® Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Palvelutietojen kuvaaminen Suomi.fi-palvelutietovaran-

toon, Kymsoten malli

Laura Vanhala

Opinnaytety6
Liiketalouden koulutusohjelma
2019



Tiivistelma
L
¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Laura Vanhala

Koulutusohjelma
Liiketalouden koulutusohjelma

Raportin/Opinnaytetyén nimi Sivu- ja liitesi-
vumaara

Palvelutietojen kuvaaminen Suomi.fi-palvelutietovarantoon,
Kymsoten malli 34+8

Tama opinnaytetyd on toimeksianto Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayh-
tyma Kymsotelle, jonka pyrkimyksenéa on tuottaa kaikille Kymenlaakson asukkaille yhden-
vertaiset seka helposti saatavilla olevat sosiaali- ja terveyspalvelut. Ennen kuntayhtyman
muodostumista 1.1.2019 siihen kuuluvat kuusi kuntaa olivat kuvanneet omat sosiaali- ja
terveyspalvelunsa seka asiointipaikat omien kaytantéjensad mukaisesti. Kuntayhtyman
myotd Kymsotella onkin tarve yhtendistaa palvelukuvaukset vastaamaan yhteista Kymen-
laakson mallia.

Opinnaytety® on toiminnallinen tyd, jonka lopputuloksena syntyy prosessikuvaus Kymen-
laakson mallista lakisdateisten palvelutietojen kuvaamisen tueksi IMS-toimintajarjestelméaa
hyddyntaen. Prosessikuvauksen tarkoituksena on kuvata se prosessi, jolla varmistetaan
Kymsoten palvelujen laadukas ja yhtenainen kuvaaminen sahkodiseen Palvelutietovaran-
toon toimeksiantajan strategia seka liiketoiminnalliset tavoitteet huomioiden. Kuvatut palve-
lut ja niihin liitetyt asiointikanavat tulee olla rakenteellisen ohjeistuksen ja yhtenaisen mallin
mukaisesti tehtyja, jotta niiden jatkohyddyntdminen mahdollistuu. Palvelutietojen kasittely-

prosessin kuvaus on siis parhaimmillaan tarkea osa Kymsoten strategian toteutumista.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa esittelen Palvelutietovarannon toimintamallin seka kaytto-
periaatteet ja kasittelen prosessimaista toimintamallia ja prosessikuvausten merkitysta or-
ganisaation toiminnan suunnittelussa. Tyon empiirinen osuus koostuu Kymsoten asiantun-
tijoiden haastatteluista, joissa avautuu prosessikuvausten merkitys seka Palvelutietovaran-
non hyddyntamismahdollisuudet toimeksiantajan nakokulmasta. Lopuksi esittelen toimin-
nallisen osuuden lahtokohdat seké prosessikuvauksen teknisen toteutuksen vaiheet seka

esitan tekemani johtopaatokset ja arvioin opinnaytetydprosessin kulkua.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on toimeksianto Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayh-
tyma Kymsotelle, jonka pyrkimyksena on tuottaa kaikille Kymenlaakson asukkaille yhden-
vertaiset seka helposti saatavilla olevat sosiaali- ja terveyspalvelut. Tammikuussa 2019
muodostuneen kuntayhtymén myoéta Kymsoten tulee kuvata kaikki tarjoamansa sosiaali-
ja terveyspalvelut seka asiointipaikat yhtenaisen mallin mukaisesti lakisdateiseen Palvelu-
tietovarantoon, joka on Vaestorekisterikeskuksen yllapitama keskitetty tietovaranto. Yksi
toimintamalli palvelukuvausten laatimiseksi antaa Kymsotelle paremmat mahdollisuudet
toimia yhdenmukaisin ja tasavertaisin kaytannoin seké takaa palvelujen paremman laadun
kaikille maakunnan asukkaille. Toiminnallisen opinnaytetydn produktina syntyy prosessi-
kuvaus, josta kayvat ilmi roolit ja vastuut palvelutietojen- ja asiointikanavien yllapitoon ja
laadunhallintaan liittyen. Prosessikuvaus laaditaan IMS-toimintajarjestelmaa hyodyntaen.
Prosessikuvauksen tarkoituksena on siis kuvata ja todentaa se prosessi, jolla varmiste-
taan palvelujen laadukas ja yhtendinen kuvaaminen Palvelutietovarantoon Kymsoten stra-

tegian ja liiketoiminnallisten tavoitteiden mukaisesti.

Palvelutietovarannon kayttovelvollisuus perustuu Kansalliseen palveluarkkitehtuuriin ja la-
kiin hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista (571/2016). KaPA-lain mukai-
sesti kaikki Palvelutietovarannon kayttoon velvoitetut organisaatiot ovat kuvanneet palve-
lujaan koskevat tiedot PTV:ssa viimeistddn 1.7.2017 alkaen. Lain tarkoituksena on edistaa
julkishallinnon tehokkuutta parantamalla julkisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietotur-
vaa, yhteentoimivuutta seké ohjausta. Ennen kuntayhtymé&n muodostumista 1.1.2019
kaikki siihen kuuluvaa kuusi kuntaa olivat siis tehneet omat palvelukuvauksensa lakisaa-
teiseen Palvelutietovarantoon. Kuvaukset sekd muut kaytannot ovat olleet hyvin vaihtele-
via kuntien valilla, joten kuntayhtyman mydéta laaditaan koko Kymsotelle yhtenaiset ja nain
my0s toimivammat palvelukuvaukset Palvelutietovarantoon. (eSuomi.fi 2019; Laki hallin-

non yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista 571/2016).

Opinnaytetydssa esittelen Kymsoten taustan seka tarkastelen tarvetta yhteisten palvelu-
kuvausten laatimiselle ja samalla kaytantdjen yhtenaistamiselle. Palvelukuvaukset laadi-
taan organisaatiorakenteen mukaisesti kuudelle eri palvelualueelle, jotka naiden palvelu-
alueiden paakayttajat kuvaavat yhdessa asiantuntijoidensa kanssa laadun varmista-
miseksi. Palvelujen laadukas kuvaaminen on osa Kymsoten strategiaa, missiota ja visiota.
Kun palvelut seké asiointipaikat ovat selkedasti kuvattuja, parannetaan kansalaisen itseoh-
jautuvuutta ja helpotetaan palveluihin hakeutumista. Tyytyvaiset asiakkaat kayttavat ja
suosittelevat Kymsoten palveluja myds muille. Jotta liiketoiminnalliset ja strategiset tavoit-

teet olisi mahdollista saavuttaa, on palvelukuvausten siis oltava laadukkaita ja asiakkaiden



tarpeita palvelevia. Tdman tavoitteen toteutumisen tueksi laadin opinnaytetydssani pro-
sessikuvauksen, jossa ohjeistetaan kuvausten tekijoitéa Palvelutietovarannon toimintamal-
lista ja toimintaperiaatteista. Prosessikuvauksesta ndhdaan myos roolit ja vastuut tietojen
kuvaamiseen prosessin eri vaiheissa. Palveluyksikoiden yllapitgjien ja palvelukuvausten
laatijoiden on ymmarrettéava kuvausten merkitys seké Palvelutietovarannon toimintaperi-
aatteet, jotta kuvauksista tulisi tarpeeksi laadukkaita ja organisaatiolle asetetut tavoitteet
toteutuisivat. Onnistunut prosessikuvaus on siis parhaimmillaan tarke&a osa Kymsoten

strategisten tavoitteiden saavuttamista.

1.1 OpinnaytetyOn tavoitteet ja tarkoitus

TyoOn ensisijaisena tavoitteena on laatia yhtendinen prosessikuvaus palvelutietojen kuvaa-
misen tueksi Kymsotelle, jotta asiantuntijoiden ty6 helpottuisi ja he voisivat mahdollisim-
man tehokkaasti siséistédd Palvelutietovarannon toimintamallin sekd sen tarjoamat hyoddyt.
Prosessikuvauksella luodaan myds yhteista toimintamallia palvelutietojen ja asiointika-
navien kuvaamiseen ja varmistetaan kuvausten laadukkuus. Kun palvelut kuvataan yhtei-
sen mallin mukaisesti, ne ovat mahdollisimman tasalaatuisia kaikille maakunnan asuk-
kaille. Hyvin laadittu prosessikuvaus auttaa Kymsotea kuvaamaan palvelunsa tasavertai-
sesti niin, etté eri kuntien palveluissa on mahdollisimman vahan variaatiota eli vaihtelua.
Laadukkuus varmistetaan myds asiantuntijoiden osallistamisella, silla he osallistuvat itse

omien osaamisalueidensa mukaisten palveluiden kuvaamiseen.

Laadukkaasti ja kattavasti kuvatut palvelut ndhdéaén osana Kymsoten bréandia ja toimivat
myds kilpailuetuna. Hyvin laaditut palvelukuvaukset ovat ennen kaikkea asiakkaiden etu,
silla he saavat nopeasti tiedon siité, miten ja missa asiointikanavissa he voivat asiansa
hoitaa ja voisiko asioinnin tehda esimerkiksi pelkastaan sahkoisesti. Tyytyvaiset asiakkaat
kayttavat jatkossakin Kymsoten palveluita ja suosittelevat niitd myos muille. Prosessiku-
vauksessa otetaan siis huomioon myds Kymsoten strategiset seka liiketoiminnalliset ta-
voitteet. Prosessikuvaus laaditaan IMS-toimintajarjestelmaa hyddyntaen, ja sen tarkoituk-
sena on helpottaa palveluja kuvaavien henkildiden ty6ta ja tarjota selkea toimintamalli ku-
vausten tekemiseen. Hyvin valmisteltu prosessikuvaus helpottaa myds jatkossa palvelujen
kuvaamista ja toimii perehdytyksena esimerkiksi uusille tyontekijoille Palvelutietovarannon

hyddyntamiseksi.

1.2 Opinnaytetydn rakenne ja tietoperusta

Opinnaytety6 on toiminnallinen tyd, jonka produktina laaditaan prosessikuvaus. Tutkimus-
ja tiedonkeruumenetelmat ovat kvalitatiivisia, silla ty6 sisaltda haastatteluja ja se on toteu-

tettu tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa osallistuvaa havainnointia hyédyntéen.



Opinnaytetyon tietoperusta koostuu Palvelutietovarannon toiminnallisuuksien esittelysta ja
sen erilaisista hyddyntamismahdollisuuksista. Teoriaosuudessa olen myds avannut pro-
sessimaista toimintamallia, prosessikuvausten merkitysta seka julkishallinnon toimijoille
laadittua suositusta prosessien kuvaamisesta, jota seuraten timan opinnaytetyon produk-
tina syntyva prosessikuvaus ja sen eri vaiheet on laadittu. Empiirinen osuus siséltaa
Kymsotessa tyoskentelevien asiantuntijoiden ajatuksia prosessikuvausten merkityksestéa
ja Palvelutietovarannon hyédyntamismahdollisuuksista. Haastatteluiden tarkoituksena on
tukea opinnaytetyon teoriapohjaa ja perustella prosessikuvauksen tarpeellisuus palveluku-

vausten laatimisen tukena.

Opinnaytetyossa esittelen myods toiminnallisen osuuden lahtokohtia, prosessikuvauksen
laatimisen teknista toteutusta, prosessin etenemisen vaiheita seka kuvaan yhteistyéta toi-
meksiantajan kanssa. Tyon lopussa kayn lapi tekemani johtopaattkset ja arvioin saamieni
tulosten luotettavuutta seka opinnaytetydprosessia kokonaisuutena. Varsinainen prosessi-
kuvaus l6ytyy opinnaytetyon liitteistd, joka on laadittu julkishallinnon toimijoille laaditun
suosituksen mukaisesti. Prosessikuvauksen esittely koostuu kuvauksen perustietolomak-
keesta, varsinaisesta prosessikuvauksesta seka taulukosta, jossa prosessikuvauksessa

esitetyt asiat on avattu tarkemmin sanallisesti.

1.3 Toimeksiantajan tarve prosessikuvaukselle

Prosessikuvaus on toimeksiantajan nakdkulmasta hyvin merkityksellinen, silld sen avulla
organisaatio varmistaa laadukkaiden palvelukuvausten syntymisen. Jotta palvelukuvauk-
set olisivat laadukkaita ja asiakkaita mahdollisimman hyvin palvelevia, on kuvausten laati-
joiden ymmarrettava Palvelutietovarannon toimintamalli sek& sen tarjoamat hyodyt. Pro-
sessikuvausta voidaan hyddyntéaa myds jatkossa esimerkiksi uusien tyontekijéiden pereh-
dyttamisessa seka yleisena ohjeistuksena tyon tekemisen tukena. Onnistuneessa proses-
sikuvauksessa yhdistyvat niin asiakkaan, tydntekijan kuin organisaationkin nakdékulmat.
Kun palveluja kuvaavat henkildt onnistuvat laatimaan informatiiviset ja selkeat palveluku-
vaukset, asiakkaat ovat jatkossa itseohjautuvampia ja tarvitsevat vahemman ammattilais-
ten tukea palveluihin hakeutuessaan. Tama vapauttaa enemman resursseja ammattilais-
ten kayttoon, silla heidan ei tarvitse enaa kayttaa niin paljon aikaa asiakkaiden ohjaami-
seen. Kun asiakkaat ovat tyytyvaisia helposti saavutettavien palvelujen ansiosta ja henki-
[6std6 motivoitunutta vAhentyneen ty6taakan vuoksi, ovat vaikutukset positiivisia my6s
koko organisaation ndkokulmasta. Onnistuneen prosessikuvauksen ja sen myo6ta onnistu-
neiden palvelukuvausten avulla organisaatio lisdé kannattavuuttaan ja saavuttaa sille ase-

tetut liiketoiminnalliset seka strategiset tavoitteet.



1.4 Opinnaytetydprosessin eteneminen

Opinnaytetydprosessi kaynnistyi suoraan toimeksiantajan tarpeesta kevaalla 2019. Toi-
meksiantaja on kokenut prosessikuvaukset hyodyllisiksi toiminnassaan myés aiemmin, jo-
ten sen laatiminen nahtiin hyodylliseksi myos tassa tilanteessa. Samanaikaisesti etsin ai-
hetta opinnaytetydlleni, joten minulle tarjoutui toimeksiannon myéta mahdollisuus tutustua
tuoreen kuntayhtymé&n toimintaan seka prosessien kuvaamiseen. Sovimme toimeksianta-
jan kanssa, etta prosessikuvaus tarvittavine liitteineen olisi valmiina syksylla 2019, jolloin
prosessikuvausta olisi tarkoitus alkaa hyddyntaé palveluja kuvaavien henkildiden toi-

mesta.

Opinnaytetyoprosessin kaynnistyessa kevaalla 2019 tapasimme toimeksiantajan kanssa
ja laadimme yhdessé prosessin perustietolomakkeen, jossa on nahtavilla kaikki prosessin
perustiedot kuten prosessin tarkoitus, prosessin omistaja, tavoitteet, mittarit ja rajapinnat.
Kevaan aikana kokosin myds opinnaytetyén teoriapohjan. Kesékuussa 2019 lahetin orga-
nisaation asiantuntijoille haastattelukysymykset sahkopostitse. Kesan aikana kokosin saa-
mani vastaukset ja avasin ne tydssani sisallonanalyysia hyddyntaen. Alkusyksysta 2019
minulla oli mahdollisuus vierailla organisaatiossa ja talldin laadin prosessikuvauksen seka
toiminnot-taulukon Kymsoten sahkoisen asioinnin kehittamispaallikén Carita Vanhalan
avustuksella, jolla on oikeudet IMS-toimintajarjestelman kayttdéon. Prosessikuvauksessa
on nahtavilla kaikki prosessiin osallistuvat tahot seké heidan roolinsa palvelujen kuvaami-
sessa ja nama roolit on avattu viela sanallisesti taulukossa, josta kayvat ilmi jokaisen vas-
tuualueen kriittiset ja tarkeat tehtavat, toimintamallit- ja ohjeet seké kyseisen toiminnon te-

kemisesta syntyva tieto.

. Prosessikuvauksen
. . ; . _— . Prosessikuvauksen . - -
Toimeksiantajan tarve Prosessin Opinndytetyon . _ S ja opinndytetyon
. s N - : Asiantuntijoiden ja toiminnot- - -
prosessikuvaukselle kevaalla perustietojen teoriapohjan valmistuminen
L o haastattelut taulukon g «
2019 laatiminen laatiminen e liitteineen syksylla
laatiminen 2019

Kuva 1. Opinnaytetydprosessin kulku



2 Kymsoten tausta ja tarve yhtenaisille palvelukuvauksille

Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman Kymsoten toiminta kaynnistyi
1.1.2019. Kuntayhtyman pyrkimyksena on tuottaa kaikille maakunnan asukkaille tasaver-
taiset ja helposti saavutettavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Kuntayhtyman jasenkunnat
ovat Kotka, Kouvola, Hamina, Miehikkald, Pyhtaa ja Virolahti. Kymsote tyéllistaa yli 5000
eri alojen ammattilaista palvellen maakunnan noin 173 000 asukasta. Kymsote onkin koko
Kymenlaakson suurin tydnantaja. Kuntayhtyman tavoitteena on mahdollistaa kymenlaak-
solaisten aktiivisuus, hyvinvointi seka toimintakyky kaikissa eri elamantilanteissa. Kymso-
ten toiminta perustuu ajatukseen siita, ettéa aiemmin eri toimijoiden palvelut yhtenaistetaan
ja kayttoon jaavat parhaiten toimivat palvelut ja toimintamallit, koko maakunnan alueelle

sovellettuna. (Kymsote 2019.)

Kymsote kokee yhteiset palvelukuvaukset tarkein, jotta kaikilla Kymenlaakson asukkailla
olisi mahdollisuus saada tasavertaisia sekda yhdenmukaisia sosiaali- ja terveyspalveluita.
Uudelle palvelukuvausmallille on asetettu kolme tarkeaa tavoitetta: yhdenmukaisten kay-
tantdjen saavuttaminen, laadukkaiden toimintamallien varmistaminen seké palvelukuvaus-
ten hyddynnettavyys. Nama tavoitteet tarkoittavat sitd, ettd Kymsoten toiminnasta tehdaan
yhtendista ja ndin toimivampaa entisen kuuden mallin sijaan. Tavoitteena on myds var-
mistaa palvelujen laadukkuus ja hyva saavutettavuus kaikille maakunnan asukkaille. Tar-
keé hyoty palveluiden kuvaamisesta Palvelutietovarantoon on myés jo kuvattujen palvelu-
jen ja asiointipaikkojen hyédynnettavyys jatkossa esimerkiksi kuntayhtyman verkkosivuilla

tai muissa rajapinnoissa.

Ennen Kymsoten muodostumista kunnilla oli erilaisia kaytantdja sosiaali- ja terveyspalve-
lujen kuvaamisessa ja palvelut kuvattiinkin keskitetysti yhden paakayttajan toimesta. Kun-
tayhtyméan myota lahes kaikkien kuntien paakayttajat jaivat kunnan palvelukseen, eivatka
siis siirtyneet Kymsoteen. Tama tilanne kaynnisti pohdinnan siita, miten erilaiset palvelu-
kuvaukset saataisiin mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti yhdistettya yhdeksi ku-
vaukseksi ja liitettya kuvauksiin vield ne palvelupaikat, joista palvelun saa Kymenlaakson
alueella. Ratkaisuna Kymsoten Palvelutietovarannon paakayttajat nakivat sen, etta palve-
lut saadaan kuvattua nopeasti, mutta samalla laadukkaasti ja kestavan toimintamallin mu-
kaisesti valitsemalla jokaiselta kuudelta palvelualueelta vahintédan kaksi palvelualuepaa-
kayttajaa, jotka koordinoivat oman palvelualueensa palvelukuvauksia. Kaikilla palvelualu-
eilla on lisdksi palveluyksikdiden yllapitajia, kuten palveluiden ja vastuuyksikbiden esimie-
hid, jotka vastaavat palveluiden kaytannon toteuttamisesta. Palvelualuepaakayttdjien teh-
tavana on ohjata ja tukea omien palvelualueidensa yllapitdjia palvelujen kuvaamisessa

seka varmistaa, etta palvelut ja asiointipaikat kuvataan Vaestorekisterikeskuksen ja



Suomi.fi-palveluhallinnan asettamien kriteerien mukaisesti. Kymsoten Palvelutietovaran-
non paakayttajat kokevat tarkeaksi sen, etta palvelualueiden paakayttajat seka palveluyk-
sikoiden yllapitajat osallistuvat itse omien osaamisalueidensa mukaisten palveluiden ku-
vaamiseen, jotta heité voitaisiin sitouttaa onnistuneesti Palvelutietovarannon kayttoon
seka Kymsoten toimintaan. Palvelukuvauksista tulee myds laadukkaampia ja tasmaéllisem-
pia verrattuna siihen, etta joku ulkopuolinen tai palvelua tuntematon henkild olisi laatinut
palvelukuvaukset. Laadukkaat palvelukuvaukset palvelevat paremmin niin asiakasta kuin
Kymsoteakin kuntayhtymaélle asetettujen tavoitteiden toteutumisen kannalta.

2.1 Kymsoten organisaatiorakenne ja palvelualueet

Kymsoten palvelutuotanto on organisoitu jakamalla palvelut osallisuuden palveluihin sek&
terveyden ja ikaantymisen palveluihin. Osallisuuden palveluihin kuuluvat lasten ja nuorten
palvelut, aikuisten monialaiset palvelut sek& mielenterveys- ja paihdepalvelut. Terveyden
ja ikdantymisen palveluihin kuuluvat sairaalapalvelut, vastaanotto- ja kuntoutuspalvelut
seka koti-, asumis- ja hoivapalvelut. Kymsoten Palvelutietovarannon paakayttajat ovat va-
linneet jokaiselta kuudelta palvelualueelta vahintaan kaksi paakayttajaa, jotka ovat vas-
tuussa oman palvelualueensa palvelukuvausten toteutumisesta. Palvelualueiden paakayt-
tajat koordinoivat palvelujen kuvaamisen palveluyksikoiden yllapitajille, jotka tekevat varsi-
naisen kuvaustyon paakayttajien avustuksella. Palveluyksikéiden yllapitajat ovat niita hen-
kiloita, jotka toteuttavat palvelut kdytdnntssa ja osaavat parhaiten kuvata niiden sisallét.
(Kymsote Intranet 2019.)

Osallisuuden palvelut Terveyden ja ikddantymisen palvelut

Dsalliiuuden palwelut Terveyden ja ikidntymisen palvelut

Lasten ja Alkuisten Mialenterveys- Vastaanotto- Koti-, asumis-
nuarten monialaiset |a pdihde- ja l;untuul:us
palvelut jpahvalut palvelut hl:lhlapa heelut

Kuva 2. Kymsoten palvelutuotannon organisointi (Kymsote Intranet 2019.)



2.2 Kymsoten strategia ja palvelulupausten toteutuminen

Kymsotella on kdynnissa kehitysohjelma, johon kuuluu 12 erilaista hanketta. Kehitysohjel-
malla pyritdan varmistamaan Kymsoten vision, mission ja palvelukuvauksen toteutuminen.
llIman Kymsoten johdon ja henkiléston osallistamista ja sitouttamista kehitysohjelma ei to-
teudu. Kehitysohjelmaa tarvitaan, jotta muutos voidaan vieda lapi onnistuneesti niin, etta
visio, missio ja palvelulupaus toteutuvat. Sosiaali- ja terveysmenojen hillitsemisen lisaksi
uudella kuntayhtymalld on mahdollisuus luoda itsestdan aiempaakin asiakas- ja henkilos-
tokeskeisempi toimija toimintamalleja muuttamalla. N&am& muutetut toimintamallit konkreti-
soituvat kehitysohjelman eri hankkeissa. Osaa hankkeista toteutetaan ja edistetaan jo
Kymsotessa, joten kehitysohjelma tuo hyvaksi havaitut toimintamallit koko organisaation
saataville, estda raja-aitojen syntymista, vahvistaa henkiléston osaamista seka varmistaa
muutoksen onnistuneen toteutumisen. (Kymsote 2018, 1-26.)

Kehitysohjelmaa seka sen yksittaisia hankkeita tulee kehittaa edelleen johdon ja tyonteki-
jéiden kanssa ennen niiden varsinaista toimeenpanoa. Kehitysohjelmaan kuuluvia hank-
keita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaan kokeman vaikuttavuuden
mittaaminen ja kehittaminen seka asiakkaiden ohjaaminen sahkaisiin ja etapalveluiden
kanaviin. Nama ovat tarkeita hankkeita erityisesti Palvelutietovarannon ja sahkdisen asi-
oinnin nakodkulmasta. Kehitysohjelman ja sen hankkeiden jalkeinen Kymsote nahdééan
mielenkiintoisia tehtavia tarjoavana ja tavoiteltuna tydpaikkana oman alansa erikoisosaa-
jille. Hankkeiden mydta ammattilaisten tyd tulee olemaan mielekkddmpad, kun palvelut

ovat sujuvia ja asiakkaat tyytyvaisia. (Kymsote 2018, 1-26.)

Visio ja missio muodostuvat strategisten tavoitteiden seka yhteisen arvopohjan kautta ja
luovat pohjan kehitysohjelman toteutumiselle. Kymsoten visiona on mahdollistaa Kymen-
laaksolaisten aktiivisuus, hyvinvointi ja toimintakyky eri elamantilanteissa. Missiona ovat
laadukkaat palvelut, jotka varmistavat hyvinvoivan maakunnan toiminnan. Arvot perustu-
vat ammattitaitoiseen ja osaavaan palveluun, vastuulliseen ja tasavertaiseen toimintaan

seka yhdessa kehittymiseen asiakaslahtoisesti. (Kymsote 2018, 1-26.)

Kymsote on asettanut toiminnalleen strategisia linjauksia, joiden mukaan palvelujen on ol-
tava helposti saavutettavia ja yhdenvertaisia, henkildston hyvinvoivaa ja osaavaa, toimin-
nan on oltava jatkuvasti kehittyvaa seka palvelujen oltava ennaltaehkaisevid, laadukkaita
ja kustannustehokkaita. Strategiset linjaukset toteutetaan kehitysohjelmaan kuuluvien ke-
hityshankkeiden avustuksella. Hankkeita tarkastellaan asiakkaan, tyontekijan sek& organi-

saation ndkokulmasta. Asiakaskokemukseen kuuluu esimerkiksi se, miten hyvin palvelut



on kohdennettu ja ennakoitu asiakkaan nakdkulmasta seka se, mista kanavista hén palve-
lut saa. Tyontekijan kokemus perustuu siihen, miten mielekkaana han tyénsa kokee ja mi-
ten tyontekijakokemusta voidaan kehittd& hankkeiden avulla. Organisaation ndkokulma on
ennen kaikkea liiketoiminnallinen seka taloudellinen. Mikali viime vuosien kustannuskehi-
tys jatkuu, Kymsoten menot ovat vuonna 2024 150 miljoonaa euroa tavoitetasoa korke-
ammalla, eli syntyy kustannusvaje. Kymsotella on siis tarve kokonaisvaltaiselle ja kustan-
nustehokkaalle muutokselle, joka pyritdéan toteuttamaan kehitysohjelman avulla. (Kymsote
2018, 1-26.)

Kymsoten palvelulupauksia ovat toiminnan selkeys ja sujuvuus, helppo saatavuus ja saa-
vutettavuus seka laatu ja vaikuttavuus. Asiakaskokemus toimii johtavana teemana palve-
lulupausten toteutumisessa. Kymsoten selked ja sujuva toiminta varmistetaan viestimalla
selkeasti tarjotuista palveluista seka informoimalla asiakasta hdnen asiansa etenemisesta.
Palvelut suunnitellaan ja toteutetaan yhdessé asiakkaan kanssa, jotta hédn saa tarkoituk-
senmukaiset palvelut. Palvelut ovat sujuvia, kun toiminta on tiivista yhteisty6ta Kymsoten
eri toimijoiden kesken. Saatavuus ja saavutettavuus perustuvat nopeaan reagointiin ja pe-
ruspalvelujen turvaamiseen. Asiakkaalle vastataan aina 72 tunnin kuluessa yhteyden-
otosta. Monet asiat on mahdollista hoitaa helposti sahkoisen asioinnin kautta, joten asiak-
kaan ei ole aina mentava paikan paalle asian hoitamiseksi. Kymsote pyrkii tuottamaan
asiakkaiden palvelut mahdollisimman monipuolisesti ja ratkaisukeskeisesti, tarjpamalla jo-
kaiselle mahdollisuuden asioida omien kykyjensé ja mahdollisuuksiensa mukaisesti. Laatu
ja vaikuttavuus toteutuvat seuraamalla, kehittamalla ja mittaamalla jatkuvasti palveluiden
tehokkuutta ja toimintakykyd. Myés henkildstén hyvinvoinnista ja heidan osaamisensa ke-
hittdmisesta huolehditaan laadun takaamiseksi. Kymsote pyrkii kohdentamaan palvelut
asiakkaan tarpeisiin oikea-aikaisesti ja nain tukemaan asiakkaidensa terveyden ja hyvin-

voinnin edistamista. (Kymsote 2018, 1-26.)
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Asiakkaat

Valitut kehitys-

; hankkeet
Va.\

Tyoéntekijat Talous

Kuva 3. Kymsoten kehityshankkeet kuvattuina vuosille 2018-2022 (Kymsote 2018, 1-26.)



3 Palvelujen kuvaaminen Suomi.fi-Palvelutietovarantoon

Suomi.fi-palvelutietovaranto (PTV) on Vaestdrekisterikeskuksen yllapitama keskitetty tie-
tovaranto, johon organisaatiot tuottavat tiedot tarjoamistaan palveluista seka niihin liite-
tyista asiointikanavista. Palvelutietovarantoon péaivitettyja palvelutietoja voidaan tallentaa,
sdilyttaa ja hyddyntaa avoimen rajapinnan kautta missa tahansa verkkopalvelussa, esi-
merkiksi organisaation omilla verkkosivuilla. Organisaatiot kuvaavat tiedot palveluistaan
Suomi.fi-palvelutietovarantoon, jonka jalkeen niita voidaan paivittaa suoraan Palvelutieto-
varantoon osana normaalia palvelutuotantoa. Jokainen organisaatio kuvaa palvelunsa yh-
teisen mallin mukaisesti, mutta on itse velvollinen tekemaan kuvailutydén seka taman jal-
keisen tietojen yllapidon. Julkisen hallinnon organisaatiot kuvaavat kansalaisille, yrityksille
tai viranomaisille tarkoitetut palvelunsa Palvelutietovarantoon, josta ne tuodaan naiden
ryhmien nahtaville Suomi.fi-verkkopalveluun. Palvelutietovaranto mahdollistaa palvelutie-
tojen tuottamisen yhdella kertaa niin, etta julkisten palveluiden tiedot ovat saatavilla hel-
posti yhdestéa paikasta yhdenmukaisella tavalla. (Suomi.fi 2019.)

Organisaatiot hyddyntavat Palvelutietovarantoa Suomi.fi-palveluhallintasivuston kautta.
Palvelutietovarannon kayttajaksi liittyminen seka palvelun kaytté on maksutonta. Palvelu-
hallinnan kayttd edellyttaa sita, etta organisaatio ja kayttaja ovat rekisteroityneet sen kayt-
tajiksi. Organisaation on perustettava uusi organisaatiotili, mikéli se ei ole aiemmin kaytta-
nyt Suomi.fi-palveluhallintaa. Jos organisaatio on jo rekisteroitynyt Palveluhallintaan, kayt-
taja tarvitsee vain kutsun organisaation toiselta kayttajalta liittydkseen Palveluhallinnan
kayttajaksi. Kayttajien on rekisterdidyttava Palveluhallintaan vahvaa tunnistamista hyddyn-
taen esimerkiksi pankkitunnusten, henkilévarmennekortin tai mobiilivarmennuksen avulla.
Palvelutietovaranto siirtyi osaksi Suomi.fi-palveluhallintaa toukokuussa 2018, jolloin Palve-
lutietovarannon kayttdon ottaneiden organisaatioiden PTV-paakayttajista tuli samalla or-

ganisaationsa Palveluhallinnan paakayttajia. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 9-10.)

Suomi.fi-tunnistamispalvelu on Véaestorekisterikeskuksen hallinnoima julkisen hallinnon
asiointipalveluiden yhteinen tunnistuspalvelu. Asiakkaat eli palveluiden kayttajat tunnistau-
tuvat Suomi.fi-portaaliin verkkopankkitunnistuksen, varmennekortin tai mobiilivarmenteen
avulla. Suomi.fi-tunnistamispalvelu on kaytdssa kaikissa julkishallinnon asiointipalveluissa,
jotka edellyttavat vahvaa tunnistautumista. Tunnistamispalvelu mahdollistaa siirtymisen eri
palveluiden valilla kertakirjautumisella, eika niihin tarvitse kirjautua erikseen saman asioin-
tikerran aikana. Kirjautumalla ulos tunnistamispalvelusta kirjautuu samalla ulos kaikista

julkishallinnon verkkopalveluista. (Vaestorekisterikeskus 2018.)



Palvelutietovarantoa on yllapidettava ja paivitettdva saanndllisesti. Muutoksia palveluissa
ja asiointikanavissa voi esiintyd esimerkiksi aukiolojen tai yhteystietojen osalta. Toisinaan
my0s palveluita tai asiointikanavia voidaan lakkauttaa, joka on tietenkin paivitettava asiak-
kaiden tietoon. Vaestorekisterikeskus neuvoo organisaatioita kdymaan lapi palvelut seka
asiointikanavat 12 kuukauden vélein, silla sisalt6 arkistoituu jos sité ei ole muokattu tai jul-
kaistu vuoteen. My6s uudet palvelut tai mahdolliset uudet asiointikanavat on kuvattava
Palvelutietovarantoon. Organisaation on huolehdittava riittdvasta paakayttajien koulutuk-
sesta seka paivitysten jatkuvuudesta esimerkiksi henkilostovaihdoksista johtuen. Paakayt-
tajat ja yllapitajat huolehtivat tietojen ajantasaisuudesta joten he ovat tarkeassa roolissa
palvelutietojen yllapitdmisessa. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 20.)

3.1 Palvelu Palvelutietovarannon ndkokulmasta

Palvelun tunnistaa siita, etté palvelulla on asiakkaita seké& asiointikanavia, joiden valityk-
sella asiakas asioi. Palvelu yksilti ja kuvaa palvelun seka prosessin, jonka organisaatio
tarjoaa asiakkaalleen. Palveluun kytketdén ne asiointikanavat, joista palvelu konkreetti-
sesti saadaan. Palvelun kuvauksessa tulisi kertoa, mika palvelu on ja mihin asiakkaan tar-
peeseen se vastaa. On myds eriteltava, kenelle palvelu on suunnattu ja liittyyk6 sen saa-
miseen esimerkiksi ikaan tai asuinkuntaan liittyvia ehtoja. Asiakkaalle on kerrottava, miten
han voi saada palvelun kayttdonsa, eli mita asiointikanavia hanen on hyédynnettava ja
mika naista kanavista on mahdollisesti suositeltava tai ensisijainen. Palvelua on mietittava
asiakkaan nakokulmasta, joka palvelua kéayttaa, ei siis organisaation tai prosessin nako-
kulmasta. Palvelutietovarantoon on tarkoitus kuvata sellaisia palveluita, joissa kansalai-
nen, yritys tai toinen viranomainen on aktiivisena asiakkaana. (Suomi.fi-sisalléntuotanto
2019b, 3-4.)

Suomi.fi-palvelutietovarantoon ei kuvata sellaisia tehtavia tai velvollisuuksia, jotka liittyvat
enemman organisaation sisaiseen toimintaan kuin tarjottaviin palveluihin. Palvelu seka
asiointikanavat on pyrittava kuvaamaan asiakkaalle niin hyvin, ettei hanen tarvitse pyytaa
lisatietoja asiointiin liittyen. Palvelun kuvauksen perusteella asiakkaan tulisi siis pystya toi-
mimaan itsendisesti ja |0ytaa oikeat asiointikanavat. Asiointikanava on tapa, jolla asiakas
saa palvelun kayttoonsa ja yhdella palvelulla voi olla useita asiointikanavia. Asiointikana-
vat voivat olla esimerkiksi verkkoasiointikanavia, verkkosivustoja, lomakkeita, puhelinasi-
ointikanavia tai fyysisia palvelupaikkoja. Sama asiointikanava voidaan liittdd useaan pal-
veluun. Jokainen asiointikanava kuvataan Suomi.fi-palvelutietovarantoon kerran ja kytke-
téaan kaikkiin sopiviin palveluihin. Asiointikanava tarvitsee kuvata vain kerran, eli jos joku

on jo kuvannut asiointikanavan, sita ei kuvata uudelleen. Asiointikanavien tietoja on kui-
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tenkin mahdollista taydentaa ja antaa palvelun ja kanavien vélille lisatietoja. Asiointika-
navia on mahdollista kuvata vain oman organisaation nimissa. (Suomi.fi-sisalléntuotanto
2019b, 3-4.)

Palvelu maaritella&n koostuvan ennalta maéaritellyisté asiakasprosesseista tai toimin-
noista, joiden puitteissa asiakas on yhteydessa organisaatioon. T&man toiminnan seu-
rauksena asiakkaan asiointitapaus toteutuu tai tilanne selvidéd. Palvelutilanne voi koskea
esimerkiksi asiointia, jonka asiakas itse vapaaehtoisesti kaynnistaa ja suorittaa jonkin
hanta koskevan velvoitteen. Téllaisia ovat esimerkiksi lupahakemukset tai muut asiakkaan
tekemat ilmoitukset. Palvelua kayttava asiakas voi olla luonnollinen henkild, yritys, yhteis6
tai viranomainen, jonka asian selvittdminen edellyttaa palvelun kayttamista. llman asia-
kasta palvelu ei konkretisoidu. Vuorovaikutus asiakkaan ja palvelutuottajan valilla tapah-

tuu palveluun lisatyisséa asiointikanavissa. (Suomi.fi-sisallontuotanto 2019b, 3-4.)

Organisaatiot voivat hyddyntaa valmiita pohjakuvauksia Palvelutietovarantoa kayttaes-
saan. Pohjakuvaukset ovat Vaestorekisterikeskuksen laatimia kuvaamisen pohjaksi sovel-
tuvia valmiita pohjia, joiden paalle yllapitajat voivat tdydentaa omien palveluidensa tietoja.
Pohjakuvauksia hyddyntamalla tietojen yllapitajat vahentavat omaa palvelukuvaus- ja ylla-
pitotyétaan. Moniin lakisaateisiin tehtaviin liittyvien palvelun sisalté on sama, joten on jar-
kevaa kayttaa yhteista pohjakuvausta sen sijaan, etta jokainen laatisi lahes samanlaisen
tekstin Palvelutietovarantoon. Pohjakuvauksissa palvelun sisalté on kirjoitettu kenttiin si-
ten, kun se laissa maaritellaan. Yllapitaja kuvaa palveluun liittyvat paikalliset tiedot pohja-
kuvauksen lisdksi. Pohjakuvaus onkin vain tiivis kuvaus siita, mihin kuntalainen on oikeu-
tettu. Kunnan on siis liséksi neuvottava yksityiskohtaisemmin, miten asiakkaan on toimit-

tava palvelu saadakseen. (Suomi.fi-sisalléntuotanto 2019b, 4-5.)

3.2 P&aakayttajien ja yllapitdjien rooli

Jokaisella Palvelutietovarannon kayttoonottaneella organisaatiolla on Palveluhallinnan
paakayttgjia, jotka ovat vastuussa uusien kayttgjien kutsumisesta Palveluhallintaan seka
Palvelutietovarannon kayttajien roolien hallinnoinnista. Jokaisella organisaatiolla on oltava
vahintddn kaksi Palvelutietovarannon paakayttajaa. Paakayttajien on tunnistauduttava
vahvasti Palveluhallintaan hallinnoidakseen kayttajaoikeuksia. Kun henkild luo uuden or-
ganisaation Palveluhallintaan, hanesté tulee automaattisesti organisaation paakayttaja.
Paakayttajilla on oikeus luoda ja arkistoida alaorganisaatioita, luoda palveluja ja asiointi-
kanavia seka muokata niiden tietoja ja tehda palvelujen ja asiointikanavien valisia liitoksia.
Paakayttajat voivat myos kayttad hyddykseen erilaisia massatoiminnallisuuksia kuten tie-

tojen massajulkaisua, kopiointia ja arkistointia. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 10-14.)
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Suomi.fi-palvelutietovarannon paakayttajat huolehtivat, etté kaikkiin organisaation tarjo-
amiin palveluihin on liitettyné ja kuvattuna vahintaéan yksi asiointikanava. Palvelun nimen
on oltava informatiivinen ja kuvattava sita, mit organisaatio asiakkailleen tarjoaa. Palve-
luille ja asiointikanaville on kirjoitettava kuvaavat tiivistelmat eli palvelukuvausten sisallot.
Palvelutietovarannon kayttgjille l[ahetetaén séhkopostitse kutsu rekisteroitya Palveluhallin-
taan. Palveluhallintaan voi tunnistautua vasta sitten, kun on saanut séhkdpostitse kutsun.
Organisaation paakayttajat lahettavat kutsun Palveluhallintaan palvelualueiden péaékaytta-
jille, jotka puolestaan kutsuvat mukaan palvelualueidensa yllapitajat. Kymsoten tapauk-
sessa yllapitajat hoitavat varsinaisen palvelujen kuvaamisen Palvelutietovarantoon. Palve-
lualueiden paakayttajat toimivat yllapitajien tukena seka huolehtivat siitd, etta palvelut tule-

vat kuvatuksi asetettujen kriteerien mukaisesti. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 28—35.)

Keskeisin ohje paakayttajille on ymmartaa Palvelutietovarannon tietomalli, jonka mukaan
palvelut on erotettava niiden asiointikanavista. Sisalléntuotanto voi olla laadukasta vain
silloin, kun paakayttajat ja tietojen yllapitajat hahmottavat tietomallin rakenteen. Kaikkien
tietojen on oltava Palvelutietovarannossa rakenteisessa muodossa, silla tiedon on oltava
hyddynnettavissa koneellisesti, mika ei onnistu jos tiedot ovat vaarissa kentissa. Tietomal-
lin sisaistamisen jalkeen paakayttajat ja yllapitajat voivat siirtyd palvelujen kuvaamiseen.
Vaestorekisterikeskus suositteleekin, etta palveluiden kuvaamiseen osallistetaan mukaan
substanssiasiantuntijoita, jotka tuntevat kuvattavat palvelut parhaiten. Kuvauksissa on
myds hyva kayttdd apuna valmiita pohjakuvauksia, joita kayttamalla paakayttajat ja yllapi-
tajat helpottavat omaa tyotaan. Palveluiden kuvaaminen on helpointa aloittaa palveluista,
joiden tuotantoon ei osallistu muita organisaatioita, joiden prosessit ovat selkeat ja joista
I0ytyy jo laadukasta seké julkaisukelpoista tekstia. Vaestorekisterikeskus on luonut myds
koulutusympaériston, jossa palveluiden kuvaamista voidaan harjoitella. Kuvausten k&an-
nokset on muistettava tuottaa tarvittaessa myds ruotsiksi ja englanniksi. Paakayttajat toi-
mivat palvelukuvausten laaduntarkkailijoina ja varmistavat, ettd Palvelutietovarannon tie-

tomallia on noudatettu. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 15-27.)

Paakayttajat ja yllapitajat laativat palvelukuvaukset. Palvelun kuvauksessa on kerrottava,
mika palvelu on ja kenelle se on tarkoitettu. Palvelujen kuvaajat miettivat, mita tietoja asia-
kas tarvitsee saadakseen kokonaiskuvan palvelusta ja osaako asiakas toimia palveluku-
vauksen perusteella. Jokainen kuvaus on itsenainen kokonaisuus, eika palvelukuvauk-
sissa viitata toisiin vaikka ne koskettaisivatkin samaa aihetta. Jos palveluita on kuvattu jo
esimerkiksi organisaation verkkosivuilla, voi niitd hyddyntd&d myds Palvelutietovarannon
kuvauksissa. Palvelujen loydettavyys perustuu metatietoihin, joten palveluille on valittava

osuvat asiasanat, jotka kuvaavat palveluiden sisalttd. Asiakkaat I6ytavat tarvitsemansa
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palvelut helpommin metatietojen avulla. Vaestorekisterikeskus tarjoaa paakayttajille tukea
Palvelutietovarannon kaytto6on esimerkiksi keskustelufoorumin sekd Skypen valityksella
pidettavan PTV-klinikan muodossa. (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 29-54.)

3.3 Palvelutietovarannon hyddyt organisaatiolle ja asiakkaalle

Palvelutietovaranto vahentaa organisaatioiden paallekkaisté tyota ja vapauttaa aikaa seka
resursseja muuhun toimintaan. Palvelutietovaranto tarjoaa yhteisen tietomallin, jonka an-
siosta yhteentoimivuus paranee. Kun tiedot on kerran kuvattu, niité voidaan kayttaa rajat-
tomasti uudelleen. Tietoja voidaan hyddyntaa avoimen rajapinnan kautta avoimen datan
periaatteiden mukaisesti. Palvelutietovaranto on kaikille avoin, joten sen tietosisallot ovat
kaikkien hyodynnettavissa. Palvelutietovarannon tavoitteena on olla keskeinen tietolahde
palveluja ja asiointikanavia koskevissa tiedoissa erilaisissa digitaalisissa palveluissa seka
jarjestelmissa. (Suomi.fi-sisallontuotanto 2019a, 25-35.)

Organisaatioille Palvelutietovaranto mahdollistaa palvelujen paremman nakyvyyden seka
l6ydettavyyden. Kaikki organisaation kuvaamien palveluiden tiedot esitetdan saavutetta-
vasti Suomi.fi-verkkopalvelussa, ja palvelupaikat Suomi.fi-kartalla. Tiedot voidaan myos
esittaa rajapintaa kayttavien tahojen nettisivuilla. Palvelutietovaranto ei pelkastdan mah-
dollista asiakkaiden parempaa tavoitettavuutta, vaan silla voidaan parantaa kasitysta
omasta palvelutarjonnasta ja tietoja voidaan hyddyntaa osana organisaation palvelusuun-
nittelua seka palveluiden johtamista. Suuri hyéty on myods asiakastyén helpottuminen, silla
asiakkaat voivat hoitaa asiointinsa aiempaa itsendisemmin. Kun palveluista kerrotaan asi-
akkaille kattavasti verkossa, tarve neuvonnalle seka turhille yhteydenotoille vahenee.
(Suomi.fi-siséllontuotanto 2019a, 25-35.)

Asiakkaan nédkdkulmasta Palvelutietovaranto on asiakaslahtoinen tapa kuvata palvelut
seka asiointikanavat. Asiakkaan on helpompaa hahmottaa palvelut, kun ne on kuvattu sa-
malla mallilla. Palveluiden kuvaamisessa suositaan selkeda ja alakohtaista terminologiaa
valttavaa kielta, joka helpottaa saatavilla olevien palveluiden sisalléon ymmartamista. Sel-
keasti kuvatut toimintaohjeet ja verkkoasiointikanavat saastavat asiakkaan aikaa ja vai-
vaa, silla heidan ei tarvitse asioida henkilokohtaisesti palveluntarjoajan kanssa, vaan
asian voi hoitaa nopeammin. Kaikki palvelut nékyvét kootusti Suomi.fi-palvelussa, joten
asiakkaan ei tarvitse tietdd, mika organisaatio tuottaa mitakin palvelua. Yhdella asioinnilla
ja kertatunnistautumisella Suomi.fi-portaaliin asiakas pystyy asioimaan eri organisaatioi-

den tarjoamien palveluiden valilla. (Suomi.fi-sisalléntuotanto 2019a, 25-35.)
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Kuva 4. Palvelutietovarannon hyédyt kuvattuna (Suomi.fi-verkkokoulutus 2018, 5.)
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4 Prosessimainen toimintamalli ja prosessien kuvaaminen

Taman opinnaytetyon produktina laadin prosessikuvauksen, jonka avulla hahmotetaan
Palvelutietovarannon toimintaperiaate seka kuvausprosessin eri vaiheet ja roolit palvelu-
tietojen kuvaajille. Olen avannut prosessimaista toimintamallia seké prosessikuvauksen
merkitysta ja tavoitteita tydn teoriaosuudessa. Prosessikuvaus laaditaan IMS-toimintajar-
jestelméa hyddyntaen, joten olen myds esitellyt taméan jarjestelman toiminnallisuuksia. Jul-
kisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA on laatinut suosituksen prosessien
kuvaamisesta kaikille julkishallinnon toimijoille, jota seuraamalla myds taméan opinnayte-
tydn tuloksena syntyva prosessikuvaus laaditaan. Suosituksen tarkoituksena on auttaa vi-
ranomaisia ja julkisen hallinnon toimijoita kehittdm&én prosessejaan organisaation tavoit-

teiden seka hyvén tiedonhallintatavan mukaisesti.

4.1 Prosessijohtaminen ja asiakkaan kokema arvo

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toimintoja seka niiden toteuttamiseen tarvittavia re-
sursseja, jotka liitetd&n yhteen. Mika tahansa toiminta voidaan kuvata prosessina. Organi-
saatiot suosivat toiminnassaan erityisesti liiketoimintaprosesseja, paaprosesseja tai
avainprosesseja, jotka ovat kriittisi& heidan liiketoimintansa ja menestymisensa kannalta.
Prosessit esitetddn usein prosessikartassa, jotka voivat olla hyvin monimuotoisia kulkien
asiakkaalta asiakkaalle, ja poikki osastojen seké organisaatioiden rajojen. (Laamanen &
Tinnila 2013, 121 - 122.)

Prosessiajattelun perususkomuksena pidetaan sita, etta on olemassa jokin tietty toimin-
noista koostuva ketju, jonka avulla organisaatio luo arvoa asiakkailleen. Tata tapahtumien
ketjua kutsutaan prosessiksi. Prosessijohtamisella tarkoitetaan tapahtumien ketjun tunnis-
tamista, mallintamista seka tavoitteiden toteutumista ja kehittdmista. Prosessijohtamisen
lahtokohtana onkin ajatus siitd, ettd kun organisaatio luo riittvasti arvoa asiakkaalle suh-
teessa kustannuksiin, syntyy mahdollisuus menestya taloudellisesti. Asiakkaan kokemaa
arvoa kannattaa lahestya tarkastelemalla arvonluontiin liittyvaa toimintaa mallintamisen
avulla. Mallintamista kutsutaan myos prosessien kuvaamiseksi. Mallintaminen auttaa ym-
martamaan sita, mika on kriittista toimintaa arvon luomisen nakdkulmasta. Onnistunut
mallinnus saa asiakkaan kokemaan saavansa parempaa palvelua, joka vaikuttaa asiak-
kaan haluun ostaa vastaavia palveluja myos tulevaisuudessa. Ihmiset oppivat myos ym-
martamaan paremmin kokonaisuutta ja omaa rooliaan arvonluonnissa, mika vaikuttaa hei-
dan motivaatioonsa ja yhteistydhtnsa organisaation kanssa. Mallinnus auttaa myds ym-
martamaan asiakkaan tarpeita paremmin ja niiden merkitys erilaisissa organisaation paa-
toksisséa korostuu, jonka lopputuloksena syntyy parempia tuotteita ja palveluita seka nii-

den tehokkaampi toimitus. (Laamanen & Tinnil& 2013, 10-11.)
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Organisaation on menestymisensa kannalta tunnettava asiakkaansa prosessi, silla siina
syntyy prosessin arvo ja hyoty asiakkaalle. Asiakkaat ovat padasiassa kiinnostuneita vain
omasta prosessistaan, silla heidan tarpeensa johtuvat siitd, ettd he pyrkivat toteuttamaan
omaa prosessiaan. Organisaatio voi tuottaa asiakkaalle arvoa toimittamalla asiakkaalle
niita tuotteita tai palveluita, joita han tarvitsee toteuttaakseen oman prosessinsa. Organi-
saatio voi myds muuttamaan eli parantamaan omaa prosessia esimerkiksi erilaisen neu-
vomisen tai ohjauksen avulla. Suoraan asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja kutsutaan
ydinprosesseiksi tai liketoimintaprosesseiksi. Téllaisia prosesseja ovat esimerkiksi tuottei-
den ja palveluiden kehittaminen, niiden toimittaminen seka asiakastuki. Ydinprosesseja
tukeviksi prosesseiksi puolestaan kutsutaan tukiprosesseiksi, joiden tarkoituksena on ni-
mensa mukaisesti tukea ydinprosessien toteutumista. Tyypillisid tukiprosesseja ovat esi-
merkiksi toiminnan suunnittelu ja seuranta, rahoituksen suunnittelu, osaamisen kehittami-
nen ja tietojarjestelmien kehittdminen. Toiminnan suunnittelussa ja seurannassa saate-
taan kayttaa termeja johtamisprosessit seké ohjausprosessit. Nama prosessit ovat osa or-
ganisaation strategista suunnittelua. Laaja prosessi voidaan jakaa pienempiin prosessiko-
konaisuuksiin, joita kutsutaan osaprosesseiksi tai aliprosesseiksi. (Laamanen & Tinnila
2013, 121 - 122.)

4.2 Prosessikuvauksen merkitys prosessien johtamisessa

Prosesseja kuvataan erilaisia tarkoituksia varten, joita voivat olla esimerkiksi prosessien
johtaminen, ongelmien ratkaisu tai esimerkiksi tietojarjestelmien kehittdminen. Prosessiku-
vauksessa esitetddn ne kriittiset toiminnot seké& muut méaarittelyt, jotka ovat tarkeita pro-
sessin ymmartamisen kannalta. Prosessikuvaus sisaltda prosessiin oleellisesti liittyvat te-
kijat, kuten resurssit, henkiléstdn, tydkalut ja menetelmat, tuotoksen, kuvauksen ymparis-
tosta seka prosessin liittyméapinnat toisiin prosesseihin. Prosessikuvauksessa esitetdan
kaavion muodossa prosessin tietyt toiminnot, tietovirrat, roolit ja henkilét. Prosessien joh-
taminen vaatii tuekseen kuvauksia, joista kayvat ilmi prosessin paakohdat ja logiikka.
(Laamanen & Tinnila 2013, 123 - 124.)

Toiminnot ovat joukko tehtavid, joiden avulla saadaan haluttu tulos. Kaikki prosessit koos-
tuvat toimintojen joukosta. Tietyt tehtavat tarvitaan lopputuloksen tuottamiseksi ja liiketoi-
mintaprosessin tavoitteiden saavuttamiseksi. Prosessin toiminnot esitetdan tyypillisesti

prosessikuvauksena. (Laamanen & Tinnila 2013, 87.)

Vaikka prosessijohtaminen ei olekaan prosessien maarittelya ja kuvaamista, edellyttaa
prosessien onnistunut johtaminen kuitenkin kaytanndssa sita, etta prosessit on maaritelty
ja kuvattu selkeasti. Prosessijohtamisen nakokulmasta prosessikuvaukset ovat tarkea va-

line dokumentointiin, viestintaan ja ajatusten selkeyttdmiseen. Prosessikuvausten avulla
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voidaan kehittda toimintaa ja helpottaa prosessien toimeenpanoa. (Virtanen & Wennberg
2005, 114.)

Prosessit on tunnistettava ennen kuin niitd voidaan tasmallisesti kuvata ja maaritella. Pro-
sessit ovat olemassa organisaatiossa, vaikka niité ei olisi viel& tunnistettu. Prosessin tun-
nistamisella tarkoitetaan prosessien rajaamista muista prosesseista, eli maaritelladn, mi-
hin prosessilla pyritaén ja mista prosessi alkaa. Kun prosessit on tunnistettu, niiden sisaltd
on mahdollista maaritelld ja kuvata. Tassa vaiheessa prosessille on myds méaariteltava
omistajat, jotka ovat vastuussa prosessikuvausten mukaisen toiminnan toimeenpanosta,
kuvausten yllapidosta seké jatkokehittamisesta eli prosessin johtamisesta. Toiminta on or-
ganisoitava suunniteltujen prosessien mukaisesti, jotta voidaan mitata prosessien suori-
tuskykya ja kehittaa niitd saadun informaation perusteella. (Virtanen & Wennberg 2005,
115 - 116.)

Tassa opinnaytetydssa prosessikuvaus laaditaan IMS-toimintajarjestelmaa hyddyntaen.
IMS-ohjelmisto on suomalaisen Arter Oy:n kehittdméa selainpohjainen alusta laadunhal-
linta-, toiminta- ja johtamisjarjestelmien hallitsemiseen ja kehittdmiseen. Lyhenne IMS
muodostuu sanoista Integrated Management System (toimintajarjestelma). Jarjestel-
massa yhdistyvat parhaat talla hetkella tunnetut toimintatavat koostetusti, ja sita kehite-
taan jatkuvasti asiakaspalautteita ja arviointeja hyédyntaen. IMS-ohjelmiston avulla voi-
daan prosessien kuvaamisen lisdksi hallita dokumentteja, kasitelld palautteita ja arvioita,
mitata tuloksia, arvioida riskeja seké koostaa kasikirjoja. Kaikki osa-alueet yhdessa muo-
dostavat monipuolisen toimintajarjestelman. (Arter Oy 2019.)

IMS-toimintajarjestelmé on kokonaisvaltainen ja prosesseihin perustuva ratkaisu, jonka
avulla voidaan luoda ja yllapitaa jarjestelméaé seka esittda kaikki halutut ominaisuudet sa-
massa kayttolittymassa. Toimintajarjestelma auttaa saattamaan organisaation toimintata-
vat lapinakyviksi tuomalla kaikille tarvittavan ohjeistuksen yhteen paikkaan. Ohjaus ja p&aa-
toksenteko helpottuu kokoamalla kaikki organisaation kuvaukset, tiedot, ohjeet, palautteet
ja mittarit yhden kayttoliittyman alle. (PG Quality Oy.)

Kymsote hyddyntaéa toiminnassaan IMS-jarjestelman prosessin kuvaamisen apuvalineita

sekad dokumentinhallinnan tytkalua. Toimintajarjestelman avulla on mahdollista myos ka-

sitella palautteita ja arviointeja seka mitata tuloksia ja koostaa kasikirjoja.
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Kuva 5. IMS-toimintajarjestelman tarjoamat ominaisuudet (PG Quality Oy.)

4.3 Julkishallinnon prosessien kuvaaminen suosituksen mukaisesti

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA on laatinut suosituksen julkishal-
linnon toimijoille, jonka tarkoituksena on selkeyttdd prosessien kuvaamista. Suositus sopii
hyddynnettavéaksi kaikille julkisen hallinnon toimijoille, jotka kuvaavat prosesseja. Viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999, 18.1 8) mukaisesti prosessien
kuvaaminen on osa viranomaisten hyvan tiedonhallintatavan seka hallintolain (434/2003)
hyvan hallinnon toteuttamista. Prosessien kehittamisen ja kuvaamisen pohjana toimivat
organisaation asettamat strategiat, visio ja toimintatavat. (JHS 152 Prosessien kuvaami-
nen 2002, 1 - 2.)

Suositus toimii ohjeistuksena prosessikuvausten laatimiseen, jotka toimivat apuna proses-
sien johtamisessa, parantamisessa seka hallinnassa. Prosessikuvausten avulla on hel-
pompaa hallita erilaisia kokonaisuuksia, hahmottaa eri toimijoiden vastuita seka havaita
mahdollisia kehittamis- tai tehostamistarpeita. Prosessikuvaukset sopivat hyvin myds kou-
luttamiseen, perehdyttdmiseen seka tietojarjestelmien kehittdmiseen. Prosessien kuvaa-
minen yhtenaisella tavalla helpottaa organisaation toimintaa niin sen sisalla kuin yli orga-
nisaatiorajojenkin. JHS-suositus jakaa prosessit neljaén kuvaustasoon jotka ovat proses-
sikartta, toimintamalli, prosessin kulku seka tyonkulku. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen
2002, 1-2)

Prosessien kehittdmisen pohjana toimivat organisaation visiot, strategiat ja toimintamallit,
jotka ovat ohjaavat sen toimintaa. Prosessien kehittdmisen taustalla ovat aina organisaa-
tion muu suunnittelu ja kehittdminen, joten yleiset toimintaperiaatteet ohjaavat prosesseja.

Prosesseja kehitetdan yleensa laadun tai palvelutason parantamiseksi, toimintojen tehos-

18



tamiseksi tai kustannussaastojen aikaansaamiseksi. Prosesseja voidaan tehostaa esimer-
kiksi paallekkaisten tai rinnakkaisten tydvaiheiden poistamisella tai keskittamalla asiat uu-
della tavalla. Prosesseja kehitettdessa halutaan monesti lisata prosessin mitattavuutta
seka parantaa sen yleista kaytettavyyttd, joka saattaa johtaa uuteen prosessien organi-
sointitapaan. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 3.)

Kehitettavien prosessien laajuus vaihtelee laajemmista kehittamishankkeista jatkuvasti
kaynnissa oleviin muutoksiin. Kehittdaminen lahteekin usein kéyntiin jostakin havaitusta on-
gelmasta, johon halutaan ratkaisu. Muutoksissa on usein kyse johonkin prosessiin liittyvan
osa-alueen parantamisesta tai laajemmissa hankkeissa ne saattavat liittya vaikkapa uu-
sien menetelmien kayttbonottoon. Muutosprosesseissa suositellaan aina hyédynnettavan
aiempaan kokemukseen perustuvaa tietoa. Samalla kertaa ei kannata yrittda muuttaa liian
montaa asiaa, vaan edeta prosessin luonteen mukaisesti varaamalla riittavasti aikaa seka

resursseja. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 3.)

Prosessikuvaukset toimivat yhteisena tydvalineena kaikille prosessiin osallistuville tahoille.
Organisaation johto hyddyntaa kuvauksia johtamisen, suunnittelun, paattéksenteon seka
ohjaamisen valineena. Prosessikuvauksilla voidaan jarjestaa ja parantaa kommunikaatiota
myd0s toisten organisaatioiden kanssa, silla ne auttavat organisaation toimintatapojen ku-
vaamisessa. Jos organisaatioita yhdistetaan, prosessikuvaukset toimivat hyvand muutos-
johtamisen vélineen&. Kuvauksia on mahdollista hyddyntaa myos tydnjaon selkiyttami-
sessd, kuormituksen mittaamisessa, ongelmatilanteiden selvittamisessé tai uuden tyonte-
kijan perehdyttamisessa. Prosessikuvaukset auttavat kehittimaén organisaation palve-
luita sek& helpottavat tulosten mittaamista, laadun arviointia ja riskien kartoittamista. Suo-
situksessa korostetaan prosessien kuvaamista yhdenmukaisella tavalla, jotta saavutetaan
mahdollisuus olemassa olevien seka tavoiteltavien toimintamallien luotettavaan vertailuun.
(JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 3.)

Prosessikuvauksen tekeminen on osa jonkin prosessin kehittamista. Prosesseja kuvataan
yleensa sen vuoksi, ettd huomataan jokin uusi kehittdmistarve. Lahtokohtana prosessien
kuvaamiseen voidaan pitda huomion tekemista siitd, miksi prosessin kuvaaminen on tar-
kedé. Kuvausten on oltava tarkoituksenmukaisia ja niiden on tuotettava jotakin hyotya or-
ganisaation toimintaan. Kun prosessi on tunnistettu, sen kuvaaminen voidaan aloittaa
paattamalla prosessin kayttétarkoitus ja kuvaustaso seka laatimalla sen perustiedot. Julki-
sen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta on laatinut prosessien kuvaamisen avuksi pe-
rustietolomakkeen seka toiminnot-taulukon. Perustietolomakkeeseen merkitdan nimensé

mukaisesti kaikki prosessiin liittyvat perustiedot kuten prosessin nimi, tarkoitus, omistaja,
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asiakkaat, sidosryhmat, keskeiset resurssit, mittarit, rajapinnat mahdollisiin muihin proses-
seihin seké prosessin alku- ja lopputilanne. Perustietolomakkeen pohjalta laaditaan varsi-
nainen prosessikuvaus, joka puolestaan esitetd&n sanallisesti toiminnot-taulukossa. (JHS
152 Prosessien kuvaaminen 2002, 4.)

Organisaation johdon on tunnistettava prosessit seka maariteltava niille omistajat. Omista-
jan vastuulla on maaritell&, misté prosessi alkaa ja mihin se loppuu. Prosessin omistajan
on osattava tunnistaa prosessin syotteet ja tulokset seka se, mita tietoa prosessissa tuote-
taan ja miten sitd kaytetaan. Omistajat kehittdvéat prosesseja yhteistydssa muiden osa-
puolten kanssa ja ohjeistavat mahdollisista muutostarpeista. Prosessin omistaja vastaa
aina prosessin kehittamisestd, yllapidosta sekd sen parantamisesta. Prosessin eri vai-
heilla saattaa olla eri omistajat, jos prosessi ylittda organisaatiorajat. Tallaisissa tilanteissa
onkin varmistettava, ettd joku vastaa prosessin kokonaisuudesta. Kun prosessi on tunnis-
tettu, on valittava ja rajattava kuvattava prosessi. Rajauksella varmistetaan prosessin
eheda kokonaisuus seka haluttu lopputulos. Tavoiteltu rajaus voisi olla esimerkiksi, se etta
prosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen. Rajauksen on oltava tarkoituksenmukainen ja
hallittava, silla prosessin on oltava helposti hahmotettava mutta myds tuotava esille uutta

tietoa ja annettava jotakin lisdarvoa. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 4.)

Prosessin omistajan vastuulle jaa paattad, milla tasolla prosessi halutaan kuvata. Tar-
keintd on selvittda se, miksi prosessi kuvataan ja mihin tarkoitukseen kuvausta tullaan
kayttamaan. Kayttotarkoitus maarittelee prosessikuvauksen tason. Jos kuvausta on esi-
merkiksi tarkoitus hyédyntaa uuden tyontekijan perehdyttamisessa, on kuvaustarkkuuden
oltava yksityiskohtaisempaa kuin vaikkapa johdon tarpeisiin liittyvan prosessin kuvaami-
sessa. Kaikki prosessiin liittyvat seikat ja yksityiskohdat vaikuttavat kuvaustarkkuuteen
seka kuvaustavan ja valineiden valintaan. Prosessin kuvaamisen aloittamista helpottaa
perustietolomake, johon méaaritelladn milla tasolla prosessit kuvataan. Perustietoihin mer-
kitadn myds kaikkien niiden henkildiden vastuut ja tehtavat, jotka prosessiin osallistuvat.
Prosessin omistajalla on vastuu perustietolomakkeen tayttamisesta, silla han vastaa ku-
vauksen yllapidosta ja paivittamisesta. Vastuut prosessien kuvaamisessa on jaettava sel-
keasti, jotta prosessikuvaukset pysyisivat ajantasaisina. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen
2002, 4.)

Ohjeistus neuvoo valitsemaan kuvaustavat- ja valineet kun kuvaustaso on selvitetty. Mita
tarkemmalla tasolla prosessi kuvataan, sen muodollisempia kuvaukset ovat. T&ma liittyy
erityisesti prosessin visualisiointiin eli prosessikaavioon seka prosessissa kulkevan tiedon

esittelyyn. Kuvaustapaa valittaessa on mietittava, millainen prosessikaavio halutaan laa-
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tia, mitk& ovat prosessin eri tyévaiheet ja keitd prosessiin osallistuu. Kuvauksessa huomi-
oidaan myds asiakkaan nakoékulma havainnollistamalla, missé prosessin vaiheissa hén on
mukana ja miten han osallistuu prosessin toteutumiseen. Kuvausvalineiden valintaan kuu-
luu my6s paatoksen tekeminen siité, milla valineella prosessikuvaukset luodaan ja mihin

ne dokumentoidaan. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 5.)

Prosessin kuvaus koostuu prosessin perustietolomakkeesta, sanallisesta kuvauksesta toi-
minnot-taulukon muodossa seka varsinaisesta prosessikaaviosta, jossa prosessi on ku-
vattuna graafisessa muodossa. Kuvauksista on I0ydyttava tarpeelliset asiat selkeésti seka
johdonmukaisesti esitettyina ja niiden on tdydennettéva toisiaan. Prosessin kuvaaminen
aloitetaan perustietolomakkeen tayttamisell&, josta tulisi kayda ilmi prosessin kannalta
kriittiset asiat. Perustietolomake auttaa hahmottamaan, mita tarkoitusta varten prosessi
kuvataan ja mitka ovat keskeiset prosessiin liittyvat tiedot. Prosessin kuvaamista tukee toi-
minnot-taulukko, joka taytetddn samalla kun laaditaan varsinainen prosessikuvaus. Tau-
lukko esittaa sanallisesti ja yksityiskohtaisesti prosessin vaiheet, toiminnot, tehtavat, toimi-
jat seka lahto- ja tulostilan. Perustietolomakkeen avulla tunnistetaan prosessin lahtokoh-
dat ja toiminnot- taulukko avustaa graafisen kuvauksen laatimisessa ja kuvaa tarkasti pro-
sessin kulkuun liittyvat tehtavat. Ohjeistuksen mukaisesti prosessikuvaukset eivat saa olla
irrallisia, vaan ne on sovitettava organisaation prosessikartan kokonaisrakenteeseen,
josta nahdaan prosessin liittymé&pinnat muihin prosesseihin. Prosessin omistajan vastuulle
jaé huolehtia, ettd prosessikuvaukset ovat osa organisaation kokonaisarkkitehtuuria liit-
tyen suurempaan kokonaisuuteen. (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 5.)

1 Prosessien 2 Prosessin

tunnistaminen kuvaaminen

2.1 Kuvattavan 2.2 Kaytto- 2.3 Kuvaus- : 2.5 Kuvausten
prosessin tarkoituksen tapojen 2 K kokonaisuuteen
valitseminen ja kuvaustason ja -valineiden kuvaaminen okt
paattaminen valitseminen

Kuva 6. Prosessien kuvaamisen eteneminen (JHS 152 Prosessien kuvaaminen 2002, 4.)
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5 Empiirinen osuus

Opinnaytetydén empiirisessa osuudessa pyritddn saavuttamaan laajempi ymmarrys pro-
sessien kuvaamisen merkityksesta seka Palvelutietovarannon hyddyntamisesta Kymsoten
organisaation ndkotkulmasta. Haastattelujen tarkoituksena on tukea teoriapohjaa seka an-
taa vahvistus sille, ettd prosessikuvauksella on tarkea rooli palvelutietojen kuvaamisen tu-
kena. Tassa luvussa avaan kayttamani tutkimusmenetelmat, aineiston keruumenetelmat

seka kuvaan analysointitavat.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydén empiirinen osuus on toteutettu laadullisen tutkimuksen periaatteita noudat-
taen. Laadullisessa tutkimuksessa hankitaan kokonaisvaltaista tietoa tutkittavasta ai-
heesta ja sen metodit mahdollistavatkin tutkittavien nakékulmien esiin padsemisen. Laa-
dullisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti satunnaisotannan

sijaan. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.)

Laadulliseksi tutkimusmenetelmaksi valikoitui sdhkopostihaastattelu, joka mahdollisti vas-
tausten antamisen haastatelluille asiantuntijoille parhaiten sopivana ajankohtana. Haastat-
telut ovatkin joustavia tiedonkeruumenetelmia ja sopivat hyvin erityisesti kvalitatiivisen tie-
don keruuseen. Henkilokohtaiset haastattelut sek& sahkdpostihaastattelut soveltuvat asi-
antuntijoiden haastatteluihin, silla niiden avulla voidaan joustavasti haastatella asiantunti-
joita jotka asuvat esimerkiksi eri puolilla Suomea tai maailmaa. Sahkopostihaastattelu on-
kin vaivaton tapa toteuttaa haastattelu niin haastattelijalle kuin haastateltavallekin. Kysy-
myksiin on myds tarvittaessa helppoa tehdd muutoksia haastateltavasta riippuen. (Liiken-

teen tutkimuskeskus Verne 2019.)

5.2 Tutkimusaineiston keruu

Opinnaytety6hon valikoituvat haastateltaviksi nelja asiantuntijaa Kymsotesta. Tarkoituk-
sena oli I16ytad haastateltaviksi sellaiset asiantuntijat, jotka voisivat tarkastella kysymyksia
hieman eri ndkodkulmista. Kysymykset olivat kuitenkin samat kaikille asiantuntijoille, silla
ne liittyivat vahvasti kaikkien haastateltavien ty6tehtéaviin. Kysymyksissa tiedusteltiin
Kymsoten strategisten tavoitteiden toteutumisesta asiantuntijoiden tyotehtavissa, proses-
sien kuvaamisen hyddysta seka Palvelutietovarannon kaytto- ja hyédyntamismahdolli-
suuksista. Haastateltavina henkildina olivat Janne Korhonen (toimistosihteeri), Carita Van-

hala (s&hkoisen asioinnin kehittamispaallikk®), Tarja Hyvonen (laatupaallikkd) sekad Jani
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Kariniemi (digitaalisten palvelujen kehittamispaallikk®). Haastattelut toteutettiin sahkopos-
titse kesdkuun 2019 aikana. Sahkdposti tuntui sopivalta ja joustavalta ratkaisulta haastat-

telujen toteuttamiseen valimatkan ja aikataulut huomioon ottaen.

Janne Korhonen ja Carita Vanhala toimivat Kymsoten Palvelutietovarannon paakayttajina,
joten heidan vastuullaan on esimerkiksi kutsua kaikkien kuuden palvelualueen péaékaytta-
jat Palvelutietovarannon kayttajiksi. Palvelualueiden paakayttajat puolestaan organisoivat
varsinaista kuvaustyttd omien palveluyksikdidensé asiantuntijoille Korhosen ja Vanhalan
opastuksella. Laatup&allikkoé Tarja Hyvonen vastaa laadunhallintajarjestelman kayttoon-
otosta Kymsotessa, jolla on tarkoitus johtaa organisaation toimintaa, suunnittelua, arvioin-
tia ja kehittamista niin, ettd saavutetaan asetetut laatutavoitteet. Laatupaallikon vastuulla
on liséksi IMS-toimintajarjestelma, jolla tdaménkin opinnaytetydn prosessikuvaus on laa-
dittu. Toimintajarjestelmalla pyritddn yhtendistamaan ja parantamaan organisaation toi-
mintoja tuomalla ne havainnolliseen muotoon, joten silla on tarkea merkitys laatutavoittei-
den toteutumisen kannalta. Jani Kariniemi puolestaan huolehtii digitaalisten palvelujen in-
tegroinnista toimintaprosesseihin, digipalvelutuotannon seurantamittareiden laadinnasta ja

hyddynnettavyydesta seka tyontekijoita hyodyttavista digiratkaisuista.

Haastatteluteemat olivat seuraavat: prosessikuvausten merkitys, Palvelutietovarannon
hyédyntamismahdollisuudet seka Kymsoten strategiset linjaukset ja organisaation nako-
kulma. Valitsin kyseiset haastatteluteemat kysymyksiini, silla mielestani ne nivoivat hyvin
yhteen opinnédytetydn aiheen ja auttoivat selvittdmaan, miksi prosessikuvausten tekemi-
nen on tarkeda seka miten Palvelutietovaranto helpottaa asiantuntijoiden ty6ta ja asiak-
kaan palvelukokemusta samalla organisaation strategiset linjaukset ja tavoitteet huomioi-
den. Ajatuksena oli se, ettd saamillani vastauksilla voidaan perustella, miksi ndméa teemat
ovat tarkeita niin asiakkaan, henkiloston kuin koko organisaationkin nakokulmasta. Annoin
my0s haastateltaville mahdollisuuden nostaa esiin muita asioita, jotka he kokivat tarkeiksi

aiheen kannalta.

5.3 Tutkimusaineiston analysointi

Hyddynsin haastatteluvastausten analysoinnissa sisdllonanalyysia. Sisallénanalyysin
avulla voidaan analysoida mita tahansa tekstin muotoon saatettua materiaalia kuten haas-
tatteluja. Sisallonanalyysilla pyritddn saamaan tiivistetty ja yleismuotoinen kuvaus tutkitta-
vasta ilmi6sta. Sisallénanalyysi on tekstianalyysia, jossa pyritdan lI6ytamaan tekstin merki-
tyksid. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kpl 4, kpl 4.4.) Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa
asiaa tai ilmi6ta, joten sisallonanalyysi auttaa jarjestamaéan kerétyn aineiston selkdan

muotoon kadottamatta sen sisaltdmaa informaatiota. Laadullisen aineiston analysoinnin
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tarkoituksena onkin lisaté sen informaatioarvoa, jotta voitaisiin luoda yhtenaista ja miele-
késta tietoa tutkittavasta aiheesta tai ilmidsta. Sisallonanalyysi mahdollistaa luotettavien
johtopaattsten tekemisen aineistosta, jonka laadullinen kasittely perustuu aineiston pilk-
komiseen ja pelkistamiseen, kasitteellistamiseen seka lopuksi loogisen kokonaisuuden
luomiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, kpl 4.4.2.)
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6 Haastatteluvastausten analysointi

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset, jotka olen ryhmitellyt haastattelun teemo-
jen perusteella. Haastattelujen teemat on esitelty omina alaotsikkoinaan. Haastattelukysy-
mysten aiheita eli teemoja olivat Kymsoten strategisten tavoitteiden toteutuminen haasta-
teltavan omissa tydtehtavissa, prosessien kuvaamisen merkitys seka Palvelutietovaran-
non hyddyt ja mahdollisuudet. Annoin haastateltaville myés mahdollisuuden esittaa muita

huomioita, jotka he kokivat tarkeind opinnaytetytn aiheen kannalta.

6.1 Kymsoten strategiset tavoitteet osana henkildston tydtehtavia

Tiedustelin haastateltaviltani heidan tyétehtavistaan seka siité, miten he kokevat omien
tydtehtaviensa tukevan Kymsoten visiota seka strategisia tavoitteita. Kymsoten visiona on
mahdollistaa Kymenlaakson asukkaiden aktiivisuus, hyvinvointi seka toimintakyky kaikissa
eri elamantilanteissa. Strategisten linjausten mukaan palvelujen on oltava helposti saavu-
tettavia ja yhdenvertaisia, henkiléston hyvinvoivaa ja osaavaa, toiminnan jatkuvasti kehit-
tyvaa seka palvelujen ennaltaehkéisevid, laadukkaita ja kustannustehokkaita (Kymsote
2019.)

Toimistosihteeri Janne Korhosen ty6tehtaviin kuuluvat erilaisiin palvelukokonaisuuksiin liit-
tyvat tekniset ja asiakaslahtoiset tyot, kuten asiakas- ja potilastietojarjestelmien hallinta
seka Kymsoten Palvelutietovarannon paakayttajana toimiminen. Korhonen kertoo ole-
vansa mukana erilaisissa prosesseissa, joilla pyritdan helpottamaan asiakkaan palveluun
hakeutumista seka sujuvoittamaan palveluiden valilla liikkumista. Hanen tydnkuvaansa
kuuluu myds henkiloston kouluttaminen erilaisten jarjestelmien ja sovellusten kayttéon.
Ty6tehtaviensa kautta Korhonen siis osallistuu asiakasprosessien sujuvoittamiseen seka

henkildstén osaamisen kehittdmiseen. (Korhonen 3.6.2019.)

Toinen haastateltava Carita Vanhala tydskentelee Kymsoten tietohallinnossa sahkoisen

asioinnin kehittamispaallikkond. Hanen paatehtaviinsa kuuluvat sahkoéisen asioinnin kehit-
taminen Kymsotessa kansallisen ohjauksen seka organisaation strategian mukaisesti, alu-
eellisen koodistopalvelimen palvelupaéllikkéna toimiminen seké Kymsoten Palvelutietova-
rannon paakayttajan tehtavat. Vanhala kertoo, etta sahkoisten palveluiden kehittamisessa
huomioidaan lain asettamat vaatimukset esimerkiksi tietosuojan ja tietoturvan suhteen ja

palvelupolut pyritdan luomaan mahdollisimman lapinakyviksi, helposti |0ydettaviksi ja saa-
vutettaviksi asiakkaan tarpeita ajatellen. Han kokee toimintamallien edistamisen tarkeana,

jotta sdhkdiset palvelut saadaan istutettua mahdollisimman sujuvasti asiakkaan palvelu-

25



polkuun. Vanhalan mukaan tavoitteena on vahentaa asiakkaan riippumattomuutta ammat-
tilaisen toiminnasta, jotta asiakas pystyy ottamaan enemman vastuuta omasta terveyden-
ja sairaanhoidostaan. Kun asiakkaat pystyvat toimimaan entisté itsenaisemmin hyvin saa-
vutettavien palveluiden ansiosta, ammattilaisten kayttoon vapautuu enemman aikaa ja re-
sursseja muiden asioiden hoitamiseen. My0s asiakastyytyvaisyys nousee, kun asiakas
kokee asiointinsa helpoksi ja omia tarpeitaan palvelevaksi. (Vanhala 5.6.2019.)

Vanhala kertoo, etta organisaation toiminta edellyttaa jatkuvan parantamisen mallia. Tama
tarkoittaa kaytannossa sita, ettd prosessien ja palveluiden laatua, lapindkyvyytté ja kus-
tannustehokkuutta pyritaén jatkuvasti kehittaémaan niin asiakkaan, ammattilaisen kuin or-
ganisaationkin nakokulmista. Kansallisia palveluita istutetaan alueellisiin prosesseihin,
joka tukee kansallisten palveluiden kokonaisarkkitehtuuria ja niille asetettuja tavoitteita.
Vanhala mainitsee myos eri jarjestelmien yhteensopivuuden tarkeyden, jotta niiden kaytet-
tavyytta ja niista saatua kayttbkokemusta voidaan parantaa. Laadun parantaminen edel-
lyttda Vanhalan mukaan hyvaa tiedonkulkua ja kustannustehokkuutta puolestaan voidaan

lisata karsimalla paallekkaisia ratkaisuja. (Vanhala 5.6.2019.)

Kolmas haastateltava oli laatupaallikké Tarja Hyvonen, joka vastaa laadunhallintajérjestel-
man kayttoonotosta koko Kymsotessa. Han kertoo laadunhallintajarjestelman olevan kriit-
tinen strategisten tavoitteiden toteutumisen kannalta, silla laadunhallinnalla johdetaan toi-
mintaa, suunnittelua, arviointia ja laadun kehittdmista niin, ettéd saavutetaan asetetut laatu-
tavoitteet. Hyvosen mukaan hyvin suunnitellulla ja toteutetulla laadunhallinnalla ohjataan
kaikkea organisaation paivittaista toimintaa ja ndin tuetaan Kymsoten toiminta-ajatuksen
ja strategian toteutumista. Laadunhallinta mukailee organisaation arvoja, lainsdadantoa,
valtakunnallisia laatusuosituksia sekéa hyvid hoitokaytantéja. Hyvénen kertoo, ettéa laadun-
hallinnassa organisaation toimintaa kaydaan lapi niin asiakas-, henkilost6-, prosessi- kuin
talousnakokulmistakin ja samalla hytdynnetaan eri arvioiden antamaa tietoa. Keskeisena
lahtokohtana laatutybhon ovat asiakkaiden tarpeet ja asiakastyytyvaisyys, joiden tayttymi-
nen on Kymsoten menestymisen edellytys. Hyvosen vastuulla on myds IMS-toimintajar-
jestelma, jolla tdssa opinnaytetydssa syntyva prosessikuvaus laaditaan. Toimintajarjes-
telma toimii laatutydn valineena, silla sen avulla voidaan yhtenaistaa ja parantaa organi-
saation toimintoja tuomalla ne havainnolliseen muotoon ja helposti kaikkien organisaation

toimijoiden saataville. (Hyvonen 4.6.2019.)
Neljas haastateltava Jani Kariniemi toimii Kymsotessa digitaalisten palvelujen kehittdmis-

paallikkona. Kariniemi huolehtii digitaalisten palvelujen integroinnista osaksi Kymsoten toi-

mintaprosesseja seka digitalisointisuunnitelman laadinnasta, toteutuksesta ja seuran-
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nasta. Kariniemen vastuulla ovat myds erilaisten digipalvelutuotannon seurantamittarei-
den laadinta seka niiden hyddynnettavyyden varmistaminen. Kariniemen mukaan hanen
tyonsa tarkeimpana tavoitteena on sujuvoittaa organisaation sisaisia prosesseja ja nain

hyddyttaa ja helpottaa henkildston toimintaa. (Kariniemi 5.6.2019.)

6.2 Prosessien kuvaamisen merkitys

Toinen haastattelukysymys liittyi prosessien kuvaamiseen merkitykseen. Koska tasséa
opinnaytetytssa laadin prosessikuvauksen palvelutietojen kuvaamisen tueksi, halusin
myds tiedustella asiantuntijoilta heidan nakemyksiaan ja kokemuksiaan prosessikuvaus-
ten tuomasta hyoddysta omien ty6tehtaviensa nakokulmasta.

Toimistosihteeri Janne Korhonen ndkee prosessien kuvaamisen hyédyksi niin organisaa-
tiolle kuin asiakkaallekin. Erilaisia prosesseja kuvamaalla voidaan esimerkiksi uusien tyon-
tekijoiden perehdytysta tehostaa ja kuvaukset toimivat myods hyvana ohjeistuksena tyota
tehdessa. Korhosen mukaan tyontekijéiden vaihtuvuus voi toisinaan olla suurta, joten sel-
keasti kuvatut prosessit edesauttavat tiedon sailyvyytta ja hyddynnettavyytta. Asiakkaan
nakokulmasta selkokielisesti kuvatut prosessit auttavat heita hakeutumaan oikean ongel-
man kanssa oikeaan palveluun. Selkeat prosessit ja ohjeistukset madaltavat asiakkaan
kynnysté palveluun hakeutuessa ja vahentavat sellaisia tilanteita, joissa asiakas kokee

palveluun hakeutumisen raskaana tai tyolaana. (Korhonen 3.6.2019.)

Sahkoisen asioinnin kehittamispaallikon Carita Vanhalan mukaan palveluiden laatu sekéa
vaikuttavuus paranevat, kun prosessien kuvaamista varten tulee tarkasteltua organisaa-
tion toimintamalleja ja karsittua turhia paallekkaisyyksia. Myos erilaiset hoitosuositukset
tulevat otetuksi paremmin huomioon prosesseja kuvattaessa. Vanhala kertoo, etta erilai-
set sdhkoiset palvelut saadaan istutettua prosessiin oikea-aikaisesti ja oikeaan tarpee-
seen, kun prosessi on huolellisesti kuvattu. Prosessikuvausten avulla parannetaan myos
l[Apindkyvyytta, ennakointia, ohjausta seké opastusta, ja niitd voidaankin kayttéda esimer-
kiksi perehdytyksen tukena. Prosessikuvauksia laatimalla on mahdollisuus innovoida uu-
sia mahdollisuuksia entistéa paremmin, kun tarpeet ja toiveet saadaan nakyville kuvauk-
seen. Vanhala kokee, etta prosesseja kuvaamalla parannetaan niin asiakkaan kuin am-
mattilaisenkin kayttdkokemusta. Myos organisaation nakékulmasta kuvaukset ovat hyo-
dyllisig, silla niiden avulla voidaan karsia paallekkaisyyksia, yhdistaa resursseja ja paran-
taa organisaation liiketoiminnallista hyétya ja kilpailukykya luomalla positiivisia asiakasko-
kemuksia. (Vanhala 5.6.2019.)
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Laatupaallikkd Tarja Hyvonen kertoo, etta prosessien kuvaaminen liittyy ennen kaikkea
organisaation suunnitteluun ja kehittdmiseen. Prosessien kuvaamisen taustalla ovat orga-
nisaation visio, strategiat ja toimintaperiaatteet, jotka ohjaavat organisaation toimintaa.
Prosessikuvaukset toimivat yhteisena tyovalineena niin organisaation johdolle, kehittajille,
palveluista vastaaville kuin tieto- ja asiakirjahallinnollekin. Hyvosen mukaan syitéa proses-
sien kuvaamiselle ovat esimerkiksi strategian jalkauttaminen, haluttujen tavoitteiden saa-
vuttaminen, perehdyttdmisen nopeuttaminen, tiedon dokumentointi, asiakas- ja sidosryh-
mavaatimusten huomioiminen ja riskienhallinta. Hyvonen kertoo, etté prosessikuvaukset
ovat hyvia tydvalineité ydintoiminnan kuvaamiseen ja tyon lapindkyvyyden varmista-
miseksi. Prosessikuvausten avulla suunnitellaan ja ohjataan toimintaa sek& seurataan
muutoksia ja tuloksia. Hyvonen kertoo, ettéd prosessikuvaukset sopivat hyvin sovelletta-
viksi niin asiakkaan, henkilostén kuin koko organisaationkin toimintaan. (Hyvénen
4.6.2019.)

Digitaalisten palvelujen kehittamispaallikkd Jani Kariniemen mukaan prosessien kuvaami-
nen on valttamatonta, jotta tunnistetaan Kymsoten toiminnalliset tavoitteet ja tiedetaan,
mitka palvelutapahtumat liittyvat mihinkin prosessiin. Prosessikuvausten pohjalta toteute-
taan kaikki digitaaliset palveluprosessit seka organisoidaan esimerkiksi kansalaisten toi-

minnanohjaus. (Kariniemi 5.6.2019.)

6.3 Palvelutietovarannon hy6dyt ja muut esille nousseet huomiot

Viimeinen haastattelukysymys liittyi Palvelutietovarantoon ja sinne kuvattavien palvelutie-
tojen- ja asiointipaikkojen tuomiin hydtyihin niin organisaation kuin asiakkaankin nakokul-
mista. Annoin asiantuntijoille myds mahdollisuuden nostaa esiin muita huomioita, joita he

kokivat tarkeiksi opinndytetyon aiheen kannalta.

Toimistosihteeri Janne Korhonen kertoo, ettd Palvelutietovarannon kaytto yleistyy koko
ajan valtakunnallisesti ja siitd on hyotya niin organisaatiolle kuin kuntalaisellekin. Organi-
saation ja henkiloston nakoékulmasta tyontekijaresursseja voidaan jatkossa kayttaa tehok-
kaammin. Korhosen mukaan palvelukuvauksia seka yhteystietoja tuli aiemmin péaivittaa
usealle eri verkkosivustolle ja palvelualustalle, mutta Palvelutietovaranto mahdollistaa ku-
vattujen palvelutietojen ja asiointipaikkojen rajattoman hyodyntamisen eri alustoilla, kun-
han ne on kerran kuvattu. Korhonen kertoo, etta asiakkaan hakeutuminen palveluihin hel-
pottuu huomattavasti Palvelutietovarannon myota, kun palvelut on kuvattu selkokielisesti
ja yhdenmukaisesti valtakunnallisesti. Korhonen mainitsee my¢s, etta asiakkaan valinnan-

vapauden toteutuessa asiakas voisi hyddyntda Palvelutietovarantoon laadittuja kuvauksia
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valitessaan toimijaa, jolta h&n haluaa saada sosiaali- ja terveyspalvelunsa. (Korhonen
3.6.2019.)

Sahkaoisen asioinnin kehittamispaallikko Carita Vanhala nékee, ett Palvelutietovarantoa
voidaan hyddyntaa tehokkaasti myods perehdytyksen ja asiakasohjauksen tukena. Sen li-
séksi, etta asiakkaat loytavat palvelut ja asiointipaikat aiempaa tehokkaammin, my6s am-
mattilaiset nékevat keskitetysti organisaatiossa tarjottavat palvelut ja toimenpiteet seka
ohjeet miten palvelun saadakseen on toimittava. Ammattilaiset voivat siis asiakkaiden ta-
voin hyddyntaa Palvelutietovarantoa, silla he eivat voi millaan tuntea ulkoa kaikkien palve-
lualueiden palveluita tai asiointipaikkoja. Palvelutietovaranto sopii siis my0s asiakkaiden
neuvontaan kuin perehdyttamisen ja oppimisen tyokaluksikin. (Vanhala 5.6.2019.)

Laatupaallikkd Tarja Hyvonen mainitsee Palvelutietovarannon ensisijaiseksi hyddyksi sen,
ettd prosessit ja palvelut saadaan kuvattua yhteen paikkaan yhdenmukaisella tavalla. Hy-
vdsen mukaan organisaation palveluiden ja prosessien kuvaaminen on tarkea osa laatu-
tyota, silla kuvausten avulla helpotetaan kommunikaatiota niin Kymsoten sisélla kuin asi-
akkaidenkin suuntaan. Hyvdnen nostaa vastauksissaan esiin viela laatunakoékulman,
jonka merkitys korostuu erityisesti muutostilanteissa. Hyvosen mukaan suomalainen sosi-
aali- ja terveydenhuolto on haasteiden edessa esimerkiksi hoidettavien lisaantyneen maa-
ran, rekrytointivaikeuksien seké rahoituksen tiukkenemisen vuoksi. Laatuty® tarjoaa orga-
nisaation johdolle ty6kaluja naistd haasteista ja muutoksista selviytymiseen. Laatutyon tu-
kena hyddynnetaankin toimintajarjestelmaa seké prosessikuvauksia, jotta toiminnan suun-
nittelua, arviointia ja kehittdmista voidaan kuvata havainnollisessa muodossa. (Hyvonen
4.6.2019.)

Tarja Hyvonen kertoo, etta laadunhallinnalla voidaan seurata prosessien tehostamisen
vaikutusta seka asiakkaiden kokemaa hyotya ja vaikuttavuutta. Toimintaa seurataan jatku-
vasti erilaisten mittareiden avulla seka vertaamalla alan ajantasaisia tuloksia oman organi-
saation tuloksiin. Hyvénen korostaa osaavan ja motivoituneen henkilékunnan merkitysta
laatutavoitteiden saavuttamisessa. Kymsoten tavoitteena onkin osallistaa ja sitouttaa aktii-
visesti koko henkiléstda mukaan kehittdmistydhon, jotta laatu sailyisi kokonaisvaltaisena
tekijana kaikessa organisaation toiminnassa. Hyvésen mukaan hyvan laadun tuottaminen
on aina kannattavampaa ja helpompaa kuin huonon laadun tuottaminen, silla laatua tuot-
tavat ovat paljon tehokkaampia. Hyvalla laadunhallinnalla parannetaan myds organisaa-

tion kannattavuutta seké kustannustehokkuutta. (Hyvonen 4.6.2019.)

Digitaalisten palvelujen kehittamispaallikkd Jani Kariniemi kertoo, ettd Palvelutietovaranto

mahdollistaa asiakkaiden tehokkaan ohjauksen palveluihin hakeutumiseksi. Yhtenaiset
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palvelukuvaukset ovat valttamattomia asiointiprosessien kehittdmisen kannalta. Kariniemi
nostaa vastauksissaan esille myds sosiaali- ja terveyspalveluiden suunnittelun haasteita,
silla hanen ndkemyksensé mukaan palveluita suunnitellaan edelleen liikaa perinteisten
mallien mukaan ja laakarilahtdisesti. Uudet digitaaliset ratkaisut kuten automatisoitu asiak-
kuudenhallinta sek& asiointiprosessipalvelut tulevat muuttamaan jatkossa téata asetelmaa,
mutta muutos on edelleen hitaampaa kuin mit& teknologian kehitys mahdollistaisi. (Kari-
niemi 5.6.2019.)
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7 Pohdinta

Tassa luvussa esittelen tekemani johtopaatokset ja kehittamisehdotukset seka arvioin ha-
vaintojen luotettavuutta ja hyddynnettavyytta jatkossa. Tavoitteena on tiivistda ne tulokset,

jotka olen tehnyt teoriaosuuden seka asiantuntijoiden haastattelujen perusteella.

7.1 Johtopaattkset

Opinnaytetydn ensisijaisena tavoitteena oli laatia prosessikuvaus organisaation tarpeisiin,
joka havainnollistaisi onnistuneesti Palvelutietovarannon toimintamallin sekd hyédyntamis-
mahdollisuudet palveluja kuvaaville henkil6ille. Perustellakseni prosessikuvauksen merki-
tyksen palvelujen kuvaamisen tukena, haastattelin Kymsoten asiantuntijoita ja tiedustelin
heidan ndkemyksidan seka kokemuksiaan aiheesta. Kavi ilmi, etta kaikki nelja haastatel-
tavaa pitivat prosessikuvauksia erittain tarkeina ja jopa valttamattémina tyokaluina organi-
saation toiminnassa. Heidan mukaansa prosessikuvausten avulla voidaan tehokkaasti
suunnitella ja kehittdd organisaation toimintaa, silla organisaation strategiat ja toimintape-
riaatteet ohjaavat niiden kulkua. Prosessikuvaukset toimivat yhteisena tyovélineen niin
organisaation johdolle kuin koko henkildstéllekin, ja sopivat hyvin esimerkiksi perehdytyk-
sen ja kouluttamisen tueksi. Asiantuntijoiden mukaan prosessikuvauksilla voidaan selkeyt-
taa myds asiakkaiden prosesseja ja helpottaa heidan hakeutumistaan palveluihin.

Saatujen vastausten perusteella voidaan selkeasti paatelld, ettd prosessikuvaus Palvelu-
tietovarannon toimintamallista ja palvelukuvausten laatimisen vaiheista ja rooleista tulee
olemaan hyddyllinen organisaatiolle sek& palveluja kuvaaville henkiltille. Asiantuntijoiden
kokemusten mukaan prosessikuvaukset ovat helpottaneet organisaation toiminnan yhte-
naistamisessa ja asioiden selkeyttamisessa aiemmissa tilanteissa, joten prosessikuvauk-
sen voidaan katsoa olevan hyodyllinen myos tassa tapauksessa. Prosessikuvauksen on-
nistuneisuutta voidaan toki arvioida vasta sitten, kun se on otettu kayttédn palveluja ku-
vaavien henkildiden toimesta. Kuvauksen tarpeellisuus ja todennakdinen hyéty voidaan

kuitenkin perustella jo tasséa vaiheessa asiantuntijoiden aiempiin kokemuksiin perustuen.

Prosessikuvasten merkitys korostuu erityisesti muutostilanteissa seka uusien toimintamal-
lien sisaistamisessa. Palvelutietovaranto on viela verrattain uusi alusta palvelujen kuvaa-

miseksi ja sen tehokas hyddyntaminen edellyttaa tiettyjen toimintaperiaatteiden ymmarta-
mistd. Palvelut ja asiointipaikat on aiemmin jouduttu kuvaamaan erikseen eri verkkosivus-
toille seka palvelualustoille, mutta Palvelutietovarannon ansiosta samaa kuvausta voidaan
hyddyntéaa rajattomasti missa tahansa rajapinnassa. Uuden toimintamallin mukaisesti pal-

velujen varsinaisesta toteutuksesta vastaavat henkilot myos kuvaavat palvelut itse, joka
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on huomattava muutos aiempaan tilanteeseen. Tallaisten muutosten apuna prosessiku-

vaus on merkittavassa roolissa, jotta uudet toimintamallit voidaan vieda lapi onnistuneesti.

Taman opinnaytetyon produktia eli prosessikuvausta tullaan hydédyntamaan heti sen val-
mistumisen jalkeen. Kaikki Palvelutietovarantoon kuvattavat palvelut seka asiointipaikat
tulisivat olla kuvattuina vuoden 2019 loppuun mennessa4, silla Kymsoten uudet verkkosivut
ovat suunnitteilla julkaistavaksi vuoden 2020 alussa. Kun palvelukuvaukset on tehty Pal-
velutietovarantoon, niitd voidaan hyddyntaa myos uusilla verkkosivuilla. Prosessikuvausta
on mahdollista muokata muuttuvan organisaation tarpeiden mukaisesti. Vastuu nyt val-
mistuvan prosessikuvauksen paivittamisesta seka sdanndllisesta tarkastelusta jad Kymso-
ten paakayttajille. Prosessikuvaus laaditaan toimintajarjestelmaa hyddyntaen, joka lahet-
taa automaattisia muistutuksia prosessikuvausten paivittamisesta tietyin valiajoin. Proses-
sikuvausta on mahdollista hyddyntda myds muiden organisaatioiden toiminnassa, silla
palveluiden kuvaaminen Palvelutietovarantoon tapahtuu samankaltaista toimintamallia

hy6dyntéen toimijasta riippumatta.

7.2 Tulosten luotettavuuden arviointi

Opinnaytetydn empiirisessa osuudessa haastattelin Kymsoten asiantuntijoita osoittaak-
seni, ettd prosessikuvauksilla on tarkea merkitys organisaation toiminnan suunnittelussa
ja erityisesti muutostilanteissa. Haastattelu on luonteeltaan laadullinen tutkimus, jonka tu-
losten luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi sen avulla, kuinka tarkasti tutkija kuvaa
sen toteutusta. Esimerkiksi haastattelututkimuksissa tutkija kertoo olosuhteista, joissa ai-
neisto kerattiin sekd haastatteluihin kaytetysta ajasta, mahdollisista hairibtekijdista seka
tekee omaa itsearviointia tilanteesta. Laadullisen aineiston analyysissa on keskeisté luo-
kittelut, joiden perusteet tulisi kertoa lukijalle. Tutkija esittda tulkintoja ja kertoo lukijalle,
mihin han perustaa paatelmansa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 232—-233.)

Luvussa 4 olen kuvannut tutkimusmenetelmia seka aineistonkeruutapoja, jotka vaikuttavat
tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. Olen kertonut haastattelutavoista ja perustellut nii-
den sopivuuden. My6s tutkimusaineiston analyysitapa on kerrottu, joka sopii erityisen hy-
vin haastatteluteemojen ryhmittelyyn. Sisallénanalyysin avulla pystyin luokittelemaan saa-
mani vastaukset eri teemojen ympaérille, jotka auttavat lukijaa hahmottamaan tyon tarkeim-

mat nakokulmat.

7.3 Opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnaytetydprosessi lahti kayntiin maaliskuussa 2019. Palvelutietojen kuvaamisen suun-

nittelu alkoi kuitenkin jo vuoden 2018 lopulla ennen kuntayhtymé&n muodostumista, silla
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kuuden kunnan palvelukuvaukset oli yhdistettava yhdeksi. Tarve prosessikuvauksen teke-
miseen tuli siis suoraan toimeksiantajalta, silla sen avulla voitaisiin varmistaa palvelujen
laadukas ja yhten&inen kuvaaminen. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd opinnaytetyo
olisi valmiina syksyksi 2019, jolloin prosessikuvausta olisi tarkoitus alkaa hyddyntaa.
Kaikki palvelukuvaukset seké asiointipaikat tulisi olla kuvattuna Palvelutietovarantoon vuo-
den 2019 loppuun mennesséa, jonka apuna tekemé&éni prosessikuvausta tultaisiin hyodyn-
tamaan organisaatiossa. Kevaan ja alkukeséan 2019 aikana keskityin erityisesti teoria-
osuuden kerdamiseen. Asiantuntijoiden haastattelut tein kesakuun aikana, ja empiirisen
osuuden seké varsinaisen prosessikuvauksen liitteineen kesélomani aikana heiné- ja elo-
kuussa. Syksyn ennen tyon palauttamista kaytin kokonaisuuden hiomiseen ja yhtendista-

miseen.

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuudessaan mielenkiintoinen, silla se antoi minulle mah-
dollisuuden perehtya suuren organisaation toimintaan. Prosessi tarjosi toki my6s haas-
teita, silla sosiaali- ja terveyspalvelut toimialana oli minulle ennestaan melko tuntematon.
Opinnaytety® on kuitenkin laadittu tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, jolta olen
saanut paljon tukea tyon eri vaiheisiin. Uskon, ettd saamani tulokset ovat luotettavia sekéa
laadittu prosessikuvaus laadukas hyvin sujuneen opinnaytetydprosessin ansiosta. Toi-
meksiantaja on jo tassa vaiheessa ilmaissut prosessikuvauksen olevan hyddyllinen ja

paasevan ammattilaisten kayttdéon heti sen valmistuttua.

Opinnaytetyon teoriaosuus rakentui Palvelutietovarannon ja sen hyédyntdmismahdolli-
suuksien esittelysta sek& prosessimaisen toimintamallin ja prosessikuvausten merkityksen
tarkastelusta. Tassa osuudessa kerroin myés julkishallinnon toimijoille laaditusta suosituk-
sesta prosessien kuvaamiseen liittyen, jota seuraamalla tdssékin opinnaytetydssa syntyva
prosessikuvaus on laadittu. Teoriaosuus tukee mielestani onnistuneesti opinnaytetydssa
syntyvan produktin tulkitsemista ja syité prosessikuvauksen laatimiseen yleisesta nakokul-
masta. Perustellakseni mahdollisimman hyvin teoriaosuudessa esitettyja periaatteita,
haastattelin Kymsoten asiantuntijoita prosessikuvausten merkityksesta seka Palvelutieto-
varannon hyddyista opinnaytetydn empiirisessa osuudessa. Haastattelut antoivat tydhon
nakokulman, jotka edustavat organisaation ja sen ammattilaisten ajatuksia ja kokemuksia
aiheesta. Olen tyytyvadinen opinnaytetydn lopputulokseen, silla tytn kaikki osuudet tukevat

toisiaan ja prosessikuvausta tullaan hyédyntamaan ammattilaisten toimesta.
Kuten varmasti monen opinnaytetyon kohdalla, aikataulu aiheutti eniten haasteita. Toisi-

naan oli vaikeaa aikatauluttaa opinnaytetyon tekemistd oman kiireisen paivatyon lomassa.

Sainkin suurimman osan ty6sta valmiiksi kesélomani aikana, jolloin minulla oli aikaa sen
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tekemiseen. Aikatauluhaasteista huolimatta tytn ja prosessikuvauksen valmistuminen ta-
pahtuivat juuri oikea-aikaisesti organisaation tarpeisiin. Palveluita kuvaavat henkilét pysty-
vat hyddyntdmaan prosessikuvausta tehdesséén palvelukuvauksia Palvelutietovarantoon
vuoden 2019 loppuun mennessa. Myds muut asetetut tavoitteet tayttyvat, silla kuvausta
voidaan jatkossa hyddyntda myds esimerkiksi perehdytystilanteissa sekd organisaation
uusien verkkosivujen laadinnassa vuoden 2020 alussa.
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9 Liitteet

9.1 Liite 1. Prosessikuvauksen perustietolomake

Palvelutietovaranto (PTV)

Luokka
Prosessin tarkoitus

Prosessin omistaja

Prosessin omistajan
tehtavat

Prosessin ldhtotilanne

Prosessin lopputilanne

Prosessin asiakkaat ja
sidosryhmat

Asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset

Prosessin keskeiset
resurssit

Prosessin tavoitteet ja
menestystekijat
Prosessin mittarit

Prosessin ohjaus-lla
kehittdmismenettely

Prosessin rajapinnat

Kommentit

Tukiprosessit

Kuvata palvelutietojen kasittelyprosessi, vastuut ja sen
hyédyntaminen Kymsotessa.

Digitaaliset palvelut, kehittdminen, organisaation PTV paakayttaja.
Seuraa prosessin toimivuutta, paivittas tarvittaessa.

Palvelukuvausten yhdenmukaistaminen ja mahdollisten puuttuvien
palvelujen kuvaaminen organisaatiomuutoksessa.

Kymsotella yhtenainen toimintamalli PTV kuvausten laatimiseen,
vastuut ja roolit ovat selkeat. Prosessissa nakyy sidokset eri
jarjestelmiin.

Organisaation ja palvelualueiden PTV paakayttajat, yllapitajat seka
muut prosessia tarvitsevat ammattilaiset.

Selkea toimintamalli omasta roolista ja tehtavista. Toimintaohjeet
helposti l6ydettavissa.

- Kymsoten paakayttajat

- palvelualueiden paakayttajat

- palveluyksikéiden yllapitajat

- arjestelmat

Selked ja lapinakyva prosessikuvaus, jonka avulla yhtendinen
toimintamalli jalkautetaan organisaatioon.

- prosessikuvaus vastaa kayttajien tarpeita
- kayttajilta saatu palaute

Organisaation PTV paakayttajien tapaamiset, heilta saatu palaute ja
huomiot. Vaestorekisterikeskuksen (VRK) pitamat yhteiset Skype-
palaverit ja heiltd saatu ohjeistus.

Kansalainen, Kymsoten ammattilaiset, VRK, Viestinnan asiantuntijat
ja organisaation verkkosivut, Master datan hallinta
aluecodeserverissa.

Jatkohyddyntamisen suunnitelma kuvattu myds uimaradalle eli PTV-
aluecodeserver-verkkosivut.
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9.2 Liite 2. Prosessikuvaus
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9.3 Liite 3. Toiminnot-taulukko

Palvelutietovaranto (PTV)

Kutsuu palvelualueen PTV Kymsoten PTV p&akayttéjat

Rekisteroityy

Aktivoi oikeudet

Kéayttooikeus

Vastuu

Palvelualueen PTV
paakayttaja

Kymsote PTV paakayttajat.

Palvelualueen PTV
paakayttajat.

Kriittiset ja tarkeét
tehtavat

Palvelualueen pa&kayttaja
on nimetty, hanelle ei ole
annettu alempaa
kéyttGoikeutta.

Rekisterditymiseen

kéytettava s-postissa tullutta

kutsua.

Palvelun kayttd edellyttaa
vahvaa tunnistautumista
esim. varmennekortilla tai
pankkitunnuksilla.

Seuraa kutsuttujen
rekisterditymista
Palvelutietovarannon
kéyttdjahallinnassa.

Varmistaa jarjestelmaan
péésyn.
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Toimintamallit ja -ohjeet

Kirjaudu ja tunnistaudu

Suomi.fi Palvelunhallintaan.

Valitse kayttdjahallinta.

Kutsu uusi kayttaja, lisaa

uuden kayttajan nimi ja s-
ostiosoite seka [&heta
utsu.

Kutsu tulee sdhkdpostiin,
jossa linkki ja ohjeet
rekisterditymiseen.
Rekisterditymisen jalkeen
kirjaudu ulos, jotta tunnus

aktivoituu. Jatkossa kirjaudu

Suomi.fi Palvelunhallintaan.
K&ytd tunnistautumiseen
esim. sirullista
varmennekorttia.

Tarkista rooli, lisda
paékayttéjan oikeudet.

Kirjaudu Suomi.fi
Palveluhallintaan,
tunnistaudu ja siirry
Palvelutietovarantoon. Jos
ongelmia kirjautumisessa,
ota yhteytta organisaation
F"I'\ypéie}:,ltéiytta?één.

Syntyva ja jaljitettdva tieto

Kéayttajaluetteloon jaa tieto
kutsun ldhettdmisesta.

Rekisterditynyt ndkyy
aktiivisena kayttajalistalla.

Kayttédjahallinnassa
paakayttdjalla nékyy oikea
rooli ja oikeus.

Paasy
Palvelutietovarantoon.



Kutsuu yksikon ylldpitdjat Palvelualueen paakayttaja.

Rekisteroityy

Aktivoi oikeudet

Kayttdoikeus

Palveluyksikon yllapitaja.

Palvelualueen paakayttaja

Palveluyksikdn yllapitaja.

Palveluyksikon yllapitéaja on
nimetty, hanelle ei ole
annettu aiempaa
kayttooikeutta.

Rekistertitymiseen

Kirjaudu ja tunnistaudu

Suomi.fi Palvelunhallintaan.

Valitse kayttajahallinta.
Kutsu uusi kayttaja, lisaa
uuden kayttajan nimi ja s-
postiosoite seka laheta
kutsu.

Kutsu tulee sahkbpostiin,

kaytettava s-postissa tullutta jossa linkki ja ohjeet

kutsua.

Palvelun kayttd edellyttaa
vahvaa tunnistautumista
esim. varmennekortilla tai
pankkitunnuksilla.

Seuraa kutsuttujen
rekisterditymista
Palvelutietovarannon
kayttajahallinnassa.

Varmistaa paasyn
jarjestelmaan.
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rekisterditymiseen.
Rekisterditymisen jalkeen
kirjaudu ulos, jotta tunnus

aktivoituu. Jatkossa kirjaudu
Suomi.fi Palvelunhallintaan.

Kayta tunnistautumiseen
esim. sirullista
varmennekorttia.

Tarkista rooli ja lisaa
yllapitajan oikeudet.

Kirjaudu Suomi.fi
Palveluhallintaan,
tunnistaudu ja siirry
Palvelutietovarantoon. Jos
ongelmia kirjautumisessa,
ota Khteytté palvelualueen
paakayttajaan.

Kayttajaluetteloon jaa tieto
kutsun |&hettamisesta.

Rekisteroitynyt nakyy
aktiivisena kayttajalistalla.

Kayttajahallinnassa
yllapitajalla nakyy oikea rooli
Ja oikeus.

Paasy
Palvelutietovarantoon.



Ohjaus, opastus, kdyton Organisaation paakayttajat, Jokaiselle tarvittava Ennen palveluljen Jokainen ymmartaa ja tietaa
tuki Palvelualueen paakayttajat, koulutus ja ohjeet. kuvaamista tulee jokaisen  miten palvelukuvaukset
Palveluyksikon yllapitajat, ymmartaa PTV toimintamalli tehdaan ja mista saa
VRK PTV-tuki seka ohjeistus tarvittaessa apua.
sisélléntuotantoon mm.
- palvelu
- asiointikanavat
- kirjoitusohjeet
- kasitteet

VRK ohjeistaa ja tekee
tukimateriaalia paakayttajien
ja yllapitajien avuksi.

Palvelujen ja asiointi- Palvelualueen paakayttajat. Yhteistyd palvelualueen Maarittele oman Kuvattavat palvelut ja
kanavien madrittely, sisalla. palvelualueesi palvelut ja  asiointikanavat on listattu ja
vastuu-henkildista asiointikanavat yhteistydssa tietoja yllapitavat henkilot
sopiminen yksikdiden kanssa. Sovi nimetty.

vastuuhenkildista, jotka
jatkossa paivittavat ja
yllapitavat ajantasaista

tietoa.
Kuvaa palvelun ja liittdd  Palvelualueen paakayttajat Varmista, ettei palveluatai Kuvaa palvelu tai kayta Palvelu ja siihen liitetyt
asiointikanavat ja palveluyksikoiden asiointikanavaa ole jo valmista pohjakuvausta. asiointikanavat ovat Kuvattu
yliapitajat. kuvattu. Liité palveluun luonnostilaan.

asiointikanavat.

HUOM. Tarkista
asiointikanavat, hyddynna
olemassa olevaa. Kuvaa
uusi asiointikanava vain, jos
se puuttuu.
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Julkaisee

Seuraa laatua ja
paivittamista

Muistutus paivityksesta

Paivittaa ja yllapitaa tietoa

www.Suomi.fi

Palvelualueen paakayttaja
tai palveluyksikon yllapitaja.

Pasakayttajat

Automaattiheratteet
paakayttajille ja ylapitajille.

Palveluyksikoiden yllapitajat
Palvelualueiden
paakayttajat

VRK

Julkaistavan sisalltn
laaduntarkastus.

Laadun varmistaminen.
Kuvausten paivittaminen
vahintdan kerran vuodessa
tai jos tieto on muuttunut.

Huolehdittava, ettei
julkaistut palvelukuvaukset
arkistoidu.

Aljantasaisen tiedon
yllapitaminen.

Sivuston yllapito ja
kaytettavyys.
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Tarkista sisélté ennen Luonnostilaiset kuvaukset
julkaisua, huomioi viela muuttuvat julkaistuiksi ja
tekstintarkastuksen nakyvat Suomi.fi -sivustolla

mahdolliset huomautukset ja n. 1 vrk:n kuluttua.
tee tarvittavat korjaukset.

Varmista, etta palveluun on

litetty vahintaan yksi

asiointikanava.

Lue jarjestelméassa Laadukkaat ja ajantasaiset
luonnostilaisia seka palvelukuvaukset ja
julkaistuja kuvauksia. Pyyda asiointikanavat.
tarvittaessa muokkausta

kuvauksen tekijalta.

Seuraa paivittamista

saamiesi

automaattineratteiden

perusteella.

Paivita palvelukuvaus Palvelukuvaukset ja niihin
viimeistdan saamasi litetyt asiointikanavat
heratteen perusteella. pysyvat julkaistuina.
Paivitys on tehtava Kansalaisella ajantasainen
vahintaan kerran vuodessa tieto palvelusta ja

tai silloin, kun jokin tieto asiointikanavista.

muuttuu esim. palveluun
tulee uusi asiointikanava tai
yksikon yhteystietoon tulee
muutos.

Palvelukuvaukset ovat
helposti loydettavissa
Suomi.fi verkkosivustolta.



Etsii palvelua Kansalainen Loytaa tarvittava palvelu. Kansalaista ohjeistettu Loytaa etsimansa palvelun

verkkosivuilla palvelun ja toimintaohjeen sen
kayttamiseen. saamiseksi.
Loytaa toimintaohjeet Kansalainen Pystyy toimimaan ohjeen Kansalainen osaa toimia
palvelun saamiseksi avulla. palvelun saamiseksi.
Kadyttaa palvelua Kansalainen Kayttaa palvelua.
www.Kymsote.fi Viestinta Palvelut on kuvattu Palvelutiedot l6ytyvat
Palvelutietovarantoon, tieto rikastettuna Kymsoten
siirtynyt aluecodeserveriin ja verkkosivuilta.
sielta verkkosivuille.
Hakee palvelua ja Kymsoten asiakkaat Alueen palvelut, Asiakas loytaa hakemansa
asiointikanavia asiointikanavat ja palvelun ja siihen liittyvat
toimintaohjeet ovat siirtyneet asiointikanavat seka osaa
rikastettuina Kymsoten toimia ohjeiden mukaisesti.
verkkosivuille.
Herédte uudesta Kymsoten paakayttdjatja  Aluecodeserverissé oltava  Kun uusi palvelukuvaus on  Palvelukuvaus tayttaa
palvelukuvauksesta viestinnan asiantuntijat oikeudet ja heratteet julkaistu, saat heratteen siitd laatuvaatimukset ja siirtyy 1
aktiivisena, jotta ne tulevat  s-postiin. Tarkasta vrk:n kuluessa organisaation
vastuuhenkilgille. palvelukuvaus verkkosivuille.
aluecodeserverista, tee
tarvittaessa korjauksia
laadun varmistamiseksi.
Seuraa laatua Organisaation paakayttaja ja Kuvattujen palvelujen Seuraa aluecodeserveriin  Laadukkaat, ajantasaiset
viestinnan asiantuntijat. laadun tulee tayttaa VRK:n siirtyneita palvelukuvauksia, palvelutiedot Kymsoten
ohjeet. muokkaa niita tarvittaessa  verkkosivuilla.

tai pyrda korjausta
Paivitysten seuranta, ettei  palvelualueen paakayttajalta
kuvatut palvelut arkistoidu ja tai yksikon yllapitajalta.
poistu Kymsoten

verkkosivuilta. Seuraa paivitysta.
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9.4 Liite 4. Haastattelukysymykset

1. Kuka olet ja mika on tehtavasi Kymsotessa?

2. Kymsoten visiona on mahdollistaa Kymenlaaksolaisten aktiivisuus, hyvinvointi ja toi-
mintakyky eri elamantilanteissa. Strategisten linjausten mukaan palvelujen on oltava hel-
posti saavutettavia ja yhdenvertaisia, henkildstén hyvinvoivaa ja osaavaa, toiminnan on
oltava jatkuvasti kehittyvaa seka palvelujen ennaltaehkaisevid, laadukkaita ja kustannus-

tehokkaita. Miten tehtavasi tukee ja edistaa naiden tavoitteiden toteutumista?

3. Mit& hyotya naet prosessien kuvaamisella oman tyotehtavasi nakokulmasta?

4. Miten Palvelutietovarantoa ja palvelukuvauksia voidaan hyddyntaa jatkossa nakemyk-

sesi mukaan?

5. Mita muuta haluaisit nostaa esille?
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