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Abstract

Digitalisation is changing the ways in which social and healthcare institutions act social in-
teraction situations as well as in data management. In this context, services are changing
and becoming electric, which also affects the organisation’s work methods and routines.
Kanta Service has already changed the manner of operating of private and public social
and healthcare operators.

The objective of this thesis was to create a concept design for a support service for the im-
plementation of Kanta services. In the design, it was explored what customers using the
support service need from the service, in order to ensure that the implementation of Kanta
service will be as smooth and risk-free as possible. The study also review what kind of ser-
vices the support service should include from the customers’ perspective.

In the thesis, public materials and studies which discuss Kanta service were explored, and
based on these, a specialist interview was conducted with Socom’s project manager.
Based on existing research, materials and the specialist interview, customers’ needs were
examined with a method typical to service design, a workshop. The workshop was directed
for social and healthcare operators. With the workshop, it is possible to understand custom-
ers’ expectations, needs and opinions when they are joining the Kanta service.

The results of the workshop clearly replicated certain areas of implementation that require
support and the support service. For the most part, joining the Kanta service requires that
companies invest time in joining and going through the implementation phases, including
equipment purchases. The workshop also highlighted the need for training and guidance
for staff as well as for company management. From the results obtained, clear areas of ser-
vice and service packages were identified, which will be offered to social and healthcare
operators.

Based on the background data, specialist interview and workshop results, a concept design
open to elaboration was created.
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KASITTEET

Asiakaslahtdisyys (customer orientation)

Asiakaslahtoisyys on asiakkaan tarpeiden ja kokemuksien kuuntelemista koko
suunnitteluprosessin ajan: huomioidaan asiakkaan tarpeet ja edellytykset
kayttaa palvelua (Lappalainen s.a.).

Asiakasymmarrys (customer insight)

Asiakasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostumisen ymmartamista. Yrityk-
sien on ymmarrettava asiakkaidensa todelliset motiivit, mitd odotuksia ja tar-
peita heilla on, seka ymmartaé asiakkaidensa todellisuutta, miten ja missé he
toimivat ja elavat. Asiakasymmarrys on yksinkertaisuudessaan tietoa ja tulkin-

taa ihmisten kayttaytymisesta. (Tuulaniemi 2011, 142.)

Kanta
Kansallinen terveysarkisto. Kanta tuottaa digitaalisia palveluita, joiden kaytta-

jid ovat julkiset ja yksityiset sosiaali- ja terveydenhuollon toimijat. (Kanta s.a.c)

Kanta-palvelu (Kanta service)
Useista sosiaali- ja terveydenhuollon digitaalisista palveluista koostuva palve-

lukokonaisuus (Kanta s.a.c).

Konsepti (Concept)
Konseptissa kerrotaan palvelun keskeinen idea ja menetelmat idean saavutta-
miseksi: mita se tarvitsee toteutuakseen, miten se toteutetaan ja miten se vas-

taa tarpeeseen (Tuulaniemi 2011,191).

Palvelumuotoilu (Service design)

Palvelumuotoilu on asiakkaan ja yrityksen yhteisesti jaettu ajattelu- ja toiminta-
tapa, jolla saadaan yhdistettya eri osaamisalojen asiantuntijat yhteistython
palveluiden kehittdmisessa kayttden palvelumuotoilussa kaytettavia proses-

seja ja tyOkaluja (Tuulaniemi 2011, 58-72).



Pk-yritys (Small and medium-sized enterprises)

Pk-yritykseksi luokitellaan yritykset, jotka ovat alle 250 tyontekijan yrityksia.
Tyontekijoiden maaran kasvaessa yli 250:n vaihtuu yritys suuryritykseksi. So-
siaali- ja terveydenhuollon pk-yritykset jakaantuvat kolmeen eri kategoriaan
tyontekijamaaran mukaan, joita ovat: Mikroyritykset, Pienyritykset ja Keskisuu-
ret yritykset. (Yrittajat 2019.)

THL
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, joka kehittd& toimenpiteitd vaeston hyvin-

voinnin ja terveyden tukemiseksi (THL 2019).

Tyopaja (Workshop)

Asiakasyrityksen tai yrityksen sisaiseen kehittamiseen luotu palvelumuotoilu-
menetelma. Tybpajan ideana on innovoida uusia ideoita yhteisella ajattelulla.
(Finto.)



1 JOHDANTO

Digitalisaatio muuttaa sosiaali- ja terveydenhuollon laitosten tapoja toimia niin
sosiaalisissa vuorovaikutustilanteissa kuin tiedonhallinnassa. Digitaalisen ke-
hittymisen myo6ta palveluita sahkdistetaéan ja muutetaan, mika vaikuttaa myos
organisaatioiden prosesseihin, tydtapoihin ja rutiineihin. Jo kaytdssa oleva ja
pakolliseksi tuleva Kanta-palvelu on digitaalisten palveluiden kokonaisuus,
joka hyodyttdd kansalaisia seka sosiaali- etta terveydenhuollon toimijoita yksi-
tyisella ja julkisella sektorilla. (Kanta s.a.c)

Kanta-palvelu tarjoaa kuluttaja-asiakkaalle ja sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mijalle erilaisia palveluita sisaltdvéan digitaalisen palvelukokonaisuuden. Kulut-
taja voi palvelun kautta muun muassa seurata sahkoisesti omia resepti- ja ter-
veystietojaan, lahettaa reseptien uusimispyyntdja seka kirjata hoito- ja elin-
luovutuskortin. Sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoille Kanta-palvelun kayt-
téonottoon siséltyy kuluttajaa enemman tarvittavia toimenpiteitd, lupia ja yri-

tysten sisaisten toimintatapojen muutoksia. (Kanta s.a.c)

Kanta-palvelun peruspalvelut on otettu vaiheittain kayttdon vuodesta 2010 al-
kaen, jolloin palveluiden kaytto oli kuluttajille ja sosiaali- ja terveydenhuollon
toimijoille vapaaehtoista. Vuosiin 2023 - 2024 mennessa Kanta-palvelun

kaytto tulee pakolliseksi julkiselle ja yksityiselle sektorille. (Orava 2019.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on Kanta-palvelun kayttéonoton tukipalvelun
konseptointi. Tukipalvelun avulla tuetaan sosiaali- ja terveydenhuollon toimi-
joita Kanta-palvelun kayttoéonotossa. Opinnaytetyon avulla saadaan tietoa
siitd, mita tietoa ja palveluita tukipalvelun tulisi sisaltaa, jotta Kanta-palvelun
kayttdonotosta tehtaisiin mahdollisimman riskitonta ja sujuvaa. Tydssa paas-
taan tutustumaan seka palvelumuotoilun keskeisimpiin menetelmiin ettéa nah-
daan, millaisia ratkaisuja palvelumuotoilun menetelmilla saadaan aikaan.
Opinnaytetyon ohella pohditaan myos palvelumuotoilun ja yhteiskehittamisen

merkitysta ja hyotya sosiaali- ja terveydenhuollon alalla.



1.1 Socom Oy

Socom oy eli Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamiskeskus oy. Osaamiskes-
kukset ovat maakuntapohjaisia, joten Kaakkois-Suomen sosiaalialan osaamis-
keskus on yksi Suomen yhdestéatoista osaamiskeskuksesta. Keskukset ovat
toimialueen tarpeista lahtevia yhteistyoverkostoja, jotka edistavét joustavaa ja
innovatiivista toimintaa. Sosiaalialan osaamiskeskusten keskeisena tavoit-
teena on toimivan ja pysyvan yhteistyorakenteen luominen sosiaalialan kay-
tannon tyon, tutkimus- ja opetustoiminnan seka kuntien ja muiden palvelun-

tuottajien valille. (Socom 2016.)

Socomin rooli Kanta-palvelun kayttdonotossa on hyvin pieni verrattaessa Ke-
lan tai THL:l&n rooliin. Socomin roolina on opastaa ja ohjata yksityisia ja julki-
sia organisaatioita kirjaamaan potilastietoja sekd sosiaalihuollon asiakastietoja
uudella tavalla ja uuden lainsdddannén mukaan. (Orava 2019.) Vaikka So-
comin rooli kayttdonotossa on pieni, on erittdin huomioitavaa ohjaamisen ja
opastamisen tarkeys Kanta-palvelun kayttdonoton vaiheessa. Opastamisen
avulla palvelun kayttaja ei jaa yksin ilman apua. Opastaminen ja ohjaaminen

tuottavat asiakkaalle asianmukaisen kokemuksen suurien muutoksien edessa.

1.2 Tyo6n tavoitteet

Opinnaytety6n tavoitteena on tutkia, mita Kanta-palvelun kayttéonoton tukipal-
velun tulisi sisaltaa sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoiden nakdkulmasta,
jotta Kanta-palvelun kayttéonotto olisi mahdollisimman sujuvaa ja vaivatonta.
Paatavoitteen lisaksi opinnaytetydssa on tavoitteena tukipalvelun tarpeen, aja-
tuksien ja ongelmien kartoittaminen. Valittuja tavoitteita lahdetaan kartoitta-
maan palvelumuotoilun menetelmia kayttden yhdessa Socomin henkiloston ja
sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoiden kanssa. Opinnaytetydn tarkoituksena
on tuoda ilmi organisaatioiden tarpeet ja odotukset tulevalta Kanta-palvelun

kayttdonoton tukipalvelulta ja suunnitella niihin yhdessa ratkaisuehdotuksia.
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1.3 Aikataulu jatydn vaiheet

Opinnaytety6 lahti kayntiin kesélla 2019. Opinnaytetyd koostuu tutkimukselli-
sesta ja produktiivisesta osasta. Tutkimuksellisessa osassa perehdytaan
Kanta-palveluun ja sen vaikutukseen ja kayttdonottoon kuluttaja-asiakkaiden
ja organisaatioiden nakokulmasta. Tutkimusvaiheessa alustetaan myds muo-
toilun menetelmien ja yhteiskehittdmisen vaikutusta seka niiden kayton hyo-
tyja sosiaali- ja terveysalalla. Produktiivinen osa kasittelee palvelun kehitta-
mista palvelumuotoilun menetelmin. Osiossa kaydaan lapi tydpajan suunnit-
telu ja toteutus seka tyopajassa saatujen tulosten analysointi. Tulosten perus-
teella suunnitellaan tulevaa tukipalvelua. Opinnaytety6 eteni palvelumuotoilu-

prosessin mukaisesti (kuva 1).

ASIAKASYMMARRYS

POHJATYO JA PALVELUN ASIAKKAAN TULOSTEN

TIEDON HANKINTA NARBROL N NAKOKULMA ANALYSOINTI KEHITTAMINEN

Kuva 1. Opinnaytetydn vaiheet (Boman 2019)

Alkuvaiheessa eli niin sanotussa maarittelyvaiheessa oli tarkeinta pohjatiedon
keradminen Kanta-palvelusta sekd olemassa olevien tutkimuksien ja tietojen
koonti. Maarittelyvaiheen tarkoituksena on luoda ymmarrys organisaatiosta ja
sen tavoitteista projektissa (Tuulaniemi 2011,126-133). Toisena vaiheena oli
asiakasymmarryksen keraaminen. Asiakasymmarrysta lahdettiin kartoitta-
maan asiantuntijahaastattelulla Socomin hankejohtajalle seka osallistavalla
tyopajalla palvelun tuleville asiakkaille eli sosiaali- ja terveydenhuollon toimi-
joille. Tydpajassa saadut tulokset analysoitiin ja niista koottiin tukipalvelun

konseptiehdotukset.

2 KANTA-PALVELU

Kanta-palvelut eli kansallisen terveysarkiston palvelut ovat julkisen ja yksityi-

sen terveydenhuollon, sosiaalihuollon, apteekkien ja kansalaisten kaytssa.



11

Ne muodostavat yhtenaiseen lainsd&adantoon perustuvan kokonaisuuden,
jossa jokainen julkinen ja yksityinen sosiaali- ja terveydenhuollon toimija, maa-
kunnasta riippumatta, tekee lainsaannolliset asiat samalla tavalla. (Kanta
s.a.c) Palveluita rakennetaan yhteistydssa monien kansallisten toimijoiden
kanssa. Sellaisia ovat muun muassa Kela, joka toimii reseptikeskuksen rekis-
terinpitgjana ja tietoteknisena yllapitajana, Terveyden ja hyvinvoinninlaitos,
joka koordinoi tiedonhallinnon kehittamista, Vaestorekisterikeskus, joka tuot-
taa ammattihenkilostolle varmennekortit Kanta-palveluun, Valvira, joka yllapi-
taa palvelin- ja ammattihenkilorekisterid, Sosiaali- ja terveysministerid, Fimea,
Apteekkariliitto seka muut yhteistydkumppanit, jotka ovat mukana Kanta-pal-
veluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. (THL 2018.)

Kanta-palvelun muodostavat Potilastiedonarkisto ja tiedonhallintapalvelu,
eResepti, Ladketietokanta ja Omakanta. Kanta-palveluiden tarkoituksena on
parantaa hoidon laatua ja potilasturvallisuutta, helpottaa ja tehostaa laakkeen
maaraamista ja toimittamista asiakkaalle seka parantaa potilaiden tiedonsaan-

timahdollisuuksia. (Kanta s.a.c)

Kanta-palvelun avulla kuntien kirjaaminen ja palvelujen tuottaminen yhtenais-
tyvat, mika helpottaa palvelujen tuottajien valista tiedonkulkua ja kuluttaja-asi-
akkaiden palvelu nopeutta. THL on maaritellyt vuosien saatossa tarkasti sen,
mit& sosiaalipalveluita tuotetaan ja tarkat kasitteet, jotta eri kunnissa kaytettai-
siin samoja palveluita ja sanoja. Talla hetkella ei saada esimerkiksi sellaista
tietoa, kuinka pitkaan ikaihminen on keskimaarin vanhainkodissa tai paljonko
Kotkassa on sosiaalipalvelun asiakkaita ikédihmisten palveluissa. Kanta-palve-
lun avulla pystytdan vaikuttamaan siihen, etta kunnat ja hallitukset pystyvat ar-
vioimaan, millaisia budjetteja jaetaan esimerkiksi vanhus- tai perhepalveluihin.
(Orava 2019.)
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2.1 Kanta-palvelu kuluttaja-asiakkaalle

Kanta-palvelun kayttoonotto ja kayttd kuluttaja-asiakkaalle on erittéin helppoa
ja vaivatonta. Kuluttaja-asiakkaan nakyvana Kanta-palvelun osana toimii sah-
kdinen Omakanta-palvelualusta, johon asiakkaan tarvitsee vain kirjautua.
Omakannan kaytto vaatii asiakkaalta suomalaisen henkilétunnuksen ja tunnis-
tautumisen, joko verkkopankkitunnuksella, mobiilivarmenteella tai sdhkoisella
henkilokortilla. (Kytoméki 2018.) Omakanta mahdollistaa kuluttaja-asiakkaalle
tietoihinsa paésyn vaivattomasti missa vain. Omakannasta kuluttaja-asiakas
pystyy seuraamaan mahdollisia resepteja sekd uusimaan niitd, tarkastamaan
terveystietoihin liittyvia suostumuksia ja kieltoja seka tarkistamaan ja seuraa-
maan terveystietojaan muun muassa diagnoosit, potilaskertomukset, sairaala-
tai hoitokayntien tiedot, laboratoriolahetteet- ja vastaukset (kuva 2). (Kanta
s.a.d)

LA
2 g 3 v &
Julkisen ja yksityisen Laboratorio- ja
terveydenhuollon hoitotiedot rontgentutkimusten tiedot
Kouluterveyden- Elinluovutus-
hoidon merkinnit tai hoitotahto

TERVEYSTIETOSI

TALLENTUVAT

OMAKANTAAN
Ajokortin Asevelvollisuuden
hankintaan liittyvat yhieydessa tehdyt
terveystarkastulsen terveystarkastulsen
kirjaukset tiedot

Tyoterveys-
huollon tiedot

@

Reseptit

Kuva 2. Kuvakaappaus Kanta-palvelun toiminnoista kuluttaja-asiakkaalle. (Kanta 2019)

Alati lisaantyvat digitaaliset alustat ja sovellukset, kuten esimerkiksi Kanta-pal-
velu, mahdollistavat kayttgjien ja palveluntarjoajien uudenlaista yhteistydmuo-
toa, joka tuottaa arvoa kaikille. Digialustojen ansiosta kuluttaja-asiakkailla on

mahdollisuus saada entista enemman tietoa palveluistaan. Sosiaali- ja tervey-

denhuollon toimijoille Kanta-palvelu mahdollistaa tiedon saannin asiakkaiden
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tarpeista ja helpottaa asiakkaan ja toimijan valista kommunikointia. Kanta-pal-
velu helpottaa ja nopeuttaa asiakkaan toimenpiteitd, kun eri toimijat nakevéat
samat tiedot, joten mahdollisilta paallekkaistutkimuksilta valtytaan. (Hiironmaki
2015.)

2.2 Kanta-palvelu julkiselle ja yksityiselle toimijalle

Kanta-palvelun kayttoonotto ja kayttoon tottuminen julkiselle ja yksityiselle toi-
mijalle on suuri ja pitkd prosessi, erilaisine jarjestelméa- ja kirjaamismuutoksi-
neen, lainsaadanndllisesti seka tydpaikan asenne- ja tapamuutoksineen. Suu-
rien muutoksien vuoksi palvelun kayttéonotto on vaiheistettu eri osiin, joissa
askel askeleelta otetaan kaytt6on Kanta-palvelussa tarvittavat toimenpiteet.
Palvelun kayttéonottoon vaikuttaa se, kuinka valmis muutokseen organisaatio
on prosessin alussa ja kayttddko organisaatio jo valmiiksi sertifioitua tietojar-
jestelmaa. Myos yrityksen tulee osata huomioida palveluun liittymiseen vaadit-
tavat resurssit ja tarpeet. Jo valmiiksi sertifioidulla jarjestelmalla organisaa-
tiolla kestaa palvelun kayttoonotto noin 3 - 6 kuukautta, mutta jos jarjestelmaa
ei ole sertifioitu, voi organisaatiolla menna palvelun kayttéénottoon vahintaan
vuosi. Sertifioitu tietojarjestelma on prosessi, jossa todennetaan organisaation
tietojarjestelmiin kohdistuvien tarkeimpien vaatimusten tayttyminen Kanta-pal-
veluihin sopivaksi. Sertifioidun jarjestelman lisaksi palveluun liittyvalta toimi-
jalta vaaditaan asiakastietolain mukainen tietoturvan ja tietosuojan omaval-
vontasuunnitelma, johon THL on maarittely tarvittavat selvitykset ja vaatimuk-

set. (Kanta s.a.b)

Kanta-palvelut, joita toimijat tulevat palvelussa kayttamaan ovat Omakanta,
Laaketietokanta, Resepti-palvelu, potilastiedon arkisto, vanhojen potilastieto-
jen arkisto, sosiaalihuollon asiakastietojen arkisto ja Kelain. Omakanta on
verkkopalvelu niin ammattilaisille kuin kuluttajille. Laaketietokanta sisaltaa
tietoa laakkeistd, jotka ovat tarpeellisia ladkkeen maaraamisen ja toimittami-
sen kannalta. Laéketietokanta mahdollistaa yhtenaiset toimintatavat laéke-
huollossa. Resepti-palvelun kautta ammattilaiset pystyvat lahettdmaan ja uu-
simaan resepteja. Potilastiedon arkisto on arkisto, jonne terveydenhuollon
toimijat tallentavat potilastietoja omista jarjestelmistaan tietoturvallisesti. Van-

hojen potilastietojen arkisto on arkisto, jonne tallennetaan jo olemassa ole-
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vat asiakkaiden terveystiedot sdhkoisessa muodossa. Sosiaalihuollon asia-
kastiedon arkisto on paikka, jossa arkistonhoitaja voi tarkastella ja etsia asi-
akkaan asiakirjoja. Kelain on erityisesti lagkareiden ja hammaslaakareiden
kayttama palvelu, jossa pystytaan laatimaan ja uudistamaan asiakkaiden re-

septeja. (Kanta s.a.e)

2.3 Kanta-palvelun tilanne talla hetkella

Kanta-palvelun peruspalvelut on otettu vaiheittain kayttoon vuodesta 2010 al-
kaen, jolloin palveluun osallistuminen oli viela vapaaehtoista sosiaali- ja ter-
veydenhuollon organisaatoille. Ensimmaisessé vaiheessa yritysten oli mééara
sertifioida tietojarjestelménsa seka vain osa Kanta-palveluista annetiin organi-
saatioiden kayttoon, esimerkiksi sosiaalihuollon arkiston perustoiminnallisuu-
det. Ensimmaiseen vaiheeseen osallistuvilla organisaatioilla on tulevaisuu-
dessa helpompi muutos edessé, kun Kanta-palvelun toinen vaiheistus alkaa,
koska organisaatio on jo osaksi tehnyt muutokset yritykseensa. Toinen vaihe
sosiaalihuollossa on tarkoitus aloittaa vuonna 2020. Toisen vaiheen tarkoituk-
sena on yhdistaa kuntien ty6tavat ja kirjaamismuodot, jolloin kuntien tilastojen
vertailu ja organisaatioiden ja potilaiden valinen viestinta helpottuvat. Vuoteen
2023 - 2024 mennessa Kanta-palvelut tulevat pakolliseksi kaikille Suomen so-

siaali- ja terveydenhuollon toimijoille. (Kanta s.a.a)

3 MUOTOILU JA YHTEISKEHITTAMINEN SOSIAALI- JA TERVEYS-
ALALLA

Muotoilun tarkoituksena on luoda toimivia, laadukkaita ja kestavia palveluita
tai tuotteita hyodyntamalla palvelujen kehittdmisessa asiakasymmarrysta ja -
lahtoisyyttd, jotka tuovat lisdarvoa niin kuluttaja-asiakkaalle kuin palvelun tuot-
tajalle. Muotoilun visuaalisen esitystavan, kaytannonlaheisten menetelmien ja
asiakasymmarryksen avulla saadaan luotua syvallista ymmarrysta siita, milla
tavalla palveluja tulisi kehittad. (Ahonen 2017.) Organisaatiokulttuurissa vallit-
sevat nakymattémat osa-alueet voivat vaikuttaa tydyhteison paamaarien ja ta-
voitteiden saavuttamiseen seké kehittdmistoiminnan ja muutoksen onnistumi-
seen. Muotoilun avulla saadaan kaynnistettyd organisaation sisaisia muutos-
prosesseja, tuettua tydyhteisda kehityksessa ja haastettua vallitsevia hierarki-
oita. (Makisalo-Ropponen 2007, 97-125.)
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Palvelumuotoilun yhtenda menetelmé&na toimii yhteiskehittaminen. Yhteiskehit-
tamisella (co-creation) tarkoitetaan palveluiden tai tuotteiden kehittamista yh-
dessa ammattilaisten ja tulevien kayttajien kanssa panostaen asiakasymmar-
rykseen ja -lahtdisyyteen. Prosessissa korostetaan tasavertaisuutta, yhteisolli-
syytta ja avointa kehittamista. Yhteiskehittamisen avulla luodaan mahdollisuus
kaikille osallistua kehittdmiseen seka kertoa mielipiteensa ja kehitysehdotuk-
sensa asiasta. (FCG s.a.) Yhteiskehittdmista voidaan pitda yhteisollisend op-
pimisena ja uuden ymmarryksen rakentamisena, jonka tavoitteena on luoda
sosiaalinen tila, jossa tietoa, tietamystéa ja uutta ymmarrysté jaetaan osallistu-
jien kesken.

Sosiaali- ja terveydenhuollon piirissd muotoiluun saatetaan mygs tormata ni-
mell& hyvinvoinnin muotoilu. Vaikka muotoilu ja hyvinvoinnin muotoilu kulkevat
kasi kadessa, niin hyvinvoinnin muotoilu kasitteena keskittyy tunnistamaan ja
tyostamaan kaytantojen, jarjestelmien ja ymparistdjen ongelmia ja mahdolli-
suuksia paremman elamanlaadun saavuttamiseksi. Yksilon hyvinvoinnin, jar-
jestelmien ja infrastruktuurin muutoksen aikaansaamiksesi vaaditaan kokeilui-
hin, yhteisty6hon, osallistumiseen ja tutkimukseen perustuvia suunnittelume-
netelmid, joita palvelumuotoilun avulla pystytaan tarjoamaan. (Keinonen ym.
2013, 11-13))

Vaikka muotoilusta on puhuttu pitkédan, ei sen tuomia menetelmia viela sosi-
aali- ja terveydenhuollon alalla paljonkaan tunneta. Kirjassa Hyvinvoinnin
muotoilu (Keinonen ym. 2013, 27-39) sosiaali- ja terveydenhuollon ammatti-
laiset pohtivat sitd, mité terveydenhuollolla ja muotoilulla on yhteista. Vuonna
2013 julkaistun kirjan kommenteissa ilmeni, etta terveydenhuollon ammattilai-
set pitivat muotoilua aluksi viela taideteollisena esineisiin kohdistuneena suun-
nitteluna, vaikka muotoilu on askel lahemmaksi parempaa asiakastyytyvai-
syytta ja organisaatiomuutosta. Muotoiluprojektien edetessa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ammattilaiset alkoivat ymmartaa muotoilua ja muotoilijoita.
Muotoilu yllatti silla, kuinka kaytannoénlaheista, idearikasta ja silmia avaavaa
se on. Muotoiluprojekti antoi ammattilaisille uusia nédkékulmia omaan tyosken-

telyynsa. (Keinonen ym. 2013, 27-39.)

Vuodesta 2013 palvelumuotoilu on kéasitteené ja menetelmana kehittynyt

eteenpéin laaja-alaisesti ja yleistynyt osana yhteiskunnan ja organisaatioiden
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kehittymista niin tuotekehityksen, asiakasymmarryksen kuin siséisen kehityk-
sen osalta. Nykyaan palvelumuotoilun avulla pyritddn myos tukemaan organi-
saatioita muutoksissa tuomalla organisaatioihin uusien ratkaisujen liséksi tar-
vittavat tyokalut, taidot ja kyvyn jatkaa muutoksen toteuttamista muotoilijan
lahdettya. Palvelumuotoilun menetelmié kaytetaan yhteiskunnallisten ongel-
mien ratkaisemiseksi esimerkiksi hyvinvoinnin muotoilussa sosiaali- ja tervey-
denhuollon alalla. (Miettinen 2014, 45.) Silti vielakin [0ytyy ihmisia ja organi-
saatioita, jotka miettivat mita palvelumuotoilu tarkoittaa ja mita hyotya siitd on
organisaatiolle.

3.1 Asiakkaan rooli kehittdjana

Perinteisessa asiantuntijalahtdisessa tuotekehityksessa pyritaan asiakaskes-
keiseen lahestymistapaan. Asiakaskeskeisessa kehittamisessa tiedostetaan
olemassa olevat asiakkaat ja heidan yksildlliset tarpeensa. Asiakaskeskei-
sessa kehittamisessa pyritaan selvittamaan asiakkaan toiveet ja tarpeet,
mutta asiakkaan rooli jaa usein kuvitteelliseksi ja asiakasta ei osallisteta aktii-

visesti mukaan kehitykseen. (Kangas 2018; Larjovuori yms. 2012, 6-12.)

Palvelumuotoilullisessa kehityksessa pyritaan asiakaslahtdiseen lahestymista-
paan. Asiakaslahtdisen kehittdmisen tarkoituksena on osallistaa asiakkaat ak-
tiivisesti mukaan suunnitteluprosessiin alusta alkaen. Asiakaslahtdisessa ke-
hittdmisessa pyritdan selvittdmaan syvallisesti asiakkaiden tarpeet ja ongel-
mat ja etsimaan niihin ratkaisuja yhdessa asiakkaiden kanssa. Ottamalla pal-
velumuotoilun tavat osaksi kehitysta saadaan tehokkaammin ja onnistuneem-
min asiakkaiden kanssa luodut kehitysideat kaytantoon (kuva 3). (Kangas
2018; Larjovuori yms. 2012, 6-12.)

Tekija ideo Palvelun- Valitaan yhdessa Tehdaan
tarjosja paras ratkaisu yhdessa
tekee Suunnitellaan ja asiakkaan
rakennetaan yhdessa kanssa

Asiakas testaa

Tekija suunnittelee
Tekija rakentaa
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Kuva 3. Asiakaskeskeinen vs. asiakaslaht6inen kehittdminen (Larjovuori yms. 2012)

Asiakaslahtdinen kehittaminen on parhaimmillaan silloin, kun kehittajat tunte-
vat huonosti kohdemarkkinat ja asiakkaat. Palvelun kayttajat pystyvat opasta-
maan kehittdjid omaan tyohonsa. Asiakkaat tarjoavat tietoa ja osaamista kaik-
kiin kayton suunnittelun osa-alueisiin seka heiltd haetaan ymmarrysta ja koke-
musta kehitettavasta palvelusta; mika toimii ja mika ei toimi. Asiakasta ei pida
kuitenkaan pitda taysin paapalvelun suunnittelijana, vaan he toimivat opasta-
jina ja uusien ndkodkulmien tarkastelijoina. Yksinkertaisimmillaan asiakkaan
rooli kehityksessa saattaa olla vain vuoropuhelua mahdollisista ongelmista tai
tyotapojen ja tydympariston kartoittamisesta. Parhaimmillaan asiakkaan rooli
on aktiivinen kehityksen alusta loppuun, jolloin kayttdjan kokemuksia ja ha-
vaintoja kaytetdan jokaisessa tuotannon vaiheessa. (Hyysalo 2009, 94-98.)

3.2 Muotoilun ja yhteiskehittamisen hyodyt

Kuten aikaisemmin mainitsin, yhteiskehittamisen avulla saadaan luotua sosi-
aalinen tila, jossa kayttajat ja asiantuntijat pystyvat ilmaisemaan ehdotuksiaan,
tuntemuksiaan ja kokemuksiaan luottamuksellisesti. Muotoilijan avulla pysty-
tdan haastamaan vallitsevia hierarkioita, luomaan yhteiséllinen ilmapiiri ja tu-
kemaan tyoyhteisda kehityksessa esimerkiksi sosiaali- ja terveysalalla, jossa

hierarkiat ovat viela nakyvéassa roolissa (Makisalo-Ropponen 2007, 97-125).

Muotoilija ja muotoilun menetelmat yhdistavat eri alojen ammattilaisia, kulutta-
jia tai organisaatioiden sisaisia tyéryhmia yhteen yhteisen ongelman edessa.
Esimerkiksi jos kuluttaja-asiakkaalla on negatiivisia ennakko-odotuksia kysei-
sen alan ammattilaisesta, voidaan yhteiskehittdmisen avulla saada ennakko-
odotukset murtumaan, kun kuluttaja katsoo palveluita myds tyontekijan nako-
kulmasta. Toisaalta epaonnistumisiakin yhteiskehittamisessa voi tulla vastaan.
Esimerkiksi osallistuja-asiakkaille saatetaan luvata olla merkittavana vaikutta-
jana palvelun kehityksessa, mutta osallistaja-asiakas kokee roolinsa merkitta-
vasti vahapatdisemmaksi ja vaikutusmahdollisuudet mitattomiksi. (Hayhtio
2017.) Sosiaali- ja terveysalalla on vaadittavia saddoksia ja lakeja, joita on tar-
keaa huomioida palvelumuotoilun eri vaiheissa esimerkiksi muotoilun menetel-
mia valittaessa, koska joitakin menetelmia ei valttamatta pystyta tietyissa tilan-

teissa kayttdmaan (Ahonen 2017). Nain on, vaikka yhteiskehittaminen on
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haastavaa ja se ei valttamatta aina tuota toivottua tulosta. Toisaalta epaonnis-
tumisistakin kehitytddn kohti parempaa asiakasymmarrysta ja asiakastyytyvai-
syytta seka opitaan kayttamaan muotoilun menetelmien soveltuvuutta eri paik-

koihin ja tapoihin.

Onnistuessaan muotoilun ja varsinkin yhteiskehittdmisen avulla sosiaali- ja
terveydenhuollon alalla pystytddn huomioimaan kohderyhman erilaiset tar-
peet, halut sekd ongelmat ja lIdytamaan toimivia ratkaisuja, jotta todellisiin tar-
peisiin voitaisiin vastata mahdollisimman hyvin. Yleensa muotoiluprosessi ei
ole vain yhden osa-alueen kehittamista, vaan se on tapa lahestya kokonai-
suuksia ja loytaa ratkaisuja yllattavistakin paikoista, mita ei valttamatta projek-
tin alussa ymmarreta huomioida. Muotoilijoiden tai muotoilun menetelmien
hyddyntadminen kaikkien hankkeen osapuolten ndkdkulmien saavuttamiseksi
mahdollistaa mitd todennakdisemmin asiakastyytyvaisempia ja toimivimpia
palveluita. (Miettinen 2014 62, 85-89.)

Pohjois-Texasin yliopistossa tehdyn tutkimuksen mukaan yhteiskehittamisella
on monia liiketoimintaa ja asiakasymmarrysta kasvattavia tekijoita. Tutkimuk-
sessa selvisi, etta voimavarojen ja yhteisenkehittamisen avulla saatiin parem-
paa ndkemysta kuluttajien tarpeista ja nain ollen palveluita pystyttiin kehitta-
maan kuluttajaystavallisempaan suuntaan ja parantamaan palvelun laatua,
seka yhteiskehittamisen avulla organisaation brandin brandikokemus ja tun-
nettavuus paranivat. (emerald publishing s.a.) Vuosina 2016 - 2017 soteyritta-
jan boosteri -hankkeessa kokeiltiin palvelumuotoilun menetelmien soveltu-
vuutta alalle. Hankkeessa ilmeni, ettéd palvelumuotoilu soveltuu sosiaali- ja ter-
veysalalle toimintaperiaatteiltaan hyvin, koska molemmilla aloilla vaaditaan

empatiaa, asiakaslahtoisyytta ja yhteisollisyytta. (Kangas 2018.)

4 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tama luku perustuu Socomin hankejohtajalle (Orava 2019) tehtyyn haastatte-
luun Kanta-palvelusta ja sen ymparilla tapahtuvista muutoksista. Talla hetkella
asiakasasiakirjoja kirjataan hyvin vapaasti. Jokaiseen kuntaan on muodostu-
nut oma erilainen tyyli kirjata seka tuottaa sosiaalipalveluita, mik& saattaa joh-
tua esimerkiksi kunnan vaestépohjan tarpeesta erilaisille sosiaalipalveluille.

Sama palvelu saattaa eri kunnissa olla eriniminen ja jopa palvelun sisaltd
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saattaa poiketa kunnittain, riippuen siitd, miten kunta on palvelun méaritellyt.
Tasta syysta johtuen eri kuntien tiedot eivat ole vertailukelpoisia ja nain ollen
tilastoja on vaikeampi toteuttaa ja seurata. Kanta-palvelun kaytolla halutaan
purkaa nykyinen menetelma ja luoda tilalle yhtenainen merkinta- ja kirjaamis-
tapa, esimerkiksi sosiaalihuollon arkisto ja terveydenhuollon arkisto. Yhtenai-
nen merkinta ja kirjaamistapa tarkoittaa sita, ettéd kunnat eivat saa enéé kirjata
ja tuottaa palveluita omilla ehdoilla, vaan ne tehdd&n THL:n maaraysten mu-
kaan.

Tah&n muutokseen Socom paatti luoda tukipalvelun. Socomin tukipalvelun
tarkoituksen on lahte& opastamaan ja ohjeistamaan pk-yrityksia ja suuryrityk-
sia (kuva 4) esimerkiksi potilastietojen ja sosiaalihuollon asiakastiedon kirjaa-
misessa, asiakastietojarjestelman ja tydtapojen muutoksessa seka toiminta-
kortin ja kayttdoikeuksien kayttdonotossa.

PK-
YRITYKSET

OMAKANTA

LAAKETIETOKANTA

KANTA
PALVELU

SUUR-
YRITYKSET

RESEPTI-PALVELU )
POTILASTIEDON
ARKISTO

SOSIAALIHUOLLON

ARl ol VANHOIEN.
e POTILASTIETOJEN
_ ARKISTOINTI

KANTA-PALVELUN
KAYTTOONOTON
TUKIPALVELU

Kuva 4. Kanta-palvelun kayttéonotto tukipalvelun sijoittuminen toiminnallisesti. (Boman 2019)

Haastattelussa ilmenneita mahdollisia kayttéonoton tukipalveluita lahdetaan
kartoittamaan sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoille suunnatun tyépajan

kautta.

4.1 Viitekehys, kasitekartta ja aiheen rajaus

Opinnaytety6 keskittyy asiakasyrityksen Kanta-palvelun kayttéonotto tukipal-
velun konseptointiin, jossa lahestytédan palvelun kehitysta asiakkaan nakokul-

masta palvelumuotoilun menetelmia hyédyntaen. Tutkimuksessa kaydaan lapi
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vaadittavia toimenpiteita sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoilta Kanta-palve-
luun liittymisessa, esimerkiksi vaadittavia jarjestelmamuutoksia, lainsdadantdva

tai yrityksen asenteiden ja tapojen muutoksia.

Tutkimuksellisen osuuden kasitekartassa (kuva 5) kaydaan lapi asiakkaan
seka asiakasymmarryksen ja -lahtoisyyden kayttokohteita palvelun kehityk-
sessa. Kasitekartassa korostetaan niita palvelun kehityksen vaiheita, joissa
asiakas seka asiakasymmarrys ja -lahtoisyys on tarkeaa huomioida, jotta pal-
velusta saadaan asiakkaan nakoinen.

KYSELY
HAASTATTELU TYOPAJA

TUTKIMUS
MENETELMAT ASIAKASPROFIILIT

PALVELUN g
MUOTOILIJA KEHITTAMINEN SISALTO
ASIAKAS
ASIAKASYMMARRYS
ASIAKASLAHTOISYYS

SUUNNITTELU
ARVIOINTI

IDEOINTI
TUTKIMUS

PALVELUN
TARJOOJA

JATKOKEHITYS

Kuva 5. Tutkimuksellisen tydvaiheen kasitekartta (Boman 2019)

Palvelumuotoilu keskittyy asiakasymmarrykseen ja asiakasléahtbisyyteen, jota
paaosin tutkitaan ja kaytetadn tutkimus- ja suunnitteluvaiheessa. On tarkeaa
laajentaa asiakasymmarryksen katsantokantaa myds maarittelyvaiheeseen,
jotta pystytddn ymmartamaan palvelua tuottavan organisaation tavoitteet ja
kaytettavissa olevat resurssit. (Tuulaniemi 2011, 126-133.) Viitekehyksessa

(kuva 6) maaritetaan uuden palvelun kehittdmisen tarkeimmat vaiheet.
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Kuva 6. Viitekehys (Boman 2019)

Maarittelyvaiheessa kartutetaan projektin tavoitteet ja luodaan ymmarrys pal-
velun tuottavasta organisaatiosta, seka siitd, mitd ongelmaa ollaan ratkaise-
massa. Tutkimusvaiheessa etsitdan asiakasymmarrysta perehtymalla Kanta-
palveluun ja sen tuomiin muutoksiin sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoilla
seka kerataan ja analysoidaan kyseisen aiheen ympaérille muodostuvia kasit-
teitéd. Produktiivisessa osassa eli suunnitteluvaiheessa toteutetaan asiakaslah-
toisyytta ja yhteiskehittamista tyopajan avulla. On tarkeaa myos muistaa kayt-
tajaasiakkaiden ymmartaminen maarittelyvaiheesta aina konseptointiin
saakka. (Tuulaniemi 2011, 126-133.)

4.2 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa kasitellaan tulevan Kanta-palvelun kayttoonoton tukipalvelun
kehittamista ja konseptointia. Tutkimus toteutetaan yhteiskehittamisella ostaja-

asiakkaiden kanssa, mihin pohjautuen tutkimuskysymykset on suunniteltu.

Paakysymys

Mitd Kanta-palvelun kayttéonotto tukipalvelun tulee sisaltaa?

Paakysymyksen avulla rajataan koko tutkimuksessa kasiteltava aihepiiri. Ky-
symys luo selkean pdamaaran niin ostaja-asiakkaille kuin tydn tutkimuksen

pohjaksi.
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Apukysymykset ovat:

Missa vaiheessa yritys on Kanta-palvelun kayttdonotossa?

Millaisissa kayttoonoton tilanteissa yritys tarvitsee asiantuntijoiden apua?

Tietavatko yritykset, mita edellytyksia Kanta-palveluun liittyminen vaatii?

Apukysymysten avulla kartoitetaan tulevien kayttajaasiakkaiden ndkokantaa
Kanta-palvelua kohtaan ja pyritaan tarkentamaan heidan lahtétilannettansa ja
jo vastaan tulleita ongelmia palvelun kayttbonotossa. Saatujen tietojen avulla
pystytaan kokoamaan asiakkaiden tarpeisiin soveltuvat palvelupaketit.

Naihin jokaiseen kysymykseen vastattiin keradmalla kattavasti tietoa Kanta-
palvelusta ja sen vaatimista vaatimuksista alan toimijoille. Vastauksia kerattiin
my0s tybpajassa sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoiden kanssa. Tukipalve-
lun suunnittelussa ja konseptoinnissa painoarvona toimi asiakasymmarrys,
siksi tarkeimpéana tutkimusvaiheena oli tydpaja sosiaali- terveydenhuollon toi-

mijoiden kanssa ja siita syntyneet tulokset.

4.3 Tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty padosin kvalitatiivista eli laadullisia tutki-
musmenetelmia seka yhta kvantitatiivista eli maarallistd menetelmaa. Kvanti-
tatiivisena menetelmana kaytettiin kyselya. Opinnaytetyd painottuu kuitenkin
laadullisen tutkimusmenetelmien kayttéon. Laadullisella tutkimusmenetelmalla
tehdyssa tutkimuksessa tutkimusaineistoa voi kerata monella eri tavalla. Paa-
asiana on, etta tutkimuksessa selvitetdan kokonaisvaltaisesti kohteen koke-
muksen ja kasityksen erilaiset ndkdkulmat tutkittavaan asiaan. Maarallisen tut-
kimusmenetelman tarkoituksena on kerata tietoa numeraalisesti ja sitéa on pys-
tyttdva mittaamaan ja tulkitsemaan tilastoin. Paaasiana maarallisessa tutki-
muksessa on l6ytdd saanndonmukaisuuksia ja sen avulla usein selitetaan, ra-

kennetaan ja tasmennetdan aiempia teorioita. (Vilkka 2015, 6667, 120-122.)

Opinnaytety6 aloitettiin puolistrukturoidulla haastattelulla Socomin hankejohta-

jalle. Haastattelun avulla kartoitettiin Kanta-palvelun sen hetkisté tilaa ja kerat-
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tiin tietoa tulevaa tukipalvelua varten. Haastattelussa keratyn tiedon avulla 1ah-
dettiin suunnittelemaan tutkimuksen seuraavia vaiheita seka mita ja miten ha-
lutaan tutkia. Tuulaniemen mukaan (2011, 58-72) palvelumuotoilun keskei-
simpana ajatuksena on palvelun eri osapuolien osallistaminen palvelun kehit-
tamiseen, siksi asiakkaiden nakokulmia ja tarpeita lahdettiin tutkimaan ty6pa-
jan kautta. Ty6pajan avulla kartutettiin asiakkaan kokemus, tahto ja mielty-
mykset seka kehitettiin tukipalvelua yhdessa heidan tarpeistaan. TyOpajaan
osallistuville henkilgille 1ahetettiin ennakkokysely ennen virallista tybpajapai-
vaa, jotta tyOpajan pituus pysyisi siedettavana. Ennakkokyselyn avulla kartu-
tettiin osallistujien tieto ja kokemus Kanta-palvelusta, mik& mahdollisti tyopa-

jan menetelmien kohdistamisen osallistujille epavarmoihin aiheisiin.

4.3.1 Haastattelu

Yksi kaytetyimmisté tiedonkeruumenetelmista tutkimus- ja kehittdmistytssa on
haastattelu. Haastattelun avulla saadaan nopeasti syvéllista tietoa ja uusia na-
kokulmia kehitettavasta kohteesta. Haastattelumenetelmia on monia erilaisia,
muun muassa strukturoitu, puolistrukturoitu tai avoin haastattelu. Haastattelut
soveltuvat moniin erilaisiin tilanteisiin ja lahtékohtiin, mutta tarkeinta on miettia
sitd, mihin tilanteeseen haastattelua suunnitellaan ja millaista tietoa haastatte-

lusta halutaan saada. (Ojasalo yms. 2010.)

Opinnaytety6ssa kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua, koska se koettiin ai-
heeseen nahden vapaammaksi ja luovemmaksi tavaksi keskustella aiheesta.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset suunniteltiin ennakkoon,
mutta niiden jarjestys ja sananmuodot vaihtelivat haastattelun edetessa.
Haastattelun tarkoituksena oli tutustua aiheen lahtékohtiin ja sen hetkiseen ti-
lanteeseen seka tilaaja-asiakkaan toivomuksiin ja nakdkulmiin tulevasta tuki-

palvelusta.

4.3.2 Kysely

Kysely on muihin menetelmiin verrattuna nopea ja tehokas tapa kerata tutki-
musaineistoa seka se soveltuu hyvin useiden ilmididen ja aiheiden tutkimuk-
seen. Kyselyitda on monia erilaisia, ja tyypillisimpia kyselyita ovat postitse ja
sahkopostitse l&hetettavat tai internetissa taytettavat lomakkeet. Kyselyt tuot-

tavat tyypillisesi numeroihin perustuvia tuloksia, joista saadaan tilastollisia
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kaavioita. Menetelmat, jolla tietoa keratd&n vaikuttavat siihen, millaisia kysy-
myksia esitetaan ja mitka tekijat vaikuttavat tuloksien vastauksiin ja luotetta-
vuuteen. (Ojasalo yms. 2010.)

Maarallisen tutkimusmenetelman avulla, joka oli tdssa tapauksessa kysely, tu-
ettiin laadullisilla tutkimusmenetelmilla saatuja tuloksia. Sahkopostikyselyn tar-
koituksena oli tukea tyOpajassa saatuja tuloksia seka kartuttaa tietoa osallistu-
jista ennen tyOpajan aloitusta, jotta tyopajan aikatauluun saatiin lisdé jousta-
vuutta (ks. liite 1). Kysely kohdistettiin tyGpajaan osallistuville henkilgille ja se

l&hetettiin noin muutamaa paivaa ennen tyopajan aloitusta.

4.3.3 Tyopaja

Tarkeana tehtavana palvelumuotoilussa on antaa toimivat valineet ja menetel-
mat yhteiseen kehittamisen niin kayttajille kuin muillekin palveluasiantuntijoille.
Ty6pajan tarkoituksena on antaa mukana oleville ihmisille keinoja itseilmai-
suun ja kommunikoitiin, valineita luovan ongelmanratkaisukyvyn vahvistami-

seen ja toimintatapoja yhteistyéhon. (Tuulaniemi 2011, 116-118.)

Tyo6pajalla pyritaan syventamaan tietoa ja ymmarrysta kayttajasta, jotta tydpa-
jalle asetetut tavoitteet saavutettaisiin. Jotta haluttuihin tuloksiin paastaan,
vaatii tydpajan jarjestaminen huolellisen suunnittelun ja selkeén tavoitteen.
Ty6pajan suunnittelussa kannattaa ensimmaisena huomioida se, milla mene-
telmilla tietoa lahdetaan valitusta kayttajaryhmasta etsimaan ja millaiset re-
surssit tydpajan jarjestaminen vaatii. Osallistavassa kehittdmisessa rennon ja
luovan ilmapiirin luominen on tarkeaa, jotta asioista uskalletaan ja jaksetaan
keskustella. Koska tydpajat ovat intensiivisia, raskaita ja saattavat kestaa
useitakin tunteja niin, on myods huomioitava riittdvien taukojen maara, jotta

osallistujien keskittymiskyky pysyy riittdvana. (Tuominen ym. 2015.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ennen tydpajan varsinaista suunnittelua oli hyva kartuttaa pohjatietoa Kanta-
palvelusta seka yhteiskehittdmisesta sosiaali- ja terveysalalla. Lisaksi oli tar-
keda tutustua tybpaja toiminnan eri menetelmiin ja niiden kayttoon erilaisissa

tyOpajatilanteissa. Tietoa yhteiskehittdmisesta ja tydpajamenetelmista kerattiin
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erilaisista kirjallisista lahteista, opinnaytetoista ja tydpajatoimintaa kasittele-
vista nettiartikkeleista ja tutkimuksista. Tydpajan suunnittelu lahti liikkeelle ky-

seisen tutkimusvaiheen jalkeen.

5.1 Tydpajan suunnittelu

Ty6pajan suunnittelu l&hti kayntiin kasitekartan (kuva 7) avulla, johon koottiin
tyOpajaan sisaltyvat tavoitteet, aikataulu, kohderyhma/osallistujat ja menetel-

mat. Kasitekartan avulla selkeytettiin kuvaa siita, mita tavoitteita ja menetelmia

tyOpajalle asetetaan ja mita asioita suunnittelussa kannattaa huomioida.

MITA TUI VELU
MILLA TAVALLA
HALUTAAN SAADA

TIETOA

AIVORIIHI/
BRAINSTORMING
‘ ME - WE - US

/

MENETELMAT Emsmmmmd EVPATIAKARTTA

ENNAKKOKYSELY
- KESTO 34 H/
PUOLIPAIVAA

PALVELUPAKETTIEN
MUODOSTU \
TAVOITTEET

ASIAKKAIDEN
LAHTOTILANNE

NUT

OSALLISTUJAT

ASIANTUNTIJA

PK-YRITYKSET

MIKRO-
YRITYS KESKI SUURI

PIENYRITYS RIS

Kuva 7. Produktiivisen tydvaiheen kasitekartta. (Boman 2019)

Tybpajan paatavoitteeksi tdssa vaiheessa asetettiin mahdollisten palvelupa-
kettien sisallon muodostuminen asiakkaiden tarpeista ja selkeiden kayttajaryh-
mien syntyminen. Lisaksi tydpajan tarkoituksena oli saada lisaa asiakasym-
marrysta ja tietoa siitd, mita tulevan tukipalvelun asiakkaat haluavat ja tarvitse-
vat palvelulta sekd millaiset lahtokohdat asiakkailla on Kanta-palvelun kayt-
toonotossa. TyOpajan teemana oli ymmartaa sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mijoiden nakemyksia, kokemuksia ja tarpeita, ja koostaa niista yhdessa toimi-
via asiakaskeskeisia palvelupaketti-ideoita.



26

Ty6pajan sisaltdod suunniteltaessa valittiin kaytettavat menetelmat. Tyopaja
menetelmat valittiin silla perusteella, millaista tietoa kyseisesta kayttajaryh-
masta haluttiin saada. Valitut menetelmat ovat Aivoriihi, Empatiakartta,
5xMiksi ja Me-We-Us, joita avataan enemman kappaleessa 5.2. Tyopaja me-
netelmien lisaksi kaytettiin sahkopostikyselya tukemaan tyopajan etenemista
ja aikataulussa pysymista. Kysely l&hetettiin osallistujille ennen virallista ty6-
pajapaivaa. Tyopajassa kaytettiin useita eri metodeja, jotta siita tulisi monipuo-

linen ja kaikkien nakdkulmat saataisiin avattua.

Ty6pajan aikataulusuunnitelman avulla koottiin nakyvéksi tehtavien tavoitteet
ja sisaltd seka tehtavien lapiviennin vaatima aika (kuva 8).

TYOPAJAN AIKATAULU

TYOPAJAN ALOITUS

Tervetulleeksi toivotus - Teeman esittely ja
tavoitteet - Kanta-palvelu info

Osallistujien aktivoiminen ja ajatusten 5-10 MIN
ravistelu

TEHTAVA 1 - Asiakasprofiilit

TEHTAVA 2 - Palvelun muutosten selvitys

TEHTAVA 3 - Sisallén koonti ja palvelupakettien
teko

90 MIN

KIITOKSET - Palautteen kerdaminen typajasta

Kuva 8. Tydpajan aikataulusuunnitelma (Boman 2019)

Tehtavien eteneminen suunniteltiin systemaattiseen jarjestykseen siten, etta

edeltavan tehtavan tulokset tukivat seuraavaa tehtavanantoa.

5.2 Valitut tybpajamenetelmat

Tassa kappaleessa kerrotaan tydpajaan valituista palvelumuotoilun menetel-
mistd, jotka soveltuvat yhteiskehittamiseen. Kappeleissa kaydaan lapi sita,
miksi kyseiset menetelmaét valittiin ja millainen niiden toimintaperiaate on.
Kaikki nelja menetelmad, jotka valittiin tydpajaan, soveltuivat hyvin palvelun

kehittamiseen ja loivat avointa keskustelua ongelmista ja paamaéaarista.
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Aivoriihi (brainstorming) on hyvin yleinen menetelméa yhteiskehittdmisessa.
Sen tarkoituksena on saada mahdollisimman paljon ideoita ilman mink&aan-
laista kritiikkia ideoita kohtaan. Menetelmaan tarvitaan kokoon joukko ihmisia
esimerkiksi yrityksen johto tai tyontekijat, jotka yhdessa lahtevat ratkaisemaan
ja ideoimaan ajatuksia valitun teeman ymparille. Aivoriihi heréttelee osallistu-
jien luovaa ajattelua ja irrottaa tavanomaisesta néakdkulmasta. (Ojasalo yms.
2010.) Aivoriihen kaytto tyopajassa kohdistuu niihin kysymyeksiin, joista halu-

taan saada mahdollisimman paljon irti ajatuksia ja ideoita.

Empatiakartta (empathy map) antaa osallistujille mahdollisuuden kertoa hei-
dan tuntemuksiaan, ajatuksiaan ja epéailyksidan valittua teemaa tai asiaa koh-
taan (Innokyla 2019). Tata menetelmaa kaytettiin tydpajan alussa heréattele-
maan ja valmistelemaan osallistujia luovaan ja vapaaseen ajatteluun. Empa-
tiakartan avulla koottiin tietoa siita, mita osallistujat tuntevat tai kokevat Kanta-
palvelua kohtaan.

Yksin-kaksin-kaikki (Me-We-Us) menetelmalla pohditaan ensin yksin, sitten ju-
tellaan kaksin tai pienessa ryhmassa ja lopuksi koko ryhman kesken. Mene-
telma mahdollistaa hiljaisempien osallistujien mielipiteiden nakyvyyden seka
osallistaa aktiivisesti kaikkia osallistujia. (Innokyla 2019.) Menetelman kaytto
kohdistuu niihin kysymyksiin, joissa halutaan saada tietoa siita, millaisia asiak-

kaita tukipalvelun ostajat ovat.

5xMiksi (5xWhy) menetelmén avulla nostetaan esiin ongelmat, jotka ovat ke-
hittdmiskohteen esteena. Viisi kertaa miksi -metodin tarkoituksena on selkeyt-
taa aiheen ongelmia ja syita. (Innokyla 2019.) Menetelman avulla vahvistettiin
syita tukipalvelun tarpeelle ja etsittiin ongelmia, joita kaytettiin palvelun sisal-

[6n suunnittelun tukena.

5.3 Tydpajan toteutus

Tydpajakutsut (ks. liite 2) l&hetettiin noin kolme viikkoa ennen tydpajaa ja ne
l&hetettiin 75 eri yritykselle, joista kuusi yritystd varmisti osallistumisensa. Li-

saksi muutama péaiva ennen tyopajaa lahetettiin ennakkokysely varmistaneille
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osallistujille, ainoastaan kaksi yritysta vastasi kyselyyn. Vahaisesta vastaus-
maarasta huolimatta ennakkokyselyn tulokset tukivat tyOpajassa kaytettavia

menetelmia.

Ty6paja pidettiin torstaina 12.9.2019 kello 13 - 17 Lappeenrannassa, Socomin
toimipisteella. Tydpajaan oli ilmoittautunut osallistumaan yhdeksan henkil6a,
joista lopulta saapui paikalle viisi. Osallistujia oli kolmesta eri yrityksesta.
Kaksi osallistujista oli esimiehena tai johtajana toimivia henkil6ita, ja loput
kolme tytskentelivat sairaanhoitajina ja lahihoitajina kyseisissa yrityksissa.
Erilaisessa asemassa tydskentelevien osallistujien avulla saatiin erilaisia na-
kokulmia niin tydnantajan kuin tydntekijan nakokulmasta, jotka lisasivat kes-
kustelua tyopajassa. Kohderyhméasiakkaiden lisdksi tydpajaan osallistui So-
comin hankejohtaja ja Tatu-hankkeen projektipaallikko.

Tyo6paja aloitettiin hankejohtajan puheenvuorosta, jossa toivotettiin osallistujat
tervetulleeksi ja kerrottiin Kanta-palvelusta, missa tilanteessa télla hetkella ol-
laan seka motivoitiin osallistujia tydpajan tarkeydesta. Hankejohtajan puheen-
vuoron jalkeen tyopajaohjaaja kertoi tydpajan teemasta ja tavoitteista seka
rohkaisi osallistujia luovaan ja avoimeen keskusteluun. Puheenvuorojen jal-
keen heréateltiin osallistujia ajatteluun ja vapaan mielipiteen ilmaisuun. Osallis-
tujat paasivat kertoa kokemuksiaan, odotuksiaan ja mielipiteitdan Kanta-palve-

lusta.

Tybpajan ensimmaisessa tehtavassa osallistujat paasivat pohtimaan mahdolli-
sia asiakasprofiileja tai kayttajaryhmia tulevalle tukipalvelulle. Tehtavassa poh-
dittiin myos syita sille, miksi kyseinen kayttajaryhma tarvitsee palvelua ja mil-
laisia esteita heilla on. Toisessa tehtavassa kaytiin lapi Kanta-palvelun kayt-
toonoton vaatimuksia. Tehtavassa mietittiin sité, mitk& vaatimukset osallistu-
jille olivat tarkeimpia tuen saannin kannalta (kuva 9). Taman tehtavan avulla
saatiin pohjaa seuraavalle eli kolmannelle tehtavalle. Kolmannen tehtavan tar-
koituksena oli luoda palvelun siséltoé osallistujien tarpeista ja muodostaa niista
mabhdolliset palvelupaketit (kuva 10). Lopuksi viela pohdittiin, miten osallistujat
haluaisivat tukipalvelua tarjottavan ja mita he olisivat valmiita palvelusta mak-

samaan.



Kuva 9 ja 10. Palvelun sisallon ideointia tydpajassa. (Boman 2019)

Kokonaisaikataulussa pysyttiin ja valmiiksi suunniteltujen tehtavien mukaan
edettiin, vaikka tehtavakohtaiset ajat muuttuivat suunnitellusta. Aikataulu
muuttui tehtavien osalta, koska osallistujille annettiin tilaa keskustella ja jakaa
mielipiteitdéan. Keskustelujen aikana ty6pajaohjaaja kirjasi ylos keskusteluissa
kaytyja aiheita ja mielipiteita, joita hyddynnettiin tuloksien analysointivai-
heessa. Tarvittaessa keskustelu keskeytettiin ja pyrittiin kehottaa jatkamaan

keskittymista tehtavaan.

5.4 Tyodpajan tulokset ja analysointi

Ty6pajatulosten analysointimenetelmana kaytettiin aineistolahtéista- ja teoria-
ohjaavaa menetelméaa. Aineistolahtdisessa analyysissa pyritaan luomaan tut-
kimusaineistosta teoreettinen kokonaisuus ja siina halutaan korostaa paatte-
lyn logiikkaa. Aineistolahtdisessa analyysissa on tarkeaa, etta tulokset eivat
ole etukateen sovittuja, vaan ne nousevat aineistosta esiin. Tydpajaan oli va-
littu tietyt aiheet mutta tarkkoja tuloksia ei viela tiedetty, vaan tulokset nousivat
esiin tydpajan edetessa. Teoriaohjaavassa analyysissa on tiettyja etukateen
valittuja aiheita, mutta analyysi ei viittaa suoraan teoriaan. Teoriaohjaava ana-
lyysimenetelma toimii hyvin apuna analyysin etenemisessa. (Tuomi 2007,
129-133.)

Analysointivaiheessa nostetaan tarkeimmat ja puhuttavimmat huomiot esiin,

jotka ilmenivat tydpajassa saaduista tuloksista ja keskusteluista. Yhtena tar-
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keimpana huomiona tuloksista ja muistiinpanoista nousi esiin osallistujien tar-
vitsema resurssiapu Kanta-palvelun kayttoénoton aloittamisessa. Suurim-
maksi osaksi Kanta-palveluun liittyminen vaatii yrityksilta aikaa panostaa liitty-
miseen ja kayttbonoton vaiheiden lapikayntiin seka resursseja muun muassa
laitehankintoihin. Yritykset kokivat oman ajan ja resurssien panostuksen riitta-
vaksi Kanta-palveluun liittymisessa ja siksi he haluaisivat valtion organisaatioi-
den panostavan myds oman osansa Kantaan liittymisen ja yrityksen kehityk-
sen tukemiseksi. Valtion organisaatioilta halutaan nayttoa siita, etta se on val-

mis tukemaan pienia yrityksid suurien muutoksien edessa.

Resurssiavun lisaksi toisena tarke&dnd huomiona tuloksissa nousi esiin tar-
peellinen asiantuntijan tuki ensimmaisten vaiheiden selvittamisessa ja siihen
liittyvissa tiedonhankinnoissa. Kanta-palveluun liittyvaa lakipaatosta ei ole
viela virallistettu, mutta suuntaa antavia vuosilukuja on annettu. Lakipaatoksen
venyminen lisaa epaselvyytta yrityksissa. Yritykset kokivat Kanta-palvelun
kayttoonoton aloituksen epaselvana, hieman pelottavana ja laajana projektina,
joka jarrutti yrityksien innostusta liittya Kanta-palveluun. Yritykset kaipasivat
asiantuntijaa vierelle opastamaan etenemisessa ja neuvomaan tarkeimmat

huomiot Kantaan liittymisessa.

Kolmantena tarkeéna huomiona tydpajassa ilmeni koulutuksen ja opastuksen
tarpeellisuus niin henkilékunnalle kuin yrityksen johdollekin. Osallistujat, jotka
tyontekijan nakokulmasta katsoivat Kantaan liittymista, painottivat johtotason
henkildiden vaikuttavuutta muutokseen ja sen kaynnistamiseen. Tyontekijat
toivoivat yrityksen johdon panostavan avoimeen viestintaan ja tarpeelliseen
koko henkiloston kattavaan koulutukseen, kun Kanta-palvelun muutokset ovat

edessa.

Yritykset tiesivat suurimman osan Kantaan liittymisen vaatimuksista, joita ovat
jarjestelman sertifiointi, omavalvontasuunnitelman paivitys, tietosuoja/-turva-
kaytantojen vaatimuksien toteutus, henkilékunnan koulutus, projektiin liittyva
tiedotus, toimijakortin hankinta ja opastus, resurssien kartoitus seka paakayt-
tajan rooli ja tehtavien selvitys. Tarkeimpana vaatimuksena, johon tukea us-
kottiin tarvittavan, nousi esiin projektin sisainen ja ulkoinen tiedotus seka tieto-

suoja/-turvakaytantdjen vaatimuksien toteutus. Loput vaatimukset koettiin
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my0s erittain tarkeiksi tuen saannin kannalta. Yritykset kokivat tarvitsevansa
tukea ja opastusta kaikkiin Kantaan liittymisen vaatimusten osiin.

Opastusta ja koulutusta koettiin tarvittavan myoés niihin kayttéonoton osa-alu-
eisiin, joissa muutokset ovat nakyvia ja joissa koko henkildsto taytyy ohjeistaa
uudelleen, esimerkiksi kirjaamis- ja tapamuutokset seka erilaisten teknisten
laitteiden ja ohjelmien hallinta. Yritykset uskoivat asiantuntijapalvelun selkeyt-
tdvan muutoksien ohjeistamista ja tuovan seké henkilostolle etta yrityksen joh-
dolle ajankohtaista tietoa ja opastusta Kantaan liittymisesta ja siihen koulut-

tautumisesta.

Ty6pajan aikana saatiin selkeita tuloksia ja asetettuihin tutkimuskysymyksiin
vastattiin onnistuneesti. Tietyt puheenaiheet ja yrityksien tarpeet nousivat esiin
tyopajan edetessa, mika selkeytti tuloksien ryhmittelyd, seké tydpajassa kay-
tiin tutkimuskysymykset laajasti ja ymmarrettavasti lapi, siten etta yritykset ym-
marsivat kysymyksen tarkoituksen. Luotujen tutkimuskysymysten ja niihin saa-
tujen vastauksien avulla pystyttiin luomaan toimiva ja tarpeellinen tukipalvelu
sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoille. Tydpajan tuloksia ja niista syntyneita

palveluideoita avataan tarkemmin seuraavissa luvuissa.

6 KONSEPTOINTISUUNNITELMA

Konseptointisuunnitelmassa ei tdysin maaritella tulevaa palvelua vaan siina
esitetdan palvelun keskeisimmat ominaisuudet ja tydstetyt tulokset. Tarkoituk-
sena on koota yhteinen ymmarrys asiakkaan ja tuottajan tarpeista, millaisesta
palvelusta on kyse, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja miten sita tuote-
taan. Konseptoinnin kautta voidaan laatia skenaarioita, tutkia tulevaisuutta ja
ennakoida kehitysta. (Tuulaniemi 2011, 191.)

Seuraavissa luvuissa kerrotaan tukipalvelulle muodostuneista mahdollisista
kayttajaryhmista seka yhteissuunnittelun tuloksena syntyneista palvelun osista

ja palvelupaketeista.
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6.1 Palvelun kayttgaryhmat

Palvelumuotoilussa asiakkaiden ymmartaminen on tarkeaa, siksi asiakasym-
marryksen ja asiakastiedon tiivistaminen kayttajaryhmiksi tukee alati kehitty-
vaa organisaatiota. Selkeiden kayttajaryhmien tarkoituksena on auttaa organi-
saatiota ymmartamaan, kenelle palveluita kehitetaan, sek& ne ohjaavat palve-
lun jatkokehitysta (Tuulaniemi 2011, 154-156).

Tukipalvelun kayttajaryhmana toimii pk-yritykset, joihon kuuluvat mikro- ja

pienyritykset seka keskisuuret yritykset (kuva 11).

MIKROYRITYS
alle 10 tydntekijaa

PIENYRITYS PK-YRITYKSET SUURYRITYS

alle 50 iyéntékljﬂi’ alle 250 tyontekijaa vah. 250 tyontekijaa

KESKISUURI
50-249 tydntekijad

Kuva 11. Tukipalvelun kayttajaryhmat (Boman 2019)

Pk-yritykseksi luokitellaan yritykset, jotka ovat alle 250 tyontekijan yrityksia.
Tyontekijoiden maaran kasvaessa yli 250:en vaihtuu yritys suuryritykseksi
(Yrittajat 2019). Suuryrityksille voidaan myds tarjota kyseista tukipalvelua,

mutta talla hetkella paakohderyhmana toimivat pk-yritykset.

Sosiaali- ja terveydenhuollon pk-yritykset jakaantuvat kolmeen eri kategoriaan
tyontekijamaaran mukaan. Mikroyritykset ovat alle 10 tyéntekijan yrityksia ja
niitd on koko sosiaali- ja terveydenhuollon yrityksista 95 prosenttia. Pienyrityk-
set ovat alle 50 tydntekijan yrityksia ja niitd on noin 4 prosenttia kaikista yrityk-
sista. Keskisuuret yritykset ovat 50 - 249 tydntekijan yrityksia ja niita on vain
noin muutama prosentti koko yrityksien maarasta. (Yrittajat 2019.) Taulukosta

1 ndhdaéan selkeasti eri pk-yrityksien maarallinen ero vuosina 2015 - 2017.
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Taulukko 1. Sote-alan yritysten maaran kehitys 2015 - 2017 (Kallama 2018)

Taulukossa korostuu mikroyritysten huomattava maara muihin pk-yrityksiin
verrattuna. Taulukolla halutaan tuoda ilmi mikroyritysten vaikutettavuutta ja
tarkeytta sosiaali- ja terveydenhuollon toimijoina. Kaikkien pk-yritysten mu-
kana olo kehityksessa auttaa lahipalveluiden sailymisessa ja uusien syntymi-

sessa pienimmillakin paikkakunnilla eri puolilla Suomea.

Mikro-, pien- ja keskisuuria yrityksia yhdistaa yrityksien vahaiset resurssit liitty-
miseen ja tasta johtuen haluttomuus aloittaa Kanta-palvelun kaytté. Yritykset
kokevat myds tiedon puutteen ja vaikeuden Kanta-palvelun kayttdonotosta
seka aloituksen vahaisen opastuksen tuen puuttumisen, joka johtaa epavar-
muuteen tulevista muutoksista. Nama asiat nousivat esiin tydpajassa yhdessa

pk-yrittajien kanssa.

6.2 Palvelun osat ja palvelupaketit

Tassa luvussa kaydaan lapi tydpajassa syntyneita ideoita ja tarpeita Kanta-
palvelun kayttoonoton tukipalvelulle, joita pk-yrittdjat ja heidan tyontekijansa

yhdessa palvelumuotoilijan avulla tydstivat.

Tybpajassa kaytiin lapi tarvittavat muutokset Kanta-palvelun kayttdéonottoon ja
pohdittiin sité4, mihin muutoksen vaiheisiin pk-yritykset tarvitsevat ja haluavat
tukea. Tuloksissa toistui selke&sti tietyt kayttdonoton osa-alueet, johon tukea
ja tukipalvelua tarvitaan. Tukipalvelun tarjonta jakaantui kahdeksaan erilai-

seen palvelun osaan, jotka kohdistuivat kayttbonoton eri vaiheisiin (kuva 12).
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Kuva 12. Tukipalvelun palvelun osat jaettuna kayttoénoton eri vaiheisiin. (Boman 2019)

Kanta-palvelun kayttoonoton vaiheiden aloittaminen koettiin epaselvéksi ja ra-
hallisesti suureksi investoinniksi. Tukipalvelulta halutaan tarpeellinen apu sel-
keyttdmaan pk-yrityksia kayttdonoton aloituksessa ja sen vaiheissa seka
opastamaan yrityksia etsimaan mahdollisia hanketta tukevia rahoituksia.

Tukipalvelun tarjonta jakaantui kolmeen kategoriaan, jotka ovat Kanta-palve-
lun kayttéonoton aloituksen tukeminen ja opastaminen, henkilékunnan koulu-
tus ja ohjeistaminen seka yrityksen teknisen valmiuden tukeminen ja opasta-

minen (kuva 13).
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Kuva 13. Tukipalvelun palveluosien jakaantuminen palvelupaketeiksi. (Boman 2019)

Jokainen palvelupaketti koostuu maaritellyista tukiominaisuuksista. Palvelupa-
ketteihin voidaan liséata asiakkaan tarpeesta haluttuja tukitoimintoja, mik&a nain
ollen mahdollistaa palveluiden raatéloinnin asiakkaalle sopivaksi. Naista pal-
velupaketeiksi muodostuneista tukipalveluista kerron lisda seuraavissa lu-

vuissa.
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6.2.1 Palvelupaketti 1

Ensimmainen palvelupaketti kohdistuu Kanta-palvelun kayttdonoton aloituk-
sen tukemiseen ja opastamiseen. Palvelupaketin tarkoituksena on selkeyttéaa
Kanta-palvelun kayttéonoton prosessia ja tuoda yrityksille varmuutta ja uskal-

lusta aloittaa kayttoonotto (kuva 14).

ALOITUKSEN
TUKEMINEN JA
OPASTAMINEN

MISTA AVUSTUSTA
HANKINTOIHIN

KAYTTOONOTTO
 PROSESSIN
 SELKEYTTAMINEN

Kuva 14. Aloituksen tukeminen ja opastaminen -palvelupaketin sisélté (Boman 2019)

Palvelupaketti sisaltaisi tietoa siitd, missa talla hetkella Kanta-palvelun lapi-
vienti lain ndkdkulmasta on menossa seka aukaisisi yrityksille alkuvaiheen as-
keleita, joita suositeltaisiin ryhtya toteuttamaan. Missa kerrottaisiin mahdolli-
sista avustuksista Kanta-palveluun liittymiseen ja siihen vaadittaviin hankintoi-

hin, jotka lisaisivat yrityksen uskallusta aloittaa liittyminen hyvissa ajoin.

Palvelupaketti kohdistetaan kaikille pk-yrityksille, jotka viela miettivat Kanta-
palveluun liittymista ja kokevat kayttdonoton vaiheiden tiedon I6ytamisen ja
prosessin haastavaksi. Palvelupakettiin siséltyisi mahdolliset kontaktitapaami-
set yhdessa yrityksen johdon ja vastuuhenkildiden kanssa. Kontaktitapaami-
sen avulla asiantuntijat saavat laajemman kasityksen siitd, missa vaiheessa ja
millaista apua yritys tarvitsee, seké kontaktitapaaminen luo avointa keskuste-
lua aiheesta. Kontaktitapaamisen jalkeen yrityksille jatettaisiin kirjallinen oh-
jeisto tai opas, jossa esimerkiksi neuvotaan selkeasti seuraavat askeleet, jota

yrityksen tulee huomioida aloittaakseen Kanta-palvelun kayttéonotto.
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6.2.2 Palvelupaketti 2

Toinen palvelupaketti kohdistuu henkilokunnan koulutukseen ja ohjeistami-
seen muutoksissa, jotka vaikuttavat tyontekijoiden tyonkuvaan (kuva 15).

HENKILOKUNNAN
KOULUTUS JA
OHJEISTAMINEN

KOKO HENKILOSTON
KIRJAAMISKOULUTUS

Kuva 15. Henkilokunnan koulutus ja ohjeistaminen -palvelupaketin sisalté (Boman 2019)

Palvelupaketin tarkoituksena on tukea yrityksen johtoa ymmartamaan henkilo-
kunnan vastuu muutoksessa sekd mahdollistaa henkilokunnan tarpeellinen
osaaminen ja kouluttaminen muun muassa mahdollisissa tapa- ja kirjaamis-

muutoksissa.

Palvelupaketti kohdistetaan niille pk-yrityksille, jotka ovat jo aloittaneet Kanta-
palvelun kayttoonoton vaiheistuksen ja kokevat tarvitsevansa apua kantaan
littymiseen vaadittavissa koulutuksissa ja ohjeistuksissa henkilokunnalle. Pal-
velupakettiin sisaltyisi yhteydenpito yhdessa yrityksen johdon kanssa, jossa
kaytaisiin lapi tarvittava ohjeistus ja koulutus henkildkunnalle. Palvelupaketin
siséltd maaraytyisi yrityksen toimialaan ja henkilokunnalle sopivaksi. Koko
henkilokunnalle pidettaisiin kompakti koulutuspaiva, johon sisaltyisi yrityksen
kanssa sovittu koulutuksen sisalto ja kirjalliset ohjeistukset yllapitamaan koulu-
tuksessa saatuja ohjeita. Koulutuspaivan tarkoituksena on myds informoida
henkilokuntaa ja yrityksen johtoa viestimaan Kantaan liittyvista muutoksista ja

muutoksen edistymisesta yrityksessa.
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6.2.3 Palvelupaketti 3

Kolmas palvelupaketti kohdistuu yrityksien teknisten valmiuksien tukemiseen
ja kaytbn opastamiseen (kuva 16).
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Kuva 16. Yrityksen teknisen valmiuden tukeminen ja opastaminen -palvelupaketin sisaltdé (Boman 2019)

Palvelupaketin tarkoituksena on tukea ja ohjeistaa yrityksen johtoa ja henkil6-
kuntaa erilaisissa teknisissa toimenpiteisséa, joita Kanta-palveluun liittyminen
vaatii, muun muassa paakayttajan roolin ja tehtavien opastus, toimijakortin
hankinnan neuvonta ja kaytén opastaminen, yrityksen omavalvonta/tietoturvan

selvitys seka tietoturvavastaavan perehdytys.

Palvelupaketti kohdistetaan niille pk-yrityksille, jotka ovat alkuvaiheessa tai
ovat jo aloittaneet Kanta-palvelun kayttoonoton vaiheistuksen, mutta kaipaa-
vat apua ja opastusta tietoteknisissa asioissa. Palvelupaketin sisaltd maaray-
tyisi yrityksen teknisten tarpeiden ja kayttdonoton vaiheiden mukaan, muun
muassa paakayttajan roolin ja tehtavien opastus, toimijakortin hankinnan neu-
vonta ja kaytdn opastaminen, yrityksen omavalvonta/tietoturvan selvitys ja tie-
toturvavastaavan perehdytys. Palvelupakettiin sisaltyisi mahdolliset kontaktita-
paamiset yhdessa yrityksen johdon ja vastuuhenkildiden kanssa. Tapaamisen
avulla asiantuntijat saavat laajemman kasityksen siita, missa vaiheessa ja mil-
laista opastusta yritys tarvitsee selviytydkseen Kanta-palvelun kayttoéonoton
vaiheista. Kuten aikaisemmissa palvelupaketeissa, myods tassa paketissa kou-
lutuksista ja kontaktitapaamisista osallistujille jaisi kateen kirjallinen ohjeistus

jatkaa itsendisesti.
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6.2.4 Palvelupakettien raataldinti asiakaskohtaisesti

Palvelun kohderyhmana ovat pk-yritykset, jotka toimialaltaan ja lahtokohdil-
taan mahdollisesti eroavat suuresti, esimerkiksi viiden hengen mikroyritys kun-
toutusalalta verrattuna yli 50 tyéntekijan keskisuureen yritykseen vanhusten
hoidon saralta. On mahdollisesti vaikeaa luoda taysin yhté ja samaa palvelua
yrityksille, jotka ovat erilaisia ja eri suuruisia, vaikka toimialaltaan samassa
verkostossa.

Tukipalvelun perusajatuksena on tarjota mahdollisesti naita kolmea palvelupa-
kettia, jotka yhteiskehittamalla pk-yrittdjien kanssa koottiin. Vaikka palvelupa-
kettien sisélto ja kokonaisuus méaaritellaan tarkkaan, on tukipalvelu koottava
aina asiakaskohtaisesti, asiakkaan toimialan ja tarpeet huomioiden. Tukipalve-
lun tarkoituksena on mahdollistaa, jokaiselle erilaiselle sosiaali- ja terveyden-

huollon toimijalle asiakaskohtainen tuki.

Kuten aikaisemmin mainittiin, vaikka palvelupakettien sisaltd ja kokonaisuus
maaritellaan tarkkaan, on tukipalvelu koottava asiakaskohtaisesti. Tukipalve-
lun raataloinnilla tarkoitetaan palvelupakettien muodostamista yhdessé ostaja-
asiakkaan kanssa. Palvelupakettien raataléinnissa tulee huomioida muun mu-
assa asiakkaan yrityksen toimiala, henkiléston méaara seka tukea tarvittavat
toimenpiteet ja miten niita tarjotaan tai opastetaan. Raataléinnin avulla saa-

daan luotua ymmarrysta asiakkaan tarpeista.

6.3 Swot-analyysi

SWOT-analyysi on yritystoiminnassa yleisesti kaytetty analysointimenetelma.
Se on tyokalu menetelma, jonka tarkoituksena on maaritella yrityksen tai yri-
tystoiminnan osan sisaiset vahvuudet ja heikkoudet, jotka kuvaavat nykytilaa
seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat, jotka kuvaavat tulevaisuutta. Tarkastele-
malla palvelua SWOT-analyysin kautta saadaan hahmotettua palvelun kehi-
tysta lisaavat vahvuudet tai palvelua hidastavat riskit. (onnistuyrittdjana.fi s.a.)
Tukipalvelun SWOT-analyysi (kuva 17) kasittelee tukipalvelua kokonaisuudes-
saan. Analyysi pohjautuu teoriaosuudessa lapikaytyihin lahteisiin ja tyopa-

jassa kasiteltyihin aiheisiin ja keskusteluihin.
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Kuva 17. Tukipalvelun SWOT-analyysi (Boman 2019)

Tukipalvelun vahvuutena on palvelun tarpeellisuus markkinoilla seka vahva ja
luotettava asiantuntijayritys seka tukipalvelun soveltuvuus jokaiselle sosiaali-
ja terveydenhuollon toimijalle. Tyopajassa kaytyjen keskusteluiden ja tuloksien
my6téa vahvistettiin tukipalvelun tarpeellisuus ja soveltuvuus Kanta-palvelun
kayttdonotossa. Palvelun mahdollisuuksina on luoda koko Suomen sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoita auttava ja tukeva palvelu. Tukipalvelu mahdollistaa
pienten yritysten uskalluksen ja tarpeellisen tuen saannin liittya kehitykseen, ja
nain ollen saattaa nopeuttaa Kanta-palvelun kayton yleistymista koko Suo-

messa.

Palvelun heikkoudeksi asetettiin huono tunnettavuus, koska kyseessa on tay-
sin uusi palvelu vaikkakin kirjaamiskoulutusta on markkinoilla ollut. Jotta pal-
velu saavuttaa sille asetetut tavoitteet on asiantuntijayrityksen panostettava
tukipalvelusta mainostamiseen ja viestimiseen. Palvelun ulkoisina uhkina
saattavat olla poliittinen paatanta, mahdolliset resurssivajeet ja yrityksien en-

nakkoasenteet tukipalvelua kohtaan.
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7 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Opinnaytetydssa kasiteltiin Kanta-palvelun kayttéonoton tukipalvelun kehitta-
mista ja konseptointia. Valitut tutkimuskysymykset loivat selkedn padmaaran
niin tutkimuksen pohjaksi kuin tydpajan suunnitteluun. Tukipalvelun suunnitte-
lussa ja konseptoinnissa painoarvona toimi asiakasymmarrys ja -lahtoisyys,
siksi tarkeimpéna tutkimusvaiheena oli tydpaja sosiaali- ja terveydenhuollon
toimijoiden kanssa ja siitd syntyneet tulokset. Tutkimuskysymykset muodostui-

vat asiakasymmarryksen ympairille.

Tutkimuksen paakysymyksena toimi: Mita Kanta-palvelun kayttoonotto tukipal-
velun tulee sisaltdd? Tybpajan tuloksissa toistui selkedasti tietyt kayttbonoton
osa-alueet, johon tukea ja tukipalvelua tarvitaan. Yritykset kokivat Kanta-pal-
velun kayttoonoton vaiheiden aloittamisen epaselvaksi ja rahallisesti suureksi
investoinniksi. Suurimmaksi osaksi Kanta-palveluun liittyminen vaatii yrityksilta
aikaa panostaa liittymiseen ja kayttoonoton vaiheiden lapikayntiin seka resurs-
seja muun muassa laite hankintoihin. Yritykset kaipasivat asiantuntijaa vierelle
opastamaan etenemisessé ja neuvomaan tarkeimmat huomiot Kantaan liitty-

misessa.

Ty6pajassa ilmeni myos koulutuksen ja opastuksen tarpeellisuus niin henkil®-
kunnalle kuin yrityksen johdollekin. Opastusta ja koulutusta koettiin tarvittavan
niihin kayttéoénoton osa-alueisiin, joissa muutokset ovat nakyvia ja joissa koko
henkilosto taytyy ohjeistaa uudelleen, esimerkiksi kirjaamis- ja tapamuutokset
seka erilaisten teknisten laitteiden ja ohjelmien hallinta. Ty6pajassa saatiin
koottua asiakaslahtoinen tukipalvelu. Tukipalvelun sisaltd jakaantuivat kol-
meen kategoriaan, jotka ovat Kanta-palvelun kayttédnoton aloituksen tukemi-
nen ja opastaminen, henkilékunnan koulutus ja ohjeistaminen seka yrityksen
teknisen valmiuden tukeminen ja opastaminen. Tukipalvelun perusajatuksena
on tarjota mahdollisesti naité kolmea palvelupakettia, mutta niitd muokataan
asiakaskohtaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon toimialasta, koosta ja tar-

peista riippuen.

TyOpajassa pohdittiin myds sita, milla tavoin kyseisia palvelupaketteja tarjo-
taan yrityksille ja miten aiheita kaydaan lapi organisaation johdolle ja henkil6-

kunnalle. Keskusteluissa paadyttiin selkeisiin menetelmiin tarjota tukipalvelua.
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Palvelua haluttiin tarjottavan kompaktina koulutuspéivana, josta saisi selkean
kirjallisen ohjeistuksen, milla henkilokunta pystyy yllapitamaan annettuja oh-
jeita ja neuvoja. Osallistujien mielesta koulutuspaivat luovat mahdollisuuden
keskustella asiantuntijan kanssa ja ovat helppoja suurenkin henkilokunnan
kouluttamisen kannalta. TyOpajan osallistujille oli my6s erittéin tarkeaa, etta
koulutuspaivasta saadaan kirjallinen ohjeistus koulutuksessa lapi kaydyista ai-
heista.

Osallistujien mielipiteista ilmeni, ettd mahdolliset koulutuspaivat koottaisiin ly-
hyisiin noin muutaman tunnin tai puolenpdaivan kestaviin koulutuksiin. Koulu-
tuksien tarkoituksena on kouluttaa, informoida ja kehittdd. Muotoilun menetel-
mien kayttaminen koulutuksissa heréattéisi avointa keskustelua seké avaisi
osallistujien mielipiteita ja tuntemuksia Kanta-palvelun kayttéonotosta yrityk-
sessa. Koulutuksissa ilmenneiden ongelmakohtien ja positiivisten kokemuk-
sien avulla pystyttaisiin kehittamaan niin asiakasyrityksen toimintaa kayttoon-
otossa kuin lisaamaan tukipalvelun tarjoamaa uusissa ongelmatilanteissa ja

vahvistamaan palvelun positiivista ja onnistunutta tulosta.

Tutkimuksen taydentavind apukysymyksina toimivat: Missa vaiheessa yritys
on Kanta-palvelun kayttooénotossa?, Millaisissa kayttoonoton tilanteissa yritys
tarvitsee asiantuntijoiden apua? ja Tietavatko yritykset mité edellytyksia
Kanta-palveluun liittyminen vaatii? TyOpajassa saatiin selville, ettd pk-yritykset
ovat hyvin varhaisessa vaiheessa Kanta-palvelun kayttdonotossa tai eivat ole
lainkaan aloittaneet suunnittelemaan kayttdonottoa. Kayttbonoton aloittamisen
haluttomuus ja aloittamattomuus, johtuu paaosin pk-yrityksien vahaisista re-
sursseista ja epatietoisuudesta, milloin laki menee lapi. Lakipaatosta ei olla
viela virallistettu, mutta suuntaa antavia vuosilukuja on annettu. Lakipaatoksen

venyminen luo haluttomuutta Kantaan liittymisessa.

Osalllistujat tiesivat suurimman osan Kantaan liittymisen vaatimuksista, mutta
kokivat tarvitsevansa tukea niiden toteuttamiseen. Kantaan liittymisen vaati-
muksia ovat jarjestelman sertifiointi, omavalvontasuunnitelman paivitys, tieto-
suoja/-turvakaytantdjen vaatimuksien toteutus, henkilékunnan koulutus, pro-
jektiin liittyva tiedotus, toimijakortin hankinta ja opastus, resurssien kartoitus
seka paakayttajan rooli ja tehtavien selvitys. Tarpeellisen tuen saannin kan-

nalta osallistujat korostivat Kanta liittymisen vaatimuksista projektiin liittyvaa
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tiedotusta ja tietosuoja-/turvakaytantdjen vaatimuksien toteutusta. Jokaista
Kantaan liittymisen vaatimusta pidettiin kuitenkin erittain tarkeana tuen saan-

nin kannalta.

Kokonaisuudessaan tyon teoreettinen osuus tuki tydpajan suunnittelua ja valit-
tujen menetelmien kayttoa palvelun kehittamisessa seka tytssa perusteltiin
yhteiskehittdmisen hyotyd. Perusteellisen teoreettisen tutkimuksen ja palvelu-
muotoilun oppien avulla tydpajasta saatiin selkeita tuloksia ja tydpajalle asete-
tut tavoitteet saavutettiin.

8 TYON LUOTETTAVUUS

OpinnaytetyOn teoriaosuuteen valittiin tutkimuksia, jotka k&sittelivat palvelu-
muotoilun ja yhteiskehittdmisen kayttda kehittamistydssa seka niiden hyotyja
sosiaali- ja terveydenhuollon alalla. Teoriaosuuden lahdemateriaali oli tutki-
mukselle relevanttia ja lAhdemateriaalit tukivat hyvin produktiivisen osan tutki-
musta ja siité saatuja tuloksia. Lahdemateriaalina kaytettiin THL:n ja Kanta-
palveluiden omia materiaaleja sekéa sosiaali- ja terveydenhuollon alan ja pal-
velumuotoilun kirjallisuutta ja tutkimuksia. LAhdemateriaaleissa pyrittiin kaytta-
maan uusimpia tutkimuksia ja kirjallisuutta, jotta tutkimuksessa saadut tulokset
olisivat ajankohtaisia ja relevantteja. Tydssa kaytettiin monipuolisesti kvantita-
tiivisia kuin kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia, joiden kaytto tiedonhankinnassa
oli tarkoituksenmukaista ja perusteltua. Tutkimukselle asetettiin selkeéat tavoit-
teet ja tutkimuskysymykset, jotka rajasivat tutkittavan aiheen tarkasti ja ohjasi-

vat prosessia oikeaan suuntaan.

Produktiivisessa osassa tyopajan ennakkokysely suunniteltiin huolellisesti tut-
kimuksen tavoitteiden ja tutkimuskysymysten pohjalta. Ennakkokyselyn kysy-
mykset tayttivat kyselylle asetetut tavoitteet, joita siina oli tarkoitus selvittaa.
Kyselyn vahéainen vastausmaara ei vaikuttanut tutkimuksen luotettavuuteen,
koska kyselyn tarkoituksena oli ennakoida osallistujien tietoa ja kokemuksia
aiheesta. Ennakkokyselyn aiheet kaytiin [&pi viela laajemmin ty6pajassa. Tyo-
paja suunniteltiin tarkasti ja siihen valittiin relevantit osallistujat, sosiaali- ja ter-
veydenhuollon toimijoista. Tyopajassa kaytettiin useita eri metodeja, jotta siita
tulisi monipuolinen ja kaikkien osallistujien nédkdkulmat saataisiin avattua. Tyo-

pajan tehtavien eteneminen suunniteltiin systemaattiseen jarjestykseen, siten
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ettd edeltavan tehtavan tulokset tukivat seuraavaa tehtavéanantoa. TyOpajassa
saaduissa tuloksissa ilmeni selkeét aihealueet, jotka tybpajan keskusteluissa

nousi alati esiin.

Ty6pajan tuloksien analysoinnissa oli tarkeda pohtia tuloksiin vaikuttavia teki-
joita kuten tydpajan ajankohtaa, paikkaa ja osallistujia. TyOpaja ovat taysin
osallistujasidonnaisia, mika vaikuttaa tuloksien syntymiseen ja luotettavuu-
teen, jos osallistujien sopivuutta tytpajassa kasiteltavaan aiheeseen ei ole
osattu huomioida suunnitteluvaiheessa. Opinndytety6ssa toteutettuun tyopa-
jaan valitut osallistujat valittiin kasiteltavalle aiheelle relevanteiksi, mika vah-
visti syntyneiden tuloksien luotettavuutta. Muotoilu on kuitenkin enemman tai
vahemman tulkintojen tekemista ja ymmartamista ja siksi on tarkeaa, etta ol-
laan tulkitsemassa aiheeseen kohdistettujen henkildiden kokemuksia, tunteita
ja mielipiteita, jotta tulokset ovat luotettavia. Opinnaytetydsta voidaan todeta,

ettd tutkimuksen teoria- ja produktiivinen osuus on luotettavaa ja perusteltua.

9 POHDINTA

Opinnaytetyon aihe antoi minulle tilaisuuden tutkia sosiaali- ja terveydenhuol-
lon kehittymista ja kehittamista digitaalisessa murroksessa. Lahtokohtaisesti
koin aiheen hyvin ajankohtaisena ja mielenkiintoisena, ja sen avulla pystyin
kehittamaan omaa osaamistani palvelumuotoilijana. Tarkeinta aiheen valin-
nassa itselleni oli, ettéd paasin suunnittelemaan ja toteuttamaan tyépajan ja ke-
hittdmaan itseani yhteiskehittamisen saralla. Tietamykseni Kanta-palvelusta ja
sosiaali- ja terveydenhuollon kasitteista perustuivat vain omakohtaisiin koke-
muksiin ja sitd kautta saatuihin tietoihin. Oli odotettavissa, etta tydn pohjatie-
don keraaminen eri lahteista ja kirjallisuudesta sekéa Kanta-palveluun tutustu-
minen veisi aikaa ja vaatisi opettelua. Kuitenkin aiheen kokonaisvaltainen ym-
martaminen oli erittéin tarkeaé tyon etenemisen ja palvelun kehittdmisen kan-
nalta. Aiheen kokonaisvaltaisella ymmartamisella olen perehtynyt Kanta-pal-
velun toimintaan niin kuluttaja-asiakkaan kuin sosiaali- ja terveydenhuollon toi-
mijoiden nakokulmasta seké tutkin tulevia muutoksia sosiaali- ja terveyden-

alan yrityksien toiminnassa.

Opinnaytetyon aihe oli rajattu yhteistydyrityksen kanssa selkedsti ja tiedettiin

tarkasti, mita tutkimuksessa haluttiin kasitella. Aiheen selkea rajaus helpotti
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tutkimuksen suunnittelua ja etenemista seka aikataulussa pysymista. Tutki-
muksen aloitin tutustumalla Kanta-palvelua kasitteleviin aiheisiin ja aikaisem-
piin tutkimuksiin. Aikaisempia tutkimuksia Kanta-palvelusta I0ytyi vain muuta-
mia, mika loi haastetta oman tietdmyksen kartuttamiselle, mutta onneksi
Kanta-palvelun omat sivut olivat hyvin informatiiviset niin kuluttaja-asiakkaan
kuin yritysasiakkaan nakokulmasta. Tutkimusvaiheessa kavin lapi myos sosi-
aali- ja terveydenhuollon seka palvelumuotoilun yhteiskehittamista.

Ennen opinnaytetydtéd en ollut konkreettisesti tydpajoja suunnitellut tai ohjan-
nut, mutta palvelumuotoilun opintojen avulla tiesin tydpajamenetelmien peri-
aatteet ja kayton, mik& helpotti tydpajamenetelmien suunnittelua. Yhteistyoyri-
tys hoiti tilan varauksen ja ruokatarjoilun, joka helpotti aikataulullisesti oman
ajan kayttéd. Tybpajan etenemisen ja tehtavien keston olin suunnitellut tark-
kaan, jotta tydpajasta saataisiin kaikki haluttu tieto vaaditun ajan puitteissa.
Kuitenkin tyOpajan aloituksen jalkeen kavi ilmi, etta tarkka aikataulu oli jo
muuttunut suunnitellusta. Mielestani oli hauska huomata, etta vaikka tarkkaan
suunnittelee ja ajoittaa etenemisen, on tyopajassa annettava aikaa keskuste-
lua herattaviin aiheisiin ja mielipiteisiin. Keskustelujen ja osallistujien omien
mielipiteiden esiintuonnin seurauksena tehtavakohtaiset aikataulut muuttuivat,
mutta se ei vaikuttanut tydpajassa saatuihin tuloksiin vaan pystyimme pureu-
tumaan paremmin niihin aiheisiin, missa osallistujat kokivat keskustelua ja

mielipiteitd syntyvan.

Ty6pajalle asettamani tavoitteet, jotka olivat palvelun siséllén ja palvelupaket-
tien koonti, mahdolliset kayttajaryhmat ja asiakasymmarryksen selvitys, saa-
vutettiin tydpajan aikana. Vaikka kayttajaryhmien koonti oli hieman haastavaa
osallistujien kanssa, sain koottua selkeat kayttajaryhmat tyépajan jalkeen lah-
demateriaalin avulla. Valitsemani menetelméat soveltuivat mielestani hyvin ky-
seiseen tybpajaan, vaikka menetelmia jouduttiin soveltamaan vahaisen osal-
listuja maaran vuoksi. Menetelmien soveltaminen eri tilanteisiin onkin hyvin
yleistd, kun kyseessa on luova prosessi, jossa pyritdan nostamaan mielipi-
teitd, ndkemyksia, kokemuksia ja keskusteluita. Keskustelun suuntaa ei voi
taysin hallita, joten oli tarkedd, ettda huomioin tydpajan suunnitteluvaiheessa
menetelmien soveltuvuuden erilaisiin tilanteisiin ja mietin muutaman varavaih-
toehdon tiettyihin aiheisiin. Valitsemani menetelmét antoivat tilaa jokaiselle

osallistujalle jakaa mielipiteensé ja kokemuksensa.
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TyOpajasta sain positiivista ja hyvaa palautetta. Palautteessa kehuttiin onnis-
tumistani tyopajaohjaajana ja osallistujat kokivat saavansa tarpeeksi tilaa kes-
kusteluille ja omille mielipiteillensa, mika nakyi positiivisena palautteena. Ty6-
pajan ilmapiiri koettiin rentona ja sallivana, mika edesauttoi osallistujien omien
mielipiteiden ja tunteiden esiin tuomista. Pajan menetelmét etenivat osallistu-
jien mielesta jarjestelmallisesti ja selkeé&sti vaikka tehtavien ohjeistukset koet-
tiin hieman epéaselviksi ja sekaviksi. Koin myds itse tehtavien tarkoituksen ja
etenemisen avaamisen osallistujille hieman hankalaksi. Tiedostamalla ongel-
mat omassa ohjauksessani pystyn kehittdmaan taitojani seuraavia tyopajoja

varten.

Ty6pajan kayttaminen yhtena tutkimusmenetelméana toimi tassa opinnayte-
tydssa erittdin hyvin. Tukipalvelun kehittamisen tarkoituksena oli asiakasym-
marryksen ja asiakaslahtdisyyden selvittaminen ja tutkiminen, joten tydpajan
ja yhteiskehittdmisen kaytto oli toimivin ratkaisu. Koin yhteiskehittdmisen sosi-
aali- ja terveydenhuollon henkildiden kanssa erittain positiivisena kokemuk-
sena. Sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnassa ja muotoilussa on hieman sa-
moja piirteitd, koska sosiaali- ja terveydenhuollonalan ammattilaiset kuin muo-
toilijatkin kayttavat tydssaan asiakasymmarrysta ja empatiakykya saavuttaak-

seen asiakkaan tarpeet.

Lisaksi haluan muistuttaa siita tosiasiasta, etta Kanta-palvelu tulee jossain vai-
heessa pakolliseksi kaikille sote-alan toimijoille niin suuryrityksille kuin pk-yri-
tyksille. Sote-palveluiden kysynnan kasvamiseen vaikuttavia tekijoita ovat
muun muassa vaeston ikdantyminen ja ihmisten yleinen kiinnostus omaan hy-
vinvointiin ja terveyteen. Markkinoiden ja kehittymisen myo6ta on tarkeaa, etta
yritykset pitavat huolta omasta osaamisestaan ja kilpailukyvystaan. Pk-yrityk-
sien vahaiset resurssit yllapitdd oman yrityksen kehittymista ja kilpailukykya
hidastavat koko sote-alan muutosta. Olisi tarkeaa, etta sosiaali- ja terveysalan
tydyhteisoja tulisi vahvistaa ja rakentaa yhdesséa oppimisen, yhteisollisyyden
ja avoimen vuorovaikutuksen suuntaan. (Mékisalo-Ropponen 2007, 97-125;
Ty06- ja elinkeinoministerio 2018.) Makisalo-Ropponen (2007, 97-125) toteaa-
kin: "Tybyhteistssa on paljon viisautta, joka ei koskaan paase esille, ellei ole

halua, aikaa tai mahdollisuutta pyséhtyé keskustelemaan.”
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Jotta tyoyhteisdja pystytddn vahvistamaan ja rakentamaan yhdesséa oppimi-
sen ja yhteisollisyyden suuntaan on muutosjohtamisen tarkeytta nostettava
esiin yritysmaailmassa. Muutosjohtamisessa tuodaan esiin mahdolliset ratkai-
sut olemassa oleviin ongelmiin, mutta tarkeimpana ratkaisujen lisdksi tuodaan
tyokaluja ja taitoa jatkaa muutoksen toteuttamista organisaatiossa (Miettinen
2014, 85-89). Miettinen (2014, 85-89) toteaa, ettd muutosprosessia voidaan
organisaatiossa vieda eteenpdin vain organisaation ylempien tasojen paatta-
jien tahdosta. Ylimmaé&n johdon asenne muutokseen heijastuu siihen, kuinka
laajasti [Ahdetéaan toteuttamaan muutosta ja kuinka laajasti henkilokunta sitou-
tetaan muutokseen. On tarkeaa, ettd palveluja kehitetaan yhdesséa henkilos-
ton, asiakkaiden ja organisaation johdon kanssa. Yhteisollisyys ja kokemuk-
sista keskustelu on huomioitavaa muutoksien kannalta. Tama ilmeni myo6s
tyOpajassa syntyvissa keskusteluissa ja tuloksissa. Osallistujat kokivat johta-
jien suuren vaikutuksen Kanta-palveluun liittymiseen ja siita viestimiseen koko

henkilokunnalle.

Opinnaytetyossakin selvisi, pk-yritysten vahaisten resurssien tukeminen ja tar-
peellisen tuen saanti ovat isossa osassa toimivaa ja sujuvaa kehitysta ja
Kanta-palveluun liittymista. Tukipalvelun jatkokehitysta ajatellen on tarkeaa
muistaa myos pitaa asiakkaat mukaan palvelun kehittdmisessa ja arvioin-

nissa, jotta palvelun asiakaslahtéinen periaate sailyisi.
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Tyopajanennakkokysely

Vastaus:
10.09.2019, 09:54 - 10.09.2019, 09:56

1. Millaista palvelua yrityksenne tarjoaa?

2. Kuinka hyvin tiedatKanta-palvelun?

3. Kuinka hyvin tiedatvaadittavat toimenpiteets Kanta-palvelun
kayttdonotossa?

4. Onko Kanta-palvelu jo kaytdssayrityksessasi?
5. Miksi Kanta-palvelua ei ole vielaaloitettu yrityksessanne?

6. Missavaiheessa olet(te) Kanta-palvelun kayttdonotossa?

7. Millaisessa kayttdonotontilanteessauskot tarvitsevasi
asiantuntijoiden apua?

8. Miten toivoisit asiantuntijapalvelua tarjottavan?
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yhdistyksemme tarjoaa palveluasumista
ikdantyneille.

Ei olla vielahaluttu liittya.

No answers

Sertifioidun jarjestelmanselvitys
Hallinnollisten vaatimusten selvitys ja
opastus

Ajanmukaista tietoa Kantapalvelun tilasta.



Tyopajanennakkokysely

Vastaus:
11.09.2019, 13:50 - 11.09.2019, 14:17

1. Millaista palvelua yrityksenne tarjoaa?

2. Kuinka hyvin tiedatKanta-palvelun?

3. Kuinka hyvin tiedatvaadittavat toimenpiteets Kanta-
palvelun kayttdonotossa?

4. Onko Kanta-palvelu jo kaytossayrityksessasi?

5. Miksi Kanta-palvelua ei ole vielaaloitettu
yrityksessanne?

6. Missavaiheessa olet(te) Kanta-palvelun
kayttdonotossa?

7. Millaisessa kayttéonotontilanteessauskot tarvitsevasi
asiantuntijoiden apua?

8. Miten toivoisit asiantuntijapalvelua tarjottavan?
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Yrityksemme tarjoaa palveluasumista seka
tehostettua palveluasumista. Mydstukipalvelut ja
fysioterapia kuuluvat toimenkuvaamme.

No answers

Ei tietoa mistaaloittaa ja miten. Miten, mita,milloin...?
Luultavasti johtajamme ei ole perillakaytannon
toteutuksesta.

No answers

Varmenne- eli toimijakortin hankinta ja opastus
Henkildkunnanperehdytys uusiin kirjaamistapoihin
Miten projektista tiedotetaan (sisdinenja ulkoinen
tiedottaminen)

Sertifioidun jarjestelmanselvitys

Omavalvonta suunnitelman tarkistus

Hallinnollisten vaatimusten selvitys ja opastus
Kartoittaa tarvittavat resurssit muutokseen
Perehdytys toimintatapojen muutokseen tyopaikalla

Kontaktitapaaminen, jotta saisimme koko
henkilokunnalletietoa laajasti asiasta ja
kaytantdonpanosta.
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Kehitetiin yhdessi - Tyosi tueksi ja avaksi

Torstaina 12.9 klo 13-17

Socomin toimipisteellia
Kauppakatu 32, 2. krs
23100 Lappeenranta

Tervetuloa kehittamiin Kanta-palvelun kayttéonotto
tukipalvelua. Tukipalvelun tarkoituksen on lahtea
opastamaan ja ohjeistamaan mikro- ja pk-sotelalan yrityksia
seka heidan tyontekijoitddn Kanta-palvelun kiyttéonoton
vatheissa. Tukipalvelun avulla mahdollistamme teille
tarpeellisen tuen ja avunsaannin jokaisessa kiyttoonoton
vaiheessa.

Nyt on mahdollisuus vaikuttaa! Tyopajassa pdidset
vaikuttamaan tulevan palvelun kehitykseen ja sisaltoon.
Luomaan uutta ja tuomaan omia nakemyksia ja
mielipiteita esiin.

Tyopajan taveitteena on;

Yhteinen nikemys palvelun sisdllostd

®
e Toimenpiteita ja tavoitteita yvhteiselle palvelulle
o Kehittdd yvhdessa ja luoda uusia nakokulmia

@ Tehdi palvelu teidan tarpeista teille

Tule mukaan kehitykseen
Lisitiedot ja ilmottautuminen 9.9 mennessi osoitteeseen ;

Helena Puolakka, projektipaillikko, Tatu Il-hanke
helena.puolakka@socom.fi =n
p. 044 7485305



