaustutkimuspohjaiseksi opinndytteeksi, jossa hyodynne-
tddn laadullista tutkimusotetta. Ty sisdltdd niin formaaleja, kokemuksellista kuin kay-
tannollistd tietoa. Tyon rakenteessa esitetyt viitekehykset ja empiirinen tieto asettuvat
luontevasti toinen toisensa lomaan, ndin lukijan on helpompi oivaltaa opinndytetyon tie-

toperustassa kasiteltyjd ja tutkimusty0ssa esiin tulleiden asioiden vélisid yhteyksié.

Toimin itse palveluiden suunnittelijana kohdealueen kehittdmistehtévissé, joissa tuotet-

tiin kohdealueen toiminta-, tieto- ja jarjestelmaarkkitehtuurien nykytilan kuvauksia.

Tutkimuksellinen osuus: haastattelut ja havainnointi

Empiirisend tiedonhankintatapana haastattelut ja havainnointi sopivat menetelmind niin
tutkimus- kuin kehittamistyohon. Haastattelujen avulla saadaan keréttyd syvéllisti tietoa
ja samalla selvennettyi eri ilmididen taustoja. Haastattelut rikastuttavat tutkimustyon tie-

tosisdltod. (Ojasalo ym. 2014, 106.)
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Havainnointi on yksi etnografisista tutkimusmenetelmistd, jossa péddstdidn ndkemé&in
tarkkailtavan kohteen toimintaa ja sen ymparistdéd. Se toimii menetelminé kaikessa ke-
hittdmistydssi. Se avaa ikkunaa havainnoitavan kohteen luonnolliseen toimintaympéris-
toon. Havaintoja voidaan tehdé tdysin ulkopuolisena tarkkailijana tai osallistumalla ryh-
mén toimintaan yhtend sen jisenistd. Ennen kaikkea havainnoimalla saadaan tietoa, toi-

mivatko ihmiset siten kuin ovat sanoneet toimivansa. (Ojasalo ym. 2014, 42, 114.)

Tyon tutkimuksellinen osuus toteutettiin Laitetorin palveluyksikon tyontekijoille ja Tam-
pereen kaupungin SOTE-palveluiden kehittéjille sekd konsernin asiantuntijoille. Tutki-
muksen tiedonkeruumenetelminé kéytettiin teemahaastattelua ja osallistuvaa havainnoin-

tia.

Yleisesti haastattelumenetelmét jaetaan eri tyyppeihin sen mukaan, miten kiintedsti ky-
symykset on muotoiltu ja missd méérin haastattelija hallitsee seké tilannetta ettd haastat-
telun etenemistd. Kayttotarkoitukseen sopivat haastattelutyypit voidaan lajitella avoimiin
(strukturoimaton), teema (puolistrukturoitu)- ja lomakehaastatteluihin (strukturoitu).

(Hirsjarvi & Hurme 2009, 43-46.)

Tassd tyossd haastattelut rakentuivat tarkoituksenmukaisten teemojen ymparille. Teemo-
jen avulla pyrittiin hahmottamaan ja kirkastamaan palvelun kehittimisen keskeisid osa-
alueita seki kasvattamaan molemmin puolista ymmaérrystd tutkimuskohteesta. Tutkimuk-
sen teema-alueiksi valikoitui kohdeorganisaation toimintakulttuuri- ja ympaéristo, asiakas,
palvelu, tiedonhallinta ja jatkuva parantaminen. Nama teemat nivoutuvat toisiinsa raja-
pintojensa kautta muodostaen kokonaisuuden, jonka avulla tyon tutkimusongelmaa kasi-

teliin. Haastattelurunko on kuvattu liitteessa 1.

Tutkimuksen teemahaastatteluun kutsuttiin kaikkiaan kuusi henkil64. Haastateltavat hen-
kilot toimivat rooleissa, joissa heiddn tydnkuvaansa liittyy SOTE-palvelujen tuottaminen,
kehittdminen, parantaminen ja johtaminen. Teemahaastattelut suoritettiin 17.11. —
1.12.2016 vélisend aikana. Haastatteluiden kestot vaihtelivat 80 - 105 minuutin vililla.
Haastattelut nauhoitettiin ja ne litteroitiin propositiotasolle noudattaen haastattelun ete-

nemisjérjestystd. Haastattelut olivat luottamuksellisia, eivétkd nidin ollen julkisia.
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Haastattelujen analyysimenetelmiini samankaltaisuuskaavio

Haastattelujen tuotokset analysoitiin samankaltaisuuskaaviomallia (Affinity Mapping)
soveltaen. Tdmén mallin avulla voidaan tarkoituksenmukaisesti ryhmitelld tietoa kisitel-

tévistd aiheista. (Holtzblatt, Wendell & Wood 2005, 159-163.)

Kaaviomallin muodostaminen aloitettiin kerd&malld haastattelun tuloksista yksittéisid
asioita, jotka liittyivit selkedsti haastattelun teemoihin. Mallin toisessa vaiheessa kdyn-
nistyi yksittdisten asioiden ryhmittely. Aluksi erilliset asiat ryhmiteltiin eri varitunnuksin
taulukkoon. Tédssa tavoitteena oli 16ytdd samankaltaisia ja toisiinsa sidoksissa olevia asi-
oita sekd niiden vilisid asiayhteyksid. Lopuksi valmiit ryhmit otsikoitiin haastattelutee-
mojen mukaisesti ennen lopullista analyysia. Menetelmin analyysivaiheessa dokumen-
toitu aineisto luokiteltiin ja siitd luotiin yhteyksid opinndytetydssé kdytettyyn tietoperus-
taan. Télld pyrittiin palaamaan takaisin kokonaisuuteen, aineiston uudelleen tulkintaan ja

havaittujen ilmididen liittdmiseen kdytettyyn tietoperustaan.

1.3 Opinniytetyon rakenne

Opinnidytetyo sisdltdd yhteensd kymmenen paidlukua. Ensimmaéisessd luvussa kuvataan
tyOn taustaa, tavoitteita ja tarkoitusta. Tdssd luvussa esitellddn tyon tutkimuksellinen 1&-
hestymistapa sekd kdytetyt tutkimusmenetelmit. Luvussa kaksi kuvataan ndkokulmia
SOTE-palvelujen kehittimiseen nyt ja tulevaisuudessa. Luvuissa kolme, nelja, viisi ja
kuusi kuvataan tietoperustaa ja tutkimustydssé esiin nousseita ilmiditd sekd havaintoja.
Tarkemmin luvussa kolme esitelldén palvelumuotoilun periaatteita, elementteja ja palve-
lun suunnittelumenetelmid sekd paneudutaan kiyttdjikeskeiseen palvelunmuotoilupro-
sessiin tiivistetysti. Tyon neljannessd luvussa esitellddn LEAN-filosofiaa. Tdssd luvussa
kuvataan LEAN-filosofian tavoitteita ja tyokaluja sekd avataan LEAN-filosofiaa tukevan

kulttuurin kehittdmistd. Viidennessé luvussa késitelladn KA:n rakennetta yleisesti ja sen
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tarkoitusta sekd merkitystd palvelujen kehittdmisessd Tampereen kaupungilla. Kuuden-
nessa luvussa esitellddn jatkuvaa palveluiden parantamisen ja kehittdmisen ideologiaa,
menetelmid ja mallia. Lisdksi tdssd luvussa esitellddn kokeilukulttuurin kehittimista
osana jatkuvaa palveluiden kehittdmistyotd. Seitseménnesséd luvussa kdydadn 1épi opin-
ndytetyon empiirinen osuus, jossa esitelldén Laitetorin toimintaympdriston KA:n nykyti-
lan kuvauksia. Luvussa kahdeksan kuvataan kehittimistyon tuloksena kehitetty menetel-
méipakki SOTE-palvelujen kehittimiseen. Tamé luku kertoo tydssd esitettyjen menetel-
mien rajapinnoista ja niiden yhteensovittamisesta kokonaisvaltaisempaan SOTE-palvelu-
jen kehittdmiseen. Luvussa yhdeksén kootaan yhteen tutkimustyon tuloksia, 16ydoksié ja
havaintoja. Lisdksi tdssd luvussa on koottuna tutkijan kehittdmiskohteita ja ehdotuksia
Laitetorin palvelujen jatkuvaan kehittdmiseen. Viimeisessd luvussa kymmenen arvioi-

daan tyon tuloksia ja esitelldén tutkijan ndkemyksié sekd johtopaitoksid kokonaisuudesta.
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2 NAKOKULMIA SOTE-PALVELUIDEN KEHITTAMISEEN

Meneillddn olevassa kansallisessa SOTE-uudistuksessa on pitkédn aikavélin tavoitteeksi
asetettu kaikkiaan kolmen miljardin euron sddstovaikutukset. Tassd uudistamistydssa ta-
voitellaan muun muassa asiakkaan palvelupolun vaikuttavuuden merkittdvad kohentu-

mista.

2.1 SOTE-palveluiden kehittimisen tavoitteet ja haasteet

Edelld kuvatun tavoitteen rinnalla ja osin samanaikaisesti SOTE-palvelutuottajien nykyi-
set toimintamallit ja tietojirjestelmat asettavat esteitd uudistamistyodlle. Nykyiset tietojér-
jestelmikokonaisuudet ovat ddrimmadisen sirpaloituneita ja monelta osin palvelukehityk-
sen sekd uudistamisen jarruja. Uudistusten edetessd on SOTE-palvelutuottajilla erinomai-
nen mahdollisuus miettid toimintamallinsa ja tietojirjestelméinsd uudelleen erityisesti
asiakaspolun nakokulmasta. Tdssd uudistyossé digitaaliset teknologiat tarjoavat merkit-
tdvid mahdollisuuksia SOTE-palvelutuottajien toimintamalli- ja systeemisiin uudistuk-

siin. (Kaidesoja 2016.)

Tutkimukset ovat toisaalta osoittaneet, etteivit perinteiset yhden koon palvelut ole endd
tarkoituksenmukaisia julkisella sektorilla. Taustalla téssd on kansalaisten roolin muutos:
heidit ndhdiin yhd useammin palveluiden reaaliaikaisina kéyttdjind ja palvelun arvoket-
jun tuottajina. Tama kehitys on haastanut perinteisen tavan tuottaa myos SOTE-palveluja.
Nykyédédn yha useampien SOTE-palvelutuottajien strategisiin painopistealueisiin on kir-
jattuna digitaalisten palveluiden vahva kasvu. Uusien digitaalisten teknologioiden merki-
tys korostuu erityisesti palveluiden arvoketjuissa ja niilld on yhd merkittavidmpi rooli pal-
veluiden arvon jalostumisessa asiakkaalle. Tdmén haasteen ratkaiseminen on viitoittanut
tietd myOs SOTE-palvelujen yhteissuunnittelulle ja kdyttdjakeskeiselle palvelumuotoi-

lulle. (Heikkild & Saarisilta 2015, 109.)
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Edelld kuvatun kehityskulun rinnalla Rissanen & Lammintakanen (2015) kuvaavat kir-
jassaan huolta, jossa SOTE-palveluiden kehittimisessa tekniset innovaatiot ja tietojérjes-
telmét ovat ottaneet aika-ajoin liian ohjaavaa roolia. Tédssd yhteydessé heiddn huomionsa
on kohdistunut erityisesti teknologiaan ja teknisiin innovaatioihin SOTE:n asiakas- ja pal-
veluprosessien toteutuksessa. Nédiden prosessien kehittdmistd on perinteisesti tehty kayt-
tdja- ja toimintaldhtoisyyden kustannuksella. Tédtd huomiota tukee myds téssd opinndyte-
tyOssé esille noussut ilmid, joka liittyy yleisesti teknologian ja tietojirjestelmien yhteen-
sovittamisen haasteeseen SOTE-toimintaymparistdissd. Sellaisia uusia tietojirjestelmid
ja teknologiaa otetaan kayttoon, joiden keskeinen tavoite on péivittdisen toiminnan suju-
voittaminen. Uudet tietojdrjestelmaét tai dlykéds teknologia eivit yksin ratkaise asiakas- ja
palveluprosessien pullonkauloja, poista hukkaty6ta tai lisdd palveluiden arvoa. (Rissanen

& Lammintakanen 2015, 37.)

Mielestdni julkisen sektorin SOTE-palvelutuottajien on kyettdva uudistumaan ja mukau-
tumaan meneilldén olevaan murrokseen, jotta ne voivat tdysiméardisesti hyodyntdé digi-
taalisen teknologian tarjoamat mahdollisuudet kéyttdjalédhtoisten palvelujen tuottami-

S€ssa.

2.2 Tieto ja menetelmiit

SOTE-tyossd hyodynnetddn paljon tietoa, ja se on toimialana hyvin tietointensiivinen.
SOTE-palveluiden talouden ja toiminnan johtamisessa tietoa hyddynnetéén strategisten
ja operatiivisten tietotarpeiden mukaan. Itse tiedon kdyttd on sen sovittamista toiminnan
strategiseen, operatiiviseen ja oman tyon ohjaukseen. SOTE-palveluissa tiedolla ohjaa-
minen kohdistuu muun muassa palveluiden ja palveluprosessien hallintaan seké asiak-
kaan ja asiakaspolun hallintaan. Tietoa hyodynnetddn myds resurssisuunnitteluun, opera-
titvisen tilannekuvan muodostamiseen, palvelupyyntdjen ja tydjonojen hallintaan, sekd

palvelujen kustannusseurantaan. (Rissanen ym. 2015, 229- 230.)

Organisaation luoma visio, strategia, arvot ja periaatteet luovat pohjan ja samalla ohjaavat
menetelmien, tyOkalujen ja toimintojen hyddyntdmistd palvelujen kehittdmistyOssa.

Tassd tyossd hyvind kehikkona toimivat menetelmait, joiden avulla padstdén rakentamaan
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organisaation toimintakulttuuriin ja -ympéristdon mukautuvia hyvid kaytinteitd ja tyova-

lineitéd. (Tuulaniemi 2011, 58.)

Menetelmit itsessdéin ovat vain joukko hyvid kdyténteitd, joita ollaan laajalti ja onnistu-
neesti kdytetty organisaatioiden toiminnan ohjauksessa, palvelujen kehittimisessé ja hal-
linnassa. Olipa siis kysymys mistd tahansa menetelmasti, viitekehyksesté tai hyvéasti kay-
tdnnosté, ei ndiden noudattaminen pilkuntarkasti useinkaan johda onnistumiseen, jos kos-
kaan. Sen sijaan niiden tarkoituksenmukainen soveltaminen organisaation toimintamal-
leihin ja maturiteettitasoon muodostuu olennaisen tirkedksi, kun tavoitellaan haluttuja

hyétyjé.
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3 PALVELUMUOTOILU

Julkisen sektorin SOTE-palveluiden toimintaympéristdja on kuvattu haastaviksi kehittaa
ja yllapitdd. Se on néyttdytynyt jarjestelmien pééllekkaisyytend, osaoptimoituina proses-
seina, siiloutuneina organisaatiorakenteina ja hierarkkisena toimintakulttuurina. Tdma on
osin ollut seurausta toimintakulttuurista, jossa SOTE-palveluita on kehitetty enemmén
organisaation sisdltd katsottuna kuin osallistamalla eri sidosryhmii ulkoa niiden kehitta-
miseen. Tdmén toimintakulttuurin muuttamiseen palvelumuotoilu tarjoaa erinomaisen
joukon menetelmid palveluiden uudelleenkehittimiseen ja niiden nostamiseen vaatimus-

ten mukaiselle tasolle.

3.1 Palvelumuotoilun filosofia

Palvelumuotoiluajattelun keskeinen piirre on asiakkaan tai kiyttdjan roolin korostaminen.
Toimivien palveluratkaisujen kehittdmisen ldhtokohta on kéyttdjidn ja tdmén tarpeiden
ymmaértdminen. Palvelumuotoilutydssi ollaan muotoiluajattelun ytimessd, kun puhutaan

asiakas- tai kayttajaymmarryksen luomisesta, kayttdjatiedosta ja asiakkaan dénesta.

Palvelumuotoilu on jatkuvasti kehittyvd osaamisalue, joka tuo perinteisestd muotoilusta
hyviéd kiytint6jd palveluiden kehittimiseen. Palvelumuotoilussa yhdistyvit hyviksi ha-
vaitut kdytdnnot, mallit ja tydkalut, joita voidaan soveltaa eri tarkoituksiin monipuolisesti.
Palvelumuotoilu muodostaa ja luo loogisia siltoja, toimintatapoja, tyokaluja jo olemassa
olleiden sekd hyviksi havaittujen menetelmien vilille. Sen avulla voidaan mys uudel-
leen tarkastella organisaation sisdisid toimintoja ja prosesseja, joita on tarve kehittaa kéyt-

tdjalahtoisesti. (Tuulaniemi 2011, 24, 63, 98.)

Palvelumuotoiluun liittyy olennaisesti systemaattinen ajattelufilosofia, jossa palveluiden
kehittdmisti ja innovointia toteutetaan samanaikaisesti sekd analyyttisesti ettd intuitiivi-
sesti. Analyyttisyys tdssd yhteydessd tarkoittaa erilaisiin tiedon l&hteisiin tutustumista,

niiden analysointia ja ymmarrysti. Intuitiivisuus taas ilmenee kokemuksena, taitona ja



18

kyvykkyytend ndhdd sekd mallintaa erilaisia toteuttamismahdollisuuksia. Palvelumuo-
toilu on hyvin kédypa tydkalu palveluiden kehittimiseen, koska se tarjoaa menettelymal-
leja osallistamiseen, visualisointiin, kokeiluihin, skenaarioihin, protoiluihin ja testauk-
seen. Se on hyvin poikkitieteellinen osaamisala, joka yhdistdd menetelmié ja tyokaluja

useilta eri toimialoilta. (Heikkild & Saarisilta 2015, 104, 116.)

3.2 Palvelumuotoilun perusta ja kulmakivet

3.2.1 Asiakasymmiirrys kaiken perustana

Palvelumuotoilussa asiakasymmarrys kiteytyy palvelun tuottaman arvon muodostumi-
seen asiakkaalle, mikéd onnistuessaan johtaa erinomaiseen asiakaskokemukseen. Sill4, jos
ymmérrdmme kéyttdjien kokemuksia menneestd, nykyhetkestd ja tulevaisuuden mahdol-
lisuuksista, mahdollistavat ne uusien ideoiden, inspiraatioiden ja innovaatioiden ldhteen
palvelumuotoilutydlle. Asiakkaan ymmaértdminen ja siitd syntyvé tieto on palveluita ke-

hittédville organisaatiolle kriittistd palveluomaisuutta.

Tahén tutkimukseen osallistunut haastateltava kertoi, kuinka asiakasymmaérrystd on py-
ritty lisddmadn eri tavoin. Asiakasymmaérryksen kasvattamista on toteutettu erilaisissa
tyOpajoissa, asiakasraadeissa, tapahtumissa, palveluiden kontaktipisteissd ja my0s ha-
vainnoimalla asiakasta todellisissa arjen tilanteissa. Haastateltava painotti erityisesti
kuuntelemisen ja vuorovaikutuksen tirkeyttd organisaation kaikilla tasoilla, jotta asiakas-

ymmérrys kumuloituu koko organisaation kdyttoon.

Palvelumuotoilun soveltuvuutta asiakasymmaérryksen lisidmiseen on aloitettu selvitté-
madn myds SOTE-palvelujen osalta. Jyviskyldssd vuosina 2012 - 2013 selvitettiin, mitd
hyotyjd palvelumuotoilu ja kéyttdjaldhtoiset kehittimismenetelmét toivat SOTE-asian-
tuntijoiden arjen tyohon. Tutkimukseen osallistuneiden omissa kokemuksissa vahvimmin
esille nousi asiakasymmarryksen kasvun merkitys ja sen vaikuttavuus omaan ajatteluun

sekd tyon ohjaukseen. Asiakasymmaérryksen tuomat hyddyt nousivat esille kahdesta né-
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kokulmasta: asiakastiedon hankkiminen ja kokoaminen asiakkailta yhteisissa keskuste-
luissa seké kyseisen tiedon hyodyntdminen omassa ty0ssa. (Heikkild & Saarisilta 2015,

113.)

Palvelumuotoilijan ja palveluja tuottavan organisaation tulee ymmartaa kokonaisvaltai-
sesti asiakasta. Asiakkaan arjen ymmartdminen auttaa merkittdvisti tarkoituksenmukais-
ten, toimivien ja onnistuneiden palveluiden suunnittelua, kokeilemista, testaamista ja ke-

hittdmistd koko palvelun elinkaaren ajalla. (Heikkild & Saarisilta 2015, 116-117.)

3.2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on palvelumuotoilun kulmakivi ja perusta asiakaskeskeisyyteen, sithen
yhdistyvit kaikki osa-alueet palvelun kehittdmisen ja hallinnan elinkaaren aikana. Palve-
lun kehittdmisen keskidssd on palvelumuotoilun nivoutuminen kaikkeen muuhun organi-
saation kehittdmiseen ja toimintaan. Asiakaskokemus on palveluntuottajan ja kdyttdjan
kohtaamisen seurauksena kayttdjédn mielessd syntyva subjektiivinen tunne siitd, miten hén
tulee tarpeineen kohdatuksi ja autetuksi. Asiakaskokemus muodostuu kaikissa palvelun
kontaktipisteissid, digitaalisissa ja fyysisissd toimintaymparistdissd, joissa asiakas on te-
kemisissd palvelutuottajan tuottaman palvelun kanssa. Se syntyy kdytdnnon asioista,
muistamisista tai unohtamisista, jotka saavat asiakkaat hymyilemdén tai mutristamaan
kasvojaan. Tama tunnetila syntyy jaavadmattd jokaisessa palvelukohtaamisessa, se voi
olla parempi, huonompi tai erilainen kuin aikaisemmin. Asiakaskokemus kuitenkin rat-
kaisee, mitd palvelun kéyttdjd seuraavaksi tekee ja minne seuraavaksi suuntaa. Néihin

asiakkaan valintoihin pyritddn vaikuttamaan palvelumuotoilulla.

Miettisen (2011) mukaan asiakaskokemuksen yksi keskeisimpié ja ohjaavia ajatuksia on
palvelun eri osapuolten osallistaminen palvelun suunnitteluun ja kehittdmiseen. Kun ym-
marretdédn, ettd palvelun keskiossd on ihminen, palvelun kayttdjé, niin voisiko kukaan
muu paremmin ymmartdd omaa toimintaansa ja tarpeitaan kuin hén itse? Vastauksena on,
ettd palvelumuotoilijan tulee ymmartdé asiakkaan tai loppukéyttdjidn toiminnan motiiveja,

tarpeita ja kdyttdytymistd. (Miettinen 2011, 13.)
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Tuulaniemi (2011) kuvaa kirjassaan myos palvelumuotoilun merkityksestd asiakaskoke-
muksen kehittdmisessd. Hén kertoo, kuinka palvelumuotoilun metodeja hyodyntamalla
luodaan asiakkaalle ja loppukayttdjélle heidan tarpeitaan vastaava asiakaskokemus. Téstd
ndkokulmasta palvelumuotoilijan on ehdottoman oleellista ymmartéa asiakkaan toimin-

nan motiiveja ja arvoja sekd hinen tarpeitaan. (Tuulaniemi 2011, 26, 66 -71, 97.)

3.2.3 Palvelupolku, -tuokiot ja kontaktipisteet

Palvelupolku kuvaa palvelun etenemistd ja sitd, miten asiakas etenee sen eri vaiheissa ja
mitd hidn kokee palvelun aikana. Palvelupolku jakautuu eri vaiheisiin, joita nimitetddn
palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot sisdltdvat lukuisan joukon erilaisia kontaktipisteiti, joi-
den kautta asiakas on yhteydessd palveluun. Kontaktipisteitd ovat muun muassa ithmiset,
sisdiset- ja ulkoiset ympéristot, esineet, laitteet, prosessit ja toimintamenetelmét. Asiak-
kaalle palvelun arvo muodostuu palvelupolun eri vaiheiden ja kontaktipisteiden lopputu-
loksena. Palvelupolun eri vaiheiden ja kontaktipisteiden kautta asiakas kokee ja aistii pal-

velun kokonaisuudessaan. (Tuulaniemi 2011, 78-82; Thamaki 2016, 81-88.)

3.3 Kiyttijaldhtoisia ja osallistavia suunnittelumenetelmia

Palvelumuotoilun menetelmévalikoimaan on kehitetty lukuisia eri menetelmié ja tyoka-
luja niin asiakasymmarryksen lisddmiseen kuin tiedon kerdédmiseen. Yhteistd niille me-
netelmille on, ettd ne tarjoavat toiminnallisia tydkaluja palveluiden suunnittelu- ja kehi-
tystyon toteuttamiseen. Ennen kaikkea ne auttavat asiakasymmarryksen kasvattamiseen
heti palvelusuunnittelun alkuvaiheessa sekd ohjaavat kehittdméaan kayttdjalahtoisia pal-
veluja, joissa keskeistd on asiakastarpeen tdyttyminen juuri oikeaan aikaan. Esittelen seu-
raavissa alaluvuissa keskeisid palvelun suunnittelu- ja kehittdmismenetelmid, joita voi-

daan hyodyntdd Laitetorin palvelujen suunnittelu- ja kehittdmistydssa.
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3.3.1 Yhteissuunnittelu ja -kehittiminen

Palvelumuotoilun menetelmistd yhteissuunnittelu mahdollistaa optimaalisen asiakasko-
kemuksen kehittymisen. Yhteissuunnittelu pohjautuu ajatteluun, jossa jokaisen palvelun
kayttdjan tulee saada osallistua palvelujen suunnitteluun, silloin kun kyseiset palvelut vai-
kuttavat hdneen. Yhteissuunnittelu kuvaa toimintaa, jossa asiakas ja loppukayttdja osal-
listuvat palvelun suunnitteluun ja kehittdimiseen yhdessé palvelumuotoilijan kanssa. Kéy-
tannon tyotd tehdddn esimerkiksi tydpajoissa, joihin osallistuu asiakkaan edustajia, pal-
velun loppukéyttdjid ja eri sidosryhmien asiantuntijoita. Tydpajatyoskentelyn tavoitteena
on saada palvelun kehittimiseen tarvittava asiakas- ja kdyttdjatieto ymmaérrettyd ja omak-
suttua heti alusta alkaen. Yhteissuunnittelu tarjoaa eri osapuolille ja toimijoille mahdolli-
suuden madritelld yhteisesti asiakkaiden ja kéyttdjien tarpeita, haasteita, ongelmia, vaati-

muksia ja potentiaalisia ratkaisuehdotuksia. (Miettinen 2011, 23-25.)

Tétd yhteissuunnittelun ajattelua tukee myos Laitetorin ratkaisukeskeinen toimintakult-
tuuri. Tutkimuksen haastattelut ja tutkijan havainnot vahvistivat yhteissuunnittelun toi-
mivuutta Laitetorilla. Laitetorin asiakasneuvojat eivét heti ole tarjoamassa asiakkaalle
ratkaisua, vaan ensin kuunnellaan asiakasta ja selvitetdén hinen ongelmansa seka tarpei-
taan. Vasta asiakasneuvojan asiakasymmarryksen kasvaessa lahdetdin yhdessé ratkaise-

maan asiakkaan tarvetta ja ongelmaa.

Yhteissuunnittelussa esille nousseita ongelmia, haasteita, tarpeita ja ratkaisuvaihtoehtoja
tarkastellaan eri sidosryhmien kanssa yhteisty0ssd. Havaittuja ongelmia tai haasteita voi-
daan kasitelld iteroiden. Tdmi mahdollistaa kasiteltdvien ongelmien tai haasteiden taus-
talla olevan perussyyn identifioinnin. Perussyyn 16ytymisen myotd syntyy syvillisempi
tietoisuus asiakkaan todellisista tarpeista ja vaatimuksista itse ratkaisun toteuttamiseen.
Erityisesti asiakkaan tarpeen, ongelman, haasteen tai palvelun kiyttidjdn toiminnan visu-

alisointi edesauttaa merkittdvésti yhteisen ndkemyksen ja ymmairryksen kasvattamisessa.

(Heikkild & Saarisilta 2015, 108.)

Julkisella sektorilla vallitsevan toimintakulttuurin on todettu hidastavan yhteissuunnitte-

lun kehittymistd. Nykyinen toimintakulttuuri ei riittdvisti rohkaise selvittimién ja etsi-
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madn uusia ratkaisuja palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen. Erityisesti muutos-
pelko ja kokemuksen puute uudenlaisen toimintamallin hallinnasta ovat keskeisid haas-
teita yhteissuunnittelun kasvulle. Yhteissuunnittelua tukevan toimintakulttuurin kehitty-
minen vaatii tahtoa kehittéd palveluja ihmisten kanssa ja rohkeampaa katsetta tulevaisuu-

teen. (Heikkild & Saarisilta 2015, 109.)

3.3.2 Luova ongelmanratkaisu

Luova ongelmanratkaisu rakentuu perdkkiisesti tapahtuvasta laajenevasta (divergenssi)
ja supistuvasta (konvergenssi) ajattelusta. Se on my0ds palvelumuotoilulle perin tunnus-
omainen ajattelumalli. Laajenevassa ajattelussa pyritdén tuottamaan ideoita ja supistu-
vassa karsitaan sekd analysoidaan tuotoksia. Laajeneva ajattelu kattaa luovuuden kaikki
ulottuvuudet. Téssd ajattelussa voidaan yhdistii asioita vapaasti ilman rajoitteita. Supis-
tuvassa ajattelussa analysoidaan kerittya tietoa pdatoksenteon tueksi. Oleellista luovassa
ongelmanratkaisussa on, etteivdt ndmé kaksi ldhestymistapaa sekaannu keskendin sa-
manaikaisesti. Laajeneva ja supistuva ajattelu mahdollistaa iteratiivisen etenemisen pal-
velun suunnitteluun ja kehittdmiseen liittyvien tehtdvien suorittamisessa. (Tuulaniemi

2011, 113; Manning 2016.)

3.3.3 Osallistava suunnittelu

Yhteiskuntaamme haastavat kehityskulut ja téssd yhteydessé erityisesti digitaalisten pal-
velujen vahvan kehityksen seurauksena on huomio palvelumuotoilutydssd kohdistunut

palveluiden osallistavaan suunnitteluun.

Robertson & Simonsen (2013) maarittelevit osallistavan suunnittelun tarkoittavan toi-
mintamallia, jossa asiakkaat, kdyttdjat, muotoilijat ja asiantuntijat osallistuvat yhdessi
palvelun suunnittelutyéhon. Osallistujat suunnittelevat, kehittdvit tai muokkaavat esi-
merkiksi tietojédrjestelmid, teknologiaa, palveluita ja prosesseja. Tyypillisesti osallistujat
mukautuvat kahteen rooliin, kéyttdjiin ja suunnittelijoihin. Kdytdnnossd suunnittelijat

pyrkivit oppimaan kéyttdjien toimintaa, samalla kun kéyttdjéit ilmaiset tavoitteitaan ja
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tarpeitaan sekd oppivat ymmartiméén, mitéd tarkoituksenmukainen teknologia merkitsee
heille kiaytdnnon arjessa. Tdma menetelma tukee erityisesti reflektiota suunnittelijoiden

ja kayttédjien vililld. (Robertson & Simonsen 2013, 2.)

3.3.4 Osallistava innovaatio

Maiiritelmén mukaan innovaatioita tapahtuu toimintaympéristdissé, joissa olemassa ole-
vat kdytdnnot tehdé asioita muuttuvat ja jossa osallistujat luovat toiminnalle uusia merki-
tyksid, uusia mahdollisuuksia ja uutta ajattelua. Osallistavassa innovaatiotydssd hyodyn-
netddn kayttdjalahtoisid suunnittelun menetelmid. Néissd innovointi kdynnistyy avoi-
mesta kysymyksesti ja lopputulema ndyttdytyy missé tahansa muodossa. Innovaatiopro-
sessi on jatkuvasti kehittyva prosessi, jonka arvo kasvaa sithen osallistuvien eri toimijoi-
den sosiaalisen vuorovaikutuksen myo6td. Tédssd sosiaalinen vuorovaikutus merkitsee sa-
noja, eleitd, reaktioita ja vaikuttamista, joilla kaikilla on yksin ja yhdessd oma merkitys

innovaatioiden ja ideoiden syntymisessd. (Heape 2015, 2-3.)

3.3.5 Tiedonhankinta

Choon mukaan (2002, 24) tiedonhankinnan tehtdvané on reagoida tiedon tarpeisiin. Kéy-
tdnnossd tiedonhankinta pyrkii vastaamaan tiedontarpeiden esiin tuomiin kysymyksiin.
Itse tiedonhankintaa varten on olennaisen tirkeédd tiedostaa, mistd tieto kerdtdén ja mita
tietoldhteitd voidaan hyodyntdd. Tiedon hyddyntdmisen tulee olla merkityksellistd tiedon-

kaiyttijille.

Tiedonhallinnassa nousee usein esille tiedontarpeiden ja olemassa olevan tiedon epéa-
suhta. Tiedontarpeet muuttuvat ja aina kerétty tieto ei vastaa tarpeeseen. Onko organisaa-

tion hallussa oleva tieto yhta kuin tarvittava tieto?

Seuraavaksi muutamia ohjaavia kysymyksié tiedonhallinnan, tiedontarpeiden, tiedonhan-

kinnan ja tiedonkdyton osalle.
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Tiedontarpeet

1. Miksi tietoa tarvitaan?

2. Mité tietoa tarvitaan?

3. Kuka tietoa tarvitsee?

4. Missd muodossa tieto tarvitaan?

5. Milloin tieto tarvitaan?
Tiedonhankinta

1. Misti ja miten madritettyd dataa kerdtdan?

2. Miten se muutetaan tiedoksi?

Tiedonkayttd

1. Miten tietoa aiotaan kayttdd strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla?

Choon (2002) mukaan organisaation tiedonhankinnassa tiedonldhteet voidaan jakaa si-
sdisiin ja ulkoisiin ldhteisiin. Tavallisesti tiedonhankinnassa kdytetddn useita erilaisia or-
ganisaation sisdisid tietoldhteitd, kuten operatiivisia tietojarjestelmid, toimintaymparistoa,
organisaatiota, strategiaa ja henkilostod. Kuviosta 1 ndhdédéan, miten eri tekijdt ovat sidok-
sissa tiedonhankintaan. Tiedonhankintaan vaikuttavat myo0s tilannesidonnaiset tekijét,
kuten ulkoisen toimintaympariston muutokset ja organisaation strategia seki johtamiseen

liittyvat piirteet. (Choo 2002, 29-33, 98.)

Tilannesidonnaiset tekijat Organisaation strategiat

Tiedonhankinta

Tiedontarpeet

Tiedonkayttd

Johtamisen piirteet
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KUVIO 1. Kisitteellinen malli ulkoisesta ymparistdstd tiedonhankintaan (Choo

2002, muokattu)

3.3.6 Tiedonkeruun menetelmii

Tarvittavan ja tarkoituksenmukaisen tiedon kerddmiseksi tutkijat ja palvelumuotoilijat
ovat kehittdneet menetelmid erityisesti palvelun kéyttdjien osallistamiseksi palvelumuo-
toiluprosessissa. Keskeistd ndissd menetelmissd on palvelun kéyttdjén osallistuminen ja
heididn kokemusmaailmansa esille saaminen ilman, ettid heidan olisi tarve ymmartia tek-

nologiaa, prosesseja tai terminologiaa. (Sanders 2002, 1.)

Sandersin (2002) mukaan asiakasymmaérryksen ja kéyttdjdtiedon hankkiminen voidaan
jakaa tarkkoihin, ndkyviin ja piileviin tasoihin. Esimerkiksi, jos palvelun kayttd;jiltd ky-
sytddn, mitd hdn kokee, hin todennékoisesti kertoo vain sen tiedon, jonka hén kykenee
ilmaisemaan sanoilla ja toiseksi mitd haluaa kuulijoiden kuulevan. Tdmin tarkan tason
tiedonhankintaan on lukuisa joukko erityyppisid kysely- ja haastattelumenetelmii. Sen
sijaan, kun on tarve ymmartdd, mitd palvelun kéyttéjét tai palveluntuottajat tekevét tai
toimivat eri tilanteissa, saadaan aikaan nékyvéa tietoa havainnoimalla heiddn kayttotot-
tumuksiaan, toimintamallejaan ja itse arjen tekemisid. Téssd yhteydessd palvelunmuotoi-
lija voi havainnoida palvelun kéyttdjdd hianen kdyttdessddn tai kuluttaessaan ja palvelun-

tuottajaa hinen tuottaessaan tai tarjotessaan palvelua. (Sanders 2002, 2-3.)

Tassa tutkimustyOssé toteutetut haastattelut antoivat tukea edellisen kappaleen sanomaan.
Muutama haastateltava toi esille tarpeen havainnoinnin vahvemmasta osuudesta palvelu-
muotoiluprojektien alkuvaiheessa. Thmisten pariin tulisi enemmaén jalkautua ja samalla

keskustella arjen tilanteista eikd niinkdin keskittyd ainoastaan kyselyjen toteuttamiseen.

Péadstdessd syvemmalle tasolle asiakasymmarryksen ja palvelun kayttdjatiedon hankin-
nassa, on tarkedmpad pyrkid samaistumaan ja ymmartdmaan palvelun kayttdjan, asiak-
kaan tunnemaailmaa, visioita ja unelmia. Ndin palvelumuotoilussa pééstddn kiinni hiljai-

seen ja piilevédén tietoon, jolloin palvelunmuotoilija voi hyodyntdi erilaisia osallistavan



26

ja yhteissuunnittelun menetelmid. Niissé innovatiivisissa menetelmissé osallistujat yh-
dessd suunnittelevat, pelaavat design-pelejd, luovat prototyyppeja, tilannekuvauksia ja

skenaarioita. (Sanders 2002, 1-2; Tuulaniemi 2011, 147-151.)

Kuviossa 2 on Sandersin (2002) ja Tuulaniemen (2011) kuvaamia tiedonkeruumenetel-

mid.
@ - Miti palvelun He@l * Mita palvelun H=@l * Mits palvelun
ol Gyttajat sanovat ja -l [Gyttdjat tekevit ja -l kayttdjat tuntevat ja
é ajattelevat § miten he toimivat L_IIJ kuvittelevat
<L —
li: * KYSY =l ° HAVAINNOI AR = OSALLISTA

* Yhteissuunnittelu
* Prototyypit
¢ Empatialuotaimet

* Palvelupolku

» Kontaktipisteet
* Varjostaminen
* Tarkkailu

* Videointi

¢ Laadulliset ja
maaralliset kyselyt
¢ Haastattelut

» Kartoitukset

Q

KUVIO 2. Kéyttdjdlahtoisid ja osallistavia tiedonkeruumenetelmid (Sanders 2002; Tuu-

* Roolipelit

=

£ a

)

laniemi 2011, muokattu)

3.3.7 Osallistavan teatterin menetelmiit palvelujen suunnitteluun ja innovointiin

Monisdikeisten ongelmien, kayttédjatarpeiden ja haasteiden késitteleminen on tuonut eri-
laisten osallistavien tyOpajamuotoisten, kayttdjakeskeisten ja kehollisten menetelmien
hyodyntdmisen palvelumuotoilutyon kdytanteisiin. Ndiden soveltavien ja innovatiivisten
menetelmien avulla pyritddn erityisesti havainnoimaan ja ymmairtdméaan palvelun kaytta-
jin kokemuksia seki tunnistamaan hinen tunteitaan, halujaan ja toiveitaan. (Heikkild &

Saarisilta 2015, 106; Mager 2009; Moritz 2005.)
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Osallistavan teatterin menetelmit ovat nousemassa vahvasti palvelujen suunnittelun ja
innovointiprosessien tyokaluvalikoimaan. Niita tyokaluja on hyddynnetty muun muassa
etnografisessa teatterissa, jossa esitysten kasikirjoitukset pohjautuvat palvelun kéyttéjille
toteutettujen haastattelujen tuloksiin ja kayttdjatutkimuksien 16ydoksiin. Teatteriesityk-
sen edetessa katsojasta on kasvanut osallistuja, kokija, oppija, toimija ja esiintyja. Esityk-
sen osallistuja on mukana palvelumuotoilutydssd yhtend jasenend. Tamin tyyppiset esi-
tykset ovat kasvattaneet tietimystd ja ymmarrystd kiyttdjien asiakaskokemuksista sekd
mahdollistaneet asioiden esille tuomista aivan uudella tavalla. (Buur & Torguet 2013, 1-

3,14.)

Vuoden 2016 aikana Laitetori on myods aloittanut hyodyntdmédén osallistavan teatterin
menetelmid. Laitetorin sidosryhmékoulutuksissa oli kiytdssd roolipohjainen improvisaa-
tiomenetelmd, joka mahdollisti todellinen arkisen tilanteen esittimisen yleisolle. Tdma
koulutus lisdsi merkittdvasti osallistujien ymmarrysti ja nikemystd asiakkaan tarpeista.
Taulukossa 1 on kuvattu keskeisid osallistavan teatterin menetelmié palvelumuotoilutyo-

hon.
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TAULUKKO 1. Osallistavan teatterin menetelmia palvelumuotoilutydssi (Buur & Yli-

risku 2016, muokattu)

Teatterin menetelmat

Menetelmén kuvaus

Acting technology

Osallistujat ndyttelevat tai esittdvat yksittdisen teknologia-
komponentin tai teknologian toiminnallisuutta. Menetelmén
tavoitteena on kasvattaa ymmaérrysti kdytettdvasti teknologi-
asta.

Re-enacting

Osallistujat improvisoivat ja uudelleen improvisoivat tarkas-
teltavaa todellista tilannetta tai ilmiot.

Video brainstorming

Osallistujat esittdvét kameran edessé ideoitaan, jotka kuvas-
tavat ideaa ja sen toiminnallisuutta. Menetelma auttaa osallis-
tujia kokemaan ja tuntemaan erilaisten ratkaisujen toimi-
vuutta.

On-site scenario

Potentiaalisen teknologian toimivuutta improvisoidaan pai-
kan pailla tehtdvassi skenaarioharjoituksessa. Tavoitteena on
simuloida jonkin ideoidun ratkaisumallin toimivuutta ja so-
veltuvuutta sen todellisessa kdyttoympéaristossa.

Multi-stakeholder role play

Osallistujat pyrkivdt omaksumaan ja esittiméin ennalta méé-
riteltyjd palvelupolun ja sen eri kontaktipisteisiin liittyvid
rooleja. Tdssd tarkoituksena ja tavoitteena on tutkia ja ym-
mértid, miten eri roolit reagoivat mahdollisiin ndkemyseroi-
hin ja mielipiteisiin.

Puppet scenario

Osallistujat harjoittelevat palveluideansa toimivuutta imitoi-
malla eri kdyttoskenaarioita objekteilla, figuureilla tai hah-
moilla. Tavoitteena on ymmaértdd loppukayttdjan kayttayty-
mistd ja hénen tarpeitaan eri tilanteissa, esimerkiksi palvelu-
polun eri kontaktipisteissa.

Bodystorming

Osallistujat kokeilevat palvelukonsepti-ideaansa improvisoi-
den palvelun kéyttod eri tilanteissa. Usein titd varten raken-
netaan viliaikainen esityspaikka tai tila, joka pyrkii pitkéalti
simuloimaan todellista autenttista ymparistod ja tilannetta.
Tassd jo lyhytkin ja yksinkertainen tilanneimprovisaatio pal-
jastaa palvelukonseptin puutteet ja tuo loppukéyttdjén todel-
liset tarpeet ndkyviksi osallistujille.

Redesign of action

Osallistuja toimii palvelun kdyttdjénd, improvisoiden todelli-
sia kdyttotilanteita, todellisia tehtévid tai palvelun eri kdytto-
tapoja aidoissa toimintaymparistoissd. Talld pyritdén arvioi-
maan palvelun tai teknologian uudelleensuunnittelun ja kehit-
tdmisen tarvetta.

Prototype scenario

Valmiin prototyypin avulla testataan ja arvioidaan ratkaisua
sekéd tuomaa arvoa esilld olevaan tarpeeseen tai ongelmaan
todellisuutta vastaavassa tilanteessa. Potentiaalisia palvelu-
ratkaisuja kokeillaan, protoillaan, simuloidaan tai visualisoi-
daan. Menetelméé voidaan hyodyntdd muun muassa kentté-
tutkimustilanteiden jéljittelemiseen ja eri palvelutuoteskenaa-
rioiden kokeilemiseen simuloidussa ymparistoissa.

Vision Movie

Palveluratkaisusta tuotetaan mediaesitys. Menetelmén tavoit-
teena on kommunikoida ja viestittda palveluratkaisun eri omi-
naisuuksista, toiminnallisuudesta ja sen soveltuvuudesta tule-
ville kéyttgjille.
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Osallistavan teatterin menetelmien avulla voidaan syventdé asiakasymmarrysti ja laajen-
taa tietoisuutta palvelujen asiakasldhtoisesséd kehittimisessd. Palvelumuotoilutydssa tie-
don tarve voi liittyd eri ndkokulmien vaihtamiseen, kéyttdjérooleihin eldytymiseen, pal-
velun kéytettdvyyden, saatavuuden ja jatkuvuuden selvittdmiseen, uusien palvelukonsep-
tien kokeiluihin sekd kokemuspohjaiseen reflektointiin. Heape (2015) on muun muassa
todennut, ettd todelliset innovaatiot syntyvét sosiaalisessa vuorovaikutuksessa ihmisten
vililla. Palvelumuotoilutydsséd innovaatioiden ja ideoiden jalostumista edesauttavat osal-
listavan teatterin menetelmaét, ne mahdollistavat niin kokemusten jakamisen, yhteisen ref-
lektion kuin my0s oppimisen jokaiselle suunnittelu- ja kehitystyohon osallistujalle.

(Heape 2015, 4-5.)

3.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi on luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudatteleva prosessi,
joka antaa palvelumuotoilulle toimintarungon. Palvelun kehittiminen on aina luonteel-
taan uuden luomista ja sitd kautta ainutkertaista, siksi myos kehittdmisen prosessi on ai-

nutkertainen.

3.4.1 Kiyttajikeskeinen prosessi ketteriin palvelumuotoiluun

Yksi kdytetyimmistd palvelumuotoilun prosessimenetelmistd on Double Diamond (kuvio
3). Se kuvaa yksinkertaisesti ja visuaalisesti muotoiluprosessin etenemisesté. Prosessi ja-
kautuu neljdén erilliseen vaiheeseen: Discover - Define - Develop - Deliver. (Design

Council, 2015.)

Kuviossa 3 kiyttdjidkeskeiseen palvelumuotoiluprosessiin on liitettynd aiemmassa alalu-
vussa 3.3.2 (Luova ongelmanratkaisu) esitetty laajeneva (Divergent) ja supistuva (Con-

vergent) ajattelu.
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KUVIO 3. Kéyttdjakeskeinen palvelumuotoiluprosessi (Design Council 2015, muokattu)

3.4.2 Palvelumuotoiluprosessin eteneminen

Palvelumuotoiluprosessi kdynnistyy Discover-vaiheesta, jossa tavoitteena on kasvattaa
suunnittelijoiden ja sidosryhmien tietimysti kohteena olevasta ongelmasta, asiakkaiden
/ kdyttdjien tarpeista, toimintatavoista, kdyttdytymisestéd ja motiiveista. Téssd tietimyksen
kasvattamisessa hyodynnetddn laajenevaa (Divergent) ajattelua ja erilaisia tiedonkeruun
menetelmid. Tietdmyksen ja asiakasymmaérryksen lisddminen edellyttdd avointa ja laaja-
alaista ajattelua kaikilta tekijoiltd, joilla voi olla vaikutusta tarkasteltavana olevaan kysy-
mykseen. Suunnittelijat, muotoilijat, asiakkaat ja kéyttdjat pyrkivét katsomaan asioita
avoimesti ulospdin ja huomioimaan uudet esille nousseet asiat sekid kokoamaan jakson

aikana kehittyneet oivallukset.

Prosessin toisessa vaiheessa Define, kootaan, yhdistetdén ja tiivistetdin kerdttya tietoa ja
tietdimystd. Define-vaiheessa hyddynnetddn supistuvaa (Convergent) ajattelua. Téssa ta-
voitteena on kirkastaa, selkeyttdd ja analysoida havaittua ongelmaa, sen taustalla olevia
tekijoitd sekd maaritelld vaatimuksia ja mahdollisia rajoitteita kehitettavélle palvelulle.

Télld halutaan varmistaa, ettei palveluratkaisua aloiteta toteuttamaan vajavaisilla tai ana-
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lysoimatta olevilla tiedoilla. Usein tdssd vaiheessa hyvidkin oivalluksia ja ideoita joudu-
taan karsimaan, koska kaikkea ei voida, eiké ole tarkoituksenmukaistakaan tehdd samalla
kertaa. Tdman vaiheen keskeisend tavoitteena on tuottaa selked kuvaus kohteena olevan
asian, ilmion tai ongelman tiedoista, vaatimuksista, rajoitteista ja mahdollisuuksista pal-

velun suunnittelun ja kehittdmisen evéiksi. (Design Council 2015.)

Téssd prosessin vaiheessa hyddynnetddn alaluvussa 3.3 kuvattuja kiyttdjdldhtoisid ja
osallistavan suunnittelun menetelmid edesauttamaan parhaan mahdollisen asiakasym-
marryksen ja asiakaskokemuksen kehittymisti. Ndiden menetelmin avulla saadaan eri si-
dosryhmien toiveet, tarpeet ja vaatimukset otettua mukaan palvelun suunnitteluun ja ke-
hittdmiseen. Myo6s Miettisen (2011) mukaan on oleellisen tirkedd varmistaa asiakastar-
peiden, vaatimusten ja rajoitteiden sisdén kirjaaminen jo asiakaskokemuksen kehittami-

sen alkuvaiheessa.

Prosessin kolmannessa vaiheessa Develop, hyddynnetdén laajenevaa (Divergent) ajatte-
lua. Tamén vaiheen tavoitteena on tuottaa potentiaalisia ratkaisuvaihtoehtoja niin paljon
kuin mahdollista, painottuen enemman maéradan kuin laatuun. Tdssé prosessin vaiheessa
osallistavat suunnittelun ja innovoinnin menetelmit ovat palvelumuotoilutyon aktiivi-
sessa kaytossd. Eri ratkaisuvaihtoehtoja kokeillaan, protoillaan, simuloidaan, visualisoi-
daan ja iteroidaan, jotta ymmarretdin niiden mahdollisuudet, rajoitteet, uhat ja vahvuudet.
Develop-vaiheen edetessi ratkaisuvaihtoehtoja karsitaan, jotta potentiaalisimmat vaihto-

ehdot saadaan selville. (Design Council 2015.)

Laajenevaa (Divergent) ajattelua tukee myds Miettisen (2011) kuvaama toistuvan suun-
nittelun ja kehittimisen menetelmi (iteraatio), joka rakentuu suunnitteluratkaisujen ke-
hittdmiseen, niiden kokeilemiseen ja itse toteutuksessa saavutettujen tulosten arviointiin.
Iteroivan suunnittelu- ja kehittdmistyon myota ratkaisuvaihtoehdot jalostuvat ja samaan
aikaan nidkemys palvelun toimivuudesta ja tarkoituksenmukaisuudesta kasvaa kaiken ai-

kaa lisdi. (Miettinen 2011, 23.)

Prosessin viimeisessd vaiheessa Deliver, valitaan sopivin ratkaisuvaihtoehto toteutetta-

vaksi. Palvelumuotoiluprosessin lopputulema on testatusti toimiva palvelukonsepti, jota
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voidaan priorisoidusti ldhted kehittdmadn organisaation projektinhallintamallin mukai-

sesti. (Design Council 2015.)

3.4.3 Osallistavan teatterin menetelmét palvelunmuotoiluprosessissa

Kuviossa 4 kuvataan osallistavan teatterin menetelmien (alakappale 3.3.7) hyodyntamista

palvelumuotoiluprosessin vaiheisiin.
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KUVIO 4. Osallistavan teatterin menetelmat palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa

(Buur & Ylirisku 2016, muokattu)

Tassd osallistavan teatterin menetelmat yltdvat vahvempaan asiakkaan asemaan samais-
tumiseen, syvallisempéddn ongelmien tunnistamiseen ja vaikuttavaan reflektioon proses-

sien edetessa.

3.5 Keskeista palvelumuotoilussa

Usein suunnitelmat ovat vain suunnitelmia ennen kuin niitd 1&hdetéén toteuttamaan. Ku-
kaan ei voi varmuudella tietdd toimiiko teknologia tai palveluratkaisu ennen kuin sitd on
kokeiltu kiaytdnnossd. Kaytdnndssa kokeilut eivit edellyté pitkid ja kaiken kattavia suun-

nitelmia vaan nopeillakin kokeiluilla pdéstiddn etenemién suoraviivaisemmin haluttuun
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lopputulokseen. Toistuvien kokeilujen my6td on myos helpompi tarkastella ja arvioida,
ovatko ne vieneet kehitystd oikeaan suuntaan tai ollaanko edelleen oikealla kehityspo-
lulla. Palvelumuotoiluprosessin yksi menestystekija onkin siind, ettd kokeiluja ja protoi-

luja tulee toteuttaa mahdollisimman nopeassa tahdissa. (Miettinen 2011, 22.)

Huomioitavaa on, ettd palvelumuotoiluprosessi ei sisdlld projektijohtamisen menetelmié,
sen keskeinen tavoite kohdistuu palveluiden suunnittelun ja kehityksen alkuvaiheen on-
nistumiseen. Téstd ndkdkulmasta pidin erittdin tirkednd, ettd palvelumuotoiluprosessin
rinnalla organisaation strategia, tiekartat ja projektisalkun hallinta ohjaavat palvelukehi-
tyksen paitoksentekoa ja investointeja sekd rajaavat tarkoituksenmukaisesti eri palvelu-

ratkaisujen toteuttamista.

Tavoiteltaessa onnistunutta lopputulosta palvelumuotoilutydssid on ehdottoman tirkeda
perehdyttdd niin johto kuin tyontekijétkin palvelumuotoiluprosessin sisdltoon. Tdma aut-
taa koko organisaatiota ymmaértdmain, mité tarvitaan parhaan mahdollisen asiakaskoke-

muksen toteuttamiseen. (Heikkild & Saarisilta 2015, 117.)
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4 LEAN-FILOSOFIA PALVELUN KEHITTAMISESSA

Tamin pdivian yhteiskunnassa muutokset ovat yhd nopeatempoisempia ja organisaatiot
kohtaavat muutostarpeita yhd useammin. Tdma ilmid on nostanut palveluprosessien ke-
hittdmisen ja ylldpitdmisen yhd merkityksellisempéén rooliin. Palvelutuottajan péivit-
tdistd arjen palvelutuotantoa tulee tarkastella jatkuvana prosessina, jotta palveluja kyetéén
tuottamaan tarvittavalla laadulla ja kustannustehokkuudella. Tdhén tarpeeseen LEAN-fi-
losofia tarjoaa ratkaisuja. LEAN-filosofia on yksi monista tuotantotaloudellisista ajatte-
lumalleista, joiden juuret ovat perinteisesti tehdasteollisuudessa. LEAN-filosofiaa on so-
vellettu onnistuneesti myds SOTE-toimialalla ja sen vakiinnuttaminen péivittdiseen ar-
keen on todistettavasti kehittinyt SOTE:n toimintamalleja sekd parantanut asiakaskoke-

musta.

4.1 LEAN-filosofian ydin

Ensimmadisen kerran LEAN sanana on julkaistu syyskuussa 1988. Silloin Massachusetts
Institute of Technology:n (MIT) tutkijat kuvasivat LEAN:ia artikkelissaan The Triumph
of the Lean Production System. Tutkimusartikkelissa kuvattiin muun muassa Toyota au-
totehdasta, joka erottautui tuottavuudeltaan merkitsevisti muista vastaavista tuotantoteh-
taista. Havaitun tuottavuuseron aiheuttajaksi osoittautui tehtaassa kdytossé ollut johtamis-
filosofia. Tutkijat antoivat 16ydokselleen nimen LEAN, joka on vuosien saatossa juurtu-

nut kieleemme osana tuotantotalouden keskeista sanastoa. (Torkkola 2016, 13.)

Palvelun kéyttdjan ndkokulmasta hdntd kiinnostaa erityisesti sujuva, viiveeton ja arvoa
tuottavan asiakaskokemuksen syntyminen. Téstd ndkokulmasta ndhtynd LEAN-filosofia
sopii palveluiden toimittamisen sujuvoittamiseen ja erityisesti palveluprosessien opti-

mointiin erinomaisesti.

LEAN-filosofian tavoitteena on luoda mahdollisimman hiiriéton, sulavasti virtaava pro-
sessi, joka mahdollistaa palvelun sujuvan tuottamiseen asiakkaalta asiakkaalle. LEAN-

filosofia pyrkii kitkeméén kaikki asiakasarvoa tuottamattomat tekijét pois palveluproses-
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sin eri vaiheista. Kéytdnnonldheisesti LEAN-filosofia tarkoittaa tyon suorittamiseen tar-
vittavan ajan minimoimista ja tyohon tarvittavan ajan ennustettavuuden maksimointia.
Yksinkertaisuudessaan LEAN-filosofiassa organisaation tyontekijoiden tehtdvéni on pa-
rantaa tyon suorittamista. Organisaation johdon ja esimiesten tehtdvind on mahdollistaa
sekd tukea sujuvaa tyon suorittamista. LEAN-filosofia on toimintakulttuurinen ajattelu-
malli, jonka punainen lanka on jatkuva oppiminen ja toiminnan parantaminen. (Torkkola

2016, 11, 42.)

4.2 LEAN-filosofia Tampereen kaupungilla

Tampereen kaupunki on ottanut LEAN-filosofiaa kdyttoon osana uutta palvelumallia vii-
meisen vuoden aikana. Tdmén kayttoonoton keskeisend tavoitteena on ollut luoda uuden-
laista toimintakulttuuria, jossa kaikilla kaupungin tyontekij6illd on lupa kehittdd tyotansa
asiakasndkokulman kautta. LEAN-filosofiaa on ty0stetty yhteisissd tyopajoissa ja sano-
maa on levitetty lukuisissa koulutustapahtumissa. LEAN-tydpajat ovat rohkaisseet tyon-
tekijoitd ajattelemaan toimintaansa uudella tavalla ja ennen kaikkea vahvistaneet tunnetta,
kuinka he voivat itse vaikuttaa sithen, miltd niin sanottu hyva asiakaskokemus nayttéa.
Tyontekijoiden osallistaminen LEAN-ty&pajoihin on ilmentynyt syvillisempana sitoutu-
misena ja avoimempana tydilmapiirind. Kokonaisuudessaan organisaatioyksikdiden vé-

linen yhteisty0 ja sisdinen asiakaskokemus on parantunut.

Téahén tutkimukseen osallistunut haastateltava kuvasi uuden toimintakulttuurin asettavan
kehittymisvaatimuksia organisaation nykyisille johtamistavoille. LEAN-filosofian mu-
kaan organisaation johto asettaa tavoitteet ja henkilosto kehittdd, ideoi ja pohtii asetettu-
jen tavoitteiden saavuttamista. Tdmén tyyppisen toimintakulttuurin kehittyminen edellyt-
td4 mahdollistavaa johtamista seki ajattelua, jossa kaikkien tyontekijéiden osaamista ja

panosta arvostetaan sekéd kunnioitetaan.
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4.3 Polku resurssitehokkuudesta virtaustehokkuuteen

Perinteisesti resurssitehokkuusajattelussa on kasvatettu kaikkien arvoa tuottavien resurs-
sien mahdollisimman tehokasta hyddyntdmistd. Témén toimintamallin ensisijainen kayt-
tdminen johtaa usein osaoptimoituihin toimintoihin palvelujen tuottamisessa. SOTE-or-
ganisaatioiden johtamisessa ja ohjaamisessa resurssitethokkuuden maksimointi on ollut
hyvin keskeinen tavoite. SOTE-palvelujen tuotannossa on keskitytty erityisesti palvelu-
hin, koneisiin, tyokaluihin tai toimintaa ohjaaviin tietojdrjestelmiin. Tédssa resurssitehok-
kuusajattelussa on oleellista varmistaa, ettd kaikkia resurssityyppejd hyodynnetddn mak-
simaalisesti. Kuitenkin samanaikaisesti SOTE-palveluja kdyttavien asiakkaiden asiakas-

kokemus on ollut heikko.

SOTE-palvelujen tuottamisessa ithminen on edelleen olennainen osa palveluprosessia.
Usein ndissd palveluprosesseissa tyon sujumisen hidasteet tulevat nékyviin arvottomina
suoritteina, tehtédvien uudelleen tekemisind, virheind ja turhana odottamisena. Tyon suju-
misen hidasteet nékyvét lopulta heikentyneend asiakastyytyvdisyytend, tuottamattomuu-

tena, osaoptimoituina prosesseina ja lisddntyneind kuluina.

LEAN-filosofia korostaa vain ja ainoastaan virtaustehokkuutta, ei lainkaan resurssitehok-
kuutta. Virtaustehokkuudella optimoitu toiminta on kokonaisuudessaan tuloksellisempaa
ja viiveettomampad, ja silloin vastaavalla henkilostolld saadaan enemmaén tuotoksia ai-

kaiseksi. (Modig & Ahlstrém 2013, 8-9, 125.)

Virtaustehokkuusajattelussa tyon sujuva eteneminen on sen keskeisin tavoite. LEAN-fi-
losofiassa tunnistetaan kolme keskeisestd hidastetta virtaustehokkuudelle: vaihtelu, yli-
kuormitus ja hukka. Torkkolan (2016) mukaan vaihtelu on néisté vaikuttavin tekiji. Vaih-
telu johtaa toiminnan ylikuormitukseen ja ennen pitkdd hukan syntymiseen. Vaihtelua
tyon sujumisessa synnyttdd henkildiden osaaminen, tiedot ja taidot suoriutua paivittdisista
tyOtehtivistd. Vaihtelua esiintyy my0s tyokuormissa, jotka jaottuvat eri viitkonpdiville ja
viikoille. Usein my®s organisaation sisdiset toimintatavat eivit ole yhtendisid ja ne ai-
heuttavat osaltaan vaihteluja tydkuormaan. Vaihtelun ollessa merkittévié se aiheuttaa yli-

kuormitusta resurssityyppeihin eli kaikkiin organisaation kokonaisarkkitehtuurin (KA)
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osa-alueisiin. Usein henkildston ylikuormittuminen on kriittisintd, koska ihmisen kyky
uudistua, oppia ja parantaa tyon sujumista heikentyy ylikuormitustilanteessa merkitté-
vésti. LEAN-filosofiassa hukka on aina seurausta jostakin ja oleellisempaa onkin ymmér-

tad seki tiedostaa sen aiheuttajaa eli vaihtelua. (Torkkola 2016, 23-27.)

Modig ym. (2013) toteavat kirjassaan, kuinka vaikeaa organisaatioiden on yhdistii re-
surssitehokkuus ja virtaustehokkuus, jotta saavutettaisiin optimaalinen palvelutuotanto.
Suurimpana esteend on organisaation prosessien toiminta, koska virtaustehokkuus syntyy
prosesseissa. Vain jatkuvien parannusten kautta on mahdollista saavuttaa virtaustehok-

kuuden kasvu. (Modig ym. 2013, 16, 125.)

Tédma edelld kuvattu ilmio tuli esille myds tdimén tutkimuksen haastatteluissa. Yksi haas-
tateltavista kertoi, ettd julkishallinnossa on ollut tapana tehda ensin organisaation rakenne
ja sen jdlkeen sovittaa palveluprosessit sen mukaisiksi. LEAN-filosofian mukaan palve-
luprosessien virtaustehokkuuden optimaalinen sujuvuus edellyttdd organisaatiolta proses-
siohjautuvaa toiminnanohjausta, jota myos Tampereen kaupungin organisaatiorakenteen

tulisi tukea ja mahdollistaa.

4.4 LEAN-tyokaluja asiakasarvon maksimointiin

LEAN-filosofian yksi kulmakivi on ndhdé asiat visuaalisesti. Palvelutuotannon tyon su-
jumisen ndkokulmasta on keskeistd tuottaa palvelutuotannosta tarvittava tieto helposti
saataville ja hyddynnettdaviksi. Tavoitteena asioiden visualisoimisessa on tuottaa mahdol-
lisimman hyvé késitys palvelutuotannon nykytilanteesta, jotta toiminnan ohjauksessa ja
hallinnassa voidaan tehda tarvittavia paitoksid nopeasti ja laadukkaasti. LEAN-tyokaluja
ja menetelmid hyodyntamalla tarvittava informaatio ja tilannekuva saadaan muodostettua

yhdella silmiyksell.

Seuraavaan taulukkoon (taulukko 2) on koottu joukko LEAN-tydkaluja ja menetelmid
palvelutuotannon virtaustehokkuuden hallintaan, ongelmanratkaisuun, suunnitteluun, ke-

hittdmiseen ja jatkuvaan parantamiseen.
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TAULUKKO 2. LEAN-tyokaluja ja menetelmid virtaustehokkuuden kehittdmiseen
(Torkkola 2016, muokattu.)

Tyokalu / menetelmd

Kuvaus

Tarkoitus ja hyddyt

Gemba-lapikdvely

Toteutus aidossa, todellisessa
ympéristossé ja tilanteessa,
jossa palvelutyd suoritetaan.
Tarkastelun kohteina asiakkaat,
palvelut, prosessit, tuotteet ja
toimintatavat.

Liapikavely tehdddn asiakkaan nékokul-
masta, tarkoituksena ndhda palvelupolun
eteneminen vaihe vaiheelta. Tarkastellaan
erityisesti, miten tieto siirtyy ja jalostuu
vaiheiden vililld ja missé asiakas kokee
suurimmat haasteet.

Kanban-taulu

Visuaalinen tilannekuva, josta
nékee nopeasti esimerkiksi pai-
vén tai viikon tydkuormatilan-
teen.

Lisdd lapindkyvyyttd ja avoimuutta palve-
lutuotantoon sekd nopeuttaa paatoksente-
koa. Kanban-taulu ei sisélla historiatietoja,
vaan tarvitsee rinnalleen séhkoisen palve-
lunhallintajérjestelmén.

Obeya-tilannekuva-
seind

Palvelutuotannon tilannekuva-
huone tai seind, johon on visu-
alisoitu esimerkiksi kehityspro-
jektin tai pienkehittimisen tilan-
nekuva, tavoitteita, haasteita ja
vaatimuksia.

Liséd lapindkyvyyttd ja avoimuutta sekd
nopeuttaa paitdksentekoa.

PDCA-sykli (PLAN-
DO-CHECK-ACT)

Kokeilujen, iteroinnin ja jatku-
van parantamisen keha.

Kokeilujen ja iterointien sykli, jossa toistu-
villa askeleilla toiminnan suorituskykya ja
laatua parannetaan.

A3-menetelmi ongel-
manratkaisuun

Ongelmanratkaisu dokumentoi-
daan A3-paperille yhtendiselld
ja sovitulla tavalla. Vaakasuun-
nassa on ongelmankuvaus ja
analyysi sekd oikealla tavoite-
tila, ettd askeleet ongelmanrat-
kaisuun.

Menetelma haastaa osallistujat rikkomaan
raja-aitoja ja likkkumaan epamukavuusalu-
eelle ongelmanratkaisun tydstdmisessa.

X-matrix (Hoshin
Kanri)

Tavoiteasetantataulukko palve-
lutuotannon toimintamallien ja
prosessien jalkauttamiseen.
Tyokalun avulla visualisoidaan
ja kommunikoidaan lyhyen ja
pitkdn aikavilin tavoitteita.

Tavoiteasetantataulukkoa tyOstetdan ensin
pitkdn tdhtdimen strategisten tavoitteiden
osalta, seuraavaksi kyseiset tavoitteet pure-
taan lyhemmén aikavélin (6-12 kuukautta)
tavoitteiksi ja lopuksi tavoitteet jactaan
konkreettisiksi toimenpiteiksi sekd asete-
taan niille tavoitemittarit.

Edelld kuvatuttuja (taulukko 2) tyokaluja ja menetelmiéd voidaan hyddyntdd ja soveltaa

myos Laitetorin palvelutuotannon kehittimiseen. Huomioitavaa on, ettad edelld kuvattujen

tyokalujen ja menetelmien kdyttoonotossa tulee ensin pdittdd, mitd halutaan kehittda tai

parantaa ja vasta sen jdlkeen valitaan sopiva tydkalu asian tydstdmiseen.

Torkkolan (2016) mukaan mité tahansa tyokalua tai menetelméa ei tule kédyttdd vain sen

vuoksi, ettd niitd kuuluu kayttda. Myos kéytetyistd tyokaluista ja menetelmista tulee luo-

pua, jos tavoitteet on saavutettu tai kehittymistd niiden avulla ei endd saada aikaan. Toki

arvoa tuottavaa tyokalua tai menetelmaé voi ja tuleekin soveltaa seké kehittdd paremmin
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kayttotarkoitukseen sopivaksi, kunhan ymmartdd sen keskeiset periaatteet ja rajoitteet.

(Torkkola 2016, 227.)

4.5 LEAN-filosofia ja mahdollistava johtaminen

Pelkéstién edellisessd alaluvussa kuvatuilla menetelmilld ja tyokaluilla ei saavuteta ha-
luttuja tuloksia. LEAN-filosofian ymmaértdminen, sen soveltaminen ja hyddyntdminen
edellyttda transformaatiota. Se vaatii ensin muutosta koko henkildston ajattelutapaan ja
ajan kuluessa myos kayttdytymiseen. Usein tiedollisen ja toiminnallisen prosessin lapi-
kdyminen herittdd voimakkaita tunteita ja jopa vastarintaa. Se on hyvin ymmaérrettava ja
inhimillinen ilmi6 ihmisen kéyttdytymisessd. Menestyksekkéasti uudistuvassa tydyhtei-
sO0ssd on aina ithmisid, jotka tuntevat organisaation nykyiset toimintatavat ja ymmartavit
niiden muuttamisen tarpeen. Innokas visionééri tarvitsee aina rinnalleen toimintatapoja

tuntevan muutosagentin, silld muutos tehdién aina yhdessa.

LEAN-filosofian eteenpdin vieminen organisaatiossa edellyttdd sitd tukevaa johtamis-
kulttuuria, silld operatiivinen tehokkuus ei toteudu vain systeemeilld, jarjestelmilld tai
prosesseilla. LEAN-filosofian periaatteisiin kuuluu ithmisten kunnioittaminen. Tdma an-
taa mahdollisuuden muutokselle, jos toiminnan tehostamista ei oteta niin sanotusti hen-
kiloston selkénahasta. Organisaation johtajien ja esimiesten on mahdollistettava uuden-
laisen toimintakulttuurin kehittyminen. Heidén tulee puhua sellaista kielta ja toteuttaa so-
siaalista vuorovaikutusta, jossa lahtokohdaksi otetaan ihmisten kunnioittaminen ja asiak-
kaan ymmartdminen. Thmisten kunnioittaminen ja asiakkaiden ymmértiminen vaativat
eri kieltd puhuvien ihmisten vélille luottamuksen syntymisen, jotta he yhdessé pystyvit

ratkomaan muun muassa systeemien tai prosessien sisddn muodostuneita ongelmia.

Edelld kuvatussa taulukossa (taulukko 2) kuvatut menetelmait ja tyokalut mahdollistavat
ihmisten kunnioittamista arjen tydssi. Torkkola (2016) kertoo kirjassaan, ettd ongelmien
ja haasteiden julkaisu tyotilan seinédlle lisdd asioiden ldpindkyvyyttd ja tietoisuutta.
LEAN-tyokaluista erityisesti Gemba-ldpikdvelyt, Kamban-taulut ja Obey-tilannekuva-
huone tuovat palvelutuotannon asioita tietoisuuteen ja korostavat niiden merkitystd sekd

tarkeyttd. Keskeisistd asioista tulee avoimempia ja niistd on helpompi puhua. Tdma johtaa
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sithen, ettd organisaation sisdlld yksikoiden ja tyontekijoiden keskindinen luottamus li-

saantyy. (Torkkola 2016, 213-214.)
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5 KOKONAISARKKITEHTUURI PALVELUJEN KEHITTAMISESSA

KA on koko organisaation toiminnan rakenteellinen suunnittelumenetelmi. Menetelmén
avulla kuvataan organisaation, yksikdiden, ithmisten, toimintaprosessien, jdrjestelmien,
tietojen sekd teknologian toimintaa kokonaisuutena. Sen keskeinen tehtidvé on tukea or-
ganisaation strategisten tavoitteiden toteutumista keskittymalld toiminnan kyvykkyyk-

sien kehittdmiseen.

5.1 Kokonaisarkkitehtuurin tarkoitus

KA tuo tyovilineitd organisaation strategiseen johtamiseen. KA:n eri menetelmia ja tyo-
kaluja hyodynnetdén organisaation toiminnan rakenteellisessa suunnittelussa. KA-tyo on
jatkuva prosessi, jonka edetessd KA:ta mairitellddn, suunnitellaan, ylldpidetéén ja muo-
kataan. KA-tyGté toteutetaan organisaation strategiasta johdettujen tavoitteiden seké tuo-
tettavien palvelujen toiminnallisuuteen asetettujen vaatimusten mukaan. Keskeistd KA-
tyOsséd on kuvata organisaation keskeisten toimintojen ja jarjestelmien kokonaisuus seka
niiden véliset suhteet. Namé kuvaukset toimivat KA-ty0ssd viestinndn, ohjauksen ja ke-
hittdmisen vélineind organisaation sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien vililld. KA:n ku-

vaukset luovat yleis- ja kokonaiskuvaa organisaation nyky- ja tavoitetilasta.

Keskeisia kéyttotarkoituksia KA-kuvauksille:

e Johdolle pdidtoksenteon ja linjausten tueksi, strategian ohjenuoraksi ja KA:n kat-
selmointiin.

e Tietohallinnolle ja organisaation eri yksikodille yhteisten kehittimisperiaatteiden
madrittamiseen, nyky- ja tavoitetilan erojen selvittdimiseen, vaatimusméaérittelyi-
hin, muutosvaikutusten arvioimiseen, riskien ja yhteen toimivuuden arviointiin
sekd erilaisten skenaarioiden laatimiseen.

e Hankintaprosesseissa toimittajien arviointiin ja valintoihin seké hankintasopimus-
ten laadintaan.

e Henkil6stohallinnossa kyvykkyystarpeiden, osaamisen ja taitojen tunnistamiseen,

muutosvalmiuksien ja organisaation kypsyystason arviointiin.
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e Muutos- ja viestintdsuunnitelmien laadintaan eri sidosryhmille.

e Sisdisten ja ulkoisten sidosryhmien sitouttamiseen, resurssien hallintaan ja oh-

jaukseen. (JUHTA 2012, 3-4; KARTTURI 2013, 16.)

KA-ty6lld on siis hyvin vahva kytkentd organisaation kokonaisvaltaiseen toiminnan ke-
hittdmiseen. Silld on merkittdva rooli organisaation ohjelma-, hanke-, investointi- ja pro-
jektiportfolioissa. Néen, ettd uusien teknologioiden hyddyntdmisessd nousevat entisti
kriittisemmaéksi eri arkkitehtuurin osa-alueisiin kohdistuvien muutosten vaikutusten ana-

lysointi seka riskianalyysit ennen kuin paitetdén kidynnistdd kehitystoimenpiteita.

5.2 Arkkitehtuuriviitekehys

Arkkitehtuuriviitekehys asettaa mallin, jonka mukaan organisaation rakenteita jisenne-
tadn, hallitaan ja kehitetdén. Sen tarkoituksena on auttaa hahmottamaan arkkitehtuurin
kokonaisuus ja antaa valmiita malleja siithen, miten KA-ty6 suunnitellaan ja vastuutetaan,
mitd KA:sta kuvataan, miten KA:a kuvataan sekd miten KA:a mitataan ja johdetaan. Vii-
tekehys kuvaa tarkasteltavan arkkitehtuurin ndkdkulmat ja tasot. Se voi olla valmis jésen-
nysmalli kuten kansainvéliset Zachman Framework tai TOGAF (The Open Group Archi-
tecture Framework) tai Suomen julkishallinnolle kehitetyt jasennysmallit JHS 179 tai
Kartturi. Kotimainen viitekehys JHS 179 rakentuu pitkélti TOGAF arkkitehtuurin jésen-
nysmalliin. (JUHTA 2012, 8-10.)

Kotimainen JHS 179 -viitekehys yhtendistdd KA:n suunnittelua, kuvaustapoja ja malleja
julkishallinnon organisaatioiden KA-tyohon. Se kuvaa arkkitehtuurin ndkokulmat, kasi-

tetasot ja keskeiset KA-tyotd ohjaavat tiedot.

Kuviossa 5 kuvataan JHS 179:n neljda eri arkkitehtuurindkdkulmaa: toiminta, tieto, tie-
tojéarjestelmai ja teknologia sekd kolmea késitetasoa: kdsitteellinen, looginen ja fyysinen.
Kuviossa 5 kuvataan myo0s keskeiset KA-tyotd ohjaavat tiedot: lainsdddanto, strategiat,
periaatteet ja linjaukset. Ndma tiedot ohjaavat ja rajaavat JHS 179:n arkkitehtuuriniko-

kulmia ja késitetasoja.
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Esimerkiksi tietojarjestelmasalkku, verkkokaavio

I\ || Il Il

KUVIO 5. Arkkitehtuurikehys: arkkitehtuurindkdkulmat ja kisitetasot (JUHTA 2012,

muokattu)

JHS 179 -suosituksen onnistunut soveltaminen mahdollistaa SOTE-palvelujen yhteis-
suunnittelun ja kehittdmisen sekd vuorovaikutuksen eri sidosryhmien vililld. Oleellista
KA-tyossd on kdyttdd ymmarrettivad ja yhteistd terminologiaa. Yksinkertaisilla kysy-
mysten asetteluilla: MITA, MITEN ja MILLA edetii#in jo pitkille. Keskeinen tavoite KA-
tyOssd on synnyttdd ja kehittdd organisaation toimintaan tarvittavaa kyvykkyyttd sekd
tuottaa kattavaa tietoa KA-rakenteen koostumuksesta. Tdmén tavoitteen toteutuminen

edellyttdd KA-tyon toteuttamista jatkuvana toiminteena prosessiohjautuvasti.

5.3 Kokonaisarkkitehtuurityo Tampereen kaupungilla

Tampereen kaupungin tietohallinnon laatimat KA:n suositukset ja periaatteet ohjaavat
myo0s Laitetorin palvelujen kehittdmistyotd. Namé suositukset pohjautuvat Tampereen
kaupungin strategiaan, suunnitelmiin, sopimuksiin, lainsdddantoon, viranomaissaadok-
siin ja asetuksiin osin kaikille yhteisesti ja osin toimialakohtaisesti. Kuviossa 6 on kuvattu
Tampereen kaupungin KA-suosituksen mukaisia kuvauskohteita eri arkkitehtuurindko-

kulmista ja késitetasojen vélisid suhteita.
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Strategia, sidosryhmien vaatimukset, toimintaympariston muutokset, kehittdmisen periaatteet ja lait ja sddaddkset.

OHJAUS

Tieto

Toimijoiden
vélinen
vuorovaikutus

Kasittelee

) R keskeinen
Toimijat/ Roolit 4 kasitteistd
(kasitemalli(t))

Palvelut/ ) | merkittavat ssittele
Kyvykkyydet/ loogiset
Prosessit tietovarannot

tarvittava
teknologia

KUVIO 6. Yhteisen ja toimialuearkkitehtuurin kuvattavat kohteet (Tuomiranta 2016)

Tampereen kaupungilla kdytdnnon KA-tyotd tehdddn kehitysprojekteissa, joissa tuote-

taan KA-nikokulmien ja késitteellisten tasojen kuvauksia (kuvio 7).

Toimialuearkkitehtuuri / yhteinen arkkitehtuuri

Toiminta Tieto jarjestelmat | Teknologia
L [ [ -

mukaisesti

Kuvaukset liitetdadan osaksi
toimialuearkkitehtuuria

larjes-
telmat

Toiminta

projektin
edetessd

KUVIO 7. Tampereen kaupungin KA-tyd (Tuomiranta 2016)

Kehitysprojektien edetessd kuvauksia tarkennetaan ja valmiit kuvaukset liitetddn osaksi
Tampereen kaupungin yhteistd toimialuearkkitehtuuria. Arkkitehtuurin kokonaiskuvaa

pdivitetddn yhteisesti laaditun hallintamallin mukaisesti.
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6 JATKUVA PALVELUIDEN PARANTAMINEN JA KEHITTAMINEN

Edelleen jatkuva palvelun parantaminen koetaan toimintana, johon harvoilla julkisen hal-
linnon organisaatioilla on resursseja. Tutkimukset ovat osoittaneet tdhén liittyvén ilmion,
jossa julkisten palveluiden tyopanoksista valtaosa kohdistuu operatiivisen toiminnan to-
teuttamiseen. Julkishallinnossa palveluiden kehittdmisté ja parantamista toteutetaan péa-
osin erillisind projekteina eikd niinkddn jatkuvana toimintana. Parhaimmillaan jatkuva
palveluiden parantaminen on johdonmukaista tyota laadukkaampien palveluiden tuotta-

miseksi asiakkaille. (Heikkild & Saarisilta 2015, 120,192; Nyéki-Niemi, 2014.)

Tétd 1lmiotd tukee my0s yksi tdmén tutkimuksen 16ydoksistd. Erds Laitetorin tyontekija
kuvasi jatkuvaa palveluiden kehittdmistd ja parantamista tapahtuvan tyontekijdn oman
kompetenssin, kokemuksen ja tietimyksen muodossa. Hén kertoi my®ds, ettd Laitetorilla
ei ole erityistd menetelmdd eikd resursseja palvelutoiminnan jatkuvaan parantamiseen,

vaan sitd tehdddn oman ndkemyksen mukaan, kun ehditdan.

Aiemmin palveluiden parantamista ja kehittdmisté on toteutettu perinteisilld projektityon
elinkaarimalleilla: esiselvitys, suunnittelu, méaarittely, konseptointi, toteutus ja tuotan-
toon vienti. Nykyédédn yha suurempi osa palveluiden kehittdmisestd ja toiminnan paran-
tamisesta on siirtymassé toimintakulttuuriin, jossa kokeilut ja erilaiset ketterdn kehityk-

sen menetelmit ovat nousseet jatkuvan parantamisen ja kehittdmisen keskioon.

6.1 Kokeilut osana jatkuvaa palveluiden parantamista ja kehittimista

Nykyéén ldhes kaikkiin SOTE-palveluiden uudistuksiin ja muutoksiin liittyy kiintedsti
digitaalisten teknologioiden hyodyntdminen. Digitaalisten teknologioiden kéyttd muuttaa
merkittdvidsti palvelutuottajien toimintaympéristdjd, toimintamalleja ja palveluproses-
seja. Uudet digitaaliset palvelut syntyvit kokeilemalla ja jatkuvasti parantamalla. Jatku-
viin muutoksiin mukautuminen on sujuvampaa ketterdssi toimintaympéristossd. Kaytian-

non kokeilut ketterdssd toimintaympéristossa edistévit kokeilukulttuurin kehittymisti ja
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nopeuttavat palveluiden parantamista ja kehittimistd. Alaluvussa 3.3.4 kuvattu osallis-
tava innovaatio tukee timén tyyppisen kokeilukulttuurin muotoutumista. Kokeilukulttuu-
rin yksi olennainen ndkdkulma on kokeiluissa onnistuminen ja myds epdonnistuminen.
Tédma ajattelumalli luo tilaa rohkeudelle kaikissa toimintaympéristdon liittyvissd muutok-
sissa. Kokeilukulttuurin muotoutuminen kéynnistdd oppimisprosessin, jossa osallistava
innovaatio ja sen mahdollistava ajattelu muodostavat uuden toimintatavan jatkuvaan pal-

veluiden parantamiseen ja kehittdmiseen.

Kokeilukulttuuriin liittyy tiiviisti muutokset, joiden kdynnistiminen edellyttdd organisaa-
tiolta valmiuksia. Erityiseksi haasteeksi on noussut muutosten vaikuttavuuden mittaami-
nen, ja kuinka pdittdjit pystytddn vakuuttamaan ratkaisun tai muutoksen tuomista hyo-
dyistd tdnddn ja tulevaisuudessa. Kokeilukulttuurissa muutos voidaan yksinkertaisesti
ajatella nippuna kokeiluja, joista osa onnistuu ja osa epdonnistuu. Kaikki muutokset edel-
lyttavit tiedollista ja kognitiivista toimintaa ja niiden l&pivienti vaatii sinnikkyytti ja pit-
kéjénteisyyttd. Kokeilut kasvattavat ihmisessd rohkeutta toimia uudelleen ja uudelleen

hyviéksyttdvin lopputuloksen aikaan saamiseksi. (Torkkola 2016, 39.)

Tamain tutkimuksen haastattelut toivat esille kokeilukulttuurin kasvun SOTE-palveluiden
kehittdmisessd, jonka kehittymiseen Tampereen kaupungin tietohallinto on osoittanut
vahvan tuen. Yha useammin uutta teknologiaa kokeillaan nopearytmisesti. Ensikokeilun
jalkeen teknologiaa joko muokataan tai laajennetaan, tai tarvittaessa siitd luovutaan ja
korvataan se toisella teknologialla. SOTE-palvelujen kehittdmistydssa kokeilut edesaut-
tavat kykyé ottaa ennalta harkittuja riskejd palveluiden kehittimisessd, mika osin vakuut-

taa paittdjid ndkemadn palveluratkaisujen tuomia hyotyja.

6.2 Tyokalu palveluiden jatkuvaan parantamiseen ja kokeiluihin

Yksinkertainen tyokalu palveluiden jatkuvan parantamisen ja kokeilujen toteuttamiseen
on Demingin laatuympyrdksi nimetty malli PLAN-DO-CHECK-ACT. Tatda PDCA-ke-
hin ajattelumallia voidaan hyvin toteuttaa ja soveltaa LEAN-filosofiassa, mutta myos

palvelumuotoilun ja KA:n menetelmissd. Kaikissa ndissd osa-alueissa on mukana jatku-
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van parantamisen ja kehittdmisen ajattelu: oli sitten kysymys vaikkapa palvelupolun pa-
rantamisesta asiakasarvon lisddmiseksi, validin tiedon nopeasta hydodyntdmisesta tai pal-

veluprosesseissa esiintyvien vaihteluiden tunnistamisesta.

6.2.1 Demingin laatuympyri

Demingin kehdssd (kuvio 8) Plan-Do-Check-Act -vaiheet (PDCA) toistuvat kerta toi-
sensa jilkeen samassa jarjestyksessd, ja siind uutta tietoa luodaan kokeilemalla ja iteroi-
malla. Téassé spiraalimallisessa kehdssd tehdddn jatkuvia pienimuotoisia kehitysaskeleita,

jolloin riskit ovat hallinnassa verrattuna laajoihin yksittdisiin kehityshyppyihin.

ACT PLAN

CHECK DO

KUVIO 8. Demingin laatuympyré (The Stationery Office 2011, muokattu)

6.2.2 Demingin laatuympyrin vaiheet

PLAN - Suunnittele, koe

PLAN-vaiheessa tunnistetaan, analysoidaan ja médritellddn kohteena olevaa asiaa, il-
miotd tai ongelmaa. Tassd vaiheessa on tavoitteena mairitelld hypoteesi tai ennuste, jota
odotetaan ja halutaan tapahtuvan sekd my0ds mairitelld, miten onnistuminen tai epdonnis-

tuminen todennetaan mahdollisessa kokeilussa. Hypoteesi tdssd yhteydessé kuvastaa syy-
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seuraus-suhteen madrittelyd. Liséksi tdssd vaiheessa pohditaan ja punnitaan, miten ko-
keilu, protoilu tai kehittdminen kidytdnnossé jarjestetddn ja toteutetaan sekd kuinka onnis-
tumista mitataan. PLAN-vaihe kdynnistyy tarpeen mukaan uudelleen aikaisempien ko-
keilujen, iteraatiokierrosten, analysoitujen mittaustulosten tai uusien ideoiden pohjalta.
(Torkkola 2016, 41; The Stationery Office, ITIL ® Continual Service Improvement 2011,
38-39.)

DO — Tee, toteuta

DO-vaiheessa testataan suunnitelmaa tai hypoteesia kdytdnnosséd. Tassd vaiheessa kehi-
tetddn ja kokeillaan sekd seurataan, tarkkaillaan ja mitataan onnistumista. Vaiheen tavoit-
teena on tehdi kokeiluja ja kehittamisté tarkoituksenmukaisin askelein, jotta tarkastelta-
van kohteen syy-seuraus-suhde ymmarretddn. Tehdyt kokeilut lisdévit tietoa ja ymmar-
rystd kehitettdvasti kohteesta. Nopeatkin kokeilut antavat jo riittivaad informaatiota, jol-
loin tarkasteltavan kohteen kehitys ohjautuu oikeaan suuntaan kustannustehokkaasti.
(Torkkola 2016, 41-42; The Stationery Office, ITIL ® Continual Service Improvement
2011, 38-39.)

CHECK - Tarkasta, tutki, analysoi

CHECK-vaiheessa tarkastellaan ja tutkitaan, onnistuivatko tehdyt kokeilut, protoilut ja
kehittamistyot. Tassd kohtaa verrataan todellisia lopputuloksia ennalta méaériteltyihin tu-
loksiin, jotka perustuvat DO-vaiheessa suoritettuihin mittauksiin ja havaintoihin. Téssa
vaiheessa kokeilukulttuurin kehittymisen kannalta on oleellista sallia myds kokeiluissa
epdonnistuminen. Silla kokeiluista oppimista ei useinkaan tapahdu, jos epdonnistumista
el sallita tai siitd ei haluta keskustella. Tarkedd on myos analysoida yhdessd, mikd meni
pieleen ja mitd haasteita toteutuksessa havaittiin. CHECK-vaihe tarjoaa organisaatiolle
avaimet jatkuvaan oppimiseen, joka on yksi jatkuvan kehittimisen ja parantamisen kes-
keisistd periaatteista. (Torkkola 2016, 42 -43; The Stationery Office, ITIL ® Continual
Service Improvement 2011, 38-39.)

ACT - Toimi ja paita

Laatuympyrédn viimeisessd vaiheessa (ACT) tehdddn paédtoksid, miten jatketaan. Téssa

vaiheessa joko laajennetaan onnistunut muutos tai kokeilu osaksi organisaation péivit-
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tdistd toimintaa tai muutetaan tavoitetta tai hypoteesia ja aloitetaan PDCA-kehé uudes-
taan. My0s alkuperdisen hypoteesin tai tavoitteen yksiselitteinen hylkddminen edesauttaa
tavoitteen uudelleen asettamisessa. (Torkkola 2016, 42; The Stationery Office, ITIL ®

Continual Service Improvement 2011, 38-39.)

6.3 Eviiti onnistuneeseen jatkuvaan parantamiseen ja kehittimiseen

Naen, ettd Laitetorin digitaalisia palveluita tulisi kehittdd joustavasti asteittaisten paran-
nusten ja muutosten sekd organisaation toimintaympaériston kehittimisen kautta. Digitaa-
listen palveluiden kehittdmisen olisi hyddyllistd edetd jatkuvan arvioinnin periaatteella.
Silld jos suunta ei ole selvilld ja tahti on tempoilevaa, voi matkasta tulla hidas ja pahim-
millaan py0ritddn vain paikallaan. Digitaalisten palveluiden kehittimistyohon tulisi osal-
listaa Laitetorin palveluiden ja prosessien omistajat, Tampereen kaupungin KA:n arkki-
tehdit, SOTE-asiantuntijat, palvelumuotoilijat ja ennen kaikkea palvelun kéyttdjat sekd

asiakkaat.

SOTE-palvelujen jatkuvassa parantamisessa ja kehittdmisessd on todennikdisempad, ettd
onnistumiseen johdattaa pienten kokeilujen sarja kuin ndyttidvit ja massiiviset projektit
sekd niin sanottujen kiveen hakattujen suunnitelmien tarkka toteuttaminen. Jatkuvassa
parantamisessa ei ole tarkoituksenmukaista sitoa kehitysaskeleita liian tarkalle tasolle.
Jokainen kehitysaskel tai kokeilu tuottaa paljon uutta tietoa jatkuvan kehityksen ohjauk-

seen ja samalla suuntaa kehitystd haluttuun tavoitteeseen suoraviivaisemmin.

Jatkuvan parantamisen ja kehittimisen matka muodostuu sarjasta kokeiluja. Kokeilut li-
sadvit organisaatioyksikodiden vélistd yhteistyotd, tuovat ldpindkyvyyttd ja mahdollistavat
tiedon jakamisen. Oleellista on kuitenkin pysya jatkuvassa liikkeessé ja keskittyd yhteen
kehitysaskeleeseen kerrallaan. Jatkuvan parantamisen toimintakulttuurissa tulisi jokaisen
tyontekijan tuntea yhteisollisyyttd, intohimoa ja tekemisen paloa, silld ihmiset tarvitsevat

energiaa uuden luomisessa.
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7 KOKONAISARKKITEHTUURIN NYKYTILAN KUVAUKSIA LAITETO-
RIN TOIMINTAYMPARISTOSTA

Tdhdn opinndytetyohon liittyi kehittimistehtdva, jossa tuotettiin Laitetorin toiminta-,
tieto- ja jarjestelmaarkkitehtuurien nykytilan kuvauksia. Ndiden kuvausten tarkoituksena
ja tavoitteena on toimia viestinnén, ohjauksen ja kehittdmisen vélineind Laitetorin sisdis-
ten ja ulkoisten sidosryhmien vililld. Nykytilan kuvaukset antavat tietoa Laitetorin toi-

minnasta kokonaisuutena ja lisddvat ymmarrysté tavoitetilan maérittelyyn.

Nykytilan kuvausten kayttdjdkohderyhmit:
e Tampereen kaupungin tietohallinto, arkkitehdit, arkkitehtuurista vastaavat henki-
16t
e Laitetorin palveluiden omistajat, prosessien omistajat
e Laitetorin IT-asiantuntijat
e Tampereen kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelut, ikdiihmisten palveluiden suun-
nittelijat, kehittdjit, palvelumuotoilijat, laadusta vastaavat tahot

e jarjestelmd- ja sovellustoimittajat

Nykytilan kuvaamisessa hyddynnettiin Tampereen kaupungin tietohallinnon laatimia
KA-suosituksia. Toiminta-, tieto- ja jarjestelmiarkkitehtuurin kuvaamisessa tiedot kerét-
tiin JHS179-mukaisille taulukkopohjille. Prosessien mallintamisessa ja nykytilan kuvaa-
misessa kdytettiin soveltuvin osin JHS 152-suosituksia. Prosessien mallintamisessa kay-
tettiin kuvausnotaationa BPMN:44 (Business Process Modelling Language) seké yhteys-
kaavioiden kuvaamisessa Archimate kuvauskieltd hyddyntden ARTER® Architect -oh-

jelmistoa.

7.1 Taustaa nykytilasta

Laitetorin kehittimistd ohjaa ja seuraa Laitetorityoryhma, jossa ovat mukana palvelun

tilaajan ja palveluntuottajan edustajat omista organisaatioyksikdistddn. Laitetorin tuotta-

mille palveluille ja toimintaa ohjaaville prosesseille on nimetyt omistajat.
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Nykytilan kuvaaminen aloitettiin Laitetorin prosessien kuvaamisella. Laaditut prosessi-
kuvaukset toimivat yhteisind tyovilineind Laitetorin palvelutuotannolle, palveluiden
omistajille, kehittdjille, johdolle ja tarkoituksenmukaisille sidosryhmille. Laitetorin johto
hyodyntédé prosessikuvauksia johtamisen, ohjauksen, pddtoksenteon ja suunnittelun véli-
neend. Laitetorin asiakasneuvojat ja palveluiden omistajat hydodyntivét prosessikuvauk-
sia tyon kuormituksen mittaamisessa, tyonjaon ja vastuiden selkiyttdmisessd, resurssitar-
peiden ja ongelmatilanteiden selvittdmisessd sekd uuden tyontekijan perehdyttimisessa.
Prosessikuvaukset auttavat palvelunomistajaa palveluiden laadun arvioinnissa ja paran-

tamisessa, tavoitteiden saavuttamisessa seké tietoturvariskien kartoittamisessa.

7.2 Toiminta-arkkitehtuurin kuvauksia

Prosessiroolit ja toimijat

Seuraavaan taulukkoon (taulukko 3) on koottu kohdealueen prosessit, toimijat ja roolit.

TAULUKKO 3. Laitetorin prosessit, toimijat ja roolit

Prosessin nimi Toimija, rooli Toimijan kuvaus

Lainausprosessi Asiakas Lainaa Laitetorilta hyvinvointilaitteita.
Laitetorin asiakasneu- | Suorittaa lainausprosessin eri vaiheiden tehtdvia.
voja
Tietojérjestelma Toimii prosessissa syntyvian, hyddynnettiavén tiedon

tiedonhallinnan jarjestelméana.

Vuokrausprosessi Asiakas Vuokraa kayttoonsd hyvinvointilaitteita.
Laitetorin asiakasneu- Suorittaa vuokrausprosessin eri vaiheiden tehtavia.
voja
Laitetoimittaja Vuokraa, asentaa, perehdyttda asiakkaan hyvinvointi-

laitteen kayttoon.

Tietojérjestelma Toimii prosessissa syntyvian, hyddynnettiavén tiedon
tiedonhallinnan jarjestelméana.

Laitevalintaprosessi | TRE Kaupunki Ehdottaa uuden laitteen valintaa ja osallistuu laiteva-
linnan paitoksentekoon.

Laitetorin asiakasneu- Suorittaa laitevalintaprosessin eri vaiheiden tehtévia.

voja

Laitetoimittaja Esittelee, toimittaa ja sopii uusien laitteiden toimituk-
sesta.

Tietojérjestelma Toimii prosessissa syntyvin ja hyddynnettdvan tiedon

tiedonhallinnan jarjestelméana.
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Prosessit: Taso 1. prosessikartta

Tampereen kaupungin tilaajatoiminta organisoituu asiakasldhtoisesti kuuteen ydinpro-
sessiin, joista vastaavat kuusi eri tilaajalautakuntaa (kuvio 9). Laitetorin tuottamat pal-
velut sijoittuvat ikdihmisten hyvinvoinnin ylldpitdmisen ydinprosessin alle ja toimivat

osaprosesseina kyseiselle ydinprosessille.

Strateginen johtaminen ja ohjaus

Ikaihmisten hyvinvoinnin yllapitaminen

| | | | |

Lasten ja nuorten kasvun tukeminen

| ] | | ]

Kaupunkiympariston kehittaminen

Kaupungin
asiakkaat

| ] | | |

Osaamisen ja elinkeinojen kehitaminen

| ] | | |

Sivistyksen ja elamanlaadun edistaminen

| ] | | ]

Terveyden ja toimintakyvyn edistaminen

KUVIO 9. Tampereen kaupungin ydinprosessit prosessikartalla (Tampereen Kaupunki
2016)
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Prosessit: Taso 2. Laitetorin toimintamallikaavio

Laitetorin palvelut siséltyviat Tampereen tilaajatoiminnan ydinprosessiin ikdihmisten hy-
vinvoinnin ylldpitdminen. Toimintamallikaavioon (kuvio 10) on jaoteltuina Laitetorin

tarjoamat palvelut osana Tampereen kaupungin tilaajatoiminnan ydinprosessia.

Al A2
Hyvinvointilainaamo Hyvinvointivuokraamo A3 Hyvinvointilaitteiden
palvelu palvelu opastus ja neuvontapalvelu

Ikaihmisten hyvinvoinnin yllapitamisen palvelut

KUVIO 10. Laitetorin toimintamallikaavio

Prosessit: Taso 3. Laitetorin prosessien kulkukaaviot

Laitetorin lainausprosessin kulkukaavio esitetdén kuviossa 11.
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laitteen toimivuus taytetaan astakiaalle uhdistus |
ja esitellaan laite tarvittavat P n K
Onko laite " it T uclto

Laitetorilla

esiteftavissa /

lainattavissa

Kylla

Tarkastetaan i
H lainassa olevan Tilataan laite Laitteen Laittean
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KUVIO 11. Lainausprosessin kulkukaavio



Laitetorin vuokrausprosessin kulkukaavio esitetdin

kuviossa 12.
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KUVIO 12. Vuokrausprosessin kulkukaavio



Laitetorin laitteiden valintaprosessin kulkukaavio esitetddn kuviossa 13.
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KUVIO 13. Laitteiden valintaprosessin kulkukaavio

7.3 Tietoarkkitehtuurin kuvauksia

Laitetorin tietoarkkitehtuurin nykytilasta kuvattiin kohdealueen késitteet, padtietoryhmat,

loogiset tietovarannot seké prosessien ja tietojen vélisid suhteita. Keskeisend tavoitteena

oli 10ytdad, madrittad, jdsentdd ja kuvata Laitetorin nykytilan keskeisimmit tietotarpeet,

jotka liittyvat kriittisimpiin ydin- ja palveluprosesseihin. Tavoitteena oli myds luoda or-

ganisaatiotasoinen yhteinen nidkemys Laitetorin keskeisestd tietopddomasta ja helpottaa

tiedon ja siitd jalostetun informaation kaytt6d, hydodyntdmistd sekd 16ytamista tietoarkki-

tehtuurin tavoitetilan méérittelyyn.



Laitetorin keskeiset késitteet ja niiden sanalliset kuvaukset esitetddn taulukossa 4.

TAULUKKO 4. Laitetorin késiteluettelo ja kisitteiden sanalliset kuvaukset

asiakas), jotka hyodyntévit esimer-
kiksi lainauspalvelua.

Kasitteet Kasiteryhma Kuvaus Synonyy- Lahde
mit
Tietojér- Tietojérjestel- | Laitetorin asiakastietojen sdhkdistd | Jarjestelmd | VALVIRA,
jestelma mépalvelut késittelyd varten toteutettu ohjel- laki sosiaali-
misto tai jarjestelméd, jonka avulla ja terveyden-
tallennetaan ja ylldpidetddn Laiteto- huollon asia-
rin asiakasasiakirjoja seké niissa kastietojen
olevia tietoja. sahkoisestd
késittelysté.
Palveluta- | Lainauspro- Asiakkaan ja palvelun toimittajan Palve- Lainauspro-
pahtuma sessi (Laitetori) vélinen yksittdinen pal- lutransak- | sessin kulku-
velutapahtuman toteuttaminen, sii- | tio kaavio, palve-
hen liittyvét tiedustelut, tarkastuk- lukuvaus
set, toimenpiteet lainausprosessin
mukaisissa vaiheissa.
Palvelun Sidosryhméi Tuottaa Laitetorin palveluja asiak- Palveluin- | Palvelusopi-
toimittaja kaillensa. tegraattori | mus
Palvelun Sidosryhma Madrittelee tavoitteet palvelulle ja
tilaaja valvoo palvelujen toteutumista.
Laitetorin | Toimija Suorittaa Laitetorin palvelutehtdvid | Tyontekija | Prosessiku-
asiakas- prosesseissa kuvattujen rooliku- vaukset
neuvoja vausten mukaisesti.
Laitetori- Toiminta-ark- | Asiakkaille tarjottava fyysinen asi- | Service Laitetorin pal-
palvelu- kitehtuuri ointitila, jossa palvelu tai tapahtuma | Desk velukuvaukset
piste toteutetaan tai johon asiakkaan on
hakeuduttava palvelua varten.
Laitetoi- Sidosryhméi Toimittaa vuokrattavan laitteen asi- | Alihank- Yhteistyosopi-
mittaja akkaalle. kija mus
Lait Sidosarkkiteh- | Velvoittavat sosiaali- ja terveyden- FINLEX
tuurit huoltopalvelujen toimittajia otta-
maan huomioon tiedonhallinnan
suunnittelussa, kehittdmisessa ja to-
teuttamisessa.
Lainauslo- | Péitietoryhmd | Dokumentti, joka liittyy lainauspro- | Lainausdo- | Lainauspro-
make sessin tiettyyn vaiheeseen. Kuvaa kumentti sessin kulku-
tietovélinettd, johon on tallennettu kaavio
asiasisdlloltddn rajattu kokonaisuus.
Hyvin- Laitetorin pal- | Laitetorin tuottama palvelu hyvin- Laitetorin pal-
vointi- velusalkku vointiteknologian vuokraamiseksi velukuvaukset
vuokraa- asiakkaille.
mopalvelu
Hyvin- Laitetorin pal- | Laitetorin tuottama palvelu hyvin- Laitetorin pal-
vointilai- velusalkku vointiteknologian lainaamiseksi asi- velukuvaukset
naamopal- akkaille.
velu
Asiakas Toimija Asiakas, toimija liittyy yhteen tai Loppu- Lainauspro-
useampaan kayttotapaukseen. Tam- | kayttdja sessin kulku-
pereen kaupungin ikdihmiset (= kaavio
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Laitetorin informaatiosalkun péétieto- ja tietoryhmien kuvaukset esitetdén taulukossa 5.

TAULUKKO 5. Laitetorin pédtieto- ja tietoryhmét

Tieto- Pédtietoryhma Kuvaus Omistaja
ryhmit
Ajanvaraukset Toiminnanoh- Tiedot asiakkaalle varatuista palvelutapahtumista. Laitetori
jauksen ja paa-
toksentuen tuki
Asiakkaan ja Laitetorin asiakasneuvojan Viestintdtiedot Asiakkaan ja Laitetorin asiakasneuvojan vélinen viestintétieto. Laitetori
viestintitieto
Asiakkaan ldheisten ja edustajien perustiedot | Henkilo- ja yh- | Asiakkaan omaisten ja edustajien henkildtiedot. Laitetori
teystiedot
Asiakkaan palvelu- ja tapahtumatiedot Toteuma, suorit- | Tiedot asiakkaalle tuotetuista palveluista ja suoritteista, siséltdd | Laitetori
teet lainassa tai vuokralla olevat laitteet.
Asiakkaan perustiedot Henkild- ja yh- | Asiakkaan henkil6tiedot. Laitetori
teystiedot
Hyvinvointiteknologialaitteet Resurssit Sisdltdd Laitetorilta lainattavien laitteiden tiedot koottuna laite- | Laitetori
rekisteriin. Sisdltdd myos laitteen status tietoja. (lainassa, palau-
tuspdivimaira, huollossa, vapaana, poistettu kdytosta).
Kayttdoikeudet Tekniset tiedot Laitetorilla tydskentelevien henkildiden kiyttooikeudet eri jar- Laitetori
jestelmiin.
Laatu ja asiakastyytyvidisyys Toteuma, suorit- | Keritty tieto asiakkaan kokemasta asiakastyytyviisyydesta. Laitetori
teet
Lainauslomake Toteuma, suorit- | Tiedot asiakkaan lainaamasta laitteesta. Laitetori
teet
Laskun tietosisalto Toteuma, suorit- | Asiakasmaksun tietosisalto. Laitetori
teet
Maksatuksen tietosisalto Toteuma, suorit- | Maksatuksen tietosisalto. Laitetori

teet

Materiaalit

Resurssit

Muut Laitetorin palveluiden tuottamisessa tarvittavat materiaa-
lit.
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Toimipaikat, palveluyksikat ja tilat Resurssit Laitetorin palveluita tuottavien palvelupisteiden toimipaikat,
palveluyksikét ja tilat.
Turvateknologialaitteet ja palvelut Resurssit Sisdltdd Laitetorilta lainattavien laitteiden tiedot koottuna laite- | Laitetori
rekisteriin. Sisdltdd myos laitteen statustietoja, esimerkiksi lai-
nassa, palautuspdivamaird, huollossa, vapaana, poistettu kéy-
tosta.
Tyontekijat Resurssit Laitetorin palveluyksikossé tydskentelevat ammattihenkildt ja Laitetori
avustaja henkil6sto.
Tyo6ohjeet, toimintaohjeet Toiminnanoh- Laitetorin yhteiset tyo- ja toimintaohjeet. Laitetori
jauksen ja paa-
toksentuen tuki
Ulkoisen palvelu- ja laitetoimittajan tapahtu- | Toteuma, suorit- | Laitteiden tai palvelujen tilaus-toimitus transaktioiden tietoja ul- | Laitetori
matiedot teet koiselta palvelu- ja laitetoimittajalta. Sisdltdé tuotelain vaati-
musten mukaiset dokumentit.
Ulkoisen palvelutuottajan ja Laitetorin vies- | Toteuma, suorit- | Ulkoisen palvelutuottajan ja Laitetorin asiakasneuvojan vélinen | Laitetori
tintétieto teet viestintétieto.
Ulkoiset palveluntuottajat Resurssit Laitetorille palveluita ja laitteita tuottavat organisaatiot.
Yhteistyosopimukset Hallinto- ja joh- | Laitetoimittajan kanssa laadittavat yhteistydsopimukset laittei- Laitetori
taminen den ja palvelujen toimittamiseen.
Yhteystiedot Henkilo- ja yh- | Asiakkaan tai ulkoisen palvelutuottajan osoite- ja yhteystiedot Laitetori

teystiedot
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Laitetorin loogiset tietovarannot esitetddn taulukossa 6.

TAULUKKUO 6. Laitetorin loogiset tietovarannot

Loogiset tietova-

rannot

Omis-

taja

Kuvaus

Keskeiset tiedot

Asiakastiedot

Laitetori

Tiedot asiakkaalle va-
ratuista palvelutapah-
tumista muun muassa
neuvonta, perehdytys.
Asiakkaan perus- ja
henkil6tiedot, asiak-
kaan léheisten ja
edustajien henkil6tie-
dot.

Nimi, osoite, HETU, varattu neuvonta-
aika, aikaisemmat lainauskerrat, talla het-
kelld olevat lainat, maksumuistutukset.

Laitteiden elin-
kaaren hallinta-
tiedot

Laitetori

Laitetorilta lainatta-
vien, esilld olevien
laitteiden tietoja koko
laitteen elinkaaren
ajalta.

ID tunniste, hankintapdiviméaéara, takuu-
aika, tuotannossa olevien laitteiden status-
tieto (saatavilla, lainassa, huollossa, pois-
tettu kaytosta).

Laskutustiedot

Laitetori

Lainattavien laittei-
den asiakaskohtaiset
laskutustiedot.

Palveluiden ta-
pahtuma- ja suo-
ritetiedot

Laitetori

Laitetorilla suoritetta-
vien palvelutapahtu-
mien ja suoritteiden
tietoja muun muassa
laatu- ja asiakastyyty-
véisyystietoja.

Palveluportfolio-
tiedot

Laite-
tori, pal-
velun
omistaja

Yllapidetidn Laiteto-
rin palveluportfolion
tietoja palvelun elin-
kaarivaiheiden mu-
kaan.

Statustietoja palvelun elinkaaren vaiheista,
palvelunkehitysputki, kehityksessd olevat
palvelut, tuotannossa olevat palvelut ja
kéaytdstd poistuneet palvelut.

Sopimustiedot

Laite-
tori,
palve-
lunomis-
taja

Asiakkaan kanssa
tehtévét lainaussopi-
mukset sekd laitetoi-
mittajien kanssa teh-
tavét yhteistydsopi-
mukset.

Tilaus- ja toimi-
tusehdot

Laitetori

Laitetoimittajalta ti-
lattavien laitteiden ja
palvelujen tilaus- ja
toimitustietoja.
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Keskeisten prosessien ja tietojen vilisid suhteita on kuvattu taulukossa 7. Kyseisestd mat-
riisitaulukosta on néhtdvissd, mité tietoa prosessit omistavat ja kdyttavit sen eri aktivitee-

teissa.
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TAULUKKO 7. Prosessien ja tietojen viliset suhteet

Laitetorin vuokrausprosessin suoria yhteyksid sen hyddyntdmiin eri tietoryhmiin esite-
tdén kuviossa 14. Tdssd visuaalinen esitysmuoto lisdd merkittdvésti prosessien ja tietojen

vilisten suhteiden tunnistamista ja ymmarrettavyytta.

KUVIO 14. Laitetorin vuokrausprosessin yhteydet eri tietoryhmiin

7.4 Jarjestelmaarkkitehtuurin kuvauksia

Laitetorin jérjestelméarkkitehtuurista kuvatiin tdlld hetkelld kaytettavit tietojérjestelma-

palvelut seki looginen jarjestelmipalvelujdsennys.

Laitetorin keskeisimméit tietojirjestelmépalvelut ovat kuvattuina taulukkoon 8. Osa néisti
jarjestelmdpalveluista tukee suoraan Laitetorin ydinpalveluita (substanssipalvelut) ja osa

on ydinpalveluita tukevia jdrjestelmétoimintoja.



TAULUKKO 8. Laitetorin tietojérjestelmipalvelut
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Palvelun toteuttava
Tietojirjestelmépalvelut Kuvaus Palvelun keskeinen toiminnalisuus tietojéarjestelma Omistajayksikko ~ Vastuuhenkilo Toiminnallinen luokitus Strateginen merkitys  Kriittisyys
Asiakkaalle kohdennetusti tarjottava Soittamalla tai ldhettdmalld sahkopostia, voi asiakas varata MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja informaation hallinta operatiivinen tarked
Ajanvarauspalvelu ajanvarauspalvelu. ajan Laitetorin palveluneuvojalle
Asiakastietojen yleinen hallinta sisaltad Laitetorin asiakkkaiden perus- ja yhteystiedot kirjataan MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja informaation hallinta operatiivinen elintdrked
erityisesti asiakkaiden perustietojen seka ylos
lahiomaisten ja edustajien kirjaamisen ja
yllapitamisen.
Asiakkaiden perustietojen hallinta
X . L Kokoaa kaiken tarvittavan tiedon tuotannossa Laitteiden status-, valmistaja, hyviksymis tiedot MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja informaation hallinta operatiivinen elintarked
L.amattavle.:n laitteiden olevien laitteiden osalta.
tiedonhallinta
Operatiiviseen toimintaa liittyvien tydohjeiden, MS OFFICE Laitetori Palvelunomistaja johtaminen operatiivinen elintirked
Laitetorin toiminnanohjauksen ja prosessikuvausten tietojen hallinta.
paatoksentuen tuki
Laitetorille lainattavaksi, vuokrattavaksi tai Laitteiden valintaprosessiin liittyvien tietojen kirjaaminen, My Mawell Laitetori Asiakasneuvoja / palveluportfolionhallinta strateginen tarked
esille tulevien laitteiden elinkaarenhallinta. yllapitaminen, hakeminen ja arkistointi m. tilaajavastuulain teknologiavastaava
mukaisten dokumenttien sdhkéinen arkistointi
Laitteiden elinkaarenhallinta
Laitetoimittajata tilattavien laitteiden Tilaus-toimitusprosessin aikana tapahtuvien tietojen MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja informaation hallinta operatiivinen tirked
o . tiedonhallinta. kirjaaminen, ylldpitaminen, hakeminen ja arkistointi
Laitteiden tilaus-
toimitustiedonhallinta
Palvelu- ja Asiakkaan kanssa muodostuneiden Tietojen kirjaaminen, ylldpitaminen, hakeminen, MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja ydintoiminta operatiivinen elintirked
tapahtumatietojenhallinta transaktioiden tiedonhallinta. arkistointi. sis. Lainauslomakkeiden tiedonhallinnan
Laitetoriin palveluportfoliossa olevien Sisaltad Laitetorin strategiaan pohjautuvien palveluiden MS OFFICE Laitetori Palvelunomistaja palveluportfolionhallinta strateginen tarked
palveluiden tiedonhallinta. kehittdmisen, tuotannossa olevien palveluiden ja kaytosta
poistetttujen palveluiden tietoja, mm. palvelun elinkaaren
Palveluiden elinkaarenhallinta tila tiedot
Potilaskertomukseen siséltyvit ylldpidettévit KanTa-palvelut KELA Asiakasneuvoja ydintoiminta
yhteenvetotiedot (1aakityslista, diagnoosilista,
Potilas- ja asiakastietojenhallinta  riskitiedot)
Laitetoimittajan kanssa muodostuneiden Tietojen kirjaaminen, ylldpitaminen, hakeminen, MS OFFICE Laitetori Asiakasneuvoja ydintoiminta operatiivinen elintdarked
Toimittajatiedonhallinta palvelutapahtumien tiedonhallinta. arkistointi.
Toimittajahallinnan yleinen tiedonhallinta. siséltdd yhteystiedot, refrenssitedot., luokittelutiedot My Mawell Laitetori Asiakasneuvoja palveluportfolionhallinta operatiivinen hy6dyllinen

Toimittajien perustietojen hallinta

strateginen, taktinen, operatiivinen)



Looginen tietojirjestelmijasennys

Loogisessa tietojirjestelméjisennyksessi kuvattiin kohdealueen tietojirjestelmipalvelu-
kokonaisuutta (kuvio 15). Tdméan kuvauksen tavoitteena on konkretisoida kdyttdjien, jéir-
jestelmien ja tietovarantojen vélisid yhteyksid. Kuviossa 15 on kuvattu alimpana Laiteto-
rin hyddyntdmét tietovarannot ja jarjestelmat seka ndiden ylépuolella jarjestelmié kaytta-

vit keskeiset ydinpalvelut ja lisdarvopalvelut. Ylimpani kuvassa on palveluiden keskeiset

toimijat (= kayttéjat).

o
KanTa-paivelu

o

Jatkuva kehittamisen
laadunhalinnan palvelu
(Isaarvopal

ivelu)

Laitteiden elinkaaren

Laskutusjaresteima

Hinkaaren

e
hallintajarjesteima

s | Sl —
&) = )

Toimittaja- ja e
asiakastietokanta tietokanta

Laiterekisten
Thaus- A a tiefokanta

‘_‘@

Laskutustietokanta

Palveluportolo

‘j@

Sopimustietokanta

KUVIO 15. Laitetorin looginen jéarjestelma- ja ratkaisujdsennys
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8 MENETELMAPAKKI SOTE-PALVELUIDEN KEHITTAMISEEN

Edeltédvissa luvuissa 3 — 5 kuvatut menetelmét muodostavat rajapinnat ylittdvén palvelui-
den kehittimisen menetelmépakin. Palvelumuotoilu, LEAN ja kokonaisarkkitehtuuri
synnyttdvit yhdessd vahvan asiakasldhtdisen kehittimisen menetelma- ja tydkalupakin
(kuvio 16). Se koostuu valikoimasta menetelmié ja tydkaluja, joita tarkoituksenmukai-
sesti soveltamalla saavutetaan kokonaisvaltainen onnistuminen palvelujen kehittdmi-

sessd.

LEAN-FILOSOFIA

TEKNO-

TOIMINTA-ARKKITEHTUURI = JARJESTEL-
(Palvelut, prosessit, sidosryhmit, . LOGIA-
i . ' CKI- MAARKKI-

kehittdmisvaatimukset, tavoitteet, . ARKKITEH-
toimintamallit, kyvykkyydet) -HTUURI el TUURI

KUVIO 16. LEAN-filosofia ldpdisee palvelumuotoilua ja kokonaisarkkitehtuuria

Palvelumuotoilu keskittyy palvelun kehittaimisessd asiakkaan tai kayttdjan palvelupolun,
kontaktipisteiden ja erityisesti palvelutapahtumassa syntyvén asiakaskokemuksen rikas-
tuttamiseen. Kuviossa 16 palvelumuotoilu kuvataan horisontaalisena menetelmien jouk-

kona. Palvelumuotoilun menetelmit ovat enemmain yksittdiseen kehittimiskohteeseen
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sovellettavia tyokaluja, joiden avulla suunnitellaan ja kehitetddn asiakaskokemusta sekd
luodaan tarvittavat palvelun elementit asiakasarvon syntymiseen. Kuviossa 16 LEAN-
filosofiaa kuvataan vertikaalisena asiakasarvon maksimointiin keskittyvéna johtamisfilo-
sofiana. Sen tavoitteena on parantaa palveluprosessien virtausta ja jalostaa asiakasarvoa.
LEAN-filosofia on jatkuvaa toimintaa, joka fokusoituu enemmén palveluprosessien ja
niissd esiintyvien “pullonkaulojen” korjaamiseen. Téstd ndkokulmasta kehittimisen pai-
nopisteet ovat erilaisia, vaikkakin molempia menetelmid yhdistdd asiakasarvon synnytta-

minen ja kehittdminen. (Siltanen 2016a.)

Palvelumuotoilun menetelmait ja tyokalut mahdollistavat ja tukevat erinomaisesti LEAN-
filosofian tavoitteita sekd viimeistelevét asiakasarvon syntymisen ja kehittymisen. Kuvi-
ossa 16 kokonaisarkkitehtuuri luo toiminnalle rakenteellisen perustan, jossa keskitytdan
toiminnan edellyttdmien resurssien ja kyvykkyyksien jatkuvaan optimointiin, suunnitte-
luun ja kehittimiseen. Jatkuvaa parantamista ja kehittimisté toteutetaan menetelméapakin

kaikissa osa-alueissa.

Palvelumuotoilun, LEAN:in, KA:n ja jatkuvan parantamisen menetelmét seké tyokalut
tarjoavat toisiinsa hyvin yhteensopivia rakenneosia (kuvio 17). Tydkaluja voidaan kayt-
td4 toinen toistaan tukien tai tiysin erilldin asiakasléhtoisten palveluiden kehittdmisessi

ja parantamisessa.
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LEAN-FILOSOFIA

Menetelmia &
tyokaluja

PALVELUMUQTOILU

Menetelmia &
tyokaluja

KOKONAISARKKITEHTUURI

Menetelmia &
tyokaluja

KUVIO 17. Jatkuvan parantamisen malli menetelmépakin kaikissa osa-alueissa

Palvelumuotoilun ja LEAN-filosofian ndkokulmia ja kisitteitd voidaan yhdistda osaksi
KA-kehikkoa. LEAN-filosofian ndkdkulmasta keskeisin tarkastelun kohde KA:ssa on sen
eri rakenteiden vilisen tiedon liitkkuvuus ja yhteen toimivuus. Tiedon siirtyminen ja sen
hyodyntdminen mahdollistavat palveluprosessien sujuvan toiminnan ja lisddvit asia-
kasarvoa palvelun kéyttdjille. LEAN-filosofia mahdollistaa tunnistettujen asiakasarvojen
kytkennin organisaation arvoihin, tavoitteisiin, resursseihin ja kyvykkyyksiin. Pdinvas-
toin palvelumuotoiluprosessin avulla tunnistetut asiakkaiden / kdyttdjien tarpeet, arvolu-
paukset ja kehitetyt palvelumallit luovat vaatimuksia organisaation ylldpitdmille resurs-

seille, prosesseille, tietojarjestelmille seké niiden kombinaatioille.

Usein julkisella sektorilla palvelumuotoilusta erilldén johdetussa KA-tydssd on harvoin
pohdittu kysymyksid: Miten arkkitehtuuri tukee loppukéyttdjan toimimista palvelupolun
eri vaiheissa? Miten asiakaskokemusta voidaan vahvistaa? Kuinka palveluprosessien vir-
tausta voidaan parantaa? Tai miten asiakasarvoa voidaan jalostaa? Néihin vastauksia et-
simélld padstddn sujuvasti LEAN:in ja palvelumuotoilun osa-alueille, jotka antavat tyo-

kaluja asiakasarvon jalostumiseen. (Ruokolainen & Seppéld 2016; Siltanen 2016b.)
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9 TUTKIMUSTYON TULOKSET

9.1 Loydoksii ja havaintoja

Palvelumuotoilun yksi keskeisimmisti periaatteista on asiakasymmarryksen ja asiakas-
kokemuksen vahvistaminen koko organisaation laajuudella. Aiemmin alaluvuissa 3.2.1
ja 3.2.2 kuvasin, kuinka organisaation tulee ymmartié asiakasta kokonaisvaltaisesti sekd
yhtenédisen asiakaskokemuksen kehittymistd. Mikali organisaatio ei pysty muodostamaan
yhtenéistd asiakaskokemuksesta, palveluiden kehittiminen vaikeutuu. Erityisesti tiedon
hajautuminen eri puolille organisaation toimintoja ja jérjestelmid on yksi keskeinen
haaste saavuttaa riittdvad asiakasymmaérrystd ja yhtendisti asiakaskokemusta. Tiedon ha-
jautuminen on usein seurausta tiedon tuottamisen ja analysoinnin siiloutumisesta, jossa
tiedon omistajat ikdén kuin suojelevat omistamaansa tietoa. Tdmé ilmid oli havaittavissa
myo0s tdmén tutkimuksen haastattelujen analyyseissi, jotka nostivat esille tiedon keskit-

tymisen eri puolille organisaation yksikoité ja toimintoja.

Eris tdhdn tutkimukseen osallistunut haastateltava kertoi paljon tiedosta ja sen merkityk-
sestd. Hanen mielestdén tieto on kaiken kehittimisen ydin. Jos palvelutoiminnan nykyti-
lasta on puutteellista dataa tai sitd ei ole lainkaan tallennettuna, niin misti tiedetdén, mika
on ldhtotilanne kehittamiselle ja mistd tiedetdéin, olemmeko onnistuneet muutoksessa tai
kehitystyossd? Edelleenkin organisaatioyksikoissd kerétddn tietoa ja raportoidaan kaik-
kea mahdollista, vaikka toiminnan ohjaamisen ja johtamisen kannalta niille ei ole juuri-
kaan kayttod. Tiedonhankinnassa on keskitytty enemmaén tiedon médrin kasvattamiseen
kuin tarvittavan tiedon tarpeisiin ja jasentdmiseen. Haastateltavan mukaan tiedon vélitty-
minen ja jakaminen on painottunut liiaksi erilaisten ohjausryhmien varaan ja se on hyvin

henkilGriippuvaista:

”Tiedon tulisi olla kaikkien sité tarvitsevien saatavilla, se ei ole tarkoituk-
senmukaista, ettd joku henkild on joskus jaksanut ottaa selvédéd asioista ja

vain hénelld on kyseinen tieto hallussaan.”
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Nykytilaa kuvattaessa Laitetorin tietosuuntautuneisuus on ottamassa ensi askeleitaan ja
palvelutoiminnan kehitys on kdynnistynyt operatiivisen toiminnan vaatimien tietotarpei-

den ndkokulmasta.

”Nykytilanteessa tietoa etsitddn useista eri tietoldhteistd ja sitd hyddynne-
tddn padosin Laitetorin operatiivisella tasolla palveluprosessien eri vaihei-
den ja aktiviteettien suorittamisessa. Palvelusuoritteista ja asiakaskdyn-
neistd syntynyttd irrallista dataa késitellddn eri ldhteisti ja tallennetaan Lai-

tetorin tietojdrjestelmiin tai toimisto-ohjelmistoihin.”

Tédmai tutkimustyd vahvisti tiedonhankinnan haasteeksi useiden erilaisten tietoldhteiden
kdyton ja samaan aikaan tiedon kdyton painottumisen liiaksi palvelutuotannon operatii-
viselle tasolle. Laitetorin palvelutoiminnan jatkuvaan kehittdmiseen on 16ydettdva niin
strategiselle, taktiselle kuin operatiiviselle tasoilla tiedontarpeita vastaavat tietoldhteet ja
-kanavat. Kéytdnnossd tdma ty0 vaatii néiltd kaikilta tasoilta henkilditd miérittelemédn

roolinsa mukaisia tiedon tarpeita ja hankintakanavia.

Laitetorin nykytilaa kuvattaessa esille nousi Laitetorin palvelutuotannon tiedon késitteet,
jotka eivit ole yhtenevid ja yhteismitallisia. Kaikille yhteisistd asioista kdytetdédn eri tie-
tojirjestelmissd eri nimid ja tietosiséllot poikkeavat toisistaan. Palvelutuotannossa samaa
tietoa taltioidaan moneen eri paikkaan, mikd aiheuttaa epdselvyyttéd tiedon ajantasaisuu-
desta ja tiedon omistajasta. Ulkoisten tietojdrjestelmien tietomallien ja tallenteiden sul-
jettu luonne vaikeuttaa tiedon hyddyntdmistd muissa Laitetorin jérjestelmissd. Laitetorin
palvelutoiminnan laajetessa ja volyymien kasvaessa on tiedon késitteiden tarkastelu otet-

tava ajoissa huomioon.

Tdhén tutkimukseen osallistunut haastateltava Laitetorilta kertoi yleisesti suunnitelmalli-
suuden puutteesta palvelujen kehittdmisessd. Sitd kuvattiin muun muassa kehittdmisen
portaiden, tavoitteiden, kehittdimisen ja seurannan riittdméttomyytend. Laitetorilla ollaan
ikddn kuin jaiaty nyt saavutetulle tasolle ja selkedd tiekarttaa sekd suunnitelmia palvelui-

den kehittdmiselle ei ole laadittu.
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Tamain tutkimuksen haastatteluissa nousi myos esille Laitetorin palvelunhallinnan kehit-
tdminen. Erityisesti Laitetorin asiakkaiden yhteydenottojen, kdyntien ja palvelutransakti-
oiden kirjaaminen palvelunhallintajirjestelméén toisi merkittdvésti lisad tietoa eri sidos-
ryhmien kdyttoon. Myos Laitetorin tarjoamien laitteiden elinkaaren hallintaa tulisi kehit-
tdd. Laitteiden yksilointitiedot, lainauksien lukumaédritiedot ja vikaantumis- ja korjaus-
tiedot tulisi olla tallennettuina palvelunhallintajédrjestelmain. Tata tietoa voitaisiin hyo-
dyntdd Laitetorin operatiivisen palvelutuotannon tarpeisiin kuten myos strategisen tason

ohjaukseen ja padtoksentekoon.

9.2 Kehityskohteita ja ehdotuksia Laitetorin palvelujen kehittiimiseen

Taulukkoon 9 on koottu kehityskohteita ja ehdotuksia Laitetorin palvelujen kehittdmiseen
ja parantamiseen. Kehityskohteet on valittu timén tutkimuksen haastattelujen, opinndy-
tetyohon liittyneen kehittdmistehtivén ja tutkijan omakohtaisten havaintojen perusteella.
Kehityskohteiden toteuttamiseen on kirjattu tdssé opinnéytetydssa esiteltyjd palvelumuo-
toilun, LEAN-filosofian, KA:n ja jatkuvan parantamisen menetelmié ja tyokaluja. Laite-
torin strategiatyohon liittyen taulukkoon 9 kootut kehityskohteet tulee ensin analysoida
Laitetorin vision ja strategisten tavoitteiden kautta ja sen jdlkeen pééttda niiden toteutta-

misesta.



TAULUKKO 9. Kehitysehdotuksia Laitetorin palvelutoiminnan kehittimiseen

Kehityskohde Menetelméd & | Miksi, mitd ja miten? Huomioitavaa
tyokalu
Asiakasymmarryk- | Re-enacting, Téassd on tavoitteena lisdtd ymmarrystd, miten asiakkaat toimivat eri arjen tilanteissa, hei- Menetelmét tukevat Laitetorin hy-
sen kasvattaminen On-site sce- dén toimintamalleja, motiiveja ja tunnemaailmaa. Menetelmissd hyddynnetéédn kayttdjalah- | véksi havaitsemaa ratkaisukeskei-
nario, Multi- toisid ja osallistavia tiedonkeruumenetelmié asiakkaiden ongelmien, tarpeiden ja haastei- sestd toimintamallia, joka kehittyy
stakeholder den ymmartamiseen ja késittelyyn. Tiedonkerdédmiseen sovelletaan teatterin menetelmia uudelle tasolle.
role play (tilannekuvauksia, skenaarioita, roolipelit) tyOpajatydskentelyssd, asiakasraatitydssd ja ta-
pahtumissa. Asiakasymmaérryksen kasvattaminen mahdollistaa asiakaskokemuksen kehit-
tymisen ja tyytyvdisemmat asiakkaat. Menetelmaét lisdévét myds hiljaisen ja piilevén tie-
don esille saamista.
Asiakaskokemuk- Palvelu- Asiakaskokemuksen kehittdminen alkaa jo asiakasymmarryksen kasvattamisesta. Téssé Asiakaskokemuksen kehittdminen
sen kehittdminen, muotoilupro- tyOssé sovelletaan kayttdjakeskeistd palvelumuotoiluprosessia palveluiden yhteissuunnitte- | edellyttdd aitoa vallan ja vastuun ja-
asiakasldhtdisten sessi, luun ja kehittdmiseen. Prosessin edetessé esille tulevia ongelmia, haasteita ja tarpeita kdsi- | kamista asiakasneuvojille ja palve-
palvelujen suunnit- | Acting tech- tellddn yhteisesti luovaa ongelmanratkaisumallia soveltaen. Sovellettavat teatterin menetel- | lun- ja prosessin omistajille. Tassa
telu ja kehittiminen | nology, mét synnyttavét ja jalostavat ajatuksia, ideoita ja ratkaisuja seké lisddvat innovatiivisuutta | johdon sitoutuminen rakentaa pohjaa
Bodystorming, | nykyisten ja uusien palveluiden suunnitteluun ja kehittdmiseen. asiakaskokemuksen kehittymiselle.
Prototype sce-
nario, Re-de-

sign of action,
Multi-stake-
holder role
play, Vision
movies
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Laitetorin palvelu-
prosessien arvovir-
ran tunnistaminen
ja parantaminen

Gemba-lapi-
kively

Palvelunomistajan, prosessinomistajan tai vastaavan roolin tarve nédhda ja tutustua todelli-
seen paikkaan ja tilanteeseen, jossa palvelua tai teknologiaa kéytetién tai tuotetaan. Tamén
tavoitteena on lisdtd kokonaisuuden ymmarrysté prosesseista, joita pelkét raportit, doku-
mentit tai yksittdisten tyontekijoiden kertomukset eivit yksin mahdollista. Lapikévely teh-
dédén asiakkaan tai kdyttdjan nakokulmasta, jossa kuunnellaan, katsellaan ja esitetddn avoi-
mia kysymyksii eri palvelutuotannon rooleille. Lapikdvely pyrkii lisddmédn ymmarrystd
palvelun, palvelupolun tai prosessin nykyisistd ominaisuuksista, joita asiakastarpeiden ni-
kdkulmasta on tarve muuttaa tai kehittdd. Tarkastelun kohteina ovat palvelut, prosessit,
palvelupolut, kontaktipisteet, teknologia ja toimintatavat.

Oleellista ennen lapikavelyn suoritta-
mista on selvittdd tarkasteltavan pal-
velun tai prosessin tarkoitus, ja ennen
kaikkea mitd arvoa sen tulee tuottaa
asiakkaalle tai kéyttéjdlle. Lapikdve-
lyjé voidaan toteuttaa myds ulkoisen
sidosryhmaén (alihankkija) todelli-
sessa tuotantoymparistossd, milla
voidaan varmistaa sopimuksen mu-
kainen toiminta.

Palvelutuotannon
tyotehtavit ja tyo-
kuormien hallinta

Kanban-taulu

Visuaalinen tilannekuva, josta nikee nopeasti tyonalla olevat tehtavét, kuluvan viikon tyo-
jonon (yllapito / projektit), pitkén aikavélin tyGjonon ja poissaolot. Tilannekuvan avulla
luodaan tiimille tai ryhmaélle paikallinen ndkymaé péivén tai viikon tilanteesta. Sen avulla
voidaan nopeuttaa viikko tai pdivikohtaisia palavereja. Usein palvelutuotannossa on tirke-
ampad mukautua todelliseen tilanteeseen kuin edeti ennalta kuvattujen suunnitelmien mu-
kaan. Tyo6kalun avulla voidaan vaikuttaa tyokuorman hallintaan.

Visuaalinen tilannekuva ei sisélla his-
toriatietoja. Sen rinnalle tarvitaan
sdhkdisen toiminnan- tai palvelunhal-
lintajérjestelmén. Tilannekuvan yh-
teinen tarkastelu on hyvé ottaa yksi-
kon sddnnollisen viikkopalaverin
agendalle.

Palvelujen ja toi-
minnan jatkuva pa-
rantaminen ja ke-
hittdminen

PDCA-sykli
(Demingin
laatuympyrd)

PDCA-kehityssykli toimii tuloksellisemmin parhaiten, mité taajempaan sykli pydréhtéa.
Jokainen pyorahdys hyodyntédd edelliselld kierroksella opittuja asioita, havaintoja ja 16y-
doksid. Ndin tieto jalostuu informaatioksi ja tietimykseksi. Taté ajattelumallia voidaan
hyddyntda viikkopalaverien kokeilujen tai pienkehityksen seurantapalavereissa. Kaytan-
non kehittdmistyonohjauksessa, esimerkiksi: Mitd on kokeiltu viimeksi? Menikd se niin,
kuin oli suunniteltu? Miké on kokeilun perusteella seuraava hypoteesi? Miten sitd on aja-
teltu kokeilla? Mitd odotuksia seuraavaan kokeiluun liittyy? Milloin kokeilu tehddan? Mil-
loin palataan tuloksiin?

Sykli ei voi pyorid riittédvalla tahdilla,
ellei suoritettavat kokeilut ole tar-
peeksi pienind. Jatkuva parantaminen
perustuu jatkuviin pieniin iteraatioi-
hin sen sijaan ettd tavoiteltaisiin ker-
taluontoisia kehitysaskeleita.

Laitetorin palvelu-
jen ja toiminnan ke-
hittiminen suunni-
telmallisesti

X-matrix
(Hoshin Kanri)

Selkiyttaa strategisten tavoitteiden asettamista ja vastuiden jalkauttamista kaikilla organi-
saatiotasoilla. Auttaa henkil6itd ymmartiméain, motivoitumaan ja sitoutumaan strategisiin
lyhyen ja pitkén aikavélin tavoitteisiin. Laitetorin johto ja palveluiden omistajat valitsevat
3-5 kpl strategisten tavoitteiden kannalta merkityksellisid kehityskohteita ja painopisteita.
Valitut kehityskohteet esitetddn selkeind tavoitteina, joita toteutetaan projektityoskente-

lyna.

Organisaation henkildresurssien hal-
linnan on ohjattava ja priorisoitava
valittuihin kehityskohteisiin tarvitta-
vat henkil6resurssit.
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Laitetorin tiedon- Tietoarkkiteh- | Laitetorin tuottama tieto tulisi jasentda rakenteisesti jarkeviksi kokonaisuuksiksi siten, ettd | Toiminnan tarvitseman tiedon maé-
hallinta tuuri tieto kirjataan vain kerran tarkoituksenmukaiseen tietojérjestelmién. Témé mahdollistaa rittelyssé on oleellista ymmartia
sen, ettd kyseistd tietoa voivat hyddyntda kaikki Laitetorin sidosryhmét. Tamaé lisdd tiedon | milld padtdksentekotasolla,
ja siité jalostetun informaation kayttdd, hyddyntdmistd ja 16ytdmistd niin operatiivisella, mistd ndkokulmasta ja mihin kaytto-
taktisella kuin strategisella tasolla. Toiminnan vaatimuksien pohjalta médritelldén, jasenne- | tarkoitukseen tietoa kerdtdén. Tiedon-
tddn ja kuvataan strategisen, taktisen ja operatiivisen tasojen edellyttdmat tiedontarpeet ja hallinnan kehittdmisessé tulee myos
vastaavat tietoldhteet ja -kanavat. huomioida tietoturva- ja tietosuoja-
vaatimukset.
Laitetorin tietoark- | Tietoarkkiteh- | Laitetorin tietojérjestelmien, prosessien ja toimintojen yhteentoimivuuden sekd tyon suju- | Késitemallinnusty6td on hyva tehda
kitehtuurin késite- tuuri vuuden kannalta on tarve kédyttdd samoista asioista yhtenevéistd termistdd ja késitteitd. Yh- | Laitetorin substanssiosaajien kanssa,
malli tenevéiset késitteet mahdollistavat yhdenmukaiset toimintamallit, jérjestelmien vélisen in- | jotta varmistetaan heidin kayttdmat
tegraation ja luotettavan raportoinnin. Kédsitemalliin luetteloidaan Laitetorin keskeiset ka- kisitteet ja termit.
sitteet ja niiden tarkempia yksittéisid ominaisuuksia sekd visualisoidaan niiden vélisié kes-
kindisié suhteita.
Laitetorin tietoark- | Tietoarkkiteh- | Tietovirtakuvauksien tavoitteena on selvittdd tiedon kulku tietojérjestelméijdsennyksen ele-
kitehtuurin tietovir- | tuuri menttien vélilld. Kuvataan tietovirrat palveluiden, tietojarjestelmien, palvelutuotannon pro-
takuvaukset sessien ja tietovarantojen nakokulmasta.
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10 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tédma opinndytetyd vahvistaa ndkemysti, ettd palvelumuotoilu, LEAN-filosofia, KA-tyd
jajatkuva parantaminen tdydentdvit toisiaan. Niitd kaikkia yhdistd4 yksi yhteinen tekijé,
arvonluonti asiakkaalle. Palvelumuotoilutydssd ldhestytddn arvonluontia tunnistamalla
asiakasarvon léhteitd. Namé tiedon ldhteet luovat pohjan asiakasymmaérryksen kasvami-
selle ja avaavat asiakaskokemuksen syntymismekanismia. LEAN-filosofia pyrkii enem-
méan maksimoimaan palveluprosesseista tuotettavan asiakasarvon maarad seka yllépité-
madn korkeaa asiakaskokemusta. Arvonluonnissa kaiken perustana toimii KA, jonka teh-
tdvénd on varmistaa ja tdydentdd arvonluontia suunnittelemalla, miten ja milld resursseilla
sekd kyvykkyyksilld asiakasarvo toimitetaan. Lopulta asiakasarvo kiteytyy viime kiddessé
asiakkaan tai loppukéyttidjdn toiminnassa sekd ajattelussa syntyvéssd asiakaskokemuk-

S€ssa.

KA-tyon tunnusomaisia piirteitd ovat pitkét ja laajat projektit seké tyotd ohjaavat periaat-
teet. Usein julkisen sektorin KA-tydssd keskitytddn aivan liiaksi organisaation sisdiseen
toimintaan, prosesseihin, rakenteisiin ja jarjestelmiin. Nden, ettd meneilldédn oleva digita-
lisaation hyodyntdmisen kiihtyvéi tarve vaikuttaa myos KA-tyon luonteeseen ja kdytettyi-
hin menetelmiin. Mielestidni KA-ty6 edellyttii jatkossa ketteryyttd, siind kuin esimerkiksi
ohjelmistojen kehittdminen. Nyt on jo ndhtdvissd ilmio, jossa KA-tyd on muuttumassa
jatkuvien muutosten, vaatimusten ja toteutusten jatkumoksi. Myos KA:n tilannekuvan
tulee olla nopeasti ndhtédvilld ja ymmarrettivissé, jotta voidaan varmistaa asiakasarvon
toimittaminen tarkoituksenmukaisilla resursseilla ja kyvykkyyksilld. Mielestdni KA:n
tehtévi asiakasarvon tuottamisessa on jaykistdd organisaation perusta, jotta ketteryys or-
ganisaation toiminnassa voi lisdéntyd. Yhtendinen KA kuvastuu parempana asiakaskoke-

muksena.

SOTE-toimiala on murroksessa, ja menestyminen vaatii tulevaisuudessa alan toimijoilta
kyvykkyyttd. Muutoksessa menestyminen edellyttdd toimintatapojen ja jarjestelmien uu-
distusta, prosessien digitalisointia, asiakastiedon uudenlaista hydodyntdmistd sekéd uusien

kayttdjalahtoisten palveluiden kehittdmistd. Tédssd ajanhetkessd meneilldén oleva laaja-
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mittainen digitalisaation ja teknologian hyodyntdminen tukevat SOTE-palvelujen kehit-
tdmistd monin tavoin. Palvelumuotoilu, LEAN-filosofia, KA ja jatkuva parantaminen
muodostavat kokonaisvaltaisen menetelmépakin digitaalisten palveluiden kehittdmiseen.
Menetelmépakin, jossa yhteissuunnittelu on keskeinen toimintamalli digitaalisten palve-

lujen, tietojarjestelmien ja toimintamallien kehittdmisesséd sekd vakiinnuttamisessa.

Todellisuudessa organisaation toimintakulttuurin, johtamiskulttuurin ja edelld kuvattujen
menetelmien yhteensovittaminen ei aina ole yksinkertaista. Melko usein olemassa olevat
kaytinteet, toimintamallit ja asenteet ovat juurtuneet syville organisaation toimintoihin,
yksikoihin ja henkil6ihin. Jotta muutoksessa padstddn hyviin alkuun, on koko organisaa-
tiolla oltava ensin riittivd ymmérrys menetelmistd ja tietoisuus niistd saatavista hyo-
dyistd. Usein jo tietoisuus saatavista hyddyistd sekd menetelmien kokeilut kdynnistévit

toimintakulttuurin kehittymisen uudelle tasolle.

Menetelmien eettiset haasteet

Usein mallit ja menetelmét ovat hyviksi havaittuja kiyténtdjd, jotka ovat todistettavasti
edesauttaneet kehittdmistd ja muutosta palvelutoiminnassa. Niiden avulla on voitu kehit-
tdd toimintaa, vauhdittaa haluttua muutosta sekd ennen kaikkea saada ryhtid ja johdetta-

vuutta kehitystyohon.

Mallien ja menetelmien osalta voidaan laajemminkin kysyé, onko edelld kuvatuissa me-
netelmissd kyse organisaation todellisuuden tiedostetusta kehittimisestd vai tiedostamat-

tomasta kehittymisesti?

Edelld kuvatuilla menetelmilld ja tyokaluilla voidaan hyvin muokata organisaation, yksi-
kon tai yksilon todellisuutta tiettyyn suuntaan, ja samanaikaisesti niilld muokataan koko
organisaatiota myds niin, ettei niiden vaikutusta kyetd vilttdmattd huomioimaan. Avoi-
meksi kysymykseksi jad pohdittavaksi, miten palveluiden kehittimisessd padstdén kehit-
tamismallien, -menetelmien ja -tyokalujen mekaanisesta kdytostd niiden luovaan kiyt-

toon?
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Liite 1. Haastattelurunko

SOTE-PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Tutkimusprotokolla ja elementit

Tarkoitus ja tavoitteet:

Metodit:

Osallistujat:

Elementit:

Haastattelututkimuksen tarkoituksena on tuoda tutkimuksen kohdeorgani-
saatiossa toimivien eri henkildiden d4ni SOTE- palvelujen suunnitteluun
ja kehittdmiseen. Tavoitteena on tunnistaa mahdollisuuksia, haasteita ja
tyokaluja vaativia tilanteita niin kehittdjien, asiakasneuvojien kuin heidin
organisaatioidensa ja sidosryhmien toiminnan sujuvoittamiseksi palvelu-

jen kehittdmisessa.

Havainnoiva, puolistrukturoitu/keskusteleva teemahaastattelu. Haastattelu
etenee yleisestd aina yksityiskohtaisempiin kysymyksiin, joissa tavoit-
teena on ymmartdd teemaa ja ilmidtd, jota halutaan selvittdd. Avoimia ky-
symyksid avataan yksityiskohtaisemmalle tasolle tarkentavilla kysymyk-

silld esimerkiksi mitd, miksi, miten, kuinka?

Tyokseen/oman tyonsé ohella /palveluja ja/tai ydintoimintaa tuottavat/ke-

hittdvat henkilot Tampereen kaupungilla ja Laitetorilla.

Haastattelut rakentuvat seuraavista elementeista:
A. Aloitus
B. Méirittelyt

C. Haastattelun teemat
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D. Peilaaminen

E. Yhteenveto

A. Aloitus (5 min)

Esittely

Haastattelun tarkoituksen ja taustojen selittdminen

Vakuuta, ettd haastateltavalla on oikeus antaa vastaukset anonyy-
misti tai keskeyttdd haastattelu niin halutessaan

Nauhoituslupa ja suostumuslomakkeen allekirjoittaminen

B. Miiirittelyt (10 min)

Kerro alkuun hieman itsestdsi: kuka olet, kerro lyhyesti toimen-
kuvasi organisaatiossasi, jossa toimit?

Mitid teet? Millaisia tytehtivid sinulla on? Kerro ns. normipéi-
vasta?

Miten kehittiminen / innovointi liittyy tyonkuvaasi?

C. Haastattelun teemat (60 min)

Toimintakulttuuri

e Yleistd toimintamalleista ja arjesta

Toimintaympéristo (Kokonaisarkkitehtuuri)

e Resurssit ja kyvykkyydet

Asiakas

e Asiakaslihtdisyys
e Asiakasymmarrys ja tiedon kerddminen
e Asiakastarpeet

Palvelu ja kehittiimisen menetelmit

e Asiakaskokemus

e Osallistaminen

e Yhteissuunnittelu

e Menetelmit & tyokalut
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Tiedonhallinta

e Tietotarpeet

e Tiedonhankinta

e Tiedon kéytto

e Tiedon varastointi

Jatkuva parantaminen ja kehittiminen

e Toimintamalli
e Tavoitteet, ldhtdtaso, seuranta ja johtopaitokset

D. Peilaus (15 min)

e Haastattelijan havaitsemien aihealueiden syventdminen, pei-
laaminen ja/tai analysointi

E. Yhteenveto (5 min)

e Haastateltavan kiittdminen ja jatkosta informointi
e Haastateltavan tuntemukset haastattelutuokiosta ja mahdolli-
set vield mielenpééllé olevat asiat
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