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Opinnaytety0 tehtiin toimeksiantona ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimealle.
Fimea haluaa sahkdistaa palveluitaan, ja tdman tydn tarkoituksena on antaa esimerkki ja
toimintamalli palveluiden asiakaslahtdiseen kehittamiseen.

Tydlla on kaksi tavoitetta. Yhtena tavoitteena on tehda palvelumuotoilun tyokalujen ja mal-
lien avulla Fimealle kayttajatutkimus sidosryhmien tarpeista ja toiveista asiointipalveluiden
suhteen. Kayttajatutkimuksen tulosten pohjalta organisaatio voi lahtea kehittdmaan sah-
koista asiointialustaa ja maarittelemaan vaatimuksia palvelulle. Tydn toisena tavoitteena
on tutkimuksen avulla pohtia, kuinka palvelumuotoilua voidaan kayttaa ohjelmistotuotan-
non vaatimusmaarittelyn tukena.

Tyon tietoperustassa esitellaan tutkimuksen kannalta oleelliset kasitteet seka luodaan teo-

riaperusta empiiriselle osalle. Tietoperustassa kaydaan lapi palvelumuotoilun ja siihen liitty-
vien mallien ja tyokalujen maaritelmia seka kerrotaan vaatimusmaarittelyn vaiheista, doku-

mentaatiosta ja vaatimusten jaottelusta.

Kayttajatutkimus toteutettiin haastatteluiden avulla. Tutkimus rajattiin tarkastelemaan vain
apteekkarien asiointia, silla se on selkeasti rajattava kohderyhma. Tutkimukseen haastatel-
tiin viitta apteekkaria syksyn 2019 aikana. Haastattelut litteroitiin ja vastaukset kategorisoi-
tiin haastatteluista esiin nousseiden teemojen perusteella.

Taustatutkimuksen ja apteekkarien haastatteluiden pohjalta rakennettiin apteekkarien asi-
ointipolku, service blueprint -malli seka kayttajapersoonat. Taman jalkeen naiden palvelu-
muotoilun mallien avulla sdhkdiselle palvelulle maariteltiin vaatimuksia. Taman lisaksi tutki-
muksessa pohdittiin, kuinka palvelumuotoilua voidaan kayttaa vaatimusmaarittelyn tukena.

Tutkimuksen tuloksia analysoidaan pohdinnassa. Tyon kayttajatutkimus oli onnistunut ja
sen avulla saatiin arvokasta ja tilaajaorganisaatiolle hyodyllista tietoa. Myos tehty vaati-
musmaarittely toimii varmasti hyvana pohjana sahkdisen asiointialustan vaatimusten kir-
jaamiselle. Palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn aito ja saumaton yhdistaminen koettiin
jokseenkin haastavana, mutta mahdollisena ja hyodyllisena. Aihe todettiin ajankohtaiseksi
ja tarpeelliseksi tutkimuskohteeksi, joka voisi olla hyva tarkastelukohde jatkotutkimuksissa-
kin.
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Liite 6. Kayttajavaatimukset



1 Johdanto

Nykyaan on ansiokkaasti kiinnitetty huomioita palveluiden kayttajaystavallisyyteen ja asia-
kaslahtéisyyteen mm. palvelumuotoilun ja kayttdjakokemussuunnittelun (UX) avulla. Te-
hokkaita tyOtapoja ja malleja on kehitetty myos ohjelmistotuotannon vaatimusmaarittelyyn
ja dokumentointiin. Naiden kahden prosessin, palvelumuotoilun ja ohjelmistotuotannon, va-
lilld on kuitenkin usein kuilu, eivatka huolella tehdyt kayttajatutkimukset aina kohtaa teknista

tuotantoa. Tahan kohtaamattomuuteen halusin perehtya tyossani.

Teen opinnaytetydni 1adkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimealle. Fimean tehtaviin
kuuluvat l1dakealan lupa- ja valvontatehtavat, tutkimus- ja kehittamistehtavat seka laaketie-
don tuottaminen ja valittdminen laakehuollon ja ladkehoitojen vaikuttavuuden paranta-
miseksi. Taman lisdksi Fimea hoitaa ladkealan kansallisen kehittamisen koordinoinnin, tut-
kimustehtavia seka ladkehoitojen arvioinnin. kansallisena viranomaisena Fimea on osa Eu-

roopan ladkevalvonnan viranomaisverkostoa. (Fimea 2019.)

Fimea haluaa digitalisoida palveluitaan enemman, ja tdman tyon tarkoituksena on luoda
toimintamalli sdhkoisten palveluiden asiakaslahtdiseen kehittamiseen. Fimean kanssa asi-
oivia ulkoisia sidosryhmia ovat mm. kansalaiset, tutkimuslaitokset, muut viranomaiset ja
ladkealan toimijat, kuten myyntiluvan haltijat, Iadkevalmistajat ja apteekkarit. Keskityn tassa
tydssani tarkastelemaan vain apteekkarien asiointia Fimean kanssa, silld se on selkeasti
rajattava kohderyhma ja ymmarrettdva kokonaisuus. Tydn toivotaan kuitenkin antavan
Fimealle toimintamallin, jonka pohjalta voidaan lahtea kehittdmaan asiakaslahtoisesti sah-

koisia palveluita muillekin sidosryhmille.

Talla opinnaytetydlla on kaksi tavoitetta. Ensimmainen tavoite on tehda palvelumuotoilun
tyokalujen ja mallien avulla Fimealle kayttajatutkimus, jonka tulosten pohjalta organisaatio
voi l&hted kehittdmaan sahkaoista asiointialustaa apteekkareille ja maarittelemaan vaatimuk-
sia palvelulle. Tyon toinen tavoite on tutkimuksen avulla pohtia, kuinka palvelumuotoilua
voidaan kayttaa ohjelmistotuotannon vaatimusmaarittelyn tukena. Tyon tarkoituksena ei ole
tuottaa kattavaa vaatimusmaarittelyn dokumentaatioita, vaan pikemminkin pohtia miten pal-
velumuotoilua ja vaatimusmaarittelyd voidaan yhdistda. Tyon kaksi erillistd nakokulmaa
saattavat vaikeuttaa tavoitteiden hahmottamista, joten pyrin tydssani erottamaan ja selitta-

maan ne mahdollisimman selkeasti.



Tyon tutkimuskysymykset ovat:
e Miten apteekkarit kayttavat Fimean palveluita talla hetkella (palvelukanavat)?
¢ Minkalaisina apteekkarit kokevat palvelut (kayttajakokemus)?
e Miten palvelumuotoilun nakdkulma ja tydkalut toimivat vaatimusmaarittelyn

tukena?

Tyon teoriaperustassa kuvataan tarkasti tutkimuksen kannalta oleelliset kasitteet, kuten pal-
velumuotoilu, palvelu, palvelupolku, service blueprint, haastattelu, kayttajatutkimus, kaytta-
japersoonat, vaatimusmaarittely seka toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset, joten
niitd ei ole johdannossa selitetty erikseen. Teoriaosuuden on tarkoitus antaa lukijalle ym-
marrys tutkimuksen menetelmista ja perustella niiden kayttéa. Sen toivotaan myds heratta-
van ajatuksia ja lisdavan ymmarrysta digitaalisten palveluiden asiakaslahtdisesta kehitta-

misesta.

Asiakkaan ja palvelun maaritelmat ovat Fimean toimintaymparistéssa hieman vaikeaselkoi-
sempia ja moniselitteisempia kuin tavallisessa yrityksessa tai esimerkiksi terveydenhuollon
organisaatiossa. Fimea valvovana viranomaisena ei ole pelkka palveluntarjoaja, vaan sen
rooli on myds valvoa ja kehittda toimintaa. Fimean katsotaan ensisijaisesti palvelevan kan-
salaisia huolehtimalla ladketurvallisuudesta. Toisaalta sen kanssa asioivat tahot, kuten ap-
teekit ja ladkeyhtiot, tarvitsevat sahkoisia tai perinteisia palveluita ilmoitusten ja hakemusten
tekoon ja lahettamiseen, vaikka niiden ei katsota olevan vain asiakkaita, vaan mydés valvon-
nan kohteita. Tama Fimean erityinen asema saattaa asettaa organisaatioille haasteita asia-
kaslahtdisen palvelumuotoilun nakékulman omaksumiseen. Opinnaytetydn toivotaan anta-

van tyovalineita siihen.



2 Palvelumuotoilu

Tarkastelen tyossani, kuinka sahkdiselle asiointialustalle maaritellaan vaatimuksia kaytta-
jatutkimuksen avulla. Lahestyn tutkimustani palvelumuotoilun nakdkulmasta. Tassa luvussa
kayn 1api palvelumuotoilun yleisid periaatteita, palvelumuotoilun ndkékulman soveltamista
organisaatiokulttuuriin seka tutkimuksen kannalta oleellisia palvelumuotoilun kasitteita ja

malleja ja metodeja, joita kaytan tydssani.

Palvelumuotoilu on ollut hittitermi viime vuosina, eika palveluista enaa juuri puhuta ilman
palvelumuotoilun kasitettd. Keskusteluissa on myds pohdittu, onko kyseessd ohimeneva,
konsulttitoimistojen keksima hype (Heinonen 2018; Lehti 2019). Palvelumuotoilun asiakas-
lahtoinen lahestymistapa on kuitenkin kiistatta tervetullut ja merkityksellinen nykypaivan yh-
teiskunnan ja yritysten tarpeisiin. Varsinkin Suomessa palvelumuotoilu on otettu hyvin vas-
taan. Suomen ei-hierarkkisessa yhteiskunnassa ja tydkulttuurissa on luonnollista omaksua
lahestymistapa, jossa asiakkaat ja tyOntekijat voivat osallistua palveluiden suunnittelupro-
sessiin (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 33). Palvelumuotoilua on myés kehitetty

ja tutkittu paljon, joten katsoin sen soveltuvan hyvaksi nakdkulmaksi tdhan tyohon.

Mutta mita on palvelumuotoilu? Tuulaniemi (2016) korostaa, etta palvelumuotoilu ei ole uusi
keksintd, vaan se on tapa yhdistaa perinteisia toimintatapoja uudella tavalla. Palvelumuo-
toilu tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistaa ne perinteisiin
menetelmiin, joilla palveluita on aikaisemmin kehitetty. Stickdornin (2011) mukaan palvelu-
muotoilu on kokonaisvaltainen lahestymistapa, jossa yhdistetaan metodeja ja tyOkaluja eri
aloilta. Palvelumuotoilun tarkka ja yksiselitteinen maaritteleminen on haastavaa, mutta sel-
lainen ei liene tarpeellistakaan. Palvelumuotoilun etuna on sen joustavuus ja mukautuminen
muuttuviin tarpeisiin. Palvelumuotoilun voidaan ajatella olevan ndkdkulma, tydkalu, mene-
telma tai prosessi. (Stickdorn 2011, 28; Tuulaniemi 2016, 24.)

Palvelumuotoilun lIahtokohtana on kayttajan kokemus. Palvelumuotoilun avulla voidaan in-
novoida ja kehittaa kayttajaystavallisia palveluita asiakkaiden tarpeita kuunnellen. Lahesty-
mistapa auttaa ottamaan huomioon seka asiakkaan etta liiketoiminnan tarpeet ja pyrkii
muodostamaan saumattoman kayttajakokemuksen. Palvelumuotoilussa palveluita ei vain
suunnitella ihmisille, vaan heidan kanssaan. (Polaine, Lgvlie & Reason 2013, luku 2;

Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018a, 2-3.)



Myo6s Reason, Lgvlie ja Flu (2016, 6-13) painottavat palvelumuotoilun asiakas- ja ihmis-
keskeisyytta. Heiddn mukaansa yrityksen tai organisaation toiminta pitaisi aina nahda asi-
akkaiden ja heidan kokemustensa nakdkulmasta. He korostavat, etta toiminnan ymmarta-

minen on numeroihin tuijottamista tarkeampaa.

Stickdorn ym. (2018a) maarittelevat kuusi keskeista periaatetta palvelumuotoilussa. 1) Se
on ihmiskeskeista. Palveluita suunnitellessa tulisi miettia kaikkia henkil6ita, joita palvelu
mahdollisesti koskettaa. 2) Palvelumuotoilu on yhdessa tekemista. Kaikkien sidosryhmien
tulisi olla aktiivisesti mukana palvelumuotoiluprojektissa. 3) Palvelumuotoilu on iteratiivista,
eli toistuvaa. Toiminnan tulisi olla tutkivaa, mukautuvaa ja kokeilevaa, jossa toistojen kautta
mennaan kohti implementaatiota. 4) Palvelumuotoilu on jaksotettua eli palvelu tulisi nahda
jaksona toisiinsa liittyvina toimintoina. 5) Palvelumuotoilu on todellisuuden huomioon otta-
vaa. Tarpeet tulisi kartoittaa todellisesta toiminnasta ja prototyypit suunnitella mahdollisim-
man realistisesti. 6) Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista. Koko palveluymparisto pitaisi

huomioida tekemisessa. (Stickdorn ym. 2018a, 27.)

Palvelumuotoilua voidaan ajatella my6s prosessina. Peninin (2018, 174) mukaan palvelu-
muotoiluprosessi on kokonaisvaltainen, systemaattinen ja strateginen. Se sisaltda paljon
tutkimusta ja 16ytamistd seka ideointia, prototyyppeja ja ratkaisuehdotusten luomista. Tuu-
laniemi (2016, 128) jakaa palvelumuotoiluprosessin viiteen osaan: maarittelyyn, tutkimuk-

seen, suunnitteluun, tuotantoon seké arviointiin.

2.1 Palvelumuotoilu osana organisaation toimintaa

Palvelumuotoilun nakdékulman haltuun ottaminen yrityksessa tai organisaatiossa voi olla
haastavaa. Se on usein pitka, koko organisaatiota koskeva prosessi, joka vaatii muutoksia
tydkulttuurissa ja toimintatavoissa (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 166). Cu-
redale (2018, 79) maarittelee tekijoita, joiden avulla organisaatio pystyy omaksumaan pal-
velumuotoilun ajattelutavan. Hanen mukaansa johdon tulisi esitella palvelumuotoilu koko
organisaatiolle ja kuunnella kaikkien ajatuksia aiheesta. Organisaation tulisi omaksua ko-
konaisvaltainen ajattelutapa, jossa kiinnitetdan huomiota seka yksityiskohtiin ettd kokonai-
suuksiin. Liséksi kaikkien organisaation tydntekijoiden tulisi tutustua asiakkaiden toimintaan
ja kuunnella heidan haasteitaan, jotta osataan tarttua oikeisiin ongelmiin. Asiakkaat tulisi

my0s pitdd mukana palveluiden kehitysprosessissa. (Curedale 2018, 79-80.)

Palvelumuotoilun edellytyksena on asiakaslahtdisyys. Asiakaslahtdinen organisaatio kyke-
nee kehittdmaan palveluita aidosti asiakkaiden tarpeita kuunnellen ja pystyy tuottamaan

palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Asiakaslahtoisyys on nykyaan



usein kirjattu yrityksen strategiaan ja arvoihin, mutta kaytannon toiminnassa ja tyokulttuu-
rissa se nakyy viela harvoin (Polaine, Lgvlie & Reason 2013). Koivisto ym. (2019) esittavat,
etta yritys tai organisaatio voivat muuttua asiakaslahtdiseksi palvelumuotoilun systemaatti-
sen hyoédyntamisen avulla. Palvelumuotoilun saattaminen osaksi yrityksen prosesseja ja
strategiaa edellyttdad muutosta ajattelussa ja muutosta ymparistdissa, joiden avulla palve-
luja voidaan kehittda ja toteuttaa. Systemaattisessa mallissa muutos saavutetaan neljan
osa-alueen avulla: tiedon ja kompetenssin, roolien ja organisoitumisen, metodien ja proses-

sien seka fyysisten ymparistdjen ja tapahtumien. (Koivisto ym. 2019, 161-171.)

Palvelumuotoilu vaatii aina myos tiimitydskentelyd. Sen merkitys on kiistaton, lahes kaikki
suuret keksinnoét ja menestyksekkaat projektit ovat toteutettu yhteistyéna. Palvelumuotoilun
tiimityossa on erityisen tarkeaa mm. tiimin diversiteetti, kannustaminen, mahdollistaminen,
konfliktin sietokyky, poikkitieteellisyys sekd matala osallistumiskynnys. (Curedale 2018, 79,
85-88.)

2.2 Palvelun maaritelma

Taman tydn kannalta on oleellista tarkastella palvelun maaritelmaa. Fimea valvovana viran-
omaisena ei ole perinteisen nakemyksen mukaan pelkka palveluntarjoaja, vaan viraston
kanssa asioidaan ilmoitusten, hakemusten, kysymysten ja pyyntojen tiimoilta. Niinpa asiak-
kaan ja palveluntarjoajan maaritelmat ja roolit eivat ole niin yksiselitteisid kuin tavallisen
yrityksen ja asiakkaan tai esimerkiksi kansalaisten ja terveydenhuollon organisaation valilla.
Fimean sisalla puhutaan usein asioinnista palveluiden sijaan. Julkishallinnon ohjeistuksissa
puhutaan seka sahkoisesta asioinnista etta palveluista, usein rinnasteisesti. Tosin nykyi-
sissa ohjeistuksissa korostetaan selkeasti palveluiden kasitetta (VM 2019). Mielestani nai-
den kahden termin merkityksissa on kuitenkin eroa: palvelu kuulostaa vuorovaikutteiselta

ja toiminnalliselta tapahtumalta, asiointi yksisuuntaiselta asian hoitamiselta.

Fimean palveluiden maaritelmaa voidaan tarkastella monesta eri nakdkulmasta. Yhtaalta
Fimean katsotaan palvelevan kansalaisia huolehtimalla ladketurvallisuudesta. Toisaalta
sen kanssa asioivat tahot, kuten apteekit ja l1adkeyhtiot, tarvitsevat sahkdisia tai perinteisia
palveluita ilmoitusten ja hakemusten tekoon ja lahettamiseen, vaikka niiden ei katsota ole-
van vain asiakkaita, vaan myos valvonnan kohteita. Fimean on tarkoitus tukea, auttaa ja
mahdollistaa sidosryhmien toimintaa, ei vain valvoa ja vaikeuttaa. Tassa ty6ssa on tarkoitus
kasitella asiointia ulkoisten sidosryhmien (kuten apteekkien) ja Fimean valilla ja nahda pal-
velut toimintana, jonka avulla Fimea on yhteydessa sidosryhmiin. Naita palveluita olisi tar-
koitus digitalisoida niin, ettd ne hyodyttaisivat seka sidosryhmia etta Fimean paassa tyos-

kentelevia henkiloita.



Palvelu itsessaan on moniselitteinen kasite. Gronroos (1998, 52-53) maarittelee palvelun
olevan ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja. Palvelutapahtumassa asiak-
kaan ongelmat ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas ja palvelun tarjoaja ja/tai sen jarjes-
telmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Gronroosin mukaan palvelun maaritelmaan
kuuluu myoés se, ettd palvelu seka tuotetaan ettd kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas

osallistuu sen tuotantoprosessiin.

Tuulaniemi (2016) maarittelee palvelun neljan tekijan kautta. Ensinnakin palvelu ratkaisee
aina jonkun ongelman. Toiseksi palvelu on prosessi. Kolmanneksi koemme palvelun, mutta
emme omista sita. Neljanneksi palvelussa on merkittdvaa ihmisten valinen vuorovaikutus.
Tuulaniemi lahestyy palvelun kasitetta myds erottelemalla sen fyysisesta tuotteesta. Hanen
mukaansa palvelun ominaispiirteitd ovat mm. palveluymparist®, vuorovaikutus, kokemus ja

dynaamisuus. (Tuulaniemi 2016, 17, 59.)

Penin (2018) lahestyy palvelun maaritelmaan eri osapuolten eli palvelun kayttajan ja tarjo-
ajan nakdkulmista. Peninin mukaan palvelu esiintyy, kun osapuolten valilld tapahtuu arvon-
vaihtoa. Arvo ei aina ole suoranainen maksu, vaan se voi tapahtua valillisesti esimerkiksi
verovaroin. Myos Penin korostaa vuorovaikutuksen ja yhdessa toteuttamisen ominaispiir-
teitd palveluissa. (Penin 2018, 20-27.)

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta eli JUHTA (2012) maarittelee palvelun ole-
van toiselle osapuolelle tarjottu toiminnallinen tai tekninen palvelu. Osapuoli voi olla kansa-
lainen, yritys, yhteisd, viranomainen tai muu sidosryhma. Palvelu voidaan tarjota organisaa-
tion ulkopuolelle tai sisalle. (JUHTA 2012, 4, 14.)

Asiakkaiden odotukset palveluiden toimivuudesta ovat kasvaneet. Kun he ovat tottuneet
toimiviin palveluihin, he odottavat kaiken asioinnin hoituvan sujuvasti, niin yksityisella kuin
julkisellakin puolella (Reason, Levlie & Flu 2016, 3). Suuri osa palveluista ovat Suomessa
jo sahkdisesti saatavilla, joten luultavasti ihmiset usein olettavat sen olevan itsestdansel-
vyys. Seuraavassa luvussa perehdyn tarkemmin digitaalisten palveluiden erityisominai-

suuksiin ja digitalisointiprosessiin seka digitalisaation julkishallinnollisiin linjauksiin.



2.3 Palveluiden sahkoistaminen

Palveluiden sahkdistamista voidaan katsoa kahdesta eri nakokulmasta: asiakkaan tai pal-
veluntarjoajan. Palveluiden sahkodistaminen usein helpottaa asiakkaan elamaa ja paasya
palveluiden luokse. Sahkdisten palveluiden avulla kansalaiset, yritykset ja yhteisét pystyvat
kayttdmaan julkisia palveluita ajasta ja paikasta riippumatta (VM 2019). Kasitéan tassa
tydssa sahkoistamisen ja digitalisoimisen samana asiana. Digitalisaatio voidaan maaritella
olevan ohjelmistojen ja globaalin verkon hyddyntamista. Jantin ja Hyvarisen (2018) mukaan
digitalisaatio on muuttanut tapaa, jolla yritykset tai organisaatiot ja yksityishenkilét ovat vuo-
rovaikutuksessa keskenaan. Digitalisaation katsotaan usein parantavan asiakaskokemusta
ja lisdavan kayttajaystavallisyytta. Digitaalinen kokemus (Digital Experience, DX) voidaan
maaritella olevan muuttuviin asiakkaan odotuksiin vastaamista sahkoisten kanavien, alus-
tojen ja kosketuspisteiden kautta. (Jantti & Hyvarinen 2018; Lingren, Mokka, Neuvonen &
Toponen 2019, 15-16.)

Séahkoisten palveluiden tulee kuitenkin kohdata asiakkaiden tieto- ja taitotaso, jotta ne hel-
pottavat kayttajien elamaa eivatka vaikeuta sitad. Palveluiden sdhkdistaminen tulisi siis to-
teuttaa aina asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilu on hyva lahestymistapa, kun aletaan suun-
nitella uusia tai digitalisoida olemassa olevia palveluita. Digitaalisten palveluiden kehittami-
nen on yleensa kallista ja vie aikaa ja resursseja, joten on myos taloudellisesti kannattavaa
tehda projekti huolella ja suunnata tuotekehityspanokset oleellisiin ja asiakasta palveleviin
ominaisuuksiin. Paatokset tulisi tehda asiakasdatan perusteella ja asiakasta kuunnellen.
(Ruokonen 2016, luku 4.2.)

Palveluntarjoajille digitalisaatio tuo sekd haasteita ettd mahdollisuuksia. Digitaalinen muu-
tos koskettaa nykyaan kaikkia toimintaymparist6ja, ja organisaatiot ja yritykset ovat jatku-
vassa murroksessa alasta riippumatta. Muutoksella on usein merkittava vaikutus liiketoi-
mintamalliin, toimintamalliin, organisaatiorakenteeseen seka resursointiin. Riskind muutok-
sessa on hajautettu toimintaymparisté. Organisaation tulisikin jarjestelmallisesti kehittaa ja
hallita sopeutumiskykya ja joustavia rakenteita sen sijaan, etta turvauduttaisiin ad hoc-rat-

kaisuihin ja -paatdéksentekoon. (Korhonen & Halén 2017.)

Digitalisaatioon sopeutuminen ja teknologian tuomien ratkaisujen tehokas hyddyntaminen
muuttuvassa ymparistdssa vaativat organisaatioilta joustavuutta ja sinnikkyytta. Digitalisaa-
tion tulisi olla integroitu yrityksen jokaiselle tasolle ja toiminnalle. Jos organisaation digitali-
saatio tapahtuu erillisend yksikkona tai projektina, ei teknologian tuomia mahdollisuuksia

pystyta taysin hyddyntdmaan ja kustannukset nousevat. Erityisen oleellista onnistumisessa



nayttéda olevan kyky aistia, tulkita, paattaa ja toimia reaaliaikaisen tiedon mukaan. (Korho-
nen & Halén 2017.)

Jantti ja Hyvarinen (2018) tutkivat digitaalista muutosta ja digitaalista kulttuuria palveluor-
ganisaatioissa. Heidan tutkimuksensa mukaan digitalisointiin liittyvina riskeina ja haasteina
koettiin olevan mm. kasvava tietoturvariski, epavarmuus oman tyén pysyvyydesta seka tie-
tosuojakysymykset. Vastauksina kysymykseen, miten digitaalista kulttuuria voidaan vahvis-
taa palveluorganisaatioissa, tutkimus esitti mm. digitaalisen koulutuksen tarjoamisen erityi-
sesti johdolle, tydntekijdiden sitouttamisen, esimerkilla johtamisen, kokeilemiseen kannus-
tamisen, kaytettavyyden ja luotettavuuden korostamisen uusien palveluiden suunnittelussa,
oikeiden digitalisaation edellyttavien taitojen ja ajattelutavan omaavien ihmisten rekrytoimi-
sen seka hitaan muutoksen ja siirtymisen kokonaisvaltaiseen digitaaliseen kulttuuriin.
(Jantti & Hyvarinen 2018.)

Sahkdisten palveluiden kayttéon ottamisessa on kuitenkin se etu, ettéd se voidaan tehda
vaiheittain. Sahkdiset palvelut ovat dynaamisia ja niiden toiminnallisuutta voidaan laajentaa
ja mukauttaa kayttodnoton jalkeen asiakkaiden tarpeiden mukaan. Sahkoisten palveluiden
tarjoajalla on myds mahdollisuus kerata kayttajilta jatkuvaa palautetta ja tietoa seka mittaa-

maan ja analysoimaan sita. (Zimmermann ym. 2018.)

Palveluiden sahkoéistaminen mahdollistaa myds pilvipalveluiden ja valittajapalveluiden tuo-
mien etujen hyddyntamisen. Pilvipalveluilla tarkoitetaan mallia, jossa it-resursseja tarjotaan
verkon valityksella kayttéon eika kayttajan tarvitse huolehtia niiden sijainnista, toiminnasta
tai yllapidosta. Pilvipalvelut tarjoavat mahdollisuuden tavoitettaviin palveluihin ajasta ja pai-
kasta riippumatta ja erilaisilla paatelaitteilla. Pilvipalvelut myds tarjoavat kayttajille mahdol-
lisuuden hallinnoida itse omatoimisesti palveluita. Valittajapalvelulla tarkoitetaan pilvipalve-
lun tarjoajan ja palvelun tilaajan valissa toimivaa osapuolta, jonka tarkoituksena on helpot-
taa palvelun hankkimista ja kayttéénottoa yhdistamalla teknologiaa, ihmisia ja menetelmia.
(Gartner 2019; Salo 2010, 16-18.)

Digitalisaatio ei ole helppo eikd nopea prosessi, ja siind voi menna helposti moni asia pie-
leen. Onnistuneena esimerkkina on kuitenkin pidetty verohallinnon digitalisaatiota. Sen seu-
rauksena verotus toteutuu kenties helpommin ja nopeammin kuin missdadn muussa maassa
(Kauppalehti 2019). Nopea muutos ei kuitenkaan ole ollut, ja ehka siksi se on niin onnistu-
nut. Verohallinnolta on mennyt digitalisaatioon 20 vuotta ja se on vaatinut pitkajanteista
kehittdmista. Prosessi ei ole vaatinut ainoastaan teknologian hyddyntamista tai palveluiden
digitalisoimisesta, vaan kehitystyd on edellyttanyt toimintaprosessien, osaamisen, tyoroo-

lien, organisaatiorakenteiden, johtamisen seka lainsdddanndn samanaikaista kehittdmista.



Verohallinnon digitalisointi tapahtui vahitellen, kokeillen ja samalla kun asiakkaat oppivat
kayttamaan palveluita. Verohallinnon digitalisointiprojektissa oleellista oli myos, etta vero-
hallinnon omia toimintaprosesseja muutettiin niin, etta asiakkaan prosessit ja organisaation
sisdiset prosessit toimivat saumattomasti yhteen. Taman edellytyksena oli mahdollisimman
pitkalle automatisoidut ja valtakunnallisesti yhtenaistetyt toimintaprosessit ja tyoprosessit
koko verohallinnossa. Verohallinnon onnistumisen edellytyksina on ollut pitkajanteisen tyén
lisdksi asiakaslahtdisyys seka tavoitteellinen ja paamaaratietoinen toiminta. Tarkeda on
myos ollut koko toiminnan johdon ja teknisen johdon yhteinen nakemys tavoitteista ja ete-

nemisesta silloinkin, kun haasteita on tullut vastaan. (Laitinen & Elonen 2017, 345-356.)

2.3.1 Julkishallinnon linjaukset palveluiden sahkoistamiseen

Fimea on sosiaali- ja terveysministerion alainen keskusvirasto, joten se on mukana julkisen
hallinnon digitalisaatioprosessissa. Valtiovarainministerion JulklCT-osasto vastaa julkisen
hallinnon sahkoisen asioinnin kehittdmisesta ja yhteisten kehittdmishankkeiden yhteenso-
vittamisesta. Valtiovarainministerion mukaan digitalisaatio luo onnistumisen puitteet yhteis-
kunnan rakenteellisille muutoksille. Digitalisaatio kyseenalaistaa olemassa olevat toiminta-

tavat ja luo ne uudelleen entista toimivammiksi ja joustavammiksi. (VM 2019.)

Valtiovarainministerid linjaa periaatteeksi, ettd viranomaiset ovat velvoitettuja tarjoamaan
kansalaisille ja yrityksille ja yhteisoille ensisijaisena vaihtoehtona laadukkaita ja saavutetta-
via digitaalisia palveluja. Julkisen hallinnon sdhkoisten palveluiden tulee olla toimivia, help-
pokayttdisia ja turvallisia. Sahkoisten palveluiden kehittdmisessa ja rakentamisessa ensisi-
jaista tulee olla kayttajakeskeinen suunnittelu, palveluprosessien uudistaminen, palvelujen

yhteentoimivuus seka tietoturva ja -suoja. (VM 2019.)

Myos sosiaali- ja terveysministerié on laatinut hallinnonalan tietohallinnon linjaukset, joiden
avulla pyritdan varmistamaan tehokas ja tarkoituksenmukainen digitalisaatio. Fimea on ollut
mukana laatimassa naita linjauksia. Tavoitteena on tarjota kansalaisille kokonaisvaltaiset
palvelut yhteistydssa eri viranomaisten ja sidosryhmien kanssa. Uuden teknologian avulla
pyritdan kehittdmaan hallinnonalan toimintaa ja palveluita yhteisty0ssa asiakkaiden ja si-
dosryhmien kanssa. Yhtena tarkeana painopistealueena linjauksissa nahdaan asiakaslah-
toisten palvelukokonaisuuksien kehittdminen. Talla pyritddn parantamaan seka kansalais-
ten ettd virkamiesten parempaa kayttajakokemusta. Hallinnonalan digitalisaatiota tulee
suunnitella ja toteuttaa yhdessa koordinoituna kokonaisuutena. Linjausten mukaan palvelut
tulee olla kayttajaystavallisia ja turvallisia, palveluiden kehittamista johdetaan kokonaisuu-

tena ja palvelukokonaisuuksien kehittdmisessa hyddynnetdan palvelumuotoilua ja uusien



teknologioiden tuottamia mahdollisuuksia. Linjausten mukaan julkishallinnon tulee tuottaa
palvelut ensisijaisesti sahkoisina. (STM 2018, 3, 19-22, 48.)

2.4 Palvelupolku

Palvelupolku on yksi palvelumuotoilun kaytetyimmista tyokaluista, silla sen avulla pystyy
hyvin kuvamaan palvelun ajallista, kokemuksellista ja jaksotettua luonnetta. Se on palvelu-
kokonaisuuden kuvaus, joka usein esitetdan graafisena aikajanana. Tama auttaa hahmot-
tamaan ja visualisoimaan palvelutapahtuman paremmin. Palvelun kayttajan kokema polku
kuvataan vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida ja siihen paastaan kasiksi suunnittelun
menetelmin. Naita vaiheita voidaan kutsua myds palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot puoles-
taan koostuvat monista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun.
Kontaktipisteitd ovat mm. ihmiset, ymparistdt, esineet ja toimintatavat. Palvelupolkua voi-
daan kayttaa palvelumuotoiluprosessin eri vaiheissa ja niitéd voidaan muodostaa eri kaytta-
jien nakoékulmista. (Cooper ym. 2014, 136; Penin 2019, 216; Tuulaniemi 2016, 78.) Tassa
tydssa kaytan palvelupolkua apuna hahmottamaan apteekkarin asioinnin kokonaisuutta ja

sen vaiheita.

Palvelupolku kuvaa palvelua aina kayttajan nakdkulmasta. Sen avulla esitetdan asiakkaan
kulku ja kokemus, kun han kayttaa palvelua. Palvelupolku kuvaa siis kaikkia niita toimintoja,
mitd asiakkaan tulee tehda palveluprosessin aikana ja sen jalkeen. Palvelupolku voidaan
hahmotella ensin palveluiden kehittajan tiedoilla ja olettamuksilla, jotka myéhemmin vah-
vistetaan tai kumotaan tarkemmalla kayttajatutkimuksella. Palvelupolkukuvaus on hyva tar-
kistuttaa myos asiantuntijoilla, jotka tuntevat palveluprosessin kokonaisvaltaisesti. Asiak-
kaat eivat aina osaa tunnistaa tai ilmaista kaikkia palvelun kontaktipisteita. Palvelupolun
kuvauksessa kannattaa valttaa erikoiskielta ja kayttaa termeja, jotka ovat ymmarrettavia
kaikille kayttajille. (Penin 2019, 216; Reason, Lavlie & Flu 2016, 166—168; Curedale 2018,
464.)

Palvelupolkuja voidaan kuvata hyvin monella eri tavalla ja eri asioita painottaen. Visuaali-
nen kuvaus kertoo palvelupolun luonteesta: onko se esimerkiksi suoraviivainen polku pis-
teesta pisteeseen, vai onko se kehamainen jatkuva tapahtuma? Olen tahan tyéhon koonnut
kolme esimerkkia visuaalisesta toteutuksesta mukaillen Tuulaniemen (2016, 79), Cureda-
len (2018, 263) seka Polainen, Lavlien ja Reasonin (2013, luku 5) malleja (kuviot 1-3).
Esitetyt mallit ovat vain pelkistettyja esimerkkeja, eivatka kuvaa mitaan tiettyja tapahtumia.
Kuvion 2 ikonit ovat lisatty palvelupolkuun vain havainnollistamaan, miten tapahtumia voi

kuvata visuaalisesti.
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Palvelun Jalki-

saavutta- palvelu
Palveluun minen
tutustumi- Palvelu-
nen tapahtuma

Kuvio 1. Palvelutuokiot suoraviivaisella palvelupolulla
(mukaillen Tuulaniemi 2016, 79)

.....

y

o

Kuvio 2. Kehamainen kuvaus jatkuvasta asioinnista ja sen kontaktipisteista

(mukaillen Polainen, Lgvlien & Reasonin 2013, luku 5)

Vaiheet Kartoitus Ennen palvelua Palvelun aikana Lopetus

kontakti-
pisteet

Toiminta

Tavoitteet

Tuntemuk-
set

Kuvio 3. Lista asiakkaan vaiheista, toiminnoista, tavoitteista ja tuntemuksista
(mukaillen Curedalen 2018, 263)
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2.5 Service blueprint

Service blueprint on prosessikaavio, jonka avulla kuvataan seka palveluntarjoajan etta asi-
akkaan toiminnot palveluprosessissa ja niiden liittyminen toisiinsa. Se on yksityiskohtainen
malli, joka tuo ilmi palveluntarjoajan asiakkaalle tarjoamat seka nakyvat etta nakymattamat
toiminnot ja toisinpain. Service blueprintin avulla voidaan kuvata, miten kayttaja toimii pal-
velutapahtumassa ja mita se vaatii palveluntuottajalta. Mallin avulla voidaan tutkia ja ana-
lysoida nykyisia palveluita sekd suunnitella ja innovoida uusia. (Polaine, Lgvlie & Reason
2013, luku 5; Cooper ym. 2014, 28.) Kaytan tassa tydssani Service blueprintia kuvaamaan

apteekkarin tamanhetkisia toimintatapoja.

Service blueprint visualisoi palvelun niin, ettd se nayttaa yhtaaikaisesti palvelun nakyvat
elementit, kayttajan ja palvelutarjoajan tyéntekijodiden roolit, asiakaspalvelun kohtaamispis-
teet ja palveluntarjoajan prosessit. Service blueprint -malleja on erilaisia ja niitd voidaan
laatia eri nakokulmista. Tassa tydssa kaytdn pohjana Sote-navigaattori-sivuston mallia
(kuvio 4). Siina Service blueprint koostuu kuudesta eri tekijasta. Asiakkaan toiminta esite-
taan fyysisten elementtien ja asiakkaan toimien kuvaamisena. Asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan toimintojen valissa on kuvattuna asiakkaalle nakyvat palveluntarjoajan toimet. Naky-
vyysrajan alapuolella esitetaan asiakkaalle nakymaton toiminta ja tukiprosessit. Malliin voi-
daan lisatd myos palvelun kipupisteet, joihin pitda palvelun kehittdmisessa kiinnittda huo-

mioita. (Polaine, Lavlie & Reason 2013, luku 5; Sote-navigaattori 2019.)

Fyysiset elementit (esim. opasteet,
nettisivut)

Asiakkaan toimet (esim. palveluun
tutustuminen, kirjautuminen)

VUOROVAIKUTUSRAJA

Palveluntuottajan asiakkaalle
nakyvat toimet

NAKYVYYSRAJA
Palvelun tuottajan asiakkaalle
nakymaton toiminta

Tukiprosessit (esim. laskutus, it)

Ideat, kipupisteet ym. huomioitavat
asiat

Kuvio 4. Service blueprint -malli (mukaillen Sote-navigaattori 2019)
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2.6 Kayttajatutkimus

Yksi palvelumuotoiluprosessin kriittisimpia vaiheita on asiakasymmarryksen kasvattaminen
eli tutkimus kayttajaryhman odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. Palvelut suunnitellaan vas-
taamaan loppukayttajan todellisia tarpeita, joten nama ovat syyta havaita ja tunnistaa. Usein
luullaan, etta kayttajien tekemat asiat ovat todellisia tarpeita, vaikka ne saattavat olla vain
tehtavia, joita kayttajat ovat tottuneet tekemaan nykyisilla tydkaluilla ja prosesseilla. Eivatka
kayttajat aina itsekaan ole tietoisia tavoitteistaan ja ovat niin tottuneita kaytdssa oleviin toi-
mintatapoihin, etteivat osaa vaatia mitdan uutta. Niinpa kayttajatutkimus on palvelumuotoi-
luprojektin onnistumisen kannata ensisijaisen tarkeda suunnitella, toteuttaa ja analysoida

huolellisesti ja tarkoituksenmukaisesti. (Cooper ym. 2014, 13; Tuulaniemi 2016, 142.)

Kayttajatutkimus on ongelman tutkimista ja maarittelemista. Palvelumuotoilussa asiakastut-
kimukset tarkoittavat tiedonhankintaa sellaisesta asiasta, jota voidaan suoraan hyédyntaa
suunnittelussa. Tutkimuksen jalkeen palvelumuotoilijan tulisi pystya jatkamaan suunnittelu-
prosessia huolellisesti maaritellyn haasteen kanssa. Toimivan palvelukonseptin kehittami-
nen vaatii hyvin analysoidun ja jasennellyn tiedon asiakkaiden kayttaytymisesta ja tarpeista.
(Penin 2018, 198; Tuulaniemi 2016, 142-143.)

Kayttajatutkimus on hyva aloittaa yksityiskohtaisella tutkimussuunnitelmalla ja edeta vai-
heittain. Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa maaritelldaan mita tutkitaan, eli asetetaan
tutkimuskysymys. Tama maarittelyvaihe on vain alustava hahmotelma. Tutkimuskysymyk-
seen tulisi palata ja sitd kannattaa tarvittaessa muuttaa ja tarkentaa tutkimuksen edetessa.
Tutkimuksen alun alustavia pohdintoja ja ennakkoluuloja ei kannata sivuuttaa, vaan ne kan-
nattaa kirjata ylds ja tutkimuksen avulla joko kumota tai todentaa. Maarittelyvaiheen jalkeen
tulisi tunnistaa ketkad henkilét ovat oleellisia tutkimuksessa (kayttajat, muut tiimin jasenet,
johto ym.). Taman jalkeen kannattaa maaritella, miten lahestya tutkimuskysymysta eli mm.
mitd metodeja tutkimuksessa kaytetdan sekad minkalainen ja minka kokoinen kohderyhma
tutkimukseen valitaan. Tutkimuksen toteutuksen jalkeen tutkimustulokset puretaan ja ana-
lysoidaan sekd muodostetaan niista johtopaatokset ja raportit. Tutkimuksen eettiset peri-
aatteet tulee linjata ennen tutkimuksen aloittamista. (Lang & Howell 2017, xvii; Penin 2018,
210.)

Tutkimus voi olla joko kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 135). Palvelumuotoilussa kaytetdan molempia tutkimusta-
poja ja niistd saadut tiedot tdydentavat toisiaan. Yleensa palveluiden suunnitteluproses-
sissa kaytetaan kuitenkin laadullisia tutkimusmenetelmia. Kvalitatiivisilla menetelmilla saa-

daan parempi ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Maarallinen tutkimus soveltuu
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paremmin palvelun onnistumisen arvioimiseen. Eri tutkimusmetodeja ovat mm. pitka haas-
tattelu, havainnointi, lyhyet haastattelut, webanalytiikka, A/B-testaus, yhdessa suunnittelu,
kyselyt, paivakirjat ja fokusryhmat. (Lang & Howell 2017, 29-34; Tuulaniemi 2016, 142—-
144.)

Kayttajatutkimus tulee olla perusteltu ja pateva. Kayttajatutkimuksen laatua arvioidessa har-
kitaan, voiko sen perusteella tehda luotettavia paatelmia? Kayttajatutkimukset tehdaan
usein tietyn ajan ja budjetin rajoissa, jolloin tdydesta luotettavuudesta saatetaan joutua tin-
kimaan. Kayttajatutkimus tulee myos osata rajata kunnolla ja lopettaa ajoissa. Tutkimuksen
olisi tarkoitus 16ytaa vastaukset vain niihin kysymyksiin, joista kaivataan tietoa. Muuten me-

nee helposti arvokasta ty6aikaa hukkaan ja budjetti karsii. (Lang & Howell 2017, xvii, 24.)

Palvelumuotoilussa kayttajatutkimuksen tulokset yleensa analysoidaan, visualisoidaan ja
yhdistellddn ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi. Tuloksia voidaan kuvata monella eri tavalla.
Yleisimpia tapoja ovat mm. kayttajatarinat, asiakasprofilointi, palvelupolut, skenaariot ja ser-
vice blueprint-mallit. (Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider, 2018b 11; Tuulaniemi
2016, 154, 212.)

Perehdyn seuraavaksi tyoni kannalta oleellisiin kayttajatutkimukseen liittyviin metodeihin ja
malleihin eli haastatteluun, tutkimusaineiston analyysiin ja tulkintaan seka asiakasprofiloin-
tiin kayttajapersoonien avulla. Tutkimusmenetelmana tassa tydssa kaytetaan haastattelua,
silla asiakkaiden tarpeista, toiveista ja tamanhetkisista toimintatavoista halutaan syvempaa
ymmarrysta. Projektissa on tarkoitus sahkdistaa olemassa olevia palveluita, joita kaytetaan
paivittain, viikoittain tai vain satunnaisesti, joten havainnointi tms. menetelma olisi haastava
toteuttaa. (Tuulaniemi 2016, 154.)

2.6.1 Haastattelu

Haastattelu kuuluu yleensa jossain muodossa kayttajatutkimukseen ja antaa usein syvalli-
sempaa tietoa kuin muut tutkimusmetodit. Haastattelun avulla saadaan selville kayttajan
ajatuksia ja kokemuksia ja rakennetaan ymmarrysta hanen toimintatavoistaan. Haastattelu
tuo esiin kayttajan asenteita ja ns. hiljaista tietoa, jota ei saada muista lahteista. (Curedale
2018, 179; Tuulaniemi 2016, 147; Wilson 2013, johdanto.)

Haasteena haastattelumetodissa on se, ettd se on aikaa vievaa (haastattelu, litterointi ja
analyysi). Kohderyhma on usein suppea, eika kvantitatiivista yleistettavaa tietoa valttamatta
saada. Haastattelu vaatii myos erityista taitoa haastattelijalta niin, ettd haastateltavalta saa-

daan olennaista ja puolueetonta tietoa. (Curedale 2018, 179.)
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Haastattelu voidaan toteuttaa eri ymparistoissa ja erilaisin keinoin, kuten kasvotusten, pu-
helimitse tai chatissa (kuva 1). Suositeltavaa on kuitenkin suorittaa haastattelu haastatelta-
van omassa ymparistdssa (esim. toissa tai kotona) ja kasvokkain, jos tdma on mahdollista.
Haastattelu voidaan toteuttaa yksildhaastatteluna, parihaastatteluna tai ryhmahaastatte-
luna. Kayttajatutkimukseen liittyvan haastattelun suositeltava kesto on noin puolesta tun-
nista kahteen tuntiin. Liian pitka kesto voi karsia hyvia haastateltavia ja vie kaikilta arvokasta
tybaikaa, kun taas liian lyhyt kesto ei anna tarpeeksi tai tarpeeksi syvallistd tietoa.
(Stickdorn ym. 2018b, 34—36; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 135; Wilson 2013, luku
2)

g2 kA G

Kuva 1. Haastattelu voidaan toteuttaa kasvotusten, puhelimitse tai chatissa

Haastattelu voidaan toteuttaa eri tavoilla. Se voi olla lomakkeella toteutettu tiukan kaavan
mukainen eli strukturoitu haastattelu tai se voidaan toteuttaa taysin avoimena keskusteluna
ilman haastattelurunkoa. Se voi myds olla puolistrukturoitu eli teemahaastattelu, jolloin mie-
titdan teemoja haastatteluun ja kaikille haastateltaville esitetdan lahes samat kysymykset,
mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Puolistrukturoidussa haastatteluissa
keskustelun annetaan kulkea vapaasti ja kuunnellaan mahdollisesti uusia esiin nousevia
teemoja. Kaytan tydssani puolistrukturoitua haastattelua ja seuraavaksi kayn lapi sita tar-
kemmin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 207-210.)

Puolistrukturoitu haastattelu sopii hyvin menetelmaksi silloin, kun tiedetaan jo jonkin verran
aiheesta, mutta halutaan lisatietoa ja antaa kayttgjille mahdollisuus nostaa uusia asioita
esille. Metodi auttaa hahmottamaan monimutkaisia kokonaisuuksia, silla puolistrukturoidun
haastattelun avulla voidaan syventdd ymmarrysta ja selvittda epaselvia kysymyksia. (Wil-
son 2013, luku 2.)

Puolistrukturoidussa haastattelussa ennen haastattelua laaditaan haastattelun rakenne.
Siihen kirjataan haastattelun tarkoitus ja aihe, haastattelun eri teemat ja kysymykset tee-
mojen alle, ennakkoselvitykset ja -oletukset seka loppukommentit. Puolistrukturoitujen

haastatteluiden tavoite on kerata tietoa tietyista aiheista ja teemoista, mutta antaa tilaa ja
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mahdollistaa uudet esiin nousevat kysymykset, joita ei ole vield tunnistettu. (Wilson 2013,
luku 2.)

Puolistrukturoidun haastattelun etuna on se, etta kaikki oleelliset ja tarpeelliset asiat tulevat
kasiteltya, mutta se mahdollistaa my6s uusien teemojen esiin nousemisen. Puolistruktu-
roidussa eli teemahaastattelussa kaytetaan seka avoimia ja suljettuja kysymyksia. Teema-
haastattelun rakenne antaa mahdollisuuden ohjata keskustelua niin, ettei se ajaudu liian
kauaksi aiheesta. Puolistrukturoitu haastattelu tarjoaa haastattelijalle joustavuutta, mutta

mahdollistaa myds haastattelujen vertailun. (Wilson 2013, luku 2.)

Haittapuolena puolistrukturoidussa haastattelussa on se, etta haastateltavan ennakko-ole-
tukset voivat ohjata haastattelua. Kokematon haastattelija helposti ohjaa keskustelua tiet-
tyyn suuntaan ja laittaa sanoja haastateltavan suuhun. On myds tarkeaa, etté haastattelun
teemoissa pysytaan. Jos haastatteluissa on eri kysymyksia, voi tuloksia olla vaikea analy-

soida ja yleistaa. (Wilson 2013, luku 2.)

Wilsonin (2013) mukaan hyva haastattelija on asiaan perehtynyt, selked, huomaavainen,
jarjestelmallinen, hyvantahtoinen, ohjaava, tarvittaessa kriittinen seka hyva muistamaan ja
tulkitsemaan mita haastateltava sanoo. Haastattelijan empatiakyky ja aktiivinen kuuntelu
ovat ensisijaisen tarkeitd haastattelussa. Hyva haastattelija kuuntelee enemman kuin pu-
huu seka yrittaa vilpittdmasti ymmartaa ja sanoittaa haastateltavan ajatuksia ja kokemuksia.
Haastattelun tarkoituksena on kuunnella haastateltavaa ja sen perusteella oppia ymmarta-
maan, kuinka haastateltava asian kokee ja miksi. (Penin 2018, 213-214; Stickdorn ym.
2018b, 34-36; Wilson 2013, johdanto.)

Tuulaniemen (2016) mukaan haastattelijan on pyrittava kayttaytymaan mahdollisimman
luontevasti ja tilanteeseen sopivalla tavalla, jotta havainnointitilanne pysyy mahdollisimman
aitona ja luonnollisena. Hyva haastattelija onnistuu luomaan rennon ja avoimen ilmapiirin.
Haastattelijan kannattaa kertoa ensin yleisesti tutkimuksesta, mutta yrittaa valttda ohjailevia
ja rajoittavia asioita ja mielipiteitd. Hyva haastattelija rohkaisee haastateltavaa puhumaan
avoimesti ja valttaa johdattelevia kysymyksia ja kysymyksia, joihin pystyy vastaamaan vain
kylla/ei-vastauksilla. Hyva haastattelija valmistautuu haastatteluun hyvin kysymysrungon
avulla, mutta ei pitaydy siina orjallisesti, vaan antaa keskustelun kulkea vapaasti, jos se
johtaa oleellisen tiedon aarelle. Haastattelussa kannattaa kuunnella ja tarkkailla ymparistd6a

my®os virallisen haastattelun paatyttya. (Penin 2018, 214; Tuulaniemi 2016, 147.)
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2.6.2 Tutkimusaineiston analyysi ja tulkinta

Kayttajatutkimuksen jalkeen on palvelumuotoiluprosessin synteesivaihe, jossa tutkimusai-
neistoa tarkastellaan, tietoa yhdistelldan ja tehdaan paatelmia. Tutkimusaineistosta pyri-
tdan nostamaan esiin kayttajien todelliset tarpeet ja toiveet, joita ei valttdmatta ole aikai-
semmin tunnistettu. Aineistosta etsitdan laajemmalle asiakasjoukolle merkittavat asiat. Ai-
neistoa tutkimalla tehdaan uusia oivalluksia tietoa yhdistelemalla ja jaottelemalla. Tutkimus-
aineistoa on my0s osattava tulkita oikein ja yhdistelld muihin tietolahteisiin. Palvelumuotoi-
luprosessissa tutkimusaineistosta yritetaan 16ytaa tietoa ja tehda oivalluksia, joista olisi to-

dellista hy6tya palveluiden kehittdmisessa. (Curedale 2018, 222; Tuulaniemi 2016, 154.)

Ty6ssani kaytan haastattelua tutkimusmetodina, joten perehdyn sen analyysi- ja tulkinta-
menetelmiin tarkemmin. Haastattelun purkaminen aloitetaan yleensa litteroinnilla, eli se kir-
joitetaan puhtaaksi sanasanaisesti. Litterointi voidaan tehda koko aineistosta tai valikoiden,
esimerkiksi teemojen mukaan. Litterointi kannattaa tehda paasaantdisesti aina, kun on ky-
seessa suullinen haastattelu, joka on nauhoitettu. Toistaiseksi suurin osa tekee sen viela
itse kirjoittamalla. Joitakin tietokoneohjelmia on litteroinnin avuksi kehitetty, mutta ne eivat
viela ole kovin kattavia eivatka kykene tulkitsemaan puhetta ja sen danenpainoja kuten ih-
minen. Litterointi kannattaa aloittaa niin pian haastattelun jalkeen kuin mahdollista, mielel-
la&n heti seuraavana paivana. Siihen kannattaa myds varata tarpeeksi aikaa. Aanitteet ja
dokumentit kannattaa merkita ja nimeta huolellisesti ja tarkasti. Aineiston litteroinnin tark-
kuudesta ei ole yksiselitteista ohjetta, vaan se kannattaa maaritella analyysitavan mukaan.
(Gillham 2005, 121-124; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 222.)

Puhtaaksi kirjoitettua aineistoa voidaan analysoida monella eri tavalla. Tuulaniemen (2016)
mukaan yksi palvelumuotoilussa kaytetty luokittelumenetelma on samankaltaisuuskaavio.
Siina aineistosta etsitddn samankaltaisia aiheita ja ryhmitellaan ne yhteisten teemojen mu-
kaan. Toisiinsa liittyvat tulokset jarjestellaan ensin aiheittain, jonka jalkeen ne otsikoidaan
ja ryhmitelladn edelleen suurempiin ryhmiin. Nain saadaan nostettua esiin kayttjille olen-
naisia asioita ja merkityksellisia aiheita. (Tuulaniemi 2016, 154.) Hirsjarvi, Remes ja Saja-
vaara (2009, 224) listaavat laadullisen aineiston tavallisimmiksi analyysitavoiksi teemoitte-
lun, tyypittelyn, diskurssianalyysin, keskusteluanalyysin ja sisallénerittelyn. Tassa tyossa
tarkoituksenmukaisimpia analyysitapoja lienevat samankaltaisuuskaavio, tyypittely ja tee-
moittelu, joiden avulla saadaan luotua kategorioita haastatteluissa esiin nousevista tee-

moista.

Kategorioiden luominen alkaa ensimmaisen litteroidun haastattelun analyysista, mutta to-

dellinen luokittelu muodostuu vasta kun useampia vastauksia on kayty lapi. Kategorioiden
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nimeaminen ja luokittelu ei ole lineaarinen ja yksinkertainen prosessi, vaan niitd muoka-

taan, analysoidaan ja nimetaan uudestaan jatkuvasti. Toiminta on siis iteratiivista ja kate-
goriat syntyvat analysoimalla ja tutkimalla ainestoa ja palaamalla haastatteluihin yha uu-

delleen. (Gillham 2005, 134-139.)

2.6.3 Kayttajapersoonat

Yksi tdman tyon ja Fimean kannalta olennaisimmista tehtavista on asiakkaiden tunnistami-
nen ja heidan toiveidensa ja tarpeidensa ymmartaminen. Yksi kayttékelpoinen malli tahan
on kayttajapersoonien luominen. Tarkoituksenani on tassa tydssa luoda kayttajapersoonat

haastatteluiden ja analyysin pohjalta.

Palveluiden kayttajat ovat aina todellisia ihmisia, joilla on henkilékohtaisia ominaisuuksia,
tavoitteita ja tarpeita ja toisten kayttajien kanssa seka yhteisia ettd eroavia demografisia
tekijoita. Toimivat palvelut suunnitellaan naiden todellisten kayttajien nakdkulmasta. Keksit-
tyjen kayttajapersoonien avulla esitetaan, minkalaisia nama kayttajat ovat. Miten he ajatte-
levat ja kayttaytyvat ja mita he haluavat suorittaa palvelun avulla? Kayttajapersoonat eivat
ole todellisia henkildita, vaan ne ovat koottu monien todellisten kayttajien tarpeiden ja omi-
naisuuksien perusteella. Kayttajapersoonat ovat siis arkkityyppeja, jotka perustuvat tutki-
muksessa esiin nousseisiin persooniin ja kayttaytymismalleihin. Persoona ei ole keskiarvo,
vaan yksittdinen esimerkki kayttajaroolin edustajasta. (Aalto University 2011; Cooper ym.
2014, 62)

Kayttajapersoonien avulla kayttajat heratetaan eloon palvelun suunnittelijoiden ja kehitta-
jien mielessa. Jokaisella palvelun parissa tydskentelevalla on jonkinlainen kuva tyypillisesta
kayttajasta, mutta mielikuvat voivat vaihdella paljonkin eri tydntekijoilla. Kayttajapersoonat
auttavat yhteisen nakékulman luomisessa. Kayttajapersoonat tukevat kokonaiskuvan luo-
mista ja synnyttavat selkedn mielikuvan, minkalaiselle kayttajalle palvelua tehdaan. (Aalto
University 2011; Stickdorn ym. 2018b, 69-72.)

Kayttajapersoonia luodaan yleensa 3-7 tyyppia, jotka edustavat palvelun kayttdjia ja joita
voidaan kayttaa laajasti koko organisaatioissa. Enempaa kuin seitseman ei kannata per-
soonia luoda, silla heitad on jo vaikea muistaa. Kayttajapersoonalle listataan palvelun kan-
nalta olennaisia ominaisuuksia. Tallaisia voivat olla mm. ika, koulutus, harrastukset, asuin-
paikka ja tavoitteet. Kayttajapersoonat kannattaa tehdd mahdollisimman realistisiksi. Niille
kannattaa antaa nimet ja niihin voi lisatd myds kuvat. (Aalto University 2011; Stickdorn ym.
2018b, 69-72.)
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3 Vaatimusmaarittely

Tarkoituksenani tassa tydssa on maaritelld vaatimuksia sdhkoiselle asiointialustalle palve-
lumuotoilun nakdkulmasta ja kayttgjatutkimuksen pohjalta, joten kdyn seuraavaksi lapi vaa-
timusmaarittelyn kasitteitd ja vaiheita. Vaatimusmaarittelylla tarkoitetaan vaatimusten ke-
raamista, tarkentamista ja mallintamista. Vaatimusten maarittelyn avulla varmistutaan siit4,
ettd palvelu tai jarjestelma, jota ollaan hankkimassa, vastaa sille asetettuja odotuksia ja
ehtoja. Vaatimusten avulla maaritellaan, mita lopullisella tuotteella pystytaan tekemaan ja
mitd ominaisuuksia tuotteella tulisi olla. Vaatimusmaarittelylla voidaan tarkoittaa myés do-
kumenttia, jossa kuvataan ohjelmistoprojektin vaatimuksia ja tavoitteita. (Haikala & Mikko-
nen 2011, 61; JUHTA 2018, 7; Tieturi 2018, 7.)

Onnistuneen tietojarjestelman hankinnan perusedellytyksena on tietojarjestelman vaati-
musten maarittely. Vaatimusten maarittely on usein aikaa vievaa ja vaativaa, mutta se var-
mistaa vaadittavien ominaisuuksien tuottamisen, nopeuttaa hankeprosessia ja lopulta saas-
taa projektin kuluissa. Vaatimuksilla viestitdan myos tarjoajille, minkalaista jarjestelmaa ol-
laan hankkimassa. Hyvin tehty vaatimusmaarittely pohjautuu aina liiketoiminnan tai organi-
saation tarpeisiin. Tarpeiden ymmartamiseen ja kuvaamiseen tarvitaan usein myos liiketoi-
mintaprosessin kuvaamista ja ymmartamista. Vaatimusmaarittely tehdaan kehittdmiskoh-
teen tunnistamisen ja esiselvityksen jalkeen ja ennen tarjouspyyntdjen lahettamista ja han-
kintapaatosten tekemista. (JUHTA 2018, 2-3; Tieturi 2018, 9.)

Rinzler (2009) vertaa vaatimismaarittelya ostoslistan tekoon: siina kirjataan ylés asiat, joita
tarvitaan, etta projekti onnistuu. Jos on tarpeeksi selkeasti ja huolellisesti mietitty ja kirjattu
ylés hankkeen mahdollistavat elementit, niin ne saadaan varmemmin mukaan ja projekti,
esimerkiksi kakun leipominen, onnistuu todennakdisemmin. Jos kyseessa on monimutkai-
sempi hanke, niin tarvitaan yksityiskohtaisemmat maarittelyt. Rinzlerin mukaan ohjelmiston
vaatimusmaarittely kertoo kasiteltavan liiketoiminnan ongelman ja hankkeen vaatimukset

seka kayttajan etta liiketoiminnan nakokulmista. (Rinzler 2009, 2-3, 5.)

Vaatimusmaarittelyssa kannattaa kayttaa mahdollisimman selkeaa, tarkkaa ja ytimekasta
kielta ja kayttaa yleisia, kaikkien ymmarrettavissa olevia termeja. Vaatimuksessa tulee olla
kaikki se tieto, mika tarvitaan maariteltdvan ominaisuuden suunnittelemiseksi. Hyva vaati-
mus tayttaa asiakkaan tarpeet ja on yksiselitteinen ja yndenmukainen. Se on myds muutet-
tavissa, jaljitettavissa, toteutettavissa ja jalkeenpain mitattavissa. Hyva vaatimus voidaan
laittaa jarjestykseen, jolloin voidaan priorisoida tarkeimmat toiminnot. Vaatimuksissa on
myo6s kyettdva ottamaan huomioon tulevaisuuden tarpeet. (JUHTA 2018, 10, 21; Rinzler
2009, 35.)
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Vaatimusmaaritelman pitda olla testattavissa. Testauksen avulla varmistetaan, etta tuote
suorittaa vaadittavan toiminnon tai silld on haluttu ominaisuus. Tdman takia vaatimuksen
pitda olla tarkka ja silla pitda olla reunaehdot. Reunaehdot maarittelevat sen, onko toimin-
nan tai ominaisuuden laatu riittdva ja voiko sen hyvaksya. Laadun maaritelmia ovat virheet-
tomyys, kaytettavyys ja asiakkaan odotuksiin vastaaminen. Laatua voidaan varmistaa tes-
taamisen lisdksi katselmoinnilla, jossa vaatimuksia tarkastellaan maariteltyjen laatukritee-
reiden mukaan. (Robertson & Robertson 2013, luku 12; Tieturi 2018; 29.)

3.1 Vaatimusten jaottelu ja luokittelu

Vaatimus voidaan maaritelld olevan ominaisuus tai toiminto, joka valmiilla tuotteella, kuten
palvelulla tai ohjelmistolla, tulee olla. JUHTA:n (2018) mukaan vaatimuksella tarkoitetaan
ilmaisua, joka kuvaa kohteelta odotettua ominaisuutta, kyvykkyytta tai laatua. Vaatimuk-
sesta pitaa olla hyotya tai arvoa sen esittajalle. Vaatimuksia voidaan jaotella ja luokitella eri
tavoin, mutta yksi tapa on jakaa vaatimukset kolmeen ryhmaan: toimintalahtdiset vaatimuk-
set, kayttdjavaatimukset ja jarjestelman toiminnalliset seka ei-toiminnalliset vaatimukset.
(JUHTA 2018, 7, 10—11; Robertson & Robertson 2013, luku 1.)

Toimintalahtoiset vaatimukset ovat ylimman tason vaatimuksia. Ne ovat liiketoimintatason
tai organisaatiotason tavoitteita, joita pyritddn saavuttamaan ohjelmiston ja jarjestelman
avulla. Toimintalahtoisten vaatimusten pohjalla on usein toimintaprosessit, joiden avulla voi-
daan maaritella haluttu tavoitetila. Toimintalahtoisia vaatimuksia ovat mm. tarinat, haastat-
telut ja dokumentit. (JUHTA 2018, 10.)

Kayttajavaatimuksilla kuvataan toimia, joita kayttajan tulee kyeta toteuttamaan jarjestelman
tai palvelun avulla. Kayttajavaatimuksia kuvataan kayttajatarinoiden, kayttétapausten ja
skenaarioiden avulla. Kayttajatapausten avulla tunnistetaan kayttajan tarpeiden lisaksi ny-
kytilan ongelmat. (JUHTA 2018, 10-11.)

Jarjestelman vaatimusten avulla kuvataan vaatimuksia toteutustasolla. Nama vaatimukset
voidaan jakaa toiminnallisiksi ja ei-toiminnallisiksi vaatimuksiksi. Jarjestelman toiminnalliset
vaatimukset maarittelevat ohjelmiston toiminnot, jotka ohjelmiston kehittdjien pitda luoda
jarjestelmaan. Ne ovat vaatimuksia, mita tuotteen pitaa tehda tai saada aikaan ja ne luovat
edellytykset kayttgjille, jotta he kykenevat tekemaan vaaditut tehtavat. Toiminnallisten vaa-
timusten avulla liiketoimintapuoli pystyy selittdmaan kehittgjille, mita jarjestelmaan on ra-
kennettava. Ei-toiminnalliset vaatimukset ovat vaatimuksia, jotka kuvaavat miten hyvin
tuote tekee sen mita sen pitéa saada aikaan. Nama vaatimukset liittyvat mm. kaytettavyy-

teen, luotettavuuteen, tietoturvaan ja ulkond&kdon. Ei-toiminnalliset vaatimukset tekevat
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tuotteesta houkuttelevan, kayttokelpoisen, nopean ja turvallisen. (Robertson & Robertson
2013, luvut 10-11; JUHTA 2018, 11.)

3.2 Vaatimusmadarittelyn vaiheet

Tieturin kurssilla (2018) vaatimusmaarittely on jaettu neljaan tydkokonaisuuteen. Ensin suo-
ritetaan liikketoiminnan kartoitus, eli liiketoimintaan liittyvan ratkaistavan asian maarittely, si-
dosryhmien tunnistus ja tarvekartoitus. Taman jalkeen tehdaan tietojarjestelman maarittely,
jolloin analysoidaan tarpeita ja maaritellaan tietojarjestelman vaatimukset ja toiminnan muu-
tokset. Taman jalkeen rajataan jarjestelmahanke, eli priorisoidaan ja sovitaan muutoskay-
tannoista. Viimeisena tydvaiheena tarkennetaan ohjelmistovaatimuksia, eli kuvataan toi-
minnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset ja laaditaan liiketoiminnan kasitemalli. (Tieturi
2018, 16.)

JUHTA (2018,11) maarittelee kolme vaatimusmaarittelyn vaihetta: valmistautuminen vaati-
musten maarittelyyn, vaatimusten maarittelyn tuottaminen ja vaatimusten maarittelyn hy-
vaksyminen. Kuviossa 5 on kuvattuna vaiheet JUHTA:n mallin mukaisesti ja kayn niita seu-

raavaksi lapi vahan tarkemmin.

Valmistautuminen Tuottaminen Hyvaksyminen
Tavoitteiden Tarpeiden tdasmentami- Vaatimusten
tdsmentaminen nen ja analysointi katselmointi
Lapiviennin Vaatimusten Vaatimusten
suunnittelu priorisointi hyvaksyminen

Kuvio 5. Vaatimusten maarittelyn vaiheet JUHTA:n (2018, 11) mallia mukaillen

Jo ennen vaatimusmaarittelyn valmisteluvaihetta organisaatiolla tulee olla selkea kasitys
siitd, mihin jarjestelmaa tarvitaan. Usein nama tarpeet eivat kuitenkaan ole niin selkeita,
etta ne voisi vain koota yhteen vaatimuksiksi, joten tarvitaan valmistautuminen vaatimusten
maarittelyyn. Tassa vaiheessa tdsmennetaan tavoitteita ja suunnitellaan lapivientia. Val-
misteluvaiheessa kaydaan lapi esiselvityksessa ja kehittdmiskohteiden yhteydessa tehdyt
asiakirjat ja paivitetaan niita tarvittaessa. Tallaisia asiakirjoja ovat mm. nykytilan ja tavoite-
tilan prosessikuvaukset, strategiset vaatimukset ja tavoitteet, tavoiteratkaisun kuvaus, tar-
veluettelot seka organisaation ja sidosryhmien kuvaukset. Tavoitteiden tasmentamisen tar-
koituksena on tunnistaa ja tarkentaa vaatimusten maarittelyyn vaikuttavia tekijoita, kuten

esimerkiksi resurssit tai muuttuva lainsdadantd. Vaatimusmaarittelyn lapivienti kannattaa
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suunnitella ja toteuttaa projektina, jolloin kaikki tarvittavat osatekijat tulevat tunnistetuiksi.
(JUHTA 2018, 11-12.)

Vaatimusmaarittelyn tuottamisvaiheessa tarkeaa on tarpeiden tdsmentaminen ja analy-
sointi seka vaatimusten priorisointi. Ennen vaatimusmaarittelya tai valmisteluvaiheessa on
tunnistettu kehitystarpeet ja laadittu tietojarjestelmaan kohdistuvien piirteiden, vaatimusten
ja ongelmien kuvaukset. Kaikkia toimintoja, tarpeita ja vaatimuksia ei kuitenkaan voida to-
teuttaa, eika kaikkia ongelmia voida ratkaista. Tassa vaiheessa on hyva paattaa, mihin so-
velluksiin ja aihealueisiin tietojarjestelman hankinta ja sen my6ta vaatimusten maarittely
kohdistetaan. Vaatimusten priorisointi on tapa hallita jarjestelman hankintaan tarjolla olevia
resursseja. Lopputuotteen tarkeimmat ominaisuudet ovat korkealla prioriteetilla, ja niiden
valmistumisesta halutaan varmistua projektin aikaisessa vaiheessa. Tarkeysjarjestyksen
ohella on tarpeellista ymmartaa, onko kyseessa toiminnalle valttamaton ominaisuus, vai
esimerkiksi kaytettavyysparannus. Vaatimusten maarittelyssa kaikki vaatimukset eivat voi
olla pakollisia. Muutoin hankinnasta saattaa tulla liian kallis tai saatetaan kilpailuvaiheessa
tarpeettomasti sulkea pois osa toimittajista. Priorisoinnista on hydtya silloinkin, jos taloudel-
listen tai aikataulupaineiden vuoksi joudutaan karsimaan toteutettavia ominaisuuksia.
(JUHTA 2018, 14-15.)

Vaatimusten maarittelyn hyvaksymisvaiheen tarkoitus on varmistaa vaatimusten oikeelli-
suus ja laatu. Hyvaksymisvaihe jakaantuu kahteen kokonaisuuteen: vaatimusten katsel-
mointiin ja hyvaksymiseen. Katselmointia on hyva johtaa joku ulkopuolinen henkild. Katsel-
mointitilaisuuden puheenjohtajan tehtavana on huolehtia siita, etta katselmointi etenee, eika
tilaisuudessa ryhdyta ratkomaan ongelmia tai virheita. Katselmus mahdollistaa jarjestelman
hankinnan etenemisen asianmukaisen valvonnan ja ohjauksen seka ulkoisen laadunvar-
mistuksen. Katselmuksessa varmistutaan myds siita, etta siihen mennessa tehty tyd vastaa
asiakkaan nakemyksia ja tarpeita. Lisdksi hankeen keskeiset omistajat saavat tietoa hank-
keen etenemisesta. Katselmoinnissa hyvaksyttyjen vaatimusten lopullisen hyvaksymisen
tekee projektin ohjausryhmassa puheenjohtaja tai tietojarjestelman omistaja. Paatoksente-
kija joko hyvaksyy vaatimismaarittelyn, keskeyttéa sen tai palauttaa sen taydennettavaksi,
viimeisteltavaksi tai korjattavaksi (JUHTA 2018, 15-16.)

Vaatimusten maarittelyssa on tarkeaa, etta lopputuloksena on eri osapuolinen aito ja yhtei-
nen ymmarrys hankittavan tietojarjestelman toiminnasta. Vaatimusten maarittelyn prosessi
vaatii eri osapuolten valilla sovittelua ja kompromisseja usein ristiriitaisten intressien ja ra-
hoitus-, aika- tai tyontekijapulan takia. Ylimman johdon sitouttaminen hankkeeseen on tar-
keaa, jotta voidaan varmistua resurssien riittavyydesta. Myos jarjestelman nykyisten tai po-

tentiaalisten kayttajien mukaan ottaminen on tarkeaa, silld he ovat usein toiminnan parhaita
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asiantuntijoita. Lisaksi asiakirjahallinnolla on usein keskeinen merkitys tehokkaampien ja

taloudellisempien asiakirjaprosessien laatimisessa. (JUHTA 2018, 13-14.)

3.3 Vaatimusmaarittelyn dokumentaatio

Vaatimusmaarittely paaasiallisena tarkoituksena ei ole vain tuottaa dokumentteja, vaan tar-
koituksena on tehdd mahdollisimman huolellisesti tehty kuvaus, miten jarjestelman tulisi
toimia, minkalaisilla vaatimuksilla toiminnot saavutetaan ja minkalainen jarjestelma tulisi ra-
kentaa. Dokumenttien tarkoitus on toimia suunnittelijoiden lahtékohtana ja kehittdjien tu-
kena, kun he aloittavat ohjelmistoprojektin ja ohjelmistotestauksen ja laadunvarmistuksen.
Sen lisdksi dokumentaatio toimii osapuolten kommunikaatiovalineena ja sopimuksena osa-
puolten valilld. Dokumentin sanasto auttaa kaikkia osapuolia ymmartamaan toisiaan pa-
remmin. Vaatimusmaarittelyn dokumentit toimivat myo6s projektijohdon ja myynnin apuvali-
neena. (Tieturi 2018, 15.)

JUHTA (2018, 22-29) listaa vaatimusmaarittelyn dokumentaation sisaltavan seuraavat tie-
dostot:

- Vaatimusluettelo ja tunnistetiedot

- Vanhan jarjestelman tietojen konversiot

- Jarjestelman tietoturvavaatimukset

- Jarjestelman ei-toiminnalliset vaatimukset
- Jarjestelman tekniset reunaehdot

- Sanasto

- Liittymat muihin jarjestelmiin

- Kayttgjaroolien kuvaaminen

- Kayttétapausmalli

- Raportit ja tulosteet

Tassa tyossa laadin ja liitin mukaan vain tyoni kannalta oleelliset vaatimusmaarittelyn

dokumentit.
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4 Empiria — kayttajatutkimuksesta vaatimusmaarittelyyn

Esittelen seuraavaksi tydn empiirisen osan eli tutkimuksen tavoitteet, tutkimusmenetelmat,
tutkimuksen toteutuksen, aineiston analyysin, tulokset seka niiden pohjalta tehdyn vaati-
musmaarittelyn. Kerron ensin tydn toimeksiantajasta ja sen tarpeista ja odotuksista tydn
suhteen, jonka jalkeen kayn lapi kayttajatutkimuksen toteutuksen ja aineiston analyysin.
Sen jalkeen esittelen kayttajatutkimuksen tulokset eli haastatteluissa esiin nousevat teemat
ja kayttajatutkimuksen pohjalta laaditut palvelupolun, service blueprintin ja kayttajapersoo-
nat. Taman jalkeen kuvaan kuinka kayttajatutkimuksen pohjalta maariteltiin vaatimuksia ja
lopuksi kasittelen palvelumuotoilun nakdékulman ja vaatimusmaarittelyn kohtaamisen haas-

teita.

Taman tyén tavoitteena oli kayttajatutkimuksen avulla selvittda, miten apteekkarit asioivat
Fimean kanssa ja minkalaisena he kokevat asiointipalvelun sekd sen pohjalta maaritella
vaatimuksia sadhkdisen asioinnin alustalle palvelumuotoilun nakékulman avulla. Kayttajatut-
kimus toteutettiin teemahaastatteluilla eli puolistrukturoiduilla haastatteluilla. Valitsin mene-
telmaksi teemahaastattelun, koska sen avulla pystyin syventamaan tietojani ja ymmarrys-
tani apteekkareiden tamanhetkisista toimintatavoista, toiveista ja tarpeista. Valitsin palvelu-
polun malliksi kuvaamaan apteekkarin asiointia Fimean kanssa, koska se on hyva keino
visualisoida miten ja missa asioissa apteekkari on yhteydessa Fimean kanssa koko apteek-
karin uransa aikana. Service blueprintin avulla pystyin havainnollistamaan yhden palvelu-
tapahtuman esimerkkina asioinnista. Vaatimusmaarittelyn laadin kayttajatutkimuksen poh-

jalta valmiiden mallien mukaisesti ottaen huomioon palvelumuotoilun nakékulman.

41 Fimea

Teen opinnaytetydni ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimealle. Fimea on sosi-
aali- ja terveysministerién alainen kansallinen keskusvirasto, jonka tehtdvana on toimia
ladkkeiden, veri- ja kudosvalmisteiden seka ladkealan toimijoiden lupa- ja valvontaviran-
omaisena. Sen lisdksi Fimean tehtavana on ladkealan kansallisen kehittamisen koordi-
nointi, tutkimustehtavat ja laakehoitojen arviointi. Fimean toiminta rahoitetaan maksullisen
toiminnan tuloilla sekd valtion maararahoilla. Fimea on osa Euroopan laakevalvonnan vi-

ranomaisverkostoa. (Fimea 2019.)

Fimean sidosryhmia ovat mm. kansainvaliset sidosryhmat, viranomaiset, terveydenhuollon
toimijat, kansalaiset, tutkimuslaitokset ja korkeakoulut seka laakealan toimijat kuten myyn-
tiluvan haltijat, ladkevalmistajat ja apteekit. Keskityn tassa tyossa tarkastelemaan apteek-
kareiden asiointia, silld se on tarkasti rajattu sidosryhma ja apteekeilla seka apteekkareilla

on aktiivista yhteydenpitoa Fimean kanssa.
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4.1.1 Fimean sahkoisten palveluiden kehittdminen

Fimea haluaa uusia nykyisia sahkdisia palveluita ja lisdtad séhkdisten palveluiden maaraa.
Julkisena organisaationa Fimean tulee kilpailuttaa hankinnat ja sita varten sen taytyy koh-
tuullisen tarkasti kuvata hankinnan kohde ja tarpeet sahkoiselle asioinnille. Taman tyon ta-
voitteena on kartoittaa naita tarpeita seka selvittdd Fimean yhden sidosryhman, apteekka-
rien, kokemuksia ja toiveita asioinnin suhteen. Tyon toisessa vaiheessa maaritellaan naiden
tarpeiden ja toiveiden perusteella vaatimuksia apteekkarien asioinnin sahkoiselle asioin-

tialustalle.

Tama tyd on rajattu tarkastelemaan vain apteekkareiden asiointia, mutta tarkoituksena on
tehda Fimealle esimerkki, jonka avulla se voi lahtea kehittdmaan sahkdista asiointia muille-
kin sidosryhmille. Tyon yhtena tavoitteena onkin luoda konsepti, jonka avulla Fimea voi
omaksua asiakaslahtdisemman tavan palveluiden kehittamiselle ja kayttaa hyvaksi palve-
lumuotoilun nakdkulmaa tekemisessa ja tyokulttuurissa. Tydn teoriaperusta on koottu niin,
etta sen toivotaan herattavan ajatuksia ja lisaavan ymmarrysta asiakaslahtoisesta lahesty-
mistavasta ja digitaalisten palveluiden kehittdmisesta pitkajanteisesti, asiakaslahtoisesti ja

koko organisaation toimintaymparistd huomioiden.

4.2 Kayttajatutkimuksen menetelmit ja toteutus

Lahdin toteuttamaan tutkimusta tutustumalla Fimean nettisivuihin, intraan ja asianhallinta-
jarjestelmaan. Halusin selvittdd, minka kaikkien asioiden tiimoilta apteekkarit ovat yhtey-
dessa Fimeaan, miten yhteydenpito hoidetaan ja kuinka paljon se vie aikaa. Kartoituksen
pohjalta muodostin alustavan kuvan apteekkareiden asioinnista Fimean kanssa. Sen jal-
keen keskustelin Fimean tydntekijdiden kanssa, jotka tydskentelevat apteekkeihin liittyvien
asioiden parissa ja hain vahvistusta omaan nakemykseeni ja pyysin korjauksia, jos kasityk-
sissani oli virheita. Apteekkareiden asiointia ei ollut koottuna yhteen paikkaan, joten koko-
naisuuden laatiminen oli jokseenkin tyolasta ja aikaa vievaa. Lopulta sain laadittua tarpeeksi
kattavan listan apteekkien ilmoituksista ja asioinnista, minka pohjalta pystyin koostamaan
alustavan hahmotelman palvelukokonaisuudesta ja lahtead toteuttamaan tutkimusta. Kayn

seuraavaksi lapi haastattelun toteutuksen ja analyysin.

4.2.1 Haastatteluiden toteutus ja analysointi

Muodostin haastattelun teemat ja rungon alkukartoituksen ja tutkimuskysymysten pohjalta.
Haastattelun avulla halusin saada selville, miten apteekkarit asioivat Fimean kanssa, min-

kalaisena he kokevat asioinnin ja mihin palveluihin he tarvitsisivat ensisijaisesti parannuk-
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sia. Jaottelin haastattelukysymykset kuuteen aihealueeseen, jotka olivat: 1) alustava kar-
toitus, 2) apteekkiluvan hakuprosessi, 3) apteekin perustaminen, 4) jatkuva asiointi Fimean
kanssa, 5) tiedonhaku ja tiedottaminen seka 6) yleistd Fimeasta. Haastattelurunko on nah-

tavissa liitteena 1.

Alustavassa kartoituksessa halusin saada selville haastateltavan taustan ja muutenkin
luoda haastatteluun rennon ilmapiirin helpoilla kysymyksilla. Kysyin haastateltavilta, mita he
ovat tehneet ennen apteekkariksi ryhtymista, kuinka kauan he ovat tydskennelleet apteek-
kien parissa ja onko heillda muuta toimintaa tdman apteekin lisaksi, kuten sivuapteekkeja tai
verkkopalvelutoimintaa. Tama osio auttoi minua muodostamaan kuvan erilaisista apteek-

kareista ja tasta oli hyotya kayttajapersoonia luotaessa.

Taman jalkeen kysyin haastateltavilta apteekkiluvan hakuprosessista ja apteekin perusta-
misesta. Pidin kysymykset ensin mahdollisimman avoimina ja annoin haastateltaville aikaa
muistella tapahtumia ja kertoa vapaasti asioista, jotka tulivat mieleen. Sen jalkeen tarkensin
kysymyksia aiheisiin, joista kaipasin enemman tietoa. Naita olivat mm. yhteydenpito Fimean
kanssa ja tiedottaminen haku- ja perustamisprosessiin liittyen. Naiden kysymysten avulla
halusin selvittda, kuinka apteekin sdhkoinen hakupalvelu toimii talla hetkellad ja tdydentaa

apteekkarin palvelupolkua.

Seuraavaksi tiedustelin haastateltavilta jatkuvasta asioinnista Fimean kanssa. Kysyin ap-
teekkareilta kuinka usein, mink& asioiden tiimoilta ja miten he ovat yhteydessa Fimeaan.
Kysyin heidan toimintatavoistaan ja minkalaisena he kokevat asioinnin. Halusin tietda, mika
heidan mielesta toimii hyvin ja mihin he ensisijaisesti kaipaisivat muutosta ja parannusta.
Kysyin heiltd myds minkalaisena he kokevat Fimean ohjeistuksen, onko sita riittavasti ja
onko se selkeda. Nailla kysymyksilla halusin selvittda sahkdisen asioinnin ensisijaisia tar-

peita sekd myds tadydentad apteekkarin palvelupolkua.

Taman jalkeen kysyin Fimean tiedottamisesta, tiedonhaun helppoudesta ja nettisivuista.
Naiden kysymysten avulla halusin saada selville minkalaisena apteekkarit kokevat vuoro-
vaikutuksen Fimean kanssa ja kuinka asiakaslahtdisend he pitavat Fimean palveluita ja
viestintdd. Nama tiedot auttavat varmasti palveluiden kehittdmisessa ja suunnittelussa. Ta-
man jalkeen kyselin vield apteekkareilta minkalaisena he kokevat suhteensa Fimeaan ja
miten he kuvailisivat Fimeaa. Naiden kysymysten avulla sain selville minkalaisena Fimea ja

sen palvelut koetaan talla hetkella.
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Haastattelin viitta apteekkaria. Haastateltavat valittiin niin, etta pyysin Fimealta listan eri
ikaisista ja eri taustoista tulevista apteekkareista eri puolelta Suomea. Valitsin listalta kah-
deksan apteekkaria, joille Iahetin haastattelupyynndn sahkdpostitse. Kolmelta apteekkarilta
en saanut vastausta tai he kieltaytyivat haastattelusta kiireeseen vedoten, mutta viisi ap-
teekkaria suostuivat mielelladn haastateltavaksi. Olin ajatellut, ettd 4-5 haastattelua olisi
rittdva maara tutkimuksen kannalta, joten osallistujien maara oli juuri sopiva. Haastateltavia
oli pienista ja suurista kaupungeista, he olivat eri ikaisia ja heilla oli erilaiset taustat, joten

he edustivat melko kattavasti palveluiden kayttajaryhmaa.

Tein kaikki haastattelut apteekkareiden omissa ymparistdissa heidan tyépaikoillaan. Haas-
tattelut kestivat noin puolesta tunnista tuntiin. Kaikkien haastatteluiden ilmapiiri oli rento ja
avoin. Haastateltavat vaikuttivat rehellisilta ja kertoivat hyvin avoimesti tyostaan ja mielipi-
teistdan. Nauhoitin haastattelut ja lupasin haastateltaville, etta tallenteet pysyvat vain minun
hallussani ja he pysyvat anonyymeind tyéssani. Yksi nauhoituksista valitettavasti vahan
epaonnistui, koska puhelimeni lakkasi aanittamasta noin puolessa valissa haastattelua. On-
neksi huomasin taman heti haastattelun jalkeen, jolloin pystyin muistinvaraisesti kirjoitta-

maan vastaukset ylos.

Heti haastatteluiden jalkeen litteroin haastattelut eli kirjoitin ne puhtaaksi sanasanaisesti.
Tein litteroinnin sanatarkasti, mutta en kirjoittanut ylés aanenpainoja tms., silld se ei ollut
tarpeellista tutkimuksen kannalta. Jo litteroinnin aikana aloitin analysoinnin ja kirjoitin yl0s
huomioita ja mieleen tulevia asioita. Kaikkien haastatteluiden ja litterointien jalkeen aloitin
varsinaisen analysointitydn. Printtasin ensin kaikki haastattelut paperille ja alleviivasin sielta
merkittavia asioita. Sen jalkeen tein yliviivaukset viela koneelle tekstitiedostoihin, silla niita
oli helpompi kasitella ja muokata sahkoisesti. Tein yliviivaukset haastatteluihin eri vareilla,
niin pystyin jaljittamaan kommentit haastateltaviin senkin jalkeen, kun olin lajitellun niita tee-
moittain. Litterointeja ei ole liitteena opinnaytetydssa, koska haastateltavien anonymiteetti

haluttiin sailyttdaa. Ne ovat kuitenkin nahtavissa pyydettaessa.

Gillhamin (2005, 134—-139) mallin mukaisesti aloitin kategorioiden ja teemojen hahmottelun
jo lukiessani ensimmaista haastattelua, mutta ne taydentyivat ja muokkaantuivat kun kavin
haastatteluita lapi enemman. Kun olin kaynyt kaikki haastattelut |api, laadin erillisen tiedos-
ton, johon tein kategoriat ja siirsin niiden alle vastauksia haastatteluista. Talla tavalla pystyin
hahmottamaan, kuinka paljon teemojen alle muodostui vastauksia ja olivatko ne saman sa-
mansuuntaisia vai toisistaan poikkeavia. Nain minun oli myds helppo yhdistella kategorioita,
jos huomasin etta niiden alla on vastauksia samoista teemoista. Esittelen tuloksissa ana-

lyysin lopulliset kategoriat ja haastatteluista esiin nousevat teemat.
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4.3 Kayttajatutkimuksen tulokset

Kayn seuraavaksi l8pi kayttajatutkimuksen tulokset. Kerron ensin haastattelussa esiin
nousseista asioista ja mielenkiintoisista havainnoista. Sen jalkeen esittelen kayttajatutki-
muksen tulokset apteekkarin palvelupolun, service blueprintin ja kayttajapersoonien avulla.
Nama visuaaliset mallit ovat rakennettu alkukartoituksen ja haastatteluista saatujen tietojen

pohjalta.

4.3.1 Haastatteluista esiin nousevat teemat

Jaottelin haastatteluista esiin nousseet asiat lopulta kuuden teeman alle:

Apteekkareiden taustat

Haku- ja perustamisprosessin sujuvuus

Jatkuva asiointi: erityisluvat ja saatavuushairichaku
Toimintatavat ja niiden oppiminen

Vuorovaikutus, tiedottaminen ja tiedonhaku

Suhde Fimeaan

Haastateltavat apteekkarit olivat ialtdan noin 40—60-vuotiaita. Kovin paljon alle 40-vuotiaita
apteekkareita ei ilmeisesti olekaan, koska apteekkarilta edellytetdan apteekkilupaan kat-
tava kokemus alalta. Apteekkareilla oli erilaiset taustat ennen apteekkariksi ryhtymista: osa
oli ollut Iadketeollisuuden palveluksessa, toisilla oli takana pitka ura apteekeissa ja apteek-
karilitossa ja jotkut olivat olleet yliopistotutkijoina. Osalle haastateltavista tama oli ensim-
mainen apteekki, toisilla oli ollut jo useampia apteekkeja hallussa ennen nykyista. Toisilla
oli kokemusta apteekkarina olemisesta vain muutama kuukausi, toisilla monia vuosia. Muu-
tamalla apteekkarilla oli myds sivuapteekit. Toisilla oli verkkopalvelutoimintaa jo nyt kayn-
nissa ja toiset olivat vasta aikeissa hakea sita, mutta kaikilla se oli suunnitelmissa. Osa
aikoo mahdollisesti hakea viela uutta apteekkia tai sivuapteekkia, osalla ei ole enaa sellaista
suunnitelmissa. Apteekkarin tausta saattaa jonkin verran vaikuttaa asiointiin, toimintatapoi-

hin ja suhteeseen Fimean kanssa.

Apteekin hakuprosessista kaikilla oli mydnteisid kokemuksia. Kaikki olivat nykyistd apteek-
kia hakiessaan kayttaneet sahkdista hakua, ja kaikki kokivat sen varsin toimivaksi eivatka
keksineet siitd juuri mitddn huonoa sanottavaa. Hakuprosessissa arvostettiin nopeutta ja
lapinakyvyytta. Ensimmaista apteekkia haetaan usein yli vuosi ja useampia hakuja saattaa
olla kdynnissd samanaikaisesti. Tama aiheutti vdhan hAmmennysta ja sekaannusta yhden
apteekkarin hakuprosessissa, kun eri apteekkien haut sekaantuivat keskendan. Tama kan-
nattaa ottaa huomioon, kun sahkoista hakemista uusitaan ja uutta asiointialustaa kehite-

taan. Nykyisesta sahkoisesta asioinnista sanottiin mm.:
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” Joo, se oli kylla yllattadvén looginen --- ettd se on tehty heti suoraan toimi-
vaksi.”

» Sdhkoéinen prosessihan oli oikein hyva. Sehén tietenkin on hyva, olisi niin
kun jatkossakin, ettéd sinne pystyisi tallentamaan sen oman profiilinsa vaikka

sitten pysyvaéstikin.”

Verkkopalvelutoiminnasta ilmoittamisesta puolestaan muutamallakin apteekkarilla oli haas-
teita. Siita ei ole vield sahkoista asiointialustaa, joten haku tehdaan postitse tai sahképos-

titse. Avaan tata hakuprosessia enemman service blueprint -mallin avulla luvussa 4.3.3.

Perustamisprosessissa ainoa huomioitava asia oli uuden apteekin pohjapiirustuksen lahet-
taminen Fimealle, mikd nousi esiin parin haastattelun yhteydessa. Kaksi apteekkaria oli
muuttanut kokonaan uusiin tiloihin apteekkia perustettaessa tai tehnyt mittavia remontteja
vanhoihin tiloihin, josta pitaa tehda Fimealle ilmoitus. Molemmat apteekkarit mainitsivat, etta
olisivat tasta kaivanneet enemman ohjeistusta tai muistutusta. Nyt oli apteekkarin omasta

aktiivisuudesta kiinni, ettd he huomasivat sen jostain ohimennen, ja hoitivat asian.

Jatkuvan asioinnin tiimoilta nousi esiin kaksi asiaa, joihin apteekeilla menee aikaa ja mihin
apteekkarit kaipaisivat parannusta: erityislupien hakeminen ja saatavuushairidhaku. Erityis-
luvalla tarkoitetaan Fimean mydntdmaa lupaa sellaiseen ladkevalmisteeseen, johon Suo-
messa ei ole myyntilupaa. Erityisluvat haetaan Fimealta yleensa Kkiireellisena, jolloin vas-
tausta odotetaan muutaman paivan sisalla. Kiireellisen erityisluvan voi talla hetkella hakea
joko faksilla tai turvasahképostilla, ja vastaus saadaan joko puhelimitse tai faksilla. Tahan
menettelyyn apteekkarit halusivat toimivamman asiointitavan. Faksia pidettiin vahanaikai-
sena ja turvasahkdpostia kankeana. Joissakin apteekeissa erityislupia saatettiin hakea jopa
pari viikkossa. Toinen asia, johon kaivattiin parannusta, oli saatavuushairididen hakupalvelu.
Jotkut apteekkarit seurasivat saatavuushairiditd Fimean sivuilta aktiivisesti paivittain, mutta
toiset eivat juuri lainkaan, koska kokivat palvelun niin kankeaksi. Talla hetkelld saata-
vuushairiét tiedotetaan Fimean nettisivuilla vain erillisind avattavina pdf-tiedostoina. Erityis-

luvista ja saatavuushairidista sanottua:

" --- jtseasiassa sité just tuskailtiin tdssé ihan viikko pari sitten, etté se pitéisi
kylla olla sillé tavalla, etté se olisi ihan tuolla meidén apteekkijarjestelméssé
asti se tieto, etté jollain on erityisluvat.”

"No varmaan eniten seurataan télla hetkelld néitd saatavuushéiribita. Siis se
on semmoinen, se palvelu on semmoinen, minkd merkitysta ei voi kylliksi ko-

rostaa.”
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Yksi mielenkiintoinen haastatteluissa esiin noussut teema oli toimintatavat ja niiden oppimi-
nen. Apteekkarit asioivat Fimean kanssa erilaisten kanavien kautta: postitse, soittamalla,
faksilla, sdhkopostilla ja turvasahkopostilla. Apteekkareille vain apteekkiluvan hakuproses-
sissa on talla hetkella sahkoéinen palvelu, muut asiat hoidetaan lahinna viesteja |ahettamalla
yleensa kirjaamon kautta. Joissakin asioissa asiointikanavia voi olla yhtaaikaisesti useam-
pia. Esimerkiksi postitse lahetetdan hakemus, sahkopostitse lisatietoja ja mahdollisesti viela
puhelimitse tiedustellaan epaselvaa asiaa. Jotkut haastateltavat kaipasivatkin selkeampaa
asiointia ja esimerkiksi sita, etta pystyisi varmistamaan, onko hakemus tai ilmoitus mennyt
perille ja onko se kasittelyssa. Talla hetkella sita ei pysty useinkaan tarkistamaan mistaan.
Eras haastateltava kavi lapi sdhkdpostiansa useita minuutteja, kun han yritti 16ytaa lahetta-
miaan ilmoituksia ja saatuja paatoksia. Faksia pidettiin vanhanaikaisena tapana, mutta
eraan haastateltavan mukaan jossain asioinnissa, kuten erityisluvissa, se on talla hetkella
toimivin tapa niissa apteekeissa missa laite viela on. Palvelujen ja asioinnin toivottiin siirty-
van mahdollisimman paljon verkkoon. Toimintatavat on usein opittu tyén ohessa aikaisem-
min apteekissa tai kollegoilta. Joskus ohjeistuksia katsotaan Fimean sivuilta. Asiointita-
voista ja toimintatapojen oppimisesta sanottiin mm. nain:

” [Kaytetdén] Suojattua sdhkbpostia noissa erityisluvissa. Ja puhelimitse jos

tarvitsee virkamiehilté Kysyé jotakin asiaa. Ja s&hkoépostitse, jos on sellaista

materiaalia mité voi ldhettdé sdhkbpostitse.”

” Eiké haluta kéyttaa enéda faksia. Kylla se on niin kun ihan menneen maailman

juttu sitten.”

” Meilla on omat toimintaohjeet, joiden mukaan me sitten toimitaan taalla.”

” [Toimintatavat on opittu] Vertaistuen kautta. Ma luulen. Kokemuksen kautta

ehka. Sanoisin néin.”

Vuorovaikutuksessa ja tiedottamisessa olisi apteekkareiden mukaan Fimealla eniten paran-
tamisen varaa. Asiointia pidettiin yksisuuntaisena tapahtumana, ja Fimealta kaivattiin kes-
kustelevampaa ja avoimempaa vuorovaikutusta. Koettiin, ettéd vastauksia on valilla vaikea
saada eika aina tiedeta keneen olla yhteydessa minkakin asian tiimoilta. Myds tiedottami-
seen kaivattiin aktiivisempaa otetta. Osa haastateltavista koki, etta Fimea tiedottaa vain
lakisaateiset ja pakolliset asiat, eika se ole kovin asiakasystavallista toimintaa. Vuorovaiku-
tuksesta ja tiedottamisesta sanottiin mm. nain:

" Mutta sitten tavallaan tdmmdinen niin kun yhteydenottaminen saisi olla sel-

kedmpaa.”

”-- etté ollaan kuitenkin niin kun toistemme térkeitd sidosryhmié, ettd enem-

mé&n ehk& semmoista kuuntelua ja keskustelua.”

" Ett4 toki jos jotain kysyy, niin olisihan se ihan kiva, ettd joku vastaisi.”
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*Joo, no tdssé on yksi semmoinen asia, mihin toivoisin pikkasen semmoista

aktiivisuutta, olisi tiedottaminen apteekkien suuntaan”

Lahes kaikki haastateltavat kokivat suhteensa Fimeaan hyvana. He pitivat Fimean roolia
valvovana viranomaisena tarkeana ja arvostivat sita, ettd Fimea huolehtii ladketurvallisuu-
desta Suomessa. Apteekkarit arvostivat fimealaisten ammattitaitoa ja luottivat siihen.
Useimmat pitivat kuitenkin Fimeaa myds vahan etaisena ja jdhmeana viranomaisena. Mutta
he ajattelivat, ettd Fimean rooli on olla sellainen, eivatka pitdneet sita valttamattd pahana
asiana. Fimeasta sanottiin mm. seuraavaa:

” Siis Fimea niin kun, pitdd huolta siitd, ettd ladketurvallisuus toteutuu Suo-

messa. Sanotaan ndin ytimekkaasti tiivistettyna.”

"Fimea toimii kyll& ihan kiitettavélla tavalla, etté sielld on hyvat ammattilaiset

tbissd, ne osaa asiansa. Ovat tietysti sillé lailla jaykkid, mutta niinhén tuollai-

sen viranomaisen tarvitsee ollakin.”

” No Fimea on viranomainen. Ja kylldéhdn se niin kun méérittdé sitd suhdetta

hyvin pitkélle. Etté se on hyvinkin timma&inen virallinen ja miten mé nyt kuvai-

lisin, jAhmeé tai kankea.”

"Meiddnhé&n on tarkoitus tehda naité asioita oikein, etta ei tdsséa niin kun silla

lailla pitéisi olla mitdén vastakkainasettelua. Etta se niin kun vie meité sinne

oikeaan suuntaan.”
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4.3.2 Apteekkarin palvelupolku

Havainnollistan seuraavaksi apteekkarin asiointia, sen vaiheita ja toimintoja Fimean kanssa
palvelupolun avulla. Palvelupolku-mallilla pystyn kuvaamaan hyvin palvelukokonaisuutta
hakuprosessista alkaen aina luvasta luopumiseen asti. Olen koonnut palvelupolun Fimean
tydntekijoiden ja apteekkareiden haastatteluiden pohjalta seka nettisivuja ja asianhallinta-
jarjestelmaa tutkimalla. Apteekkarin palvelupolku on nahtavana kuviossa 6 ja tarkemmin

tarkasteltavissa liitteena 2.

Apteekkarin palvelupolku (asiointi Fimean kanssa)

Henkilo aloittaa Apteekkiluvan Apteekkitoiminnan
hakemisen saaminen aloittaminen

Apteekin haltuun
ottaminen

Aikaisempi kokemus Apteekkiluvan hakeminen Luvasta luopuminen

alalta

Lainvoimaisuus
todistus

Haltuunotto-
ilmoitus

Tilailmoitus
Fimealle (uusi
apteekki)

Kuvio 6. Apteekkarin palvelupolku. Palvelupolku on tarkemmin tarkasteltavissa liitteena 2.

Apteekkiluvan hakuprosessi ja apteekin perustamisprosessi on palvelupolulla kuvattu suo-
raviivaisena aikajanana. Prosessi alkaa jo ennen varsinaista hakemista, silla apteekkarilla
pitda olla kattava tydkokemus alalta ja hanen pitaa tydskennella maaratty aika apteekissa
ennen hakua, jotta han saa luvan. Niinpa ensimmainen vaihe on aikaisempi kokemus alalta
ja apteekkitydsta. Varsinainen hakuprosessi voi kestaa pitkdan. Usein apteekkarit ehtivat
hakea ensimmaista apteekkilupaa yli vuoden ennen kuin saavat sen. Luvan saamisen jal-
keen alkaa perustamisprosessi, joka voi sekin kestaa, riippuen mm. siitd, rakentaako ap-

teekkari uuden apteekin vai ottaako han haltuunsa vanhan liiketoiminnan.

Apteekkarin jatkuvaa asiointia Fimean kanssa olen kuvannut jatkuvana kehana. Kehalle
olen listannut apteekkareiden ilmoituksia, hakemuksia ja viesteja, joiden tiimoilta he ovat
Fimean kanssa tekemisissa. Jotkut asiointitapahtumat tapahtuvat vain harvoin, toiset use-
amman kerran vuodessa. Olen jakanut tapahtumat karkeasti kahteen osaan: apteekin ja

apteekkarin tietoihin liittyvat toiminnot ja sinisella 1aakkeisiin liittyvat toiminnot. Erikseen
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oranssilla merkitsin apteekkareiden haastatteluissa esiin nousseet eniten aikaa ja vaivaa
vieneet asiat eli erityislupahakemukset ja saatavuushairiohaku. Niihin apteekkarit toivoivat
ensisijaisesti parannuksia. Kehan sisalle sijoitin apteekkareiden vuosittain tehtavat ilmoituk-

set.

4.3.3 Service blueprint verkkopalvelutoiminnan ilmoittamisesta

Apteekkareiden haastatteluissa ilmeni, etta asiointi on talla hetkella monesti vain yksipuo-
lista ilmoitusten tai hakemusten lahettamista postitse, faksilla, sdhkdpostilla tai turvasahko-
postilla. Joskus apteekkari saattaa kayttda useampia viestintdkanavia saman ilmoituksen
parissa. Eras apteekkari kertoi verkkopalvelutoiminnasta ilmoittamisprosessista, jonka oli
juuri tehnyt, ja esittelen prosessin tassa service blueprint -mallin avulla esimerkkina asioin-
nista.

Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan ladkkeiden myyntia asiakkaan internetin valityksella
tekeman tilauksen perusteella. Toiminnasta pitda tehda Fimealle ilmoitus ja toiminnan saa
aloittaa, jollei Fimea ole 60 paivan kuluessa ilmoituksen saapumisesta pyytanyt lisaselvi-
tysta tai kieltdnyt toiminnan aloittamista. Service blueprint on nahtavana kuvioissa 7 ja tar-

kemmin tarkasteltavana liitteena 3.

)
Fyysiset
elementit

G
)

Asiakkaan
toimet

jlistorsne: Turvasihko- Turvasahko-
Verkkosivut printteri, Skanneri Sahképosti Posti Sahkoposti Sahkoposti

kyna ja paperi posti posti

Etsii ohjeet, Tayttaa h (R sioe) h Lihettas
1 ' ilmoituksen Skannaa tahetias kysymyksen, SEnctas Saa lisaselvitys- liexcatin Saa luvan

oytaa : J Kmkkkeen ilmoituksen pitssks hakemus paperit myos Pyynnén isdselvitys- sshkdpostitse
lomakkeen ja printtaa ja kirjaamoon toimittaa myds postitse pyynnon

allekirjoittaa sen postitse

—

VUOROVAIKUTUSRAJA

Asiakkaalle automaattinen Lisaselvity
nakyvat vastaanotto- Ei vastausta Pyyntd sahks- vastaanotto-
toimet kuittaus postitse kuittaus

CE—

Lupa ldhetetadn
sahkopostitse

NAKYVYYSRAJA

Kirjaamo kirjaa Postitus Lisaselvitys- )

ilmoituksen > vastaanottaa, pyynnén Lisaselvityksen Luvan
Jjarjestelmaan, toimitetaan I yy‘ 2 kasittely laatiminen
arviointi kirjaamoon BRI

Asiakkaalle ) Verkkosivujen
nikyméton yllpito ja
toiminta paivitys

)
Kirjaamo,
Fimean
virkahenkilo

Tuki- Viestinta,
prosessit Tietohallinto

Postitus, Fimean Fimean
kirjaamo virkahenkilo virkahenkilo

Kuvio 7. Service blueprint verkkopalvelutoiminnan ilmoittamisesta. Service blueprint on

tarkemmin tarkasteltavissa liitteena 3.

Olen kuvannut service blueprint -mallin ylaosaan sinisella apteekkarin toimet hakuprosessin
aikana ja miten ja milla valineilld han toimia hoitaa. Kuten mallista nakyy, asiointiproses-
sissa kaytettiin sekd sahkopostia, turvasahkopostia etta perinteista postia. Apteekkari itse
printtasin hakemuspohjan Fimean verkkosivuilta, taytti ja skannasi sen ja lahetti sen eteen-
pain kirjaamon kautta Fimean viranomaisille. Sen jalkeen han kysyi sahkopostilla kirjaa-

mosta, pitdaké hakemus toimittaa myds postitse. Siihen han ei saanut vastausta, joten
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muistaakseen han lahetti paperit myos postitse. Sen jalkeen han sai noin kuukauden kulut-
tua sahkopostitse lisaselvityspyynndn, johon han vastasi turvasahkopostilla. Tastd noin

kuukauden paasta han sai varsinaisen luvan sahkdpostitse.

Keskimmaisella tasolla kaavioissa nakyy Fimean asiakkaalle nakyvat toimet ja viestit. Haas-
tattelussa asiakas kertoi, ettd han olisi kaivannut enemman tietoa haun etenemisesta pro-
sessin aikana. Service blueprint -malli havainnollistaa, etta viestintd Fimealta on hyvin va-
haista. Ainoat viestit olivat vastaanottokuittaukset, lisdselvityspyynto ja itse lupa. Apteekka-
rin tiedusteluun, pitddkd hakemus lahettda myods postitse, ei vastattu mitdan. Tama aiheutti
mahdollisesti lisatyota seka apteekkarille ettd Fimean tyontekijdille, kun apteekkari lahetti

hakemuksen viela postitsekin.

Mallin alaosassa on kuvattuna Fimean tekemat toimet ja tukiprosessit, mitka eivat nay asi-
akkaalle. Nama toiminnot, kuten arviointi ja lisaselvityspyynnon ja luvan laatiminen, ovat
oikeasti paljon monimutkaisempia ja tydlaédmpia kuin malli ndyttaa. Tama service blueprint
on tehty enemman asiakkaan nakokulmasta ja on vain yksinkertaistettu kuvaus tapahtu-
masta. Prosessikaavion tarkoitus on havainnollistaa vain paapiirteittdin, kuinka ilmoitus
verkkopalvelutoiminnasta tapahtuu kaytannossa. Malli nayttaa kuitenkin hyvin, etta selkean
hakupalvelun ja sdhkodisen asiointialustan puuttuminen aiheuttaa ylimaarasta tyota seka ap-

teekkarille ettd Fimean tyontekijdille, eika tee ilmoitusprosessin kulusta kovin lapindkyvaa.

4.3.4 Apteekkareiden kayttajapersoonat

Kuvaan Fimean palveluiden kayttgjia eli apteekkareita kolmen kayttajapersoonan avulla.
Nama kayttajapersoonat eivat ole haastattelemiani henkil6ita tai todellisia persoonia, vaan
olen muodostanut heidat haastatteluissa esiin nousseiden tekijéiden perusteella. Loin kayt-
tajapersoonia kolme ja annoin heille ominaisuuksia, jotka voivat vaikuttaa kayttajien tarpei-
siin, toiveisiin ja tapoihin kayttaa palveluita. Naitd ominaisuuksia ovat ika, apteekin sijainti,
kuinka iso apteekki on, onko verkkopalvelua tai sivuapteekkeja, tietotekniset taidot, miten
apteekkari asioi Fimean kanssa seka minkalaisena han kokee suhteensa Fimeaan. Kaytta-

japersoonat ovat nahtavissa liitteena 4.

Ensimmainen persoona on 60-vuotias Arja Apteekkari, jolla on keskikokoinen apteekki Jout-
sassa. Hanella on pitka ura takana apteekkarina, joten asioiden hoitaminen hoituu jo rutii-
nilla. Ennen apteekkiluvan saamista han oli t6issa yliopistossa tutkijana ja apteekissa esi-
miehena. Han ei ole ollut kovin paljon yhteydessa Fimean kanssa ennen apteekkariksi ryh-
tymista ja pitdd Fimeaa vahan etaisena viranomaisena. Han hoitaa asioinnin faksilla, puhe-

limitse ja sahkopostilla. Han ei ole kovin tottunut tietokoneen kayttaja, mutta osaa hyvin
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perusasiat. Uudelta sahkdisen asioinnin jarjestelmaltd han toivoo ennen kaikkea helppo-

kayttoisyytta.

Toinen persoona on 40-vuotias Anssi Apteekkari. Han on juuri saanut haltuunsa ensimmai-
sen apteekkinsa, joka on pieni apteekki Turussa. Tatd ennen han on ollut tdissa apteekin
lisaksi apteekkarilitossa. Siella ollessaan han oli jonkin verran tekemisissa Fimean kanssa
ja hanen suhteensa Fimeaan onkin laheinen, han pitda Fimeaa neuvoa antavana kumppa-
nina. Asiointia han hoitaa lahinna sahkdpostilla ja turvasahkdpostilla. Han on tottunut kayt-
tamaan erilaisia ohjelmia ja toivoo, etta kaikki asiointi siirtyisi verkkoon. Ensisijaisesti han

kaipaisi parannusta saatavuushairi¢ilmoituksiin.

Kolmas persoona on 50-vuotias Anne Apteekkari, jolla on ollut apteekki Turussa jo muuta-
man vuoden. Sitd ennen han on ollut apteekin lisaksi tdissa ladketeollisuudessa. Han pitaa
Fimeaa suuntaa antavan viranomaisena. Han on tottunut kayttdmaan erilaisia jarjestelmia
ja toivoisi, ettd Fimealla olisi enemman palveluita sdhkdisina. Etenkin han kaipaisi paran-

nusta erityislupahakemuksiin, joita tulee apteekkiin viikoittain.
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4.4 Vaatimusmaarittely palvelumuotoilun avulla

Yksi tydn tavoitteista oli selvittaa, kuinka palvelumuotoilun ndkékulmaa, tydkaluja ja malleja
voidaan hyodyntaa vaatimusten maarittelyssa. Tarkastelin tata kysymysta maarittelemalla
itse vaatimuksia Fimean sahkoista asiointialustaa varten. Tydn tarkoituksena ei ole tuottaa
kattavaa vaatimusmaarittelyn dokumentaatioita, vaan ennemminkin testata, miten palvelu-
muotoilua voidaan kayttda vaatimusmaarittelyn tukena seka laatia asiointipalveluille ylata-
son vaatimuksia, joita voidaan lahtea tyostamaan, tarkentamaan ja testaamaan projektin
edetessa. Fimean sahkdisten palveluiden kehittdminen apteekkareille on vasta alussa ja
apteekkarien asiointikokonaisuus on melko laaja ja monitahoinen, joten lopullisen jarjestel-
man vaatimusmaarittely on pitkad prosessi. Palvelumuotoilun nakdkulman ja tydkalujen
kayttd olisi hyodyllista koko taman vaatimusmaarittelyprosessin ajan, silla asiakaslahtdisen
tekemisen avulla lopullisesta palvelusta tulee kerralla onnistuneempi ja palvelun tilaaja, tar-

joaja ja loppukayttaja ovat tyytyvaisempia.

Kayn tassa luvussa lapi, kuinka palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa vaatimusmaarittelyn
eri vaiheissa ja eri vaatimusmaarittelyn dokumenttien laatimisessa. Sen liséksi kerron vaa-
timusmaarittelyprosessista ja esittelen sen tuloksena syntyneet kayttajavaatimukset ja ylei-
set vaatimukset. Lopuksi pohdin syita, miksi palvelumuotoilu ja vaatimusmaarittely eivat

aina kohtaa.

Vaatimusmaarittely aloitetaan yleensa nykytilan kuvauksella, ratkaistavan asian maaritte-
lylla, sidosryhmien tunnistamisella ja tarvekartoituksella. Tassa vaatimusmaarittelyn ensim-
maisessa vaiheessa palvelumuotoilun menetelmista ja malleista on erityisen paljon hyotya,
silla tdssa vaiheessa on tarkoitus tunnistaa asiakkaat ja heidan toiveensa ja odotuksensa
palveluiden suhteen. Perinteisessa vaatimusmaarittelydokumentaatiossa nykytila on ku-
vattu yleensa sanallisesti ja yleisella tasolla. Nykyista toimintamallia voisi kuitenkin kuvata
myo6s palvelumuotoilun mallien, kuten palvelupolkujen tai service blueprint-prosessikaavioi-
den avulla. Niilld pystytdan visuaalisesti ja helposti hahmotettavasti esitelld nykyinen toi-
mintatapa ja hankinnan kohde uusille tahoille, jotka eivat tunne toimintaymparistéa (esim.
kilpailutettavat tietojarjestelmien tarjoajat). Myés sidosryhmien tunnistamiseen ja tarvekar-
toitukseen seka niiden kuvaamiseen olisi mahdollista kayttaa palvelumuotoilun metodeja,
kuten esimerkiksi haastatteluja ja havainnointia, ja kayttajien kuvaamiseen voisi hyédyntaa

kayttajapersoonia.
Yksi vaatimusmaarittelyn keskeisimpia dokumentteja on kayttétapauskuvaukset ja kaytta-

jatarinat. Niiden avulla kuvataan kayttajavaatimuksia, eli mita kayttgjan tulee pystya teke-

maan jarjestelman tai palvelun avulla. Kayttajatapausten avulla tunnistetaan myos nykytilan
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ongelmat. Kayttajatapaukset kuvataan yleensa vaatimusmaarittelyn dokumentaatiossa sa-
nallisesti, kaavioiden tai yksinkertaisten rautalankamallien avulla. Niiden tasmallinen ja
tarkka mallintaminen onkin tarpeellista ja se varmasti helpottaa ohjelmistotuotantoa, etta ne
tehdaan lahes saman pelkistetyn kaavan mukaisesti. Vaatimusmaarittelya kasittelevassa
kirjallisuudessa ja ohjeistuksissa kuitenkin harvemmin otetaan kantaa, kuinka naita kaytta-
jatapauksia kerataan ja kartoitetaan. Tahan palvelumuotoilu tarjoaa tehokkaita ratkaisuja,
kuten haastattelut, tydpajat ja havainnointi. Palvelumuotoilun avulla voidaan myds varmis-

taa, etta kayttdtapauskuvaukset lahtevat asiakkaiden aidoista tarpeista.

Ensimmaisen hankkeen kartoitus- ja maarittelyvaiheen jalkeen tarpeita tdsmennetaan ja
vaatimuksia priorisoidaan. Tassa vaiheessa paatetaan, mita asioita tulevalla palvelulla ha-
lutaan ensisijaisesti ratkaista ja mihin aihealueisiin tietojarjestelman hankinta ja sen myéta
vaatimusten maarittely kohdistetaan. Myds tassad vaiheessa palvelumuotoilun asiakaslah-
téinen ndkdkulma on tarpeellinen. Palvelumuotoilu auttaa hahmottamaan, mika on kaytta-
jille ensisijaisen tarkeaa ja tarpeellista ja mita asioita pitaisi priorisoida ja mitka tekijat ovat

valttamattomia asiakkaiden nakokulmasta.

Vaatimusten kerdamisen, tdsmentamisen ja priorisoinnin jalkeen ne pitdd katselmoida, ar-
vioida ja hyvaksya. Tassa katselmoinnissa olisi palvelumuotoilun periaatteiden mukaisesti
hyva olla my0Os asiakkaiden edustaja lasna. Katselmoinnin tarkoitus onkin varmistaa, etta

tehty ty6 vastaa seka hankkeen tilaajan etta asiakkaiden nakemyksia ja tarpeita.

Vaatimusmaarittelyn ohjeistuksissa ja kirjallisuudessa on paljon samoja asioita kuin palve-
lumuotoilussa. My6s vaatimusmaarittelyssa puhutaan mm. kayttdjien tarpeista ja asiakkai-
den tunnistamisesta. Vaatimusmaarittelya kasittelevassa kirjallisuudessa asiakaslahtdisyys
on kuitenkin vain yksi tekija muiden joukossa, kun palvelumuotoilussa se on kaiken keski-
0ssa ja lahtdkohtana. Vaatimusmaarittelysta puhuttaessa ei myodskaan ole juurikaan ole
kasitelty sita, miten ja milla tyévalineilla kayttajien kokemuksia ja tarpeita voidaan selvittaa.
Tahan palvelumuotoilu tarjoaa ratkaisuja ja tydvalineitd. Palvelumuotoilun ja vaatimusmaa-
rittelyn valissa on kuitenkin usein kuilu, eivatka ne aina kohtaa toisiaan. Tahan kohtaamat-

tomuuteen perehdyn tarkemmin kappaleessa 4.4.3.
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4.41 Vaatimusmaarittelyprosessi

Seuraavaksi esittelen prosessin, kuinka itse maarittelin vaatimuksia apteekkarien sahkoi-
selle asiointialustalle. Aloitin tyén tutustumalla vaatimusmaarittelyyn teoriaperustan avulla
ja tutkimalla Fimean aikaisempien projektien vaatimusmaarittelyn dokumentteja. Naita do-
kumentteja olivat mm. kuvaukset hankintojen kohteista, vaatimusluettelot ja kayttotapaus-
kuvaukset. Tassa tydssani laadin vaatimusmaarittelyn dokumenteista vain vaatimusluette-
lot kayttajavaatimuksista ja yleisistd vaatimuksista, mutta kokonaisuuden kannalta oli tar-

koituksenmukaista tutustua kaikkiin dokumentteihin.

Aloitin vaatimusten kirjaamisen listaamalla aivan ylatason vaatimuksia. Kaytin aluksi word-
tiedostomuotoa, silld sen avulla oli helpompi muokata ja jarjestella listaa. Listasin nama
ilmoitukset ensin kayttajatutkimuksessa muodostamani palvelupolun ilmoitustyyppien, al-
kukartoituksen ja Fimean vaatimusmaarittelyn tiedostojen pohjalta. Kirjoitin aluksi ylos va-
paasti kaikki mieleeni tulevat vaatimukset tarkemmin niita jarjesteleméatta tai karsimatta,

jotta saisin tunnistettua ja kirjattua mahdollisimman kattavasti kaikki tarpeet ja toiveet.

Taman jalkeen jaottelin vaatimukset palvelupolun pohjalta kolmeen asiointikokonaisuuteen:
apteekkiluvan hakuprosessiin, apteekin tietoihin ja toimintaan liittyvaan asiointiin ja |1&dake-
valvontaan liittyvaan asiointiin. Apteekin haltuunottoon ei kayttajatutkimuksen perusteella
littynyt paljoakaan asiointia Fimean kanssa, joten en muodostanut sille omaa kokonai-
suutta. Lopulta keskusteltuani Fimean vaatimusmaarittelysta vastaavien ihmisten kanssa
jaottelin vaatimukset uudestaan niin, etta lisasin "yleiset vaatimukset” -osion, johon listasin

kaikkia kokonaisuuksia koskevat vaatimukset, kuten palveluun tunnistautumisen.

Kun sain vaatimusluettelot tehty3, siirsin vaatimukset excel-taulukkoon, johon pystyin lisaa-
maan tunnuksen, luokittelun ja lisatieto-osion vaatimuksille ja pystyin jarjestelemaan ne pa-
remmin. Hyédynsin tydssani Fimean kayttamaa excel-pohjaa. Fimean vaatimusluettelossa
vaatimukset ovat jaettu eri valilehdille kayttajavaatimuksiin, yleisiin vaatimuksiin ja toimin-
tavaatimuksiin. Kaytin naista vain kayttdjavaatimukset ja yleiset vaatimukset -valilehtia.

Esittelen seuraavassa kappaleessa 4.4.2 tarkemmin ndma vaatimukset.

Vaatimusten nimeadmiseen minun piti kiinnittda erityistd huomioita ja muokata ilmaisumuo-
toa useamman kerran. Aluksi nimesin vaatimukset liian yleisella tasolla, kuten ’liitteiden
littdminen”. Fimealla minua ohjeistettiin nimeamaan vaatimukset tarkemmin, kuten "kayt-
taja pystyy lisdamaan liitteita”. Tama tarkempi nimeaminen on myos asiakaslahtdisempi,
koska siina tunnistetaan kayttaja. Vaatimusten nimeamisessa pitaa muutenkin olla huolel-

linen. Tarjouspyynndssa tulee kayttaa tarkkoja ilmaisuja, kuten "kayttajan pitaa pystya...”,
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ja valttda epatarkkoja kuvauksia, kuten "kayttaja voi...”. Toisaalta vaatimuksia ei kannata
nimeta liian tarkasti, koska tarjouskilpailussa se voi sitoa toimijoita liikkaa. Varsinkin julkisen
hallinnon kilpailutuksessa tassa asiassa pitaa olla huolellinen. Vaatimukset tulee olla yksi-
selitteisia, mutta vaatimuksen toteutustapa kannattaa jattaa tarpeeksi avoimeksi, jotta 16y-
detdan mahdollisimman paras tapa saavuttaa vaatimus. Kirjaamalla vaatimukset yksiselit-

teisesti valtytdan myds mahdollisilta vaarinymmarryksiltéd osapuolten valilla.

Taman jalkeen jarjestin vaatimukset tarkeysjarjestykseen, annoin niille ID-tunnisteet ja kir-
joitin lisatiedot/perustelut vaatimuksille. ID-tunnisteen avulla vaatimukset ovat tunnistetta-
vissa ja jaljitettavissa, kun niita aletaan projektin edetessa kasittelemaan ja testaamaan.
Lisatiedon tarkoitus on perustella vaatimusta ja selittda sen tarkoitusta ja toimintaa. Vaati-
mukset taydentyivat ja jarjestyivat uudestaan koko prosessin ajan, ja ne tulevat varmasti
viela muuttumaan paljonkin ennen lopullista vaatimusmaarittelya. Vaatimusluettelosta puut-
tuvat viela kokonaan tekniset reunaehdot ja jarjestelman toiminnallisuudet. Vaatimusmaa-
rittelyprosessi onkin yleensa iteratiivista, eli sita toistetaan niin kauan, etta vaatimusluettelo

on tarpeeksi kattava, tarkoituksenmukainen ja huolellisesti priorisoitu.

Vaatimusmaarittelyprosessissa kaytin hyodykseni palvelumuotoilun nakdkulmaa ja teke-
maani kayttajatutkimusta. Pyrin maarittelemaan vaatimuksia mahdollisimman asiakaslah-
toisesti ja kayttajien tarpeet huomioiden. Pystyin selittdmaan ja avaamaan vaatimukset ym-
marrettavasti, koska palvelumuotoilun avulla ne oli selvitetty huolellisesti ja koko kokonai-
suuden huomioon ottaen. Prosessin aikana palasin aina valilla tarkastelemaan kayttajaper-
soonia, ettd muistin kenelle palveluita tehdaan. Haastatteluissa esiin nousseiden teemojen
avulla pystyin priorisoimaan, mitka vaatimukset ovat tarkeimpia. Palvelupolun avulla vaati-
mukset olivat helposti hahmotettavissa ja jarjesteltavissa, ja asiointipalvelun kokonaisuus
oli selkeampi ja ymmarrettavampi. Kayttajatutkimusta olisikin hyva pitaa aina vaatimusmaa-

rittelyn rinnalla.

4.4.2 Asiointipalvelun kayttdjavaatimukset ja yleiset vaatimukset

Esittelen seuraavaksi kayttajatutkimuksen pohjalta maarittelemani ylatason vaatimukset
apteekkarien asiointialustalle. Vaatimukset on jaoteltu kahteen osaan: kayttajavaatimuksiin
ja yleisiin vaatimuksiin. Kayttajavaatimukset kuvaavat kayttgjien toiminnallisia vaatimuksia,
eli mita tuotteen pitaa tehda tai saada aikaan ja miten kayttajat kykenevat tekemaan vaadi-
tut tehtavat. Yleiset vaatimukset kuvaavat enemman ei-toiminnallisia vaatimuksia, kuten

helppokayttdisyytta, ulkondkda ja tietoturva-asioita. Yleisissa vaatimuksissa on listattu vain
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muutamia palvelun kannalta oleellisia vaatimuksia, mutta kayttajavaatimukset on katta-
vampi lista. Nama vaatimusluettelot luovat kuitenkin vain pohjan asiointialustan vaatimus-

maarittelylle, ja niita pitaa viela taydentaa, tarkentaa ja testata.

Yleiset vaatimukset on listattu vain yhden kategorian alle. Vaatimuksia ovat mm. jarjestel-
man helppokayttoisyys, Fimean ulkoasun noudattaminen, kaksikielisyys ja tietoturvan ta-
kaaminen. Luettelon vaatimukset ovat yleisia, ja ne koskevat lahes kaikkia Fimean palve-
luita, ei vain apteekkarien asiointialustaa. Suurin osa naista vaatimuksista onkin Fimean
vaatimusmaarittelymallin pohjalta luotu ja muokattu. Yleiset vaatimukset ovat nahtavissa

litteena 5.

Asiointialustan kayttajavaatimusluettelo on nahtavissa liitteena 6. Kayttajavaatimukset on
jaoteltu viiteen eri kategoriaan: yleiset kayttajadvaatimukset, apteekkiluvan hakemiseen liit-
tyvat vaatimukset, apteekin tietoihin liittyvan asioinnin vaatimukset, 1aakevalvontaan liitty-
van asioinnin vaatimukset sekd muut vaatimukset. Tama jaottelu muodostui kayttajatutki-
muksen ja sen pohjalta tehdyn palvelupolun avulla. Yleisissa kayttajavaatimuksissa on mu-
kana vaatimukset, jotka koskevat kaikkia asiointikokonaisuuksia. Naitd vaatimuksia ovat
mm. palveluun tunnistautuminen, vuorovaikutus Fimean viranomaisen ja asiakkaan valilla,
litteiden lisd@minen ja asiointipalvelun lapinakyvyyteen liittyvat vaatimukset, kuten mahdol-

lisuus seurata hakuprosessin etenemista.

Apteekkiluvan hakemiseen liittyvat vaatimukset olivat pitkalti jo valmiina, silla siihen on jo
olemassa oleva sahkdinen asiointialusta, jota haastateltavat pitivat toimivana. Luvan hake-
miseen liittyvia vaatimuksia ovat mm. hakemuksen tallentuminen ja luonnoksen sailyminen
asiakkaan tililla seka mahdollisuus muokata ja paivittdad hakemusta ennen tietojen lahetta-
mista. Apteekin tietoihin ja Iddkevalvontaan liittyvan asioinnin vaatimukset saatiin kayttaja-
tutkimuksen ja siihen liittyvien haastatteluiden avulla. Apteekin tietoihin liittyvan asioinnin
vaatimuksia ovat mm. apteekin ja apteekkarin tietojen muuttaminen ja tarkasteleminen ja
eri ilmoitusten ja lupahakemusten tekeminen. Laakevalvontaan liittyvan asioinnin vaatimuk-
sia ovat mm. erityislupien hakeminen ja ladkevalmistukseen liittyvat ilmoitukset. Muut vaa-
timukset -kategorian alle on listattu erilliset asiointikokonaisuudet: apteekkitarkastukset, sel-
vityspyynnot ja laskutus. Naita ei ole viela pilkottu osiin erillisiksi vaatimuksiksi, mutta ne
sisallytettiin listaan, jotta ne pysyvat mukana ja mielessa asiointipalvelun kehitysproses-

sissa.
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4.4.3 Palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn kohtaamisen haasteita

Tyon tavoitteena oli selvittaa, kuinka palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa vaatimusmaarit-
telyssa. Jo ennakko-oletuksena minulla oli, etteivat palvelumuotoilu ja vaatimusmaarittely
aina kohtaa toisiaan, vaikka molemmat keskittyvat tarkastelemaan samoja asioita, kuten
kayttajien kokemuksia ja tarpeita. Tama olettamus vahvistui perehtyessani aiheita kasitte-
levaan kirjallisuuteen: en 16ytanyt montaakaan teosta tai artikkelia, joka olisi yhdistanyt pal-
velumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn. Palvelumuotoilu mielletdan usein muotoilun ja desig-
nin yhteyteen, kun taas vaatimusmaarittelystd puhutaan ohjelmistotuotannon alla, vaikka
molemmat kasittelevat usein digitaalisten palveluiden kehittdmista. Toki sekd vaatimus-
maarittelya etta palvelumuotoilua kaytetddn muissakin yhteyksissa, esimerkiksi matkailun
tuotteistamisessa. Tassa luvussa pohdin syita, miksi palvelumuotoilua ja vaatimusmaaritte-

lya ei kaytetd enemman rinnakkain ja toisiaan tukevana.

Palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn visuaalinen ilme eroavat huomattavasti toisistaan.
Palvelumuotoilussa kaytetdan yleensa selkeitd, viimeisteltyja ja varikkaita malleja, kun taas
vaatimusmaarittelyssa tyydytdan esittdmaan visuaalinen malli mahdollisimman yksinker-
taistetusti ja pelkistetysti. Esimerkiksi vaatimusmaarittelyn kayttdtapauskaavioissa kaytto-
tapaukset on kuvattu tikku-ukkoina ja mustavalkoisina suhdekaavioina, kun taas palvelu-
muotoilun malleissa, kuten palvelupoluissa, kaytetaan yleensa ikoneja, vareja ja viimeistel-
tya muotoilua havainnollistamaan asiakastapahtumaa (ks. kuva 2). Molemmissa tapojen
kayttd on perusteltua: vaatimusmaarittelyssa lukuisat kayttajatapaukset halutaan mallintaa
mahdollisimman yksinkertaisesti ja toistettavasti, kun taas palvelumuotoilussa halutaan ha-
vainnollistaa tapahtumaa visuaalisilla elementeilla. Nama eri esitystavat ovat kuitenkin niin
kaukana toisistaan, ettd ne voivat aiheuttaa kohtaamattomuutta ja ymmartamattomyytta

vaatimusmaarittelyn ja palvelumuotoilun parissa tydskentelevien henkildiden valilla.

[
\_
L
Kayttdotapaus

(e
VS.

Kuva 2. Vaatimusmaarittelyssa kayttétapauksia kuvataan usein pelkistetyilla kaavioilla,
kun taas palvelumuotoilussa havainnollistetaan kayttajakokemusta viimeisteltyjen visuaa-

listen mallien avulla
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MyoGs kaytetyt termit eroavat vaatimusmaarittelyssa ja palvelumuotoilussa jonkun verran.
Vaatimusmaarittelyssa puhutaan kayttotapauksista ja tarvekartoituksesta, kun taas palve-
lumuotoilussa puhutaan enemman asiakaskokemuksesta ja kayttajatutkimuksesta. Vaati-
musmaarittelyssa kaytetaan kayttotapauskaavioita ja prosessikaavioita kuvaamaan proses-
sien vaiheita tai toiminnan kulkua, kun taas palvelumuotoilussa kaytetdan mm. palvelupol-
kuja ja service blueprint -malleja. Kehitettdvaan kohteeseen viitataan palvelumuotoilussa
yleensa palveluna, kun taas vaatimusmaarittelyssa puhutaan konkreettisemmin jarjestel-
masta, ohjelmistosta tai sovelluksesta. Toisistaan poikkeavat termit kertovat vaatimusmaa-
rittelyn ja palvelumuotoilun nakdkulmien eroista: palvelumuotoilun termit liittyvat asiakkai-
siin ja kayttgjiin. kun taas vaatimusmaarittely lahestyy asiaa enemman jarjestelman nakoé-

kulmasta.

Osittain palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn kohtaamattomuus voi johtua ihmisista,
jotka tydskentelevat hankkeen parissa. Palvelumuotoilun pariin hakeutuvat ihmiset ovat
usein taustaltaan muotoilijoita, kayttaytymistieteilijoita tai humanisteja, kun taas maaritteli-
j6illa on usein teknisempi it-puolen tausta. Karkea ihmisten jaottelu heidan taustansa, opin-
tojensa tai tydkokemuksensa perusteella ei ole tarkoituksenmukaista tai toimintaa edista-
vaa, mutta voi osittain selittdd tyontekijdiden ajattelutapaa, ja sitd miksi eri toimintatavat
eivat aina kohtaa. Nykydan onkin alettu ansiokkaasti korostamaan tiimin diversiteetin tar-
keytta. Eri taustoista tulevien ihmisten kohtaaminen ja tyoskenteleminen yhdessa varmasti

parantavat vuorovaikutusta ja yhteisymmarrysta ja auttavat eri ndkdkulmien kohtaamista.

Lahestymistapa palveluiden kehittdmiseen on vaatimismaarittelyssa yleensa yksityiskohtai-
sempi ja konkreettisempi, kun taas palvelumuotoilu I&3hestyy kehitettavia jarjestelmia koko-
naisvaltaisemmin. Tama on ymmarrettavaa, silla vaatimusmaarittelyssa tarkoitus on tunnis-
taa ja nimeta jarjestelman vaatimukset mahdollisimman tarkasti, tdsmallisesti ja kattavasti,
kun taas palvelumuotoilussa tarkeda on saada kokonaiskuva palvelusta. Tarkoitus ei ole-
kaan todistaa, etta toinen nakdkulma on parempi kuin toinen, vaan pohtia miten niita saisi
yhdistettya ja tdydentamaan toisiaan. Palvelumuotoilun kokonaisvaltaisesta ja asiakaslah-
toisesta lahestymistavasta, tyokaluista ja malleista olisi varmasti hyotya vaatimusten maa-
rittelyssa, mutta myds vaatimusmaarittelyn konkreettinen ja jarjestelman rajallisuuksiin huo-
miota kiinnittdva perspektiivi olisi hyvad huomioida myds palvelumuotoilussa. Palvelumuo-
toilussa on paljon malleja ja tyokaluja, joita voisi hyvin hyodyntaa vaatimusmaarittelyssa ja
sen dokumentoinnissa, mutta myds maarittelyn vaatimuslistoja ym. olisi hyva huomioida

palvelumuotoilussa.

42



5 Pohdinta

Yksi tydn tavoitteista oli tehda palvelumuotoilun avulla Fimealle kayttajatutkimus, jonka poh-
jalta organisaatio voi l&htea kehittdmaan sahkoistd asiointialustaa apteekkareille. Tutkimuk-
sen avulla haluttiin selvittda, kuinka apteekkarit kayttavat Fimean palveluita talla hetkella ja
minkalaisina he kokevat palvelut. Kayttajatutkimus toteutettiin haastattelumenetelmalla ja
se onnistui mielestani hyvin. Sen avulla saatiin arvokasta tietoa apteekkarien asioinnista.
Kayttajatutkimuksen pohjalta luotiin kaikkea asiointia kuvaava apteekkarin palvelupolku
seka service blueprint -malli, jonka avulla havainnollistettiin yhta palvelutapahtumaa ja siina

esiintyvia haasteita.

Suurin osa haastateltavista apteekkareista oli melko tyytyvaisia asiointiin Fimean kanssa.
Tama oli mielenkiintoista, silld kun heiltd tarkemmin kysyttiin asioinnin sujuvuudesta, toi-
mintatavoista ja vuorovaikutuksesta Fimean kanssa, ilmeni asioinnissa paljonkin kehittami-
sen varaa. Asiointia hoidettiin usein monen kanavan kautta ja perinteisin menetelmin (jopa
faksilla), eika se ollut kovin vuorovaikutteista. Esimerkiksi vastausten saaminen koettiin jos-
kus haastavaksi. Miksi asiointiin oltiin kuitenkin tyytyvaisia? Yksi syy voi olla se, etta vaikka
asiointikanavat ja -tavat eivat talla hetkella tue toimintaa kovin hyvin, ovat viranomaiset
Fimeassa jarjestaytyneita ja huolellisia ja haastateltavat luottivat heidan ammattitaitoonsa.
Toimintatapoihin oli my6s totuttu. Tahan vaikuttaa varmasti myds se, ettd apteekkarilupa
edellyttaa tyokokemusta apteekista ja toiminnan hallitsemista, joten toimintatavat ovat jo

valmiiksi tuttuja apteekkareille ennen kuin he aloittavat toiminnan.

Osittain kayttajatutkimuksen tuloksiin saattoi vaikuttaa se, etta sain haastateltavien yhteys-
tiedot Fimealta. Vaikka sain itse valita haastateltavat listalta, olivat he Fimean virkahenkilon
esivalitsemia. Tarkoitus oli haastatella mahdollisimman eri taustoista tulevia ja eri paikka-
kunnalta olevia apteekkareita ja sen puolesta he olivatkin hyva ja kattava joukko, mutta he
olivat valittu myds sen perusteella, ettd he olivat aktiivisia kehittdmaan toimintaansa ja suos-
tuvaisia osallistumaan tutkimukseen. Monella oli ehka tavallista tiivimpi kontakti Fimeaan,
ja tdma varmasti vaikutti vastauksiin jonkin verran. Haastateltavien maara, viisi kappaletta,
oli riittdva otos tahan tutkimukseen. Tarkoitus ei ollut saada yleistettavia ja kaikkia apteek-
kareita koskevia totuuksia, vaan monipuolisesti erilaisia kayttajakokemuksia erilaisilta ap-

teekkareilta, ja se onnistui hyvin.

My6s minun roolini Fimean edustajana saattoi jonkin verran vaikuttaa myénteisempien vas-
tauksien antamiseen, mutta en usko, etta silla oli kovin paljon merkitysta. Kaikki haastatel-
tavat vaikuttivat rehellisilta ja usein puhuivat "heista” viitaten Fimeaan, joten he nakivat mi-

nun roolini ehk& enemman ulkopuolisena tutkimuksen tekijana, mita tavoittelinkin.
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Tutkimustuloksiin saattoi myos vaikuttaa taitoni haastattelijana. Johdattelinko vastauksia
tiettyyn suuntaan, vai pystyinko aidosti antamaan haastateltaville tilaa kertoa nakemyk-
sensa asioinnista ja osasinko kysya oikeat kysymykset? Luulen, ettd onnistuin melko hyvin
kuulemaan ja ymmartamaan haastateltavien aidot kokemukset. Pyrin tietoisesti valttamaan

ennakko-oletuksia ja johdattelevia kysymyksia.

Kayttajatutkimuksen pohjalta laaditut mallit, palvelupolku ja service blueprint -prosessikaa-
vio, osoittautuivat kayttdkelpoisiksi ja tarkoituksenmukaisiksi tyévalineiksi havainnollista-
maan asiointia. Palvelupolun avulla saatiin kuvattua koko apteekkarin asiointikaari ja siihen
liittyvat tapahtumat ja ilmoitukset aina luvan hakemisesta luvasta luopumiseen asti. Palve-
lupolun ymmarrettavyys ja oikeellisuus tarkastettiin apteekkien ja apteekkarien asioinnin
parissa tyoskentelevaltd Fimean virkahenkiloltd. Muutaman korjauskierroksen jalkeen se
todettiin toimivaksi ja sai hyvaa palautetta. Myos service blueprint -malli verkkopalveluluvan
hakemisesta tarkastutettiin Fimen tyontekijalla. Myos sen mallin valinta kuvamaan tapahtu-

maa oli mielestani onnistunut.

Ensimmainen tavoite saavutettiin mielestani hyvin. Kayttajatutkimuksen avulla saatiin ke-
rattyd Fimealle olennaista ja hyodyllista tietoa asiakkaiden tdman hetkisista toimintatavoista
ja toiveista kehitettavan palvelun suhteen. Tiedon avulla on mahdollista jatkossa kehittaa
apteekkarien asiointia asiakaslahtdisesti. Kayttajatutkimuksesta organisaatio saa myds
mallin palvelumuotoilun nakékulman ja tydkalujen hyddyntamisesta palveluiden kehittami-

sessa, kun he suunnittelevat muita asiointipalveluja.

Tyon toisena tavoitteena oli selvittaa, kuinka palvelumuotoilua voidaan kayttaa vaatimus-
maarittelyn tukena. Tahan kysymykseen perehdyttiin maarittelemalla itse asiointipalvelun
vaatimuksia kayttajatutkimuksen pohjalta. Tama tyd oli minulle haastavampaa, silla minulla
ei ole aikaisempaa kokemusta vaatimusmaarittelysta. Perehdyin aiheeseen aluksi kirjalli-
suuden avulla ja kdytannén tydhdn sain hyvaa tukea Fimean vaatimusmaarittelysta vastaa-
vilta henkil6iltd. Lopulta tydhon maariteltin melko ylatason yleisia vaatimuksia ja kayttaja-

vaatimuksia apteekkarien asiointipalvelulle.

Vaatimusmaarittelyn ja palvelumuotoilun yhdistaminen osoittautui yllattavan vaikeaksi.
Huomasin, etta itsekin helposti erottelin palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn eri jaksoi-
hin ja eri kokonaisuuksiin. My6s sen pohtiminen, miten palvelumuotoilua voi konkreettisesti
kayttda maarittelytydssa, oli melko haastavaa. Tahan vaikutti varmasti se, ettei minulla ole
aikaisempaa kokemusta maarittelysta, joten opettelin itse ty6td samalla. Toisaalta tasta ol
varmasti myos hyétya, sillda minulla ei ollut vakiintuneita tapoja, ja pystyin tarkastelemaan

maarittelya asiakaslahtoisesta nakokulmasta, joka on minulle luontevaa.
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Tyon tuloksista suhtautuisin kriittisesti maariteltyihin vaatimuksiin. Niita pitaa viela tarkistaa,
tdsmentaa ja priorisoida uudelleen. Mutta toisaalta tydn tavoitteena ja tarkoituksena ei ol-
lutkaan tehda valmista vaatimusluetteloa, vaan ylatason vaatimuksia, joita voi lahtea tyds-
tamaan projektin edetessa. Tarkastelisin myos tekemaani vaatimusten jaottelua uudestaan.
Onko se tarkoituksenmukainen ja tarpeellinen? Apteekkarien asiointikokonaisuus on melko
laaja ja monitahoinen, joten sen rakentaminen ja mahdollisesti jakaminen jarkeviin ja toimi-
viin osiin vaati paljon ty6ta, pohdintaa ja asiakasymmarryksen lisdamista. Tassa tydssa
kannattanee kayttda myos ketteran kehityksen menetelmia ja tehda maarittelya ja ohjelmis-

totuotantoa iteratiivisesti ja pienempina kokonaisuuksia.

Vaatimusmaarittelyn ja palvelumuotoilun yhdistamista pidan kuitenkin tarkeana, hyodyilli-
senda ja ajankohtaisena. Kirjallisuuskatsaus osoitti, ettd palvelumuotoilun nakdkulmaa ei
juurikaan ole kaytetty vaatimusmaarittelyn tukena, eika vaatimusmaarittelysta puhuttu pal-
velumuotoilua kasittelevassa kirjallisuudessa. Myds kaytdnnén kokemukseni tydelamasta
tukevat tata havaintoa: usein kuilu palvelumuotoilun ja maarittelyn valilla on todellinen on-
gelma ohjelmistokehityksessa. Niinpa tutkimukseni palvelumuotoilun kdyttamisessa vaati-

musten maarittelyssa on mielestani relevantti ja ajankohtainen.

Tyoni kirjallisuuskatsaus ja tutkimukseni siis tukivat ennakko-olettamustani, ettd palvelu-
muotoilu ja vaatimusmaarittely eivat talla hetkelld kohtaa, vaikka palvelumuotoilun Iahesty-
mistapa ja tyokalut tukisivat hyvin maarittelyty6ta. Palvelumuotoilun avulla saadaan pidettya
asiakaslahtdinen lahestymistapa kaikessa tekemisessa. Se myds auttaa hahmottaan hank-
keen ja projektin kokonaiskuvan. On tarkeaa, ettd maarittely- ja tuotantovaiheessa kaikilla
tiimeilla ja tyontekijoilla on yhteinen kasitys siitd, mitd ollaan tekemassa ja kenelle ollaan
tekemassa. Palvelumuotoilu toimii hyvin suunnannayttdjana ja auttaa priorisoimaan teke-

mista.

Se, kuinka vaatimusmaarittelya ja sen toimintatapoja voisi hyddyntaa palvelumuotoilussa,
jai kokonaan kasittelematta tydssani. Varmasti vaatimusmaarittelyn systemaattisia, tarkkoja
ja yksityiskohtaisia tydskentelytapoja ja malleja voisi hyvin hyédyntaa palvelumuotoilussa.
Toteutettavan jarjestelman tekniset reunaehdot olisi hyva ottaa huomioon jo suunnitteluvai-
heessa, ja tahan vaatimusmaarittely tarjoaa tyovalineitd. Tama voisi olla yksi jatkotutkimuk-
sen aihe. Toinen jatkotutkimuksen aihe olisi selvittda, miten maarittelijat suhtautuvat palve-
lumuotoiluun ja onko se heille tuttu Iahestymistapa, tai kuinka paljon palvelumuotoilijat tie-

tavat vaatimusmaarittelysta.
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Jatkotutkimuksen ja kehittamisen aihe Fimealle voisi olla se, kuinka Fimean tyontekijat suh-
tautuvat palvelumuotoiluun ja miten he ottavat sen huomioon tyéssaan. Ja kuinka koko or-
ganisaatio voisi omaksua asiakaslahtdisemman lahestymistavan kaikkeen toimintaan.
Myos nykyisten toimintatapojen kartoittaminen olisi hyva tehda organisaatiossa. Digitalisaa-
tio ei tarkoita yksittaisten toimintojen sahkdistamista, vaan se on pitka prosessi, joka vaatii
muutoksia koko organisaatiossa ja sen toimintatavoissa. Sahkaoisia palveluita ei valttamatta
kannata suunnitella nykyisten toimintamallien pohjalta, vaan kannattaa selvittaa todelliset

asiakkaiden ja organisaation tydntekijéiden tarpeet.

Tyoni ja tutkimukseni sai Fimealla hyvan vastaanoton. Tydsta koetaan olevan apua jatkossa
palveluiden suunnittelussa ja tekemaani tutkimusta voidaan hyddyntaa apteekkarien asi-
ointipalvelun kehittdmisessa. Tosin organisaatio olisi ehka kaivannut viela konkreettisem-
paa mallia ja ohjetta, kuinka lahtea rakentamaan sahkdisia palveluita asiakaslahtoisesti pal-
velumuotoilun avulla. Tydssani tekemat haastattelurunko, palvelupolku, service blueprint -
malli ja kayttajapersoonat toimivat kuitenkin hyvana esimerkkina ja pohjana tekemiselle.
Palautteen mukaan arvokkainta tyossani oli kuitenkin keskustelun herattaminen, kuinka or-
ganisaatio ja tekeminen voidaan muuttaa asiakaslahtdisemmaksi ja palveluiden kayttajien

tarpeet otettaisi jatkossa paremmin huomioon kaikessa tekemisessa.

Itse opin paljon opinnaytetydprosessin aikana. Palvelumuotoilun prosessit ja tydkalut olivat
minulle jo tuttuja, mutta en ole niitd paassyt nain monipuolisesti ja laajassa projektissa ai-
kaisemmin kayttamaan. Myos haastatteluiden tekeminen oli opettavaista. Minulla on jonkin
verran kokemusta haastatteluiden tekemisesta, mutta haastattelua koskevaan kirjallisuu-
teen perehtyminen antoi minulle paljon uutta tietdmysta ja osaamiseni karttui haastatteluita
tehdessa ja analysoidessa. Eniten uutta tietoa sain kuitenkin vaatimusmaarittelysta, silla
siihen en ollut aikaisemmin perehtynyt. Tutkimalla kirjallisuutta sain hyvan kokonaiskasityk-
sen maarittelyprosessin vaiheista ja dokumentaatioista seka vaatimusten jaottelusta ja luo-
kittelusta. Empiriaosuudessa opin tekemaan vaatimusmaarittelya kaytannéssa. Erityisen
haastavaa ja opettavaista oli vaatimusten nimeaminen, tarkentaminen ja jaotteleminen.
Opin myds paljon palvelumuotoilun ja vaatimusmaarittelyn yhdistdmisesta ja sen ongelmal-
lisuudesta. Kaiken kaikkiaan tutkimuksen tekeminen oli antoisa ja kehittavd kokemus ja
Fimean toimeksianto oli erittdin mielenkiintoinen projekti, jonka parissa mielellani tyosken-

telin.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Alustava kartoitus:

Mika on taustasi ennen apteekin toiminnan aloittamista?

Kuinka kauan sinulla on ollut tdma apteekki?

Onko tama ainut apteekkisi, vai onko sinulla sivuapteekkia tai palvelupistetta?

Onko sinulla verkkotoimintaa?

Kuinka paljon apteekissa on tyontekij6itd? Onko tama pieni, keskikokoinen vai suuri?

Apteekkiluvan hakuprosessi:

Muistele apteekkiluvan hakuprosessia. Kerro siita. Kuinka kauan hait lupaa, ennen kuin sait sen?
(Haitko lupaa sdhkaoisesti?)

Missa kaikissa asioissa olit yhteydessa Fimeaan?

Loysitko tarvittavat tiedot helposti?

Minkélaisena koit hakuprosessin? Mika siina oli toimivaa? Mitd parannettava?

Apteekin perustaminen:

Muistele apteekin perustamista. Minkalainen prosessi se oli?

Mita kaikkia asioita piti huomioida perustamisprosessissa?

Keiden kaikkien tahojen kanssa olit yhteydessa apteekkia perustettaessa?

Olitko paljon yhteydessa Fimean kanssa ennen apteekin avaamista? Saitko sieltd tukea ja tietoa, kun tarvit-
sit sita?

Jatkuva asiointi Fimean kanssa:

Missa asioissa olet yhteydessa Fimeaan paivittdin/viikoittain/satunnaisesti?

Miten hoidat asioinnin? (Puhelimitse, sahkopostitse, postitse, faksilla?)

Onko sinulle selvaa, miten tai keneen olet yhteydessa Fimean paassa eri kysymysten tiimoilta?

Kuinka paljon aikaa sinulla menee Fimean kanssa asiointiin?

Miten olet oppinut toimintatavat? (Onko sinua ohjeistettu Fimeasta tai oletko katsonut verkkosivuilta? Vai
muilta apteekeilta tai tyokavereilta?)

Onko ohjeistus riittavaa ja selkeda?

Minkélaisena koet asioinnin? (Mitka asiat koet haastavaksi (miksi)? Mitka asiat toimivat hyvin (mitka tekijat
vaikuttavat tdhan?)

Mitd muuttaisit ensimmaiseksi, jos voisit? Miksi?

Miten uskot palveluiden kehittyvan tulevaisuudessa? Miten toivot?

Kaipaisitko palvelua, mista voisit tarkastella omia tietojasi?

Keiden muiden viranomaistahojen kanssa asioit toimintaasi liittyen?

Tiedonhaku ja tiedottaminen:

Minkalaisena koet Fimea tiedottamisen? Saatko tarpeeksi ja tarpeeksi nopeasti oleellista tietoa?
Minkalaisena koet nettisivut? Loydatko sielta tarvittavan tiedon helposti?

Saatko vastauksen tai vahvistuksen kysymykseen/hakemukseen/tiedosteluun/ilmoitukseen riittdvan nope-
asti?

Yleista:

Minkélaisena koet suhteesi Fimeaan?

Lisdkysymys, jos edelliseen on vaikea vastata: onko Fimea toimintaa edistdva palveluntarjoaja vai valvova
viranomainen? Koetko olevasi asiakkaan roolissa?

Miten kuvailisit Fimeaa?
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Liite 2. Apteekkarin palvelupolku

Apteekin tietoihin ja toimintaan liittyva asiointi

Ladkkeisiin liittyva asiointi

Toiminnot, jotka vievat eniten aikaa ja joihin kaivataan

parannusta

Sivuapteekkiluvan
tai palvelupisteluvan
hakeminen

Yhteystietojen muutos

Apteekkitarkastukset

{

Henkil6 aloittaa

verkkopalvelu-

lImoitus apteekin,
sivuapteekin tai
palvelupisteen
hoitajasta

>u~ﬂm_nr=c<ws >°n0@*—nmnom3m==m= Vuosittain tehtavat ilmoitukset:
hakemisen . saaminen ) aloittaminen . o Taloustiedot
Apteekin haltuun \ o Toimitettujen ladkemaaraysten
Aikaisempi kokemus Apteekkiluvan hakeminen ottaminen lukumaara (mukaan lukien
alalta Schengen-todistusten maara)
o Ladkevalmistukseen liittyvia
o ) tunnuslukuja
Lainvoimaisuus Erityisluvat
todistus
Haltuunotto- Saatavuushairiohaku
ilmoitus
Tilailmoitus Laakevaarennosepaillyista
Fimealle (uusi ilmoittaminen
apteekki) Vastuu

Tuotevirheilmoitukset
(apteekissa valmistetut ja
sopimusvalmistetut)

limoitus apteekin omasta
ladkevalmisteesta

Apteekin tilojen
olennaiset
muutokset

Apteekin, sivuapteekin,
palvelupisteen tai verkkopalvelun
toiminnan oleellinen muutos

Oikeutena olevan
sivuapteekin sulkeminen

Luvasta luopuminen

Sopimusvalmistuslupahakemus

limoitus
sopimusvalmistuttamisesta
(mukaan lukien annosjakelu)

henkilon vaihtuminen
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Liite 3. Service blueprint verkkopalvelutoiminnan ilmoittamisesta
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Liite 4. Kayttajapersoonat

Arja Apteekkari, 60-vuotias

o Keskikokoinen apteekki Joutsassa ja sivuapteekki

e Ollut apteekkarina 20 vuotta ja sitd ennen yliopis-
tossa tutkijana ja apteekissa, tdma on hanen kol-

mas apteekkinsa

e Tietotekniset taidot ovat perustasoa

e Asiointi hoituu talla hetkella faksilla, puhelimella,
sahkopostilla ja postilla

e Eiaio hakea enaa apteekkilupia

e Pitaa Fimeaa etdisena valvovana viranomaisena

Anssi Apteekkari, 40-vuotias

e Pieni apteekki Helsingissa ja verkkopalvelu

e Ollut apteekkarina vain vuoden ja sitd ennen
toissa apteekkariliitossa ja apteekissa

o Tietotekniset taidot melko hyvat

e Asjointi hoituu talla hetkellad turvasahko-
postilla ja séhkopostilla, joskus soittamalla

e Aikoo hakea sivuapteekkia ja uutta apteekkia
tulevaisuudessa

e Pitaa Fimeaa neuvoa antavana kumppanina

oo

Anne Apteekkari, 50-vuotias

o Keskikokoinen apteekki Turussa ja verkkopalvelu

Ollut apteekkarina viisi vuotta ja sitd ennen toissa
ladketeollisuudessa ja apteekissa

Hyvat tietotekniset taidot ja kaipaisi sahkaisia
palveluja enemman

Asiointi hoituu talla hetkella sahkopostilla ja
turvasahkopostilla

Hakee uutta apteekkia, jos sopivampi tulee hakuun
Pitda Fimeaa suuntaa antavana viranomaisena, joka
asettaa rajat toiminnalle
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Liite 5. Yleiset vaatimukset

Apteekkarien asiointi - Yleiset vaatimukset

Selittest:
P Pakollinen vaatimus
1. Yleiset vaatimukset
Tunnus |Vaatimus Vaatimuksen  |Lis3tieto/perustelu
1o luokittelu
11 Yleisat vaatimukset
1L Jarjestelma on kayttdjille helposti opittava ja muistettava P
Jarjestelman kEytettdwyys on by
11.2 Pahvelut tuctetaan kahdellz kielella P Hakemus,ilmoitus voidaan
jEttEE kahdella kielelld (suomi ja ruotsi)
1:13 Asigintipalvelu on Fimean ulkoasun mukainen
114 |Asigintipalvelun toteutuksen dokumentaatio P Asiginti palvelun toteutuksesta tulee
tucttaa tekninen dokumentaatio seké asennusohje,
jonka mukaan asicintipalvelu voidaan asentaa.
115 |larjestelmEkokonaisuus on yhieentoimiva. Lisdksi jErjestelman on |P
oftava yhteentoimiva erillizen asianhallinta- ja
dokumentinhallintajdrjestelman kanssa.
116 [|larjestelm&n (rekisterin ja hakemuskdyttalittymén) kiytists tulee [P
tuottaa kayttdohjeet, jotka jaavat tilaajan kdyttdon
¢ by e Tietojdrjestelmien, tistojen seka palvelujen on kaytettava ja P
tuettava standardeja ja standardinmukaizia rajapintoja.
113 Lomakesovellusten tulee olla responsiivizia ja toteutuksen
suunnittelun [Fhtea ns. "mobile-first"-ajatuksesta.
119 Lomakesovellusten tulee tuottaa HTWLS "standardin” mukaista P
koodia ja noudattaa tyylitiedostojen osalta C55-standardia
1.1.10 |Asigintialustan pitdd noudattaa seavutettavuusvaatimuksia P Saavutettavuus-direktiivi, tayttaa vastimukset:
https:/ fwww. w3 org/TR/WCAG20/
https:/fwwoer.w3 org/WAL/WCAGZ1/quickref/ Phidesideb
ar=true
1.1.11 [Asicintialustan tietoturva pitad olla sille asetetulla tasolla P https:/fwww.owasp.org/findex.php/Category: OWASP_T
op_Ten_Project
1.1.12 |Asigintipalvelulla on mahdollista tiedottaa ja ohjeistas kayttajia Asigintipalveluun pystyy laatimaan ohjeistuksia, mm.
miten toimia seuraavaksi.
1.1.13 [Valtuutus/puciesta asiginti
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Liite 6. Kayttajavaatimukset

Apteekkarien asiointi - Yleiset vaatimukset

3. Kayttdjavaatimukset

Selitteet:
P

Pakollinen vaatimus

Tunnus |Vaatimus Vaatimuksen [Lisitieto/perustelu

D luokittelu

3.1 Yleiset kdyttdjavaatimukset

3.1.1 Vahva tunnistautuminen palveluun P Palvelun kadytto edellyttaa vahvaa
tunnistautumista Suomi.fi-tunnuksin.

3.1.2 Kayttaja pystyy lisdamaan liitteita P Kayttdjan pitaa pystya lisdédmaan tarvittavat liitteet. Useissa

viesteihin/ilmoituksiin/hakemuksiin/lisaselvityspyyntéihin hakemuksissa, ilmoituksissa ja selvityspyynnoissa tarvitaan
liitteita.

3.1.3 Asiakas ja Fimean viranomainen pystyvat olemaan P Asiakaan ja Fimean viranomaisen pitda pystya lahettamaan
yhteydessa keskenaan viesteja toisilleen ja ndkemaan keskusteluhistorian.

3.1.4 Kayttdja saa tiedon onnistuneesta P Asiakas saa tiedon onnistuneesta ldhettamisestd ja saa
hakemuksen/ilmoituksen/lisaselvityksen ldhetyksesta tiedoksi hakemuksen/ilmoituksen asiointinumeron ja

tiedon vastaanottavasta viranomaisesta.

3.1.5 Lomakkeelle voi P Tilaajan tulee voida paivittaa ja tallentaa ohjeita
tallentaa ohjeita sivu/osio/kenttikohtaisesti lomakkeelle sivu, osio ja kenttakohtaisesti.

3.1.6 Ohjeet ovat yllapitajan (tilaaja) muokattavissa P Fimean toimintaohjeet taydentyvat ja paivittyvat valilla.
Asiointipalvelussa ja lomakkeilla olevia ohjeita tulee voida
paivittaa tilaajan yllapidon toimesta.

3.1.7 Yllapitaja/tilaaja voivat muuttaa tietokenttien nimia (ja P Yllapitajien (tilaaja) tulee voida muuttaa

jarjestysta). tietokenttia.
Jarjestelmaan pitaa pystya luomaan yksinkertaisia
lomakkeita tilaajan toimesta.

3.1.8 Kayttajalle tulee ilmoitus ennen istunnon katkeamista P Mikali kayttajan asiointi palvelussa on paattynyt
virhetilanteeseen tai aikakatkaisuun (joko
tunnistautumispalvelun tai taustajarjestelman puolelta),
niin jarjestelma tuhoaa automaattisesti kaikki
vahvistamattomat transaktiot.

3.1.9 Kayttajalle tulee varmistus tayttamisen keskeyttamisen P Jarjestelma varmistaa kdyttajalta haluaako han keskeyttaa

yhteydessa lomakkeen tayttamisen tallentamatta poistuessaan
lomakkeelta.

3.1.10 Asiointitilille voi luoda useammat yhteystiedot P Asiakkaan tulee voida maaritell3 asiointitille
useita sahkopostiosoitteita, johon ilmoituksia tilin
tapahtumista voidaan lahettaa.

3.1.11 Asiakas voi seurata P Asiakas saa tilatiedon, kun kasittelyn tila vaihtuu (vireilla,

ilmoituksen/hakemuksen/liséselvityksen kasittelyn tilaa kasittelyssa, paatetty jne.)

3.1.12 Kayttaja saa ilmoituksen sahkopostitse, kun P Jarjestelma lahettaa asiakkaalle ja Fimean viranomaiselle
asiointipalvelussa on vastaanotettu automaattisesti ilmoituksen sdahkopostitse, kun
viesti/ilmoitus/hakemus/p&atés asiointipalveluun on tullut

viesti/hakemus/ilmoitus/p&atds.

3.1.13 Fimean virkahenkil6 pystyy tekemé&an ilmoituksiin ja Fimea voi pyytad hakemukseen lisaselvityksia, jos kaikkia
hakemuksiin lisaselvityspyynnon ja apteekkari pystyy selvityksia ei ole toimitettu tai selvitykset eivat ole
vastaamaan siihen riittavid. Virkahenkilon pitaa pystya tekemaan

lisaselvityspyynto asiointipalvelussa ja apteekkarin pitda
pystya vastaamaan siihen (liitteineen).

3.1.14 Palveluiden aktivointi/disablointi tarvittaessa P Sahkaisen asioinnin palvelut (tai osa
palveluista) tulee voida ottaa hallitusti pois kaytosta siten,
ettd palvelut eivat ole madriteltyna ajankohtana
kaytettavissa.

3.1.15 Paivamaarat pitaa pystya syottamaan kalenterinakyman P Sahkoisten lomakkeiden aikakenttiin voi

avulla syottaa tiedot kayttaen kalenteri-
toiminnallisuutta/kdyttoliittymaa kayttaen. Kalenterin
tulee tukea lomakkeella kaytettyja kielia.

3.1.16 Ulkoisista lahteista saatavien tietojen kaytto lomakkeilla P Kaikkia tunnistusrajapinnan ja muiden

esitayttotietoina

kaytossa olevien ulkoisten liittymien kautta (YTJ, VTJ,
Terhikki, Vero) palauttamia tietoja voidaan kayttaa
palvelussa sahkoisen asioinnin esitietoina, kuten
lomakkeiden kenttien automaattiseen tayttamiseen
tunnistautuneen kayttdjan puolesta. Kayttdjan
mahdollisuus asiointitilanteessa muuttaa esitaytettyja

tietoja voidaan rajata.
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3.2 Apteekkiluvan hakuun littyvat vaatimukset

3.21 Hakemus tallentuu asiakkaan tilille P Asiakkaan tdyttama hakemus on katseltavissa asiakkaan
tililta.

3.2.2 Kayttdja pystyy tallettamaan luonnoksen hakemuksesta P Asiakas voi tallentaa hakemuksen luonnoksena, jolloin se
tallentuu asiakkaan tilille. Jarjestelma kuittaa asiakkaalle
onnistuneen tallennuksen. Asiakas voi myohemmin jatkaa
tallennetun hakemuksen tayttamista. Hakemus tallentuu
my0s automaattisesti.

3.2.3 Asiakas pystyy hakemaan useampaa apteekkilupaa P Asiakas saattaa hakea useampaa apteekkia

samanaikaisesti samanaikaisesti, joten hanella pitaa pystya olla auki
samaan aikaan useampi haku.

3.2.4 Asiakas saa paatoksen sahkoisesti P Paatoésdokumentti tulee asiakkaan asiointitilille
sahkoisessa muodossa. Asianhallintajarjestelma ldhettaa
paatoksen sahkoisesti asiakkaan tilille sdhkoiseen
asiointiin.

3.2.5 Asiakas voi tallentaa ja tulostaa ldhetetyn hakemuksen ja P Lahetetty hakemus/ilmoitus ja saatu paatos/tieto

paatoksen rekisteréinnista tulee
voida tulostaa asiakkaan toimesta.

3.2.6 Luonnoksen sdilymisen kesto asiointitililla P Luonnoksen sdilytysajan pituudesta tulee kertoa
kayttdjalle.

3.2.7 Palvelussa tulee olla ndhtavilla kaikki haettavat apteekit. Palvelussa pitdd olla nakyvissa kaikki haettavissa olevat
apteekki- ja sivuapteekkiluvat.

3.2.8 Muita kanavia pitkin asiakkaan asialle rekisterdidyt P Mikali asiakas sahkdisen lomakkeen ldhettamisen jdlkeen
lisatiedot tulee tulla nakyville asiakkaan asiointitilille lahettda lisatietoja esim. sdhkopostilla ja ne kirjataan
kyseiseen asiaan kohdennettuna. asianhallintaan, tietojen tulee tulla nakyviin myos

sahkdiseen asiointiin asiakkaan tilille.
Asianhallintajarjestelman tulee osata vieda lisatieto
asiakkaan asiointitilille.

3.2.9 Hakija pystyy paivittamaan ldhetettyd lomaketta P Asiakas voi paivittaa lahettdamaansa
lomaketta niin kauan kuin se on otettu kasittelyyn
"kasittelyssa"-tila.

3.2.10 Asiakas pystyy tallettamaan pohjan hakemuksesta Asiakaan apteekkiluvan hakuprosessi kestdd yleensa
monta kuukautta, ja hdn kdyttda yleensd samoja tietoja
pohjana. Asiakkaan pitaa pystya tallentamaan
hakemuspohja tililleen.

3.2.11 Asiakas voi poistaa luonnoksen P Asiakkaan pitaa voida poistaa omalla tililldan
oleva luonnos.

3.2.12 Pakollisen liitteen liittdmisen voi ohittaa ja liitteen voi P Hakemuksella/ilmoituksella olevat

tallentaan myshemmin liitekenttien pakollisuudet voi ohittaa valitsemalla
liitekentdn perdssa olevan valintaruudun "liite toimitetaan
myohemmin". Valintaruudun aktivointi poistaa
pakollisuustarkistuksen kyseisen liitteen kohdalta.

3.2.13 Lahettamisen jalkeinen yhteenvetosivu P Sahkoisen lomakkeen ldhettamisen jalkeen
kayttdja voi tarkastella Idhettdamidan tietoja ns. yhteenveto-
sivulta. Yhteenvetosivulla voidaan lisdksi ohjeistaa
kdyttajaa miten toimia lomakkeen ldhettamisen jélkeen ja
mika virasto kasittelee hakemuksen/ilmoituksen.

3.2.14 Asiakas voi seurata lomakkeen tayttamisen etenemista

lomakkeen tayttdmisen yhteydessa. Eteneminen nayttaa,
missd vaiheessa tayttamistd asiakas on menossa.
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3.3 Apteekin tietoihin liittyvan asioinnin vaatimukset

3.3.1 Kayttaja pystyy tarkastelemaan apteekkarin ja apteekin (ja |p Apteekkari pystyy tarkastelemaan omia ja oman/(omien)
sivuapteekin/palvelupisteen) tietoja apteekin/(apteekkien) toimintaan liittyvia tietoja. Fimean

virkahenkilo pystyy tarkastelemaan apteekkien ja niiden
toimintaan liittyvid tietoja.

3.3.2 Kayttaja pystyy hallinnoimaan (ja p Apteekkari pystyy muuttamaan apteekin aukioloaikoja.
sivuapteekin/palvelupisteen) aukioloaikoja Aukioloajat pdivittyvat tarvittaviin paikkoihin.

3.3.3 Kayttaja pystyy hallinnoimaan yhteystietoja p Apteekkari pystyy muuttamaan apteekin yhteystietoja.

Aukioloajat pdivittyvat tarvittaviin paikkoihin.

3.3.4 Apteekkari pystyy ilmoittamaan uudesta apteekin ja/tai p Apteekkarin pitda pystya ilmoittamaan asiointipalvelun

sivuapteekin/palvelupisteen hoitajasta kautta Fimealle, jos apteekin, sivuapteekin tai
palvelupisteen hoitaja muuttuu. Fimean virkahenkilon ei
tarvitse erikeen hyvaksya muutosta, pelkka ilmoitus riittaa.
Apteekin hoitajan tiedot tallentuvat palveluun.
Virkahenkil6lle tulee tieto muutoksesta.

3.35 Apteekkari pystyy ilmoittamaan p Apteekkarin pitdd pystyd ilmoittamaan asiointipalvelun
apteekin/sivuapteekin/palvelupisteen/verkkopalvelun kautta Fimealle, jos apteekin, sivuapteekin tai
toiminnan oleellisesta muutoksesta. palvelupisteen toiminta oleellisesti muuttuu.

3.3.6 Apteekkari pystyy ilmoittamaan tilojen olennaisista p Apteekkarin pitdd pystya ilmoittamaan asiointipalvelun
muutoksista. kautta Fimealle, jos apteekin, sivuapteekin tai

palvelupisteen tilat oleellisesti muuttuvat.

3.3.7 Apteekkari pystyy ilmoittamaan verkkopalvelun jamuiden |p Apteekkarin pitdad pystya tekemaan ilmoitus, kun han
etdviestimien avulla tapahtuvan lddkkeiden toimittamisen haluaa aloittaa verkkopalvelutoiminnan. Fimean
aloittamisesta viranomainen hyvaksyy ilmoituksen tai tekee

lisdselvityspyynnon.

3.3.8 Apteekkari pystyy hakemaan palvelupistelupaa p Apteekkarin pitaa pystya hakemaan palvelupistelupaa
asiointialustan kautta. Hakemukseen liiteetdan
ladkeasetuksen (693/1987) 21 §:ssd mainitut selvitykset
mm. hakijasta ja palvelupisteen sijainnista ja muista
tiedoista.

3.3.9 Apteekkari pystyy tekemaan haltuunottoilmoituksen Tuleva apteekkari ilmoittaa haltuunottopaivan hyvissa

ottaessaan apteekin haltuun ajoin etukdteen Fimealle.

3.3.10 Apteekkari pystyy tekemaan lainvoimaisuusilmoituksen Apteekkiluvan saanut hankkii hallinto-oikeudesta
saatuaan apteekkiluvan lainvoimaisuustodistuksen ja toimittaa sen Fimeaan tai jos

mahdollista, se tulee suoraan hallintooikeudesta
asiointipalveluun.
Apteekkari pystyy tekemaan uuden apteekin Jos apteekkari luvan saatuaan aloittaa apteekkitoiminnan
tilailmoituksen uudessa tilassa tai tekee muutoksia vanhaan tilaan, tulee
hanen ilmoittaa Fimealle muutoksista ja mahdollisesti
toimittaa pohjapiirrustus.

3.3.11 Apteekkari pystyy tekeman taloustietojen vuosi- Apteekkarilta keratdan vuosittain sekd apteekkarien ettd
ilmoituksen apteekin tiloissa toimivien osakeyhtididen toiminnasta.

Perustietojen lisdksi keratdaan mm. tulot, myynnit,
lilkketoiminnan muut tuotot, verot, menot, ostot seka
henkilostokulut. Tietoja kerdtdan osittain
toimipistekohtaisesti (paaapteekki, sivuapteekki,
palvelupiste ja verkkopalvelu).

3.3.12 Apteekkari pystyy ilmoittamaan sivuapteekki-

/palvelupistelu-/verkkopalvelutoiminnan lopettamisesta

3.3.13 Apteekkiluvasta luopuminen
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34 Ladkevalvontaan liittyvan asioinnin vaatimukset

34.1 Kayttaja pystyy tarkastelemaan apteekin ladkevalvontaan [P

liittyvia tietoja, kuten tehtyja hakemuksia ja ilmoituksia

sekd saatuja lupia ja paatoksia

3.4.2 Apteekki pystyy hakemaan erityislupaa asiointipalvelun P Fimea voi erityisista sairaanhoidollisista syistd myontaa

kautta. Fimean virkahenkil6 pystyy antamaan luvan tai yksittaistapauksissa luvan luovuttaa kulutukseen sellaisen

pyytamaan lisaselvitystd asiointipalvelun kautta. ladkevalmisteen, jolla ei ole Suomessa myyntilupaa.
Kiireelliseen erityislupaan tarvitaan paatos parin
vuorokauden sisalla. Talla hetkelld kdaytossa on lomake,
joka faksataan, postitetaan tai |dhetetddn
turvasdhkopostilla Fimeaan.

3.4.3 Asiointipalvelulla voi olla monta kayttdjad apteekissa P Apteekissa on useampi henkild, jotka hoitavat asioita.

3.4.4 Fimea pystyy tiedottamaan ajankohtaisista asioista P Fimean pitaa pystya tiedottamaan esimerkiksi uusista

asiointipalvelussa maardyksista ja ohjeistuksista, laatuongelmista,
toimintapojen muuttumisesta asiointipalvelun kautta.

3.4.6 Apteekki pystyy ilmoittamaan sopimusvalmistuksen Apteekin pitaa pystya ilmoittamaan Fimealle, jos se

aloittamisesta. aloittaa sopimusvalmistuksen. Ladkelain 12 §:n mukaan
valmistuttajan tulee ilmoittaa ladkkeiden
sopimusvalmistuksesta ennen toiminnan aloittamista.
Ohjeetilmoituksen tekemisestd 16ytyvat Fimean
maarayksesta 6/2011, kohdasta 9.3 Sopimusvalmisteet.

34.7 Apteekki pystyy ilmoittamaan oman lddkevalmistuksen Apteekin tulee tehdd Ladkealan turvallisuus- ja

aloittamisesta kehittamiskeskukselle ennakkoilmoitus omista
|adkevalmisteistaan. Ohjeet ilmoituksen tekemisesta
16ytyvat Fimean maarayksesta 6/2011, kohdasta 9.1 Omat
ladkevalmisteet.

3.4.8 Apteekki pystyy hakemaan myyntilupaa Apteekkarin tulee pystya hakemaan myyntilupaa

annosjakelupakkaukselle erityiselle, vain annosjakeluun tarkoitetulle
pakkauskoolle. Annosjakelupakkauksella tarkoitetaan
ladkevalmisteelle erikseen annosjakelutarkoitukseen
hyvaksyttya pakkauskokoa, jota kdytetdadn jaettaessa
yksittdiselle potilaalle 1ddkkeita kerta-annoksiksi tietylle
hoitojaksolle.

3.4.9 Apteekkari pystyy tekemaan tuotevirheilmoituksen (omat

ladkevalmisteet)

3.4.11 Apteekkari pystyy ilmoittamaan lddkevaarenndsepailysta

3.4.12 Apteekkari pystyy ilmoittamaan uudesta vastuuhenkil 6sta

tai vastuuhenkildn vaihtumisesta

3.4.13 Apteekki pystyy tekemdan vuosi-ilmoituksen Tammikuun loppuun mennessa apteekkarin on

asiointipalvelun kautta. ilmoitettava edellisen vuoden aikana toimitettujen
ladkemadraysten lukumaard ja apteekissa annettujen
Schengen-todistusten maara. Tammikuun aikana tulee
tehda ilmoitus my0s apteekissa edellisend
kalenterivuonna valmistetuista ex tempore-
ladkevalmisteista ja ladkevalmistusta varten hankituista

3.5 Muut

3.5.1 Apteekkitarkastukset Ideat: viestinvaihtokanava, kevyemman digitaaliset
tarkastukset.

3.5.2 Selvityspyynnot Fimea voi pyytaa apteekilta kirjallista selvitystd esimerkiksi
apteekin toiminnasta tehdyn valituksen tai kantelun
vuoksi. Lisaksi apteekin toimintaa voidaan selvittaa
Fimean tekemien havaintojen perusteella muun muassa
markkinointiin liittyen.

3.5.3 Laskutus
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