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Digitalisaation avulla haetaan ratkaisuja julkiseen sektoriin kohdistuviin muutosvoimiin seka
tuottavuuden ja tehokkuuden vaatimuksiin. Taman opinnaytetyon tehtavana oli selvittaa,
millainen digitaalinen palvelu tukisi julkisen sektorin digitalisaation edistamisen parissa
tyoskentelevia, mita palvelussa tulisi olla, jotta se tarjoaisi tukea julkisen sektorin
digitalisaation tavoitteiden mukaiseen kehittamiseen seka miten palvelu konseptoidaan
asiakaslahtoisesti ja yhteiskehittamalla. Kehittamistyo on yksi osa Vaestorekisterikeskuksen

Suomi.fi-palveluntarjoajille-hanketta ja se toteutettiin vuonna 2018.

Opinnaytetyon tietoperusta rakentuu muotoiluajattelun, yhteiskehittamisen,
vuorovaikutussuunnittelun, asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan seka arvon muodostumisen
ja kokemisen varaan. Kehittamistyossa hyodynnettiin British Design Councilin kehittamaa
Double Diamond -mallia eli niin sanottua tuplatimantti-viitekehysta, joka on palvelumuotoilua

ja iteratiivista kehittamista tukeva prosessi.

Opinnaytetyo toteutettiin palvelumuotoilun menetelmilla. Tavoitteena oli kartoittaa tarpeet
kayttajalahtoiseen digitaaliseen ratkaisuun yhdessa julkisen sektorin digitaalisten palvelujen
kehittajien kanssa, luoda tarpeista alustava konsepti ja prototyyppi digitaaliselle palvelulle ja
testata palvelun prototyyppi seka varmistaa palvelun tarpeellisuus ja hyodyllisyys. Keskeisena
kehittamistapana oli Design Sprint -viikko, jonka aikana syntyi prototyyppi ja varmistuttiin

palvelun hyodyllisyydesta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi prototyyppi ja palvelun alustava konsepti, joiden pohjalta
projektin kehittaminen jatkui opinnaytetyovaiheen jalkeen. Prototyyppi validoitiin palvelun
potentiaalisilla kayttajilla ja hyva palaute valtio- ja kuntasektorin kayttajilta ja viraston
sisaisilta asiakkailta antoivat varmuutta jatkaa kehittamistyota. Opinnaytetyon kehittamistyo
soveltuu sellaisenaan esimerkiksi julkiselle sektorille asiakaslahtoisesti toteutetusta

kehittamisprojektista.

Asiasanat: muotoiluajattelu, palvelumuotoilu, asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka,

yhteiskehittaminen, julkisen sektorin digitalisaatio, design sprint



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Innovative Digital Services of the Future

Master in Business Administration

Annette Hotari
Concepting a Service to Support Digital Service Developers in the Public Sector
Year 2020 Pages 60

Digitalisation seeks solutions to the forces of change in the public sector and to the
requirements of productivity and efficiency. The task of this thesis was to find out what kind
of digital service would support those working in the promotion of public sector digitalisation,
what the service should have in order to provide support for the development of public sector
digitalisation in accordance with the goals and how the service is conceptualized and co-
developed. The development work is part of the Population Register Centre's Suomi.fi for

service providers project and was implemented in 2018.

The knowledge base of the thesis is based on design thinking, co-design, customer-dominant
business logic and formation and experience of value. The development work utilized the
Double Diamond model developed by the British Design Council, the so-called double diamond

frame, which is a process that supports service design and iterative development.

The thesis was carried out using service design methods. The aim was to map the needs for a
user-driven digital solution together with public sector digital service developers, create a
preliminary concept and prototype, test the service prototype, and ensure the necessity and
usefulness of the service concept. The main development method was Design Sprint, during

which a prototype was created and the usefulness of the service was confirmed.

As a result of the thesis, a prototype and a preliminary concept of the service were created,
on the basis of which the development of the project continued after the thesis phase. The
prototype was validated by potential users of the service, and good feedback from potential
government and municipal sector users and the agency's internal customers provided
confidence in continuing the development work. The development work of the thesis is
suitable as such, for example, for a customer-oriented development project in the public

sector.

Keywords: design thinking, service design, customer-dominant logic, co-design, public sector

digitalisation, design sprint
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1 Johdanto
1.1 Taustaa kehittamistyolle

Digitalisaatio oli Juha Sipilan hallitusohjelman 2015-2019 lapileikkaava teema ja sen
toimeenpanoa varten asetettiin useita karkihankkeita. Yhtena hallitusohjelman
karkihankkeena oli Digitalisoidaan julkiset palvelut, jonka tavoitteena oli rakentaa julkiset
palvelut kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi toimintatapoja uudistamalla. (VM
2020a)

Osana Digitalisoidaan julkiset palvelut -karkihanketta luotiin kaikkia julkisia palveluja
koskevat asiakaslahtoisyytta tavoittelevat digitalisoinnin periaatteet eli niin kutsutut D9-

periaatteet, jotka ovat seuraavat:

Kehitamme palvelut asiakaslahtoisesti

Poistamme turhan asioinnin

Rakennamme helppokayttoisia ja turvallisia palveluita

Tuotamme asiakkaalle hyotya nopeasti

Palvelemme myos hairiotilanteissa

Pyydamme uutta tietoa vain kerran

Hyodynnamme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sahkoisia palveluita

Avaamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille

O 00 N O U AN W N =

Nimeamme palvelulle ja sen toteutukselle omistajan (VM 2020b)

Painetta digitalisaatiolle ja toimintatapojen uudistamiselle ja niiden myota myos
lainsaadannon uudistamiselle ovat luoneet nopeat ja globaalit muutosvoimat koko
yhteiskunnassa, joihin on pitanyt reagoida. Lisaksi poliittisen paatoksenteon myota asetetut
tavoitteet tuottaa ja tarjota julkisia palveluja entista enemman digitalisaatiota

hyodyntamalla, ovat osaltaan olleet vauhdittamassa julkisen sektorin digitalisaatiota.

Sipilan hallituskauden aikana vietiin lapi ja kaynnistettiin useampia digitalisaatioon liittyvia
lainsaadannon uudistuksia. Lailla digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) on
tarkoitus edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisallon
saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti
digitaalisia palveluja. Tiedonhallintaa koskevan lainsaadannon (906/2019) tarkoituksena on
varmistaa viranomaisten tietoaineistojen yhdenmukainen ja laadukas hallinta seka
tietoturvallinen kasittely julkisuusperiaatteen toteuttamiseksi, mahdollistaa viranomaisten
tietoaineistojen turvallinen ja tehokas hyodyntaminen seka edistaa tietojarjestelmien ja

tietovarantojen yhteentoimivuutta.



Yksi keskeisista Digitalisoidaan julkiset palvelut -karkihankkeen toimenpiteista oli Kansallinen
palveluarkkitehtuuriohjelma (VM 2020c). Ohjelman aikana 2015-2017 rakennettiin ja otettiin
kayttoon sahkoisen asioinnin tukipalvelujen Suomi.fi-palvelukokonaisuus ja saadettiin
velvoittavaa lainsaadantoa Suomi.fi-palvelujen kayttoon, laki hallinnon yhteisista sahkoisen
asioinnin tukipalveluista (571/2016). Lain tarkoituksena on parantaa julkisten palvelujen
saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta, yhteentoimivuutta ja ohjausta seka edistaa julkisen

hallinnon toiminnan tehokkuutta ja tuottavuutta.
1.2 Kehittamistyon konteksti

Julkinen sektori sisaltaa valtion ja kuntien varsinaisen toiminnan lisaksi muun muassa
Kansanelakelaitoksen, kuntayhtymat, liikelaitokset ja valtionyhtiot ja se rahoitetaan
paaasiassa verorahoilla (Sydanmaalakka 2015, 35). Kunta- ja valtio-organisaatioita on
laskutavasta riippuen 400-600 ja niissa on digitalisaatioon liittyvissa kehittamistehtavissa
tuhansia henkiloita. Esimerkiksi Vaestorekisterikeskuksen (VRK) tuottamien sahkoisen
asioinnin tukeen liittyvien palveluiden kayttoonotot ja kaytto koskettavat merkittavaa maaraa
tyo- ja virkatehtaviaan hoitavia ihmisia, koska palveluihin liittyy lakiin perustuvia
kayttovelvoitteita (571/2016).

Kuvassa asioita, lakeja ja palveluita, jotka julkisen sektorin digitalisaation ja digitaalisten
palvelujen kehittamistehtavissa toimiva kohtaa ja joille pitaisi loytya ymmarrys ja merkitys

oman tyon ja tavoitteiden nakokulmasta.
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Kuvio 1 Julkisen sektorin digitalisaatioon liittyvia asioita, lakeja ja palveluita



Merkittavana taustatekijana kehittamistyolle on, etta vuoden 2017 lopussa oli valmistunut
selvitys maistraattien uudelleenorganisoitumisesta ja yhdistamisesta
Vaestorekisterikeskukseen. Selvityksessa esitettiin, etta uusi virasto aloittaisi vuoden 2020
alussa. Yhtena keskeisena ajatuksena oli, etta valtiovarainministerion hallinnonalan
digitalisaation edistamistehtavia koottaisiin uuden viraston yhteyteen (VRK 2017). Vuoden
2020 alussa aloitti Digi- ja vaestotietovirasto, jonka keskeisena toiminta-ajatuksena on

digitalisaation edistaminen.

Kehittamistyon kontekstiin vaikutti myos, etta vuoden 2017 lopussa Kansallinen
palveluarkkitehtuuriohjelma, jossa VRK:lla oli vastuu Suomi.fi-palveluiden kehittamisesta ja
kayttoonotoista, oli paattymassa ja Suomi.fi-palvelujen kehittamisen jatkohanke (SuoJa) oli
alkamassa vuoden 2018 alussa. Lisaksi VRK:n vastuulla oli Digitalisoidaan julkiset palvelut -
karkihankkeessa osana YTI-hanketta kansallisen yhteentoimivuusalustan ja -menetelman

kehittaminen.

Valtiovarainministeriosta oli siirtymassa vuoden 2018 alussa keskeisia digitalisaation liittyvia
tehtavia ja palveluita VRK:een, kuten digitaaliseen turvallisuuteen, julkisen hallinnon
suosituksiin (JHS) ja kokonaisarkkitehtuuriin liittyvia tehtavia seka Suomidigi.fi-verkkopalvelu.
Samaan aikaan virastolle oltiin siirtamassa vastuuta myos digituen suunnitteluun ja
organisointiin liittyen. Vuoden 2018 alussa virastolla oli julkisen sektorin digitalisaation
edistamiseen liittyen vanhoja ja uudempia palveluita seka useita verkkopalveluja
yllapidettavana, joissa oli eri alustaratkaisuja ja teknologioita kaytossa. Julkisen sektorin

digitalisaatioon ja jopa viraston omiin palveluihin liittyva tieto oli hajallaan eri palveluissa.

Kayttajaymmarrys siita, miten tiedot ja palvelut kannattaisi tarjota niita tarvitseville,
puuttui. Vaestorekisterikeskus kaynnisti tammikuussa 2018 Suomi.fi palveluntarjoajille -
hankkeen (SuoPa). Hankkeen keskeisena tehtavana oli konseptoida ja toteuttaa
asiakaslahtoinen ratkaisu digitalisaation tukeen ja viraston palveluihin liittyvaan tiedon

jakamiseen kaikille julkisen sektorin digitalisaation ja kehittamisen parissa toimiville.

1.3 Kehittamistyon tavoite

Taman kehittamistyon taustalla ovat isommassa kuvassa koko yhteiskuntaan kohdistuvat
muutosvoimat, jotka pakottavat myos julkista sektoria uudistumaan ja olemaan
asiakaslahtoisempi ja tehokkaampi. Poliittisen paatoksenteon myota asetetut tavoitteet
tuottaa ja tarjota julkisia palveluja entista enemman digitalisaatiota hyodyntamalla
kaynnistivat monia uudistuksia ja osoittivat, etta digitaalisten palvelujen kehittamiseen

tarvitaan tukea ja kokonaiskuvaa.

Kehittamisongelma, kehittamiskysymys ja kehittamisen tavoite on koottu alla olevaan

taulukkoon yksi.



Kehittamisogelma

Digitaalisten palvelujen kehittamisen keskeisena tavoitteena pitaisi olla, etta otettaisiin
huomioon julkisen sektorin yhteiset digitalisaation periaatteet seka tarjolla olevat
tukipalvelut, kuten Suomi.fi-brandin alle kootut yhteiset sahkoisen asioinnin tukipalvelut.
Kehittamis- ja digitalisaatiotyota julkisella sektorilla tekeville on tahan liittyen tarjolla
tietoa, ohjeita, palveluja ja vertaistukea, mutta se on hajallaan ja kehittamisen
kokonaiskuvan hahmottaminen on vaikeaa.

Kehittamiskysymykset

e Millainen digitaalinen palvelu tukisi julkisen sektorin digitalisaation edistamisen
parissa tyoskentelevia? (Q1)

e Mita palvelussa tulisi olla, jotta se tarjoaisi tukea julkisen sektorin digitalisaation
tavoitteiden mukaiseen kehittamiseen ja olisi hyodyllinen niin kayttajilleen kuin
virastolle? (Q2)

o Miten palvelu konseptoidaan asiakaslahtoisesti ja yhteiskehittamalla? (Q3)

Kehittamistyon tavoite

o kartoittaa tarpeet kayttajalahtoiseen digitaaliseen ratkaisuun yhdessa julkisen
sektorin digitaalisten palvelujen kehittajien kanssa,

o luoda tarpeista alustava konsepti ja prototyyppi digitaaliselle palvelulle,

e testata palvelun prototyyppi ja varmistaa palvelun tarpeellisuus ja hyodyllisyys

palvelun potentiaalisilla kayttajilla seka virastossa asiakasrajapinnassa

tyoskentelevilla.

Taulukko 1 Kehittamisongelma, kehittamiskysymykset ja kehittamistutkimuksen tavoite

Kehittamisongelman ja kehittamiskysymysten ratkaiseminen auttaa virastoa arvioimaan,
millainen tarve palvelulle on ja mika sen konsepti voisi olla. Kun konsepti validoidaan

kayttajilla, voidaan tuloksia hyodyntaa jatkokehittamispaatoksen tukena.

1.4  Kehittamistyon kuvaus ja rajaus

Suomi.fi-palveluntarjoajille-hanke (SuoPa) kaynnistyi Vaestorekisterikeskuksessa tammikuussa
2018. Hankesuunnitelma esiteltiin viraston johtoryhmalle tammikuun lopussa 2018 ja
johtoryhman kasittelyn jalkeen tyo paasi kaynnistymaan. Tama opinnaytetyo kasittaa

hankkeen alkuvaiheen helmikuusta 2018 elokuuhun 2018



Opinnaytetyon tekija toimi hankkeen hankepaallikkona. Hankepaallikko kaytti hankkeeseen
noin 50% tyoajastaan. Virastosta mukana tyossa oli noin 50% panoksella suunnittelijaroolissa
toimiva henkilo, joka vastasi samaan aikaan sen hetkisen Suomidigi.fin sisallontuotannosta ja
-yllapidosta. Lisaksi hankkeen alkuvaiheessa oli mukana Valtiokonttorin D9-tiimista
palvelumuotoilijoita, joiden kanssa suunniteltiin ja toteutettiin huhtikuussa 2018 pidetyt
tyopajat ja jotka olivat apuna design sprintin suunnittelussa ja design sprintissa toukokuussa.
Design sprintin fasilitointi hankittiin Digitalist Group Oy:lta. Tyopajoissa, haastateltavina ja
design sprintissa oli lisaksi kymmenia henkiloita seka Vaestorekisterikeskuksesta kuin muualta

valtion virastoista ja kuntasektorilta.

Kehittamistyossa keskitytaan hankkeen kuuteen ensimmaiseen kuukauteen. Kokonaisuus
rajataan kehittamistyon alkuvaiheeseen ja palvelun kehittaminen ja kaytannon toteutus
rajataan opinnaytetyon ulkopuolelle. Tyossa pysytaan sisaltojen osalta konseptitasolla ja

ulkopuolelle rajataan myos tarkempi sisaltosuunnittelu ja -muotoilu.

1.5 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon rakenne noudattaa Laurean opinnaytetyoohjeistuksen mukaista rakennetta.
Johdannon, kehittamisongelman ja -kysymysten seka kehittamisen kontekstin esittelyn
jalkeen luvussa kaksi kaydaan opinnaytetyon tietoperusta lapi. Luvussa kolme kuvataan
kehittamisasetelma ja luvussa nelja kuvataan kehittamistyo ja tulokset vaiheittain seka
vastataan opinnaytetyon tavoitteisiin ja kehittamiskysymyksiin tulosten ja tietoperustan
nakokulmasta. Luku viisi keskittyy pohdintaan seka kehittamistulosten ja niiden

luotettavuuden ja eettisyyden arviointiin.

2  Tietoperusta

Taman opinnaytetyon tietoperusta rakentuu muotoiluajattelun, yhteiskehittamisen,
vuorovaikutussuunnittelun, asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan seka arvon muodostumisen

ja kokemisen varaan.

2.1 Muotoiluajattelulla ihmiskeskeisia ratkaisuja

Perinteisesti muotoilu on ymmarretty konkreettisten asioiden muotoiluksi, mutta palveluiden
muotoilu on laajentanut muotoilun kasitetta koskemaan myos ei niin konkreettisten asioiden
muotoilua. Muotoiluajattelu mahdollistaa asiakkaiden, sidosryhmien ja organisaation eri
toimialueiden osallistumisen yhteiseen tuote- tai palvelukehitysprosessiin (Miettinen, S. 2014,
13). Muotoiluajattelu voidaan maaritella ihmiskeskeiseksi lahestymistavaksi innovaatioihin,

jotka perustuvat ihmisten tarpeisiin ja joihin on yhdistetty tekniikan ja teknologian



mahdollisuudet seka liiketoiminnalliset vaatimukset. Muotoiluajattelu soveltuu myos

strategiaprosessiin. (Brown, T. 2008.)
2.1.1  Muotoiluprosessi

Yksi tapa hahmottaa muotoiluprosessi on niin kutsuttu tuplatimantti-malli, joka on Design
Councilin visualisoima malli. Malli soveltuu viitekehykseksi erilaisten kehittamishaasteiden
ratkaisuun, tyokaluksi ja keskustelun pohjaksi. (Design Council 2020a.) Muotoiluprosessit
perustuvat usein luovaan ongelmanratkaisuun, joihin kuuluvat divergenssi- (laajeneva)
konvergenssivaiheiden (supistuva) vaihtelu. Divergenssivaiheessa ideoidaan, yhdistellaan
ajatuksia ja unelmoidaan myos mahdottomasta. Konvergenssivaiheessa analysoidaan ja
karsitaan. (Tuulaniemi 2013, 113.) Tuplatimantissa ja muissa muotoiluprosesseissa toistuvat
tarpeiden kartoitus, muotoiluhaasteen kiteyttaminen seka ratkaisun muotoilu. Prosesseissa,
nimesta huolimatta, toistuvat iteratiivisuus, kokeilut, ihmiskeskeisyys seka visualisointi ja
prototypointi. Muotoiluprosesseissa arvo syntyy lopputuotoksesta, ei prosessista ja sen

orjallisesta noudattamisesta (Design Council 2020c).
2.1.2 Keskeista muotoiluajattelussa

Tim Brown (2008) listaa muotoiluajattelua toteuttavan ihmisen keskeisimmiksi ominaisuuksiksi
empatian, kyvyn ajatella integroivasti, optimismin, kokeilunhalun seka yhteistyotaidot.
Empatialla tarkoitetaan kykya kuvitella ja kokea maailmaa ja tilanteita erilaisista
perspektiiveista. Hyva muotoiluajattelija nakee asioita, joita muut eivat valttamatta huomaa
ja yhdistavat tietoa, jotka voivat johtaa innovaatioihin. Integroivalla ajattelukyvylla
tarkoitetaan analyyttisen lahestymistavan lisaksi kykya ajatella ja nahda ei niin ilmeisia
Optimismilla tarkoitetaan tietynlaista peraanantamattomuutta loytaa parempi ratkaisu
vallitsevaan nykytilaan, vaikka haaste tuntuisi todella vaikealta. Kokeilunhalu johtaa
uudenlaisten vaihtoehtojen loytymiseen, joihin ei perinteisilla tavoilla paasisi. Systeemiset ja

laajat haasteet edellyttavat yhteistyota ja monialaista osaamista. (Brown 2008, 87.)
2.1.3  Muotoilu ja muutoksen johtaminen

Muotoiluajattelu voidaan nahda tyokaluna johtaa muutosta. Tuula Jappinen ja Jussi Sorsimo
(2014) ovat kirjoittaneet muotoilun hyodyntamista julkisten palvelujen uudistamisessa ja
muutosjohtamisen tyokaluna. Muotoilu tarjoaa tuotelahtoisen ajattelun ja toimintatapojen
tilalle asiakaslahtoisen tavan uudistaa ja kehittaa palveluja ja toimintatapoja. Jappinen ja
Sorsimo esittavat, etta erityisesti julkisella sektorilla palvelumuotoiluhankkeet pitaisi kytkea
paatoksentekoprosesseihin, jotta kehitettavat ratkaisut ja toimintatavat saadaan myos

kaytantoon. (Jappinen & Sorsimo 2014, 84-86.)



Digitalisaatioon liittyvassa muutoksessa keskeisinta ei ole viimeisimmat teknologiat ja niiden
hallinta, vaan strateginen kyvykkyys vastata muutokseen. Keskeista on ymmartaa, miten
asiakkaalle luodaan arvoa. Digitalisaatioon liittyvan muutoksen johtamisessa on kaksi
johtamisen ulottuvuutta. Organisaation pitaa pystya kehittamaan aidosti uusia ideoita,
prosesseja, hankkeita ja ajattelumalleja, mutta sen pitaa pystya viemaan uudet
ajattelumallit ja prosessit koko organisaatioon. Jalkimmainen on usein haastavinta
muutoksessa. (Rogers, D. 2016, 239-240.)

2.1.4 Palvelumuotoilu

Jos kysyisit kymmenelta henkilolta maaritelmaa palvelumuotoilulle, saisit yksitoista erilaista
vastausta (Stickdorn 2010, 29). Palvelumuotoilu yhdistaa eri koulukuntien ja tieteenalojen
menetelmia ja Stickdorn listaa itse seuraavat viisi keskeista palvelumuotoilua maarittavaa

periaatetta:

1. Kayttajakeskeisyys: palvelut pitaisi kokea asiakkaan silmien kautta,

2. Yhteiskehittaminen: kaikki sidosryhmat pitaisi olla mukana palvelun
muotoiluprosessissa,
Jaksottaisuus: palvelu tulisi visualisoida toisiinsa liittyvien toimintojen sarjana,

4. Todistaminen: aineettomat palvelut tulisi visualisoida ja konkretisoida ja
Kokonaisvaltaisuus: palvelun koko ymparisto on otettava huomioon. (Stickdorn 2010,
34.)

Tuulaniemi (2013) mainitsee lisaksi seuraavat palvelumuotoilua maarittavat tekijat, jotka

voidaan lisata edella olevaan listaan:

6. Liiketoiminnan kehittaminen: palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa
lilkketoimintaa (Tuulaniemi 2013, 27).

7. Arvon tuottaminen asiakkaalle: arvo ja sen muodostaminen ovat organisaation
perustehtavia. Asioilla on arvoa vain, jos ne koetaan arvokkaiksi. (Tuulaniemi 2013,
30-31.)

8. Yhteiskehittaminen: palvelumuotoilu on yhteiskehittamista ja sama toisin pain.
Tavoitteena on, etta kaikki palveluun liittyvat asiat tulevat huomioiduksi tiedon
muotoiluprosessin aikana. Konvergenssivaiheessa palvelumuotoilijat valitsevat
palvelun tavoitteisiin parhaiten sopivat elementit palvelukonseptiin edelleen
kehitettaviksi. (Tuulaniemi 2013, 116-117.)

Palvelumuotoilun keskiossa on ihminen, joka kuluttaa, ostaa tai tarvitsee palvelua.
Vastinparina palvelutapahtumassa asiakkaalle voidaan nahda asiakaspalvelija tai vaikka
digitaalisen palvelun kayttoliittyma. Palvelutapahtumasta muodostuu asiakkaalle

palvelukokemus. lhmiskeskeisessa muotoilussa suunnitellaan ihmisille ja palvelun todellisille



kayttajille. Samalla minimoidaan epaonnistumisen riskit, koska palvelun suunnittelu

pohjautuu todellisiin kayttajatarpeisiin ja -havaintoihin. (Tuulaniemi 2013, 71-72.)
2.1.5 Interaktiosuunnittelu

Interaktio- eli vuorovaikutussuunnittelu on yksi palvelumuotoilun lahestymistavoista ja liittyy
jaksottaisuuteen, jossa palvelu nahdaan sarjana tapahtumia asiakkaan ja palvelun
kosketuspisteiden valilla. Kosketuspisteet voivat olla ihmisia, paikkoja tai esimerkiksi
digitaalisia palveluita. Koko tapahtumasarjaa kutsutaan asiakkaan palvelupoluksi ja siita
pyritaan tekemaan mahdollisimman sujuva. Palvelun haluttavuus syntyy kolmesta

elementista: hyodyllisyydesta, kaytettavyydesta ja miellyttavyydesta.

Erityisesti digitaalisiin palveluihin liittyva vuorovaikutussuunnittelu tuo kayttajille hyvin

toteutettuna iloa ja tyytyvaisyytta. Vuorovaikutussuunnittelulla voi sitouttaa asiakkaita,

tavoittaa ja saada uusia asiakkaita ja ennen kaikkea luoda tehokkuutta, joka nakyy myos
tuloksena viivan alla. (Clatworthy 2010, 80-81, 87.)

Teknologioilla on digitaalisissa palveluissa merkitysta, mutta menestysta syntyy vasta, kun
asiakkaan tarpeet eli se, mista asiakas on valmis maksamaan, ja digitaaliset teknologiat
kohtaavat ja niista luodaan menestyksekas digitaalinen palvelu. Digitaaliset palvelut
soveltuvat nopeisiin kokeiluihin ja testauksiin. Palveluiden MVP-versioista eli niin sanotuista
pienimmista toimivista toteutuksista saadaan nopeasti palautetta kayttajilta ja sen pohjalta

voidaan tehda paatoksia, onko jatkototeutus jarkevaa. (Ross, Beath & Mocker 2019, 65, 67.)
2.2  Tuotekeskeisyydesta asiakaskeskeisyyteen

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka (Customer-dominant logic, CDL) on 2010-luvun aikana
ollut merkittava lahestymistapa, kun on keskusteltu asiakkaan ja tarjoajan rooleista osana
palveluiden markkinointia, lilketoimintaa ja arvon muodostumista. Asiakaskeskeisen ajattelun
painopiste on siind, miten asiakas ottaa ja kokee palvelun omakseen sen sijaan, miten

palvelun tarjoaja tarjoaa palvelun asiakkailleen. (Heinonen & Strandvik 2010, 472.)
2.2.1  Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka

Tuotekeskeinen liiketoimintalogiikka on pitkaan vallalla ollut lahestymistapa ja sen juuret
ovat 1770-luvulla asiasta kirjoittaneen, taloustieteen isan, Adam Smithin kirjoituksissa ja
teollistuvassa maailmassa, jossa tehtaissa alettiin tuottaa tuotteita tehokkaasti ja samalla
kaavalla. Tuotekeskeisessa liiketoimintalogiikassa (Goods-dominant logic, GDL) kyse on siita,
etta tuotteita vaihdetaan rahaa tai muuta hyodyketta vastaan. Ajatuksena on, etta arvo
syntyy tuotteen ja rahan vaihtaessa omistajaa (value-in exchange) (Vargo, Maglio & Akaka,
2008, 147).



2.2.2 Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka

Palvelulahtoinen ajattelu alkoi voimistua 2000-luvun alkupuolelta lahtien. Keskeisia
nakokulmia palvelulahtoiseen ajatteluun ovat Palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka (Service-
dominant logic, SDL) seka Palvelulogiikka (Service Logic, SL). Palvelukeskeista
lilkketoimintalogiikka ovat tutkineet ja maaritelleet erityisesti Vargo ja Lusch (2004) ja
palvelulogiikan osalta Gronroos (2008). Tuotekeskeisyyteen verrattuna palveluun liittyvissa

logiikoissa oli tapahtunut muutos.

Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa arvo asiakkaalle syntyy siita, etta yritys, asiakkaat
ja muut toimijat osallistuvat yhteis- ja arvonluontiprosessiin. SDL:ssa lahestymistapa on
yrityslahtoinen, jossa palveluntarjoaja johtaa arvon luomista. Yhteiskehittaminen voi karsia
tasta. Palvelulogiikka taas on analyyttisempi lahestymistavaltaan. Sen mukaisten
yhteiskehittamiskonseptien avulla palvelujen markkinointia voidaan kehittaa. Arvonluonti
tapahtuu asiakaslahtoisesti ja arvoa luodaan asiakasprosesseissa. SL:ssa on luotu kymmenen
periaatetta, joita on tarkennettu vuosien aikana. Periaatteet tarjoavat kaytannon apua ja

teoriapohjaa markkinoinnin uudistamiselle. (Gronroos ja Gummerus 2014.)

2.2.3 Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka

Asiakaslahtoinen liiketoimintalogiikka (Customer-dominant logic, CDL) huomioi asiakkaan
koko elamantilanteen, tavat ja kokemukset kokonaisuutena. Tama tarkoittaa sita, etta
asiakkaan nakokulmasta palvelua ei vain osteta tai kayteta, vaan se integroituu asiakkaan
koko elamaan ja palveluntarjoajan palveluprosessien ulottumattomiin. Se, mita tapahtuu
palveluprosessin aikana, on vain yksi osa palvelua. Asiakaskeskeisesssa liiketoimintalogiikassa
on tarkeaa ymmartaa, mita asiakas tekee tai yrittaa tehda ja kuinka palvelu soveltuu siihen
tarpeeseen. Aiemmin on keskitytty myyjan/tarjoajan rooliin prosessia. (Heinonen, Strandvik,

Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom, Andersson 2010.)

Heinonen ym. (2010) toteavat, etta seka tuote- etta palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka
ovat molemmat tarjoajalahtoisia logiikoita (Provider-dominant logic, PDL), vaikka ne on
aiemmin asetettu painvastaisiksi lahestymistavoiksi. Eroja tarjoajakeskeisen ja
asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan valilla ovat seuraavat nakokulmat (Voima ym. 2010,
10):
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Tarjoajakeskeinen Asiakaskeskeinen
lilketoimintalogiikka lilketoimintalogiikka
- Arvonluonti on aktiivinen prosessi - Arvon muodostuminen voi olla
iiten - Arvonluonti on tiedollinen ja myos passiivinen prosessi.
tietoinen prosessi - Arvon muodostuminen on myos
henkinen ja emotionaalinen
prosessi
- Arvonluonnilla on erityinen - Arvo muodostuu useissa nakyvissa
Missa painopiste ja nakymattomissa tiloissa
- Arvossa keskitytaan (laajennettuun) | -  Arvossa keskitytaan asiakkaan koko
palveluun elamaan
- Arvonluontia tehdaan yrityksen - Arvonmuodostus tapahtuu
ohjauksessa asiakkaan kontrolloimattomissa
elamantilanteissa
- Arvonluonnille on ajallinen - Arvolla on useita dynaamisia
Milloin konteksti, jonka yritys on aikakehyksia
maaritellyt
- Arvonluonti on suhteellista - Arvo on suhteellista monilla eri
A aikakontekstissa tasoilla
- Arvonluontia voidaan mitata - Uusia metodeja ja valineita
perinteisilla tutkimusvalineilla tarvitaan arvonmuodostuksen
oppimiseen
- Arvo koetaan subjektiivisesti - Arvo on henkilokohtaista
Kuka - Arvo on osa objektia - Arvo on osa asiakkaan koko elamaa
(vuorovaikutus, palvelu) - Arvo on yhteista ja jaettua
- Arvo on usein yksilollista - Usein edes asiakas ei voi johtaa
- Palveluntarjoaja johtaa arvonmuodostusta
arvonluontia - Asiakas paattaa, mita arvo on
- Arvo luodaan keskinaisissa
yhteiskehittamisen prosesseissa

Taulukko 2 Tarjoajakeskeisesta (PDL) asiakaskeskeiseen (CDL) liiketoimintalogiikkaan



2.3 Tietoperustan synteesi

Taman kehittamistyon tietoperustassa on tarkasteltu erilaisia liiketoimintalogiikoita,
asiakkaan osallisuutta niissa, vuorovaikutusta ja arvon muodostusta seka keinoja ja

nakokulmia, joita muotoiluajattelu tuo tahan kokonaisuuteen.

Kuvaan on Gronroosia ja Voimaa (2013) mukaellen koottu yhteen eri liiketoimintalogiikoiden
valisia eroja siita, miten niissa suhtaudutaan arvonluontiin, mihin arvonluonti kohdistuu ja
mika on toiminta-alue. Kuvaan on lisatty myos otsikkotasolla muotoiluajattelu, joka on
keskeinen kehittamistyon nakokulmasta ja joka mahdollistaa tavan tutkia ja lahestya

tutkimusongelmaa ja -kysymyksia.

MUOTOILUAJATTELU

Arvonluonnin konteksti: Arvonluonnin konteksti: Arvonluonnin konteksti:

TUOTE PALVELU PALVELUN KAYTTAJA
e T . o TTeel =
- - c
b o
_|
. v Q
H / \ -
/' Tuotekeskeinen : Palvelukeskeinen i Asiakaskeskeinen e
lilketoimintalogiikka lilketoimintalogiikka | liiketoimintalogiikka i 5
* ' ! S m
pal
N . c

Palveluntuottajan Palvelun kayttajan

. Yhteinen toiminta-alue -
toiminta-alue toiminta-alue

Kuvio 2 Tietoperustan yhteenveto

Vuorovaikutus, arvonluonti ja yhteiskehittaminen ovat osallisia kaikissa logiikoissa, mutta
eroa on nakokulmissa. Taulukossa kaksi yhteen vedetty tarjoaja- ja asiakaskeskeisten
lahestymistapojen vertailu paljastaa, miten asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa
tarvitaan uusia tapoja mitata arvonmuodostusta, koska perinteisilla keinoilla se ei enaa ole
mahdollista. Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilun menetelmat tarjoavat tahan uusia

vaihtoehtoja, joita hyodynnetaan myos tassa kehittamistutkimuksessa.

11
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3 Kehittamisasetelma

Tassa luvussa kuvataan kehittamisasetelma ja perustellaan miksi kyseessa on

kehittamistutkimus.

Taman opinnaytetyon osalta kyseessa on laadullinen kehittamistutkimus.
Kehittamistutkimuksessa tahdataan aina muutokseen ja se sisaltaa lisaksi tutkimuksellisen
osuuden. Tavoiteltu muutos erottaa kehittamistutkimuksen perinteisesta tutkimuksesta, ja
pelkasta kehittamisprojektista sen erottaa tutkimuksellinen osuus. Kehittamistutkimuksessa
yhdistyvat siis kehittaminen ja tutkimus. Sen tunnusomaisena piirteena on syklisyys niin
tutkimus- kuin muutosvaiheissa seka vuoropuhelu naiden nakokulmien valilla. Perinteiseen
tieteelliseen tutkimukseen verrattuna kehittamistutkimuksen tavoitteena on loytaa olemassa
olevaan ongelmaan ratkaisu tai parannus, ei niinkaan luoda uutta teoriaa. Kehittamistutkimus

jatkaa siita, mihin perinteinen tutkimus paattyy. (Kananen 2015, 33-34, 40.)

/ / Kehittaminen + / Tutkimus \\ “‘
\ \ Kehittamistyo > ,,/ ‘“m_‘_ / /

Kuvio 3 Kehittaminen ja tutkimus yhdistyvat kehittamistutkimuksessa

Kehittamistutkimuksella ei ole omaa metodologiaa ja muutokseen voidaan paasta eri
keinoilla. Kehittamistutkimus kategorisoidaan usein yhdistelmatyyppiseksi tutkimukseksi
(engl. blended research) eli yhdistelmaksi seka kvalitatiivisen etta kvantitatiivisen
tutkimuksen metodeita. Kehittamistutkimuksen menetelmat valitaan riippuen tutkimuksen
ongelmasta ja tavoitteesta. Englanniksi kehittamistutkimuksesta kaytetaan nimitysta “design

research”. (Kananen 2015, 33-34.)

Tassa tyossa on kaytetty kvalitatiivisia menetelmia ja niista on erityisesti hyodynnetty
muotoiluajattelun ja erityisesti palvelumuotoilun menetelmia. Muotoiluajattelun mukaisessa
kehittamisessa voidaan nahda yhtenevaisyyksia kehittamistutkimukseen, jossa myos toistuu
syklisyys ja iterointi. (Kananen 2015, 33.) Kehittamistutkimuksen (Kananen 2015, 43) ja
Tuplatimantti-mallien vaiheet ja sisallot (Design Council 2020a) on kuvattu seuraavaan

taulukkoon.
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Kehitta- | Tutkimussykli Muutossykli

misen

vaiheet Nyky- Ongel Ongel- Vaihto- Vaihtoehto- | Kokeilu / | Arviointi | Seuranta
tilan mien man ehtojen jen arviointi | Toteutus
kartoi- | havaitse | maarit- | etsinta ja ratkaisun
tus minen tely valinta

Tupla- 1. Timantti 2. Timantti

timantin

vaiheet Tutki Maarittele ja kiteyta Ideoi, kuvaa, kokeile | Toteuta ja testaa

Taulukko 3 Kehittamistutkimuksen ja tuplatimantti-mallin vaiheet ja sisallot

Tassa kehittamistutkimuksessa hyodynnetyn tuplatimantti-mallin vaiheet ovat: 1. tutki, 2.
maarittele ja kiteyta, 3. ideoi, kuvaa ja kokeile seka 4. toteuta ja testaa (Design Council
2020a) ja niille voi katsoa loytyvan vastineet kehittamistutkimuksen syklisyydesta.
Kehittamistutkimuksen tutkimussykli sisaltaa seuraavat vaiheet: 1. nykytilan kartoitus, 2.
ongelman havaitseminen, 3. ongelman maarittely, 4. vaihtoehtojen etsinta, 5. vaihtoehtojen
arviointi ja ratkaisun valinta. Muutossykli sisaltaa seuraavat vaiheet: 1. kokeilu/toteutus, 2.
arviointi ja 3. seuranta. (Kananen 2015, 40-42.) Tassa kehittamistutkimuksessa ei menna
muutossyklin osalta enaa seurantaan, mutta muut vaiheet huomioidaan osana tuplatimantti-

mallia.

Tutkimus- ja kehittamismenetelmat, joita tassa opinnaytetyossa on kaytetty ovat laadullisia.

Ne palvelevat tarkoitustaan kehittamiskysymysten ratkaisemisessa:

e Millainen digitaalinen palvelu tukisi julkisen sektorin digitalisaation edistamisen
parissa tyoskentelevia? (Q1)

e Mita palvelussa tulisi olla, jotta se tarjoaisi tukea julkisen sektorin digitalisaation
tavoitteiden mukaiseen kehittamiseen ja olisi hyodyllinen niin kayttajilleen kuin
virastolle? (Q2)

e Miten palvelu konseptoidaan asiakaslahtoisesti ja yhteiskehittamalla? (Q3)

Kehittamisongelma, -kysymykset ja -tavoite on avattu johdannossa tarkemmin (Taulukko 1:
Kehittamisongelma, kehittamiskysymys ja kehittamistutkimuksen tavoite). Menetelmat ja

kehittamistyo kuvataan luvussa nelja.
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4  Kehittamistyon kuvaus

Tassa luvussa kehittamistyo kuvataan ja avataan vaihe vaiheelta tuloksineen. Kuviossa nelja
on kuvattu kehittamistyon aikataulu ja -vaiheet ja millaisia osallistamisen ja kehittamisen
menetelmia vaiheissa tapahtuu. Kehittamistutkimuksen viitekehyksena toimii Tuplatimantti-

malli (Double Diamond), joka on yksi palvelumuotoilun viitekehyksista ja
kehittamisprosesseista.

‘ Tutki Madrittele ja kiteyta Ideoi, kuvaa ja kokeile [Toteuta ja testaa

\\

& Jatko- N
e Briiffi P g haastat | 1Y8N
aloitus y. - “\\ i lopetus

I Y] sr:;:r:%:'n / Design Sprint -
keruu [ Tydpaja K1teytyl-5._'r 4 Suunlnit- ) — /iéﬁ"{ / Tyépas \
24 N LU Pro- 1 doin 3[?3 )
valtio . T toty ti

yppi

Aktivoi verkostot ja
sisdiset sidosryhmat

2018 Helmikuu  Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesakuu - Elokuu

Kuvio 4 Kehittamistutkimus palvelumuotoiluprosessina

4.1 Tutkiminen ja maarittely

Taman kehittamistutkimuksen osalta palvelumuotoiluprosessin mukainen tutkimus- ja
maarittelyosuus kesti noin kolme kuukautta. Koko tyon osalta se tarkoitti kuviossa viisi
punaisella rajattua aluetta. Tyon keskeisena tavoitteena oli ottaa kayttajia mukaan
kehittamiseen ja erilaiset osallistavat menetelmat olivat osa valittua tutkimusstrategiaa.
Tiedonkeruussa hyodynnettiin seka primaarisia etta sekundaarisia tapoja. Primaarinen tieto

on uutta tietoa, jota saatiin seka jarjestetyissa tyopajoissa etta keskusteluissa kehittamisen

ja selvityksista.



Tutki

Madrittele ja kiteyta
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Kuvio 5 Kehittamistutkimuksen tutkimus- ja maarittelyvaiheen rajaaminen

Taulukko nelja esittelee metodit, joita kaytettiin tassa kehittamistutkimuksen vaiheessa.

Taulukossa on eriteltyna myos metodin tarkoitus ja syntynyt tuotos.

Metodi

Tarkoitus

Tuotos

Nykytilan kartoitus:
taustamateriaaleihin

perehtyminen

Ymmarrys
kehittamistutkimuksen
aihepiirista ja siita tehdysta
akateemisesta tutkimuksesta

ja julkaistuista raporteista.

Sekundaarista tietoa
kehittamistutkimuksen
tueksi ja nykytilan

ymmartaminen

Nyky- ja tavoitetilan
kartoitus: haastattelut /
tapaamiset aihepiirista

vastaavien kanssa

Saada tietoa ja ymmarrysta
kehittamistutkimukseen
liittyvista palveluista niista
vastaavien virkamiesten

kanssa viraston sisalla.

Tietoa nykytilasta ja
palvelun visiosta. Kasitys,
kuka palveluista ja niihin
liittyvista tiedoista vastaa ja
heidan sitouttamisensa

kehittamisprojektiin.

Osallistava tutkimus:

tyopajat

Ottaa kohderyhman
kayttajat mukaan
kehittamiseen ja saada
tarkeaa tietoa digitaalisten

palvelujen kehittamiseen

Kehittamistutkimuksen
painopisteiden
selkiytyminen. Kaksi

jarjestettya tyopajaa, joista
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Metodi Tarkoitus Tuotos
liittyvista tarpeista ja toinen kohdistettiin valtio-
ongelmista. ja toinen kuntasektorille.

Osallistaminen: sosiaalinen Yhteiskehittamisverkoston 100 julkisen sektorin

media ja viestinta luominen ja siihen kehittajahenkista
sitouttaminen ilmoittautunut mukaan, joka

mahdollistaa aktiivisten
yhteiskehittajien

rekrytoinnin porukasta

Aineiston analysointi: Luoda ymmarrysta Ryhmitelty aineisto
ryhmittely keskusteluissa,
tyopoytatyoskentelyssa ja

tyopajoissa syntyneesta

aineistosta.
Alneiston analysointi: Vetaa ryhmittelyn jalkeen Design sprinttiin valmis
yhteenvetojen tekeminen keskeisimmat havainnot ennakkomateriaali
yhteen

Taulukko 4 Tutkimus- ja kehittamisvaiheen metodit ja niiden tarkoitukset ja tuotokset

4.1.1 Nyky- ja tavoitetilan kartoitus

Hanke, jonka osa opinnaytetyoksi rajattu kehittamistutkimus on, alkoi tammikuussa 2018.
Viraston johtoryhman tavoitteet ensimmaiselle puolelle vuodelle ja kehittamistutkimuksen
osuuteen saatiin johtoryhman kokouksessa tammikuun lopussa, kun hanke esiteltiin viraston
laajennetulle johtoryhmalle. Hankepaallikko eli taman opinnaytetyon tekija oli laatinut
hanke-esittelyn perusteluineen viraston hanke-esittelypohjaan. Hankepaallikko keskusteli
vastuualuiden vetajien kanssa ennen johtoryhman esittelya, sai lisatietoja ja varmisti yhteista

tavoitetilaa laajemmin talon sisalla hankkeen tavoitteista.

Hankepaallikko esitti viraston johtoryhmalle, etta hanketta ei asetettaisi suoraan koko
kaksivuotiskaudeksi, vaan edettaisiin kokeillen ja etta ensimmainen vaihe, eli taman
opinnaytetyon osuus, olisi ensimmainen vaihe, jonka tarkoituksena olisi varmistaa, etta
vaiheen aikana kayttajien kanssa luotava alustava konsepti palvelusta olisi realistinen,

tarpeellinen ja lisaarvoa tuottava seka virastolle etta palvelun varsinaisille kayttajille.

Kehittamistutkimuksessa ei pidetty alkuvaiheessa laajempaa yhteista aloitustilaisuutta

viraston tai keskeisimpien sidosryhmien kanssa.
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Hankkeen etenemisesta raportoitiin saannollisesti valtiovarainministerion asettamalle
ohjausryhmalle, jonka tehtavana oli seurata vuoden 2018 alussa Vaestorekisterikeskukseen
siirrettyja digitalisaation tukipalveluja. Ohjausryhmasta sai myos taustatietoja, ymmarrysta
laajemmasta julkisen sektorin digitalisaation tavoitetilasta ja kontekstista seka hyodyllisia

kommentteja tyon edetessa. Opinnaytetyon tekija oli ohjausryhman jasen.
Haastattelut

Tietoa nyky- ja tavoitetilan kartoittamiseksi alettiin kerata pitamalla 30-90 minuutin mittaisia
tapaamisia Vaestorekisterikeskuksessa digitalisaation tuen palveluista ja toiminnoista
vastaavien kanssa. Lisaksi tavattiin keskeisimpia sidosryhmia tai hankkeita, joilla tiedettiin

olevan meneillaan olevia digitalisaatioprojekteja tai kytkoksia kehittamistyohon.

Paaosassa tapaamisista oli mukana hankepaallikko eli opinnaytetyosta vastaava seka
suunnittelija. Keskustelujen tavoitteena oli kuulla digitalisaation tukeen liittyvien palvelujen
nykytilanteesta, tulevaisuudensuunnitelmista ja kehittamistarpeista. Varsinaiset
keskustelutilanteet olivat toteutuessaan melko vapaamuotoisia. Keskustelujen keskeisimmat
havainnot ja faktat kirjattiin hankkeen sahkoiseen tyotilaan (Confluence) omaan
taulukkoonsa, josta selvisi kunkin keskustelun ajankohta, osallistujat, tavoitteet ja
paahavainnot seka jatkoselvitettavat asiat. Tietoihin oli helppo palata tarvittaessa ja niita

hyodynnettiin hankkeen myohemmissa vaiheissa.

Haastattelumenetelma sopii nyky- ja tavoitetilan kartoitukseen hyvin. Vaikka se vei aikaa, sen
avulla saatiin lisatietoa ja ymmarrysta, millaiset visiot palveluilla on ja miten palveluista
vastaavat hahmottavat oman palvelunsa osaksi digitalisaation kokonaisuutta. Lisaksi kytkokset

palveluiden valilla selkenivat.
Perehtyminen taustamateriaaleihin

Osana nykytilan kartoitusta oli tarkeaa perehtya myos jo tehtyyn vastaavaan tyohon,
kansainvalisiin bencmarkkeihin, julkaistuihin raportteihin ja tutkimuksiin. Tama vaihe
tapahtui tyopoytatyoskentelyna seka internetista etta tallennetuista tai lainatuista lahteista.
Esimerkiksi valtiovarainministerion ja Eduskunnan tulevaisuusvaliokunnan julkaisemat
ajankohtaiset materiaalit ovat olleet hyodyllisia. Materiaalin keraaminen tapahtui
alkuvuodesta 2018 ja muistiinpanojen keraaminen ja luokittelu tehtiin omiin tyotiedostoihin.
Perehtyminen taustamateriaaleihin auttoi hahmottamaan laajempaa kontekstia, jossa

kehittamisprojekti toteutetaan.
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4.1.2 Osallistava tutkimus: tyopajat

Tutkimus- ja maarittelyvaiheessa paatettiin pitaa kaksi tyopajaa, joilla saatiin palvelun
potentiaaliset kayttajat mukaan kehittamiseen ja heilta tietoa digitaalisten palvelujen

kehittamiseen liittyvista tarpeista, toiveista ja ongelmista.

Toinen tyopajoista jarjestettiin Tampereella kuntasektorin kehittajille ja toinen Helsingissa
valtiosektorin kehittajille. Molemmissa tyopajoissa oli myos muutamia kolmannen sektorin
kehittajia mukana. Osallistujat tyopajoihin saatiin jakamalla kutsua avoimesti sosiaalisen
median (Facebook, Twitter, LinkedIn) ryhmissa ja tileilla. Lisaksi hankkeella oli noin sadan
hankkeen tekemisista ja tavoitteista kiinnostuneen henkilon sahkopostijakelulista, jonka

kautta kutsua tyopajoihin valitettiin.

Tyopajojen suunnittelussa ja toteutuksessa oli mukana hankepaallikon ja -suunnittelijan

lisaksi kokeilukehittamisen asiantuntijoita Valtiokonttorin D9-tiimista.

Tyopajojen suunnittelu kaynnistettiin maaliskuun alussa 2018 ja sita tehtiin limittain nyky- ja
tavoitetilan kartoituksen kanssa. Samaan aikaan, kun nykytilan kartoitusta ja analyysia
tehtiin, huomattiin puutteet, joihin tarvittiin kayttajilta nakemysta ja lisatietoa. Tyopajat
suunniteltiin niin, etta ensimmaisen tyopajan tuloksia voitaisiin hyodyntaa toisessa

tyopajassa. Molemmat tyopajat olivat kestoltaan kolme tuntia.
Tyopaja 1 / kuntasektori

Kuntasektorin tyopaja jarjestettiin huhtikuun puolivalissa Tampereella. Paikalla oli
osallistujia seka isommista etta pienemmista kunnista ja eri puolilta hallintoa, mika oli myos
tavoitteena. Tyopajan alun lammittelyjen ja esittelyjen jalkeen osallistujille esiteltiin hanke

seka kerrottiin tyopajan tavoitteet. Sen jalkeen paastiin kiinni varsinaiseen tyopajaosuuteen.
Tyopajan tavoitteena oli

1. tunnistaa millaista tukea “digirakentamiseen ja -kehittamiseen” tarvitaan,
2. pohtia, miten yhteiskehittaminen ja jakaminen voisi tukea digikehittajia ja

3. ideoida, miten ja millaiset sisallot voisivat tukea digitalisaatiota ja digirakentajia.

Nykytilan kartoitusvaiheessa oli tehty jo taustoittavaa tyota ja luokittelua kehittajan
tyokalupakista ja tukitarpeista ja niita kaytettiin tyopajassa hyodyksi, mutta ne haluttiin
myos kyseenalaistaa ja saada ruohonjuuritason kehittamisessa mukana olevilta uutta tietoa ja

nakokulmaa.
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ar

suoml Millainen kehlttaja sind olet?

agibys

Kuvio 6 Tyopajan 1 lammittelyosuudessa kaytetyt kehittajaprofiilit
Ensimmdinen tyoskentelyosuus

Tyopajan ensimmaisessa tyoskentelyosuudessa haettiin vastauksia tyopajan tavoitteisiin
ryhmissa, joissa oli kolme teemaa: A) Kehittamisen polku, B) Suomi.fi-palvelujen ja muiden
digitalisaation “rakennuspalikoiden” kayttoonotto, C) Digirakentajan tyokalupakki. Ja niissa
hyodynnettiin kuvassa X olevia kanvaaseja. Kanvaasit luotiin tyopajojen suunnittelutyon
pohjalta yhdessa D9-tiimin palvelumuotoilijoiden kanssa ja tulostettiin tyopajaa varten

painossa.

Kuvio 7 Tyopajan 1 kanvaasipohjat tukemaan ryhmatyoskentelya

Ryhmassa A mukana olleet hahmottivat kehittamisen polkua peilaten siihen, miten se etenee
omassa kunnassa tai projekteissa missa on ollut mukana. Apukysymyksina olivat: Mita tukea

tarvitset? Miten yhteiskehittamista ja jakamista voisi hyodyntaa ja kannustaa.
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Ryhmassa B haasteena oli kansallisen sahkoisen asioinnin ratkaisun (esim. Suomi.fi-palvelu)
kayttoonotto ja soveltaminen omassa organisaatiossa. Apukysymyksina olivat: Mita tukea

tarvitset? Miten yhteiskehittamista ja jakamista voisi hyodyntaa ja kannustaa.

Kuvio 8 Kansallisen tukipalvelun kayttoonotto ja sen tukitarve -tehtava tyopajassa 1

Ryhmassa C pohdittiin digikehittajan tukea ja tyokalupakkia. Apukysymyksina olivat: Mista
digikehittajan tyokalupakki koostuu? Mita rakennuspalikoita digitalisaatio tarvitsee? Mita
tyokaluja, menetelmakokonaisuuksia tarvitaan? Miten digikehittajaa tuetaan ja miten

kannustetaan yhteiskehittamiseen ja jakamiseen?

Ryhmatyoskentelyosuus oli 20 minuuttia, jonka jalkeen jokainen ryhma esitteli oman
tuotoksensa. Sen jalkeen jarjestettiin aanestys, jossa jokainen sai aanestaa vihreilla tarroilla
itselleen tarkeimmat tuen muodot, punaisilla eparelevanteimmat tuen muodot ja keltaisilla

tarroilla ne tuen muodot, joissa yhteiskehittaminen ja jakaminen auttaisi eniten aanestajaa.

Jokaisessa ryhmassa fasilitaattori piti ajan kulumisesta huolta, varmisti, etta ryhma etenee

tehtavassa seka tarvittaessa auttoi ryhmaa tehtavassa eteenpain.
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Toinen tyoskentelyosuus

Tyopajan toisessa tyoskentelyosuudessa tutkimuskysymyksena oli: Millainen
tuotettu/toimitettu sisalto olisi toivottavaa digitalisaatioon liittyen? Apukysymyksena oli:

Tukeeko tuotettu/toimitettu sisalto digitalisaatiota?

Tyoskentelyosuus oli jaettu yksilo- ja ryhmaosuuteen. Viiden minuutin yksiloosuudessa
jokainen mietti ja merkitsi post it -lapuille keskivertopaivan aikana kuluttamansa

informaatiosisallot ja osallistumiset myos sosiaalisissa medioissa.

Yksiloosuuden kirjaukset purettiin pienryhmissa. Purkua varten oli piirretty aikajana, johon
jokainen ryhmasta lisasi omat kirjauksensa ja luki sen aaneen. Seuraavassa vaiheessa ryhma
ryhmitteli laput ja muodosti niista yhdessa kartan. Uusia lappuja sai lisata koko tyoskentelyn

ajan.

Seuraavassa vaiheessa ryhmassa palautettiin mieliin tyopajan ensimmaisen
tyoskentelyosuuden kohtaa, jossa pohdittiin digirakentajan tuen muotoja ja ideoitiin sen
pohjalta yhdessa uusia sisaltoja, medioita ja yhteisoja, jotka voisivat taydentaa erilaisia tuen

muotoja. Tehtavanannossa pyydettiin miettimaan, milla alustalla sisallot voisivat olla.

Ryhmaa pyydettiin kirjaamaan ideat post it -lapuille ja tuotokset esiteltiin muille.

Kuvio 9 Ryhmatuotosten esittely tyopajassa 1

Lopuksi jarjestettiin taas yksiloaanestys, jossa vihreilla tarroilla merkittiin tarkeimmat sisallot

ja kanavat ja punaisella eparelevantit.
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Tyopajan lopuksi molemmat tyoskentelyosuudet vedettiin yhteen ja niista kaytiin
vapaamuotoinen keskustelu. Lisaksi osallistujille kerrottiin, miten tyo etenee tyopajan

jalkeen ja miten voi halutessaan olla mukana palvelun kehittamisessa.
Tyopaja 2 / valtiosektori

Valtiosektorin tyopaja jarjestettiin muutama viikko kuntasektorin tyopajan jalkeen
Helsingissa. Tavoitteena oli saada laajasti osallistujia eri tyyppisista virastoista seka
ministerioista ja siina onnistuimmekin: paikalla oli osallistujia seka virastoista etta
ministerioista ja muutamia yksityisen sektorin edustajia yhteensa noin 30 henkea. Tyopajan
alun lammittelyjen ja esittelyjen jalkeen osallistujille esiteltiin hanke seka kerrottiin

tyopajan tavoitteet, kuten kuntasektorin tyopajassakin tehtiin. Sen jalkeen paastiin kiinni

varsinaiseen tyopajaosuuteen.

Kuvio 10 Tyopaja 2 valtiosektorille digiteemojen ymparilla
Tyopajan tavoitteena oli

1. tunnistaa digikehittajan keskeisia teemoja seka millaisia tarpeita ja kipupisteita niihin
liittyy,
2. pohtia kehittamisen kipupisteiden ja ongelmien juurisyita ja

3. ideoida ratkaisuja kipupisteisiin ja digitalisaation tukeen.
Ensimmdinen tyoskentelyosuus

Tyopajan ensimmaisessa tyoskentelyosuudessa paneuduttiin digikehittajan tyokaluihin seka

niihin liittyviin tarpeisiin ja kipupisteisiin. Aihetta lahestyttiin kysymalla, mista hyva
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digitaalinen palvelu tai prosessi koostuu. Tehtavaan pohjustamisen jalkeen jakaannuttiin

ryhmiin ja aloitettiin tyoskentely.

Ryhmia pyydettiin kaymaan poytiin jaetut digiteemakortit lapi. Kortit oli valmisteltu
etukateen suunnittelutiimissa ja niiden pohjana oli kaytetty asiantuntijakeskusteluja ja
muuta kaytossa ollutta nykytilan kartoitukseen liittyvaa materiaalia. Ryhmia pyydettiin
valitsemaan ryhman mielesta kolme tarkeinta korttia. Ryhmilla oli mahdollisuus lisata

kortteja, jos sellainen tuntui puuttuvan korttisetista.

Sen jalkeen valitut kortit siirrettiin tyoskentelykanvaasille. Ryhman tehtavana oli kirjata
kanvaasille tarpeita, joita valittuihin teemakortteihin digikehittajan nakokulmasta liittyy.
Tarpeiden jalkeen tehtavana oli miettia kipupisteita, joita samoihin teemoihin liittyy.
Ryhmatyoskentelyn jalkeen jokainen ryhma kertoi muille ryhmille, miksi ryhma oli paatynyt

valittuihin teemoihin seka mita tarpeita ja kipupisteita niihin liittyen oli havaittu.

Kuvio 11 Ryhmatyotuotoksen esittely tyopajassa 2: mita teemakortteja valittu, mita tarpeita

tunnistettu ja millaisia kipupisteita loydetty
Toinen tyoskentelyosuus

Tyoskentelya jatkettiin samoissa ryhmissa toisessa tyoskentelyosuudessa, jonka teemana oli
pureutua kipupisteisiin tarkemmalla tasolla juurisyy-harjoituksen muodossa. Tehtavana oli
valita edellisessa vaiheessa listatuista kipupisteista kaksi kipupistetta jatkotyoskentelya
varten. Myos tassa tehtavassa oli kaytossa etukateen valmisteltu kanvaasi, jota tehtavan
edetessa vaiheittain taytettiin. Ensin vastattiin ensimmaisen rivin kysymyksiin:

ongelma/kipupiste -> miksi nain tapahtuu -> vastaus -> miksi nain tapahtuu -> vastaus jne.
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Molemmat kipupisteet taytettiin kanvaasille ja sen jalkeen ryhma valitsi niista toisen yhteista

ratkaisuidean tyostamista varten kolmannessa tyoskentelyosuudessa.
Kolmas tyoskentelyosuus

Kolmas tyoskentelyosuus keskittyi ratkaisun ideointiin. Ryhmat valitsivat seuraavaksi pisteen,
jossa ei ollut omaa kipupistetta ja pyydettiin kirjaamaan pisteella olevaan ongelmaan
ratkaisuideoita, kommentteja, pohdintaa ja kysymyksia flappipaperille. Kymmenen minuutin
tyoskentelyn jalkeen ryhmia ohjeistettiin siirtymaan myotapaivaan seuraavalle pisteelle ja

jatkamaan edellisen ryhman kirjaamaa tyoskentelya.

KIPUPISTE MIKSI? MIKSI? MIKSI? JUURISYY

Kuvio 12 Yhteisen ideoinnin jalkeen taydentyneet ryhmatyot tyopajassa 2

Taman jalkeen ryhmia pyydettiin kaymaan flappipaperille kootut asiat lapi ja nostamaan
niista kiinnostavimmat ratkaisuideat. Jokainen ryhma esitteli taman jalkeen ideointipisteensa

muille lyhyesti.

Tyopajan lopuksi tyoskentelyosuudet vedettiin yhteen ja niista kaytiin vapaamuotoinen
keskustelu. Lisaksi osallistujille kerrottiin, miten tyo etenee tyopajan jalkeen ja miten voi

halutessaan olla mukana palvelun kehittamisessa.
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4.1.3 Osallistaminen: sosiaalinen media ja viestinta

Hankkeen ja taman kehittamistutkimuksen yhtena keskeisena tavoitteena oli kehittaa
palvelua yhdessa kayttajien kanssa ja viestia tekemisesta avoimesti. Sita varten tarvittiin
kanavia ja niihin vastaanottajia. Lisaksi tyopajoihin ja testaajiksi tarvittiin todellisia
kayttajia. Keinoiksi valittiin sosiaalisen median aktiivinen kaytto, blogitekstien kirjoittaminen

ja kehittajayhteison rakentamisen aloittaminen.

Hankepaallikko ja opinnaytetyon tekija kirjoitti hankkeen alussa viraston verkkosivuille
blogitekstin, jossa kerrottiin kaynnistyneesta kehittamistyosta ja kutsuttiin asiasta
kiinnostuneita ilmoittautumaan mukaan kehittajayhteisoon. Kehittajayhteisolla tarkoitetaan
tassa valjasti joukkoa ihmisia, jotka ilmoittautuivat mukaan ja joiden yhteystiedot hankkeella
oli tarvittaessa ottaa yhteytta ja viestia suoraan. Ilmoittautuneet kutsuttiin myos hankkeen
Slack-yhteisoon. Mukana jakelulistalla oli aluksi reilut sata julkisen sektorin

kehittamistehtavissa toimivaa henkiloa.

ﬁ Annette Hotari
mAnnetteHotar

Eka #designsprint takana - takki
tyhjana, mutta proto valmiina ja
testattuna. #suopahanke jatkuu

Vaestorekisterikeskus - asiakkaat tiukasti mukana
. @VRK_Uutiset

kehittamisessa. Kohta paasee

Parhaat evaat julkishallinnon digipalveluiden laajemminkin mukaan
yhteiskehittamaan #staytuned

kehittamiseen syntyvat yhdessa, kirjoittaa
@AnnetteHotari VRK:n blogissa ja kutsuu kaikki mukaan
kehitystydhon! vrk. fi/blogit/-/blogs... ... #digitalisaatio

442 ap. - B, helmik. 2018 - Twitter Web Client

9 Uudelleentwittausta 16 Tykkaykset

Kuvio 13 Twitterissa julkaistuja twiitteja ja kutsuja kehittamaan palvelua yhdessa

Kehittamisesta, tyopajoista ja muista asiaan liittyvista tapahtumista viestittiin viraston
verkkosivuilla, sen hetkisessa Suomidigi.fissa seka sosiaalisen median kanavissa LinkedInissa ja

Twitterissa. Kaytettyja tunnisteita Twitterissa olivat mm. #suopa #suopahanke #suomidigi.
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4.1.4 Aineiston analysointi

Tassa laadullisessa kehittamistutkimuksessa aineistoa on syntynyt ja keratty monissa eri
vaiheissa. Asiantuntijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen, tyopoytatyoskentelyn ja erityisesti
tyopajojen jalkeen aineistoa oli paljon. Keskeisena menetelmana tyoryhmatyoskentelyjen ja
haastattelujen jalkeen on ollut ryhmittely, jonka tavoitteena on ollut luoda ymmarrysta
olemassa olevasta aineistosta.

Aineistoa jarjestettiin ja analysoitiin pidettyjen keskustelujen ja tyopoytatutkimuksen aikana
yhdessa hankkeessa mukana olleen suunnittelijan ja D9-tiimin kokemusasiantuntijoiden
kanssa. Hankkeen ydintiimin (hankepaallikko, suunnittelija ja D9-asiantuntijat) kanssa
pidettiin yhteisia tyopajoja, joissa jaoimme tiimin sisalla tietoa siita, mihin olimme
perehtyneet ja mita olimme saaneet selville. Kokosimme tietoa yhteen ja teimme
johtopaatoksia. Tyoskentelytuotokset kuvattiin ja tallennettiin tiimin sahkoiseen tyotilaan.
Tyoskentely auttoi hahmottamaan ja nakemaan, mista tietoa tutkittavasta asiasta ei viela ole

riittavasti ja mihin kannattaisi keskittya tyopajoissa yhdessa kayttajien kanssa.

Molempien tyopajojen analysointi tehtiin mahdollisimman pian tyopajan pitamisen jalkeen,
jotta tyopaja olisi mahdollisimman hyvin kaikkien muistissa. Tiimin kanssa pidettiin heti
tyopajan paattymisen jalkeen nopea yhteenvetopalaveri, jossa jaoimme kokemukset
tyopajasta ja aloitimme alustavan analyysityon. Lisaksi sovittiin, miten ja milloin tyopajan

tarkempi analyysi tehdaan.

Tyopajojen tarkempi analyysi tapahtui kaymalla tyoskentelyn aikana tuotetut tuotokset
systemaattisesti lapi. Analyysimenetelmana toimi nelivaiheinen prosessi, jossa aineisto ensin

1) valmisteltiin, 2) vahennettiin, 3) tunnistettiin toistuvuudet ja 4) tehtiin kriittinen arviointi.

Vaihe yksi tarkoitti sita, etta heti tyopajan paattymisen jalkeen kaikista tuotoksista otettiin
kuvat ja ne tallennettiin tiimin sahkoiseen tyotilaan. Hyvin tehty valmistelu ja systemaattinen
tallennustapa helpotti analyysia ja lisaksi aineistoon oli helppo palata myohemmissa
vaiheissa. Kaikki post it -laput ja kanvaasit, joita tyopajoissa oli tuotettu, kaytiin lapi ja ne
kirjoitettiin puhtaiksi. Toisessa vaiheessa aineisto kaytiin lapi ja kaikki oleellinen merkittiin ja
sailytettiin. Tama tarkoitti myos huomioiden, joita esim. ryhmatoiden purkutilanteissa oli
sanottu aaneen ja joita ei valttamatta ollut kirjattu ryhmatoihin, tallentamista. Usein

sivulauseissa mainitut asiat voivat olla kokonaisuuden kannalta tarkeimpia.

Kolmannessa vaiheessa sailytetty aineisto kaytiin lapi ja se ryhmiteltiin ja siita yritettiin
loytaa toistuvuutta. Molemmissa tyopajoissa oli useampia teemoja, joihin haettiin vastauksia
ja tassa vaiheessa niita vasten pyrittiin myos ryhmittelemaan aineistoa. Tiimilla ei ollut
kaytossaan omaa projektitilaa, jossa kaikki materiaali olisi voitu levittaa seinille ja jattaa

sinne myohempaa tyoskentelya varten, joten tyoskentely tapahtui paaosin kasvokkain, mutta
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tallentaminen tehtiin digitaalisessa muodossa. Neljannessa vaiheessa tehtiin kriittinen

arviointi, tarkasteltiin analyysin tuloksia ja vedettiin johtopaatoksia myohempaa tyoskentelya
varten.

Tutkimus- ja maarittelyvaiheen lopputuotoksena syntyi tiivis kiteytys seuraavaa vaihetta ja
erityisesti Design Sprinttia varten.

4.2 ldeointi, kokeilu ja toteutus

Taman kehittamistutkimuksen osalta ideointi-, kokeilu ja toteutusvaihe kesti noin kuukauden.
Se alkoi tutkimus- ja maarittelyvaiheen jalkeen. Koko tyon osalta se tarkoitti kuviossa 14
punaisella rajattua aluetta. Vaihe sisalsi Design sprintin suunnittelun, yhteistyokumppanin
kanssa ennakkomateriaalin lapikaynnin, osallistujien rekrytoinnin ja varsinaisen Design Sprint
-viikon. Alkuvaiheessa oli kaytossa Tutkimus- ja maarittelyvaiheessa tuotettu

kiteytysdokumentaatio

Tutki Maadrittele ja kiteyta Ideoi, kuvaa ja kokeile [Toteuta ja testaa

b

" Jatko- A
Tyén Briiffi e, = haastat | 1YO"
aloitus g - ‘“‘\\ T lopetus
\ ey Design / \ F
© sprintin Design Sprint
K1teytysl_" 4 . suunnit- ) JI—— /{,J{{ SN
telu Pm-‘\I doin [ Tydpaja |
N toty t 3

yppi

i
Aktivoi verkostot ja i
sisdiset sidosryhmat

2018 Helmikuu  Maaliskuu Huhtikuu _ Toukokuu | Kesdkuu - Elokuu

Kuvio 14 Kehittamistutkimuksen ideointi-, kokeilu- ja toteutusvaiheen rajaaminen

Taulukko viisi esittelee metodin, jota kaytettiin tassa vaiheessa. Taulukossa on eriteltyna
myos tarkoitus ja syntynyt tuotos.

Metodi Tarkoitus Tuotos

Design Sprint Jatkokehittaa alustavaa Valmis ja kayttajilla testattu
ideaa palvelusta viiden prototyyppi.
paivan design sprintissa.
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Metodi Tarkoitus Tuotos

Osallistaa viraston johto ja Tietoa paatoksenteon
keskeiset tahot palvelun tueksi, miten kayttajat

kehittamiseen. arvioivat alustavaa konseptia

ja prototyyppia.
Validoida Design Sprint -

viikon aikana kehitetty

prototyyppi kayttajilla.

Taulukko 5 Ideointi-, kokeilu- ja toteutusvaiheen metodi ja sen tarkoitus ja tuotos

4.2.1 Design Sprint

Design Sprint -menetelma auttaa loytamaan vastauksia kehittamishaasteeseen muotoilun
(design), prototypoinnin ja kayttajavalidoinnin kautta viiden tarkkaan kasikirjoitetun paivan
aikana. Menetelma on kaytannossa kokoelma menetelmia, joita kaytetaan Design Sprintin

viikko-ohjelman aikana.

Design Sprint on viiden paivan mittainen kehittamisjakso, joka toi yhteen ja sitouttaa viidesta
viiteentoista eri rooleissa toimivaa palveluun liittyvaa henkiloa ja lisaksi kehitettavan
palvelun loppukayttajia. Design Sprintin etuna on se, etta yhden viikon aikana saadaan tehtya
tiiviissa tahdissa usein paljon pidemmalle ajanjaksolle ajoittuva tyo ja koottua palvelun

kannalta keskeiset asiantuntijat ja johto saman poydan aarelle.

Design Sprint otettiin kokeiluun tassa kehittamistutkimuksessa, koska hanketiimissa oli hyvia
kokemuksia sen kaytosta ja soveltuvuudesta vastaaviin kehittamishaasteisiin. Tavoitteena oli
jatkokehittaa tutkimus- ja maarittelyvaiheessa syntynytta ideaa palvelusta ja osallistaa

viraston johto ja muita keskeisia asiantuntijoita ja kayttajia siihen.

Taulukossa kuusi on kuvattu Design Sprint kokonaisuutena ja sen aikana kaytetyt menetelmat

taman kehittamistutkimuksen osalta.

Design | Paivan kuvaus Kaytetyt Osallistujat

Sprint menetelmat

Paiva | Kokonaiskuva ja yhteisymmarrys HMW / How Might Hankepaallikko,

1 We eli kuinka suunnittelija, D9-
Hankkeen esittely ja tavoitteet voisimme - tiimista
seka tyoskentelyn ja tavoitteiden menetelma kokemusasiantuntija

ja arkkitehti, VRK:n
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Design | Paivan kuvaus Kaytetyt Osallistujat
Sprint menetelmat
pohjalta tehty paatos, mihin design palveluista
sprintissa keskitytaan. Fasilitointi- ja vastaavia.
vetovastuu Konsulttifirman
konsulttifirmalla asiantuntijat.
Paiva | Inspiroidu ja luo ratkaisuehdotus. | HMW eli How Might Edellisen paivan
2 We -menetelma lisaksi VRK:n ylinta
Yhdessa viraston johdon kanssa johtoa mukana
yhteinen ymmarrys tavoitteista Kotitehtavana aamupiivin
seka hyvien bencmarkkien miettia digitaalisia osuudessa.
lapikaynti kansallisella ja palveluita, joista
kansainvalisella tasolla. pitaa
Iltapaivalla verkkopalvelun Idea8 konseptoinnin
konseptoinnin aloittaminen ideointi-
menetelmana
Pdiva | "Taidenayttely” ja valittu Taidenayttely Paapiirteissaan sama
3 kokonaiskonsepti. kokoonpano kuin 1.
Konsepteista omat paivina.
Paatos, mihin konseptiin huomiot post it -
keskitytaan loppuviikon aikana. lapuille, aanestys.
Prototyypin 1. luonnosversio 15-kohtainen
valmis. kuvakasikirjoitus
prototyypista
Paiva | Prototypointi siten, etta paivan Prototypointi Paapiirteissaan sama
4 lopussa kaytossa testausvalmis kokoonpano kuin 1.
prototyyppi. Roadmap- paivana.
tyoskentely

Palvelun roadmap-tyoskentely

kolme vuotta eteenpain.

Testauksen suunnittelu ja

valmistelu.
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Design | Paivan kuvaus Kaytetyt Osallistujat
Sprint menetelmat
Paiva | Validointipdiva. Kayttajatestaukset Paapiirteissaan sama
5 ) kokoonpano kuin 1.
Proton testaaminen palvelun Aaneen ajattelu paivini.
kohderyhman mukaisilla kayttajilla.
Testaajien
havainnointi

Taulukko 6 Design Sprint -paivien kuvaus, kaytetyt menetelmat ja osallistujat

Valmistelu ennakkoon

Design Sprintin valmisteluun kuului tutkimus- ja maarittelyvaiheeseen pohjautuvan
yhteenvedon koostaminen yhdeksi power point -dokumentiksi, joka tehtiin yhteistyossa tiimin
kanssa, johon kuului opinnaytetyon tekija hankepaallikon roolissa, hankkeessa mukana oleva
suunnittelija seka D9-tiimista kokemusasiantuntija. Aiemmin oli jo paatetty, etta Design
Sprint -viikkoon hankitaan kumppaniksi sopiva konsulttiyritys, joka vastaa viikon fasilitoinnista
ja tarjoaa tilat. Valittu kumppani oli Digitalist Group Oyj. Sprinttiviikkoa valmistelevia
tapaamisia valitun konsulttiyrityksen kanssa pidettiin muutaman kerran, jolloin heidat

briiffattiin aiheeseen seka keskusteltiin tavoitteista, tyonjaosta ja muista tarpeista.

Kayttajien rekrytointia tehtiin jo ennen sprinttiviikkoa ja siihen kaytettiin sosiaalisen median
kanavia seka olemassa olevaa jakelulistaa. Yksi keskeinen tehtava oli tehda
kalenterivaraukset johdon ja muiden viikkoon osallistuvien kalentereihin ja varmistaa heidan

osallistumisensa.

Tassa vaiheessa ei kaytetty varsinaisia tutkimusmenetelmia, vaan valmistelu oli enemmankin
kaytannon projektinhallintaa ja sprinttiviikon toteutumisen varmistamista. Tehtavien

hallinnointiin kaytettiin Trello-sovellusta.

Sprinttiviikon valmisteluun liittyi myos viestintaa, jota tehtiin seka blogimuodossa etta
viraston sisaisena tilaisuutena, jossa kerrottiin tarkemmin Design Sprint -menetelmasta ja
miten se soveltuu julkisen sektorin kehittamistarpeisiin. Talla haluttiin pitaa ylla hankkeen
perusarvoihin liittyvaa avointa viestintaa seka jakaa tietoa kayttajalahtoisen kehittamisen

tavoista organisaation sisalla ja laajemminkin.

Pdivd 1: Maanantai

Design Sprint -viikon ensimmaisena paivana keskityttiin kokonaiskuvan ja yhteisymmarryksen

varmistamiseen. Osallistujille oli jaettu etukateen perehdyttavaksi ennen sprinttiviikkoa
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tehdyn tyon pohjalta koostettu ennakkomateriaali kehittamisprojektista. Aamupaivaan kuului
kehittamistyon (hankkeen) ja sen tavoitteiden kertaus, seka odotukset, joita Design Sprintille
oli asetettu. Lisaksi esiteltiin kayttajien kanssa tyopaja- ja muissa kohtaamisissa valikoituneet
keskeiset teemat. Kayttajapersoonien osalta paadyttiin keskittymaan sprinttiviikon aikana

hankejohtajan ja jarjestelmaarkkitehdin tarpeisiin.

Tyoskentelymenetelmana oli kuinka voisimme eli HMW-/How Might We -menetelma, jossa
jokainen kirjaa ajatuksiaan ylos kysymysten muodossa esitysten ja keskustelujen aikana.
Esitysten jalkeen kysymykset koottiin seinalle. Paivan paatteeksi meilla oli seinallinen

ryhmiteltyja ja nimettyja kysymyskollaaseja.

Paivassa ja koko viikossa olivat lasna hankepaallikko eli opinnaytetyon tekija, suunnittelija,

D9-tiimista kokemusasiantuntija ja arkkitehti, lisaksi mukana oli VRK:n palveluista vastaavia
ja laajasti koko viraston palvelutarjontaa tuntevia asiantuntijoita. Konsulttifirmasta Design

Sprintin lapiviennista ja fasilitoinnista vastaamassa olivat kaksi palvelumuotoilijaa ja

menetelman hyvin tuntevaa henkiloa seka graafinen suunnittelija.
Pdivd 2: tiistai

Tiistain teemana oli inspiroituminen ja ratkaisuehdotuksen ideoiminen. Aamupaivalla mukana
tyoskentelemassa oli viraston ylijohtaja ja yksikoiden johtajia. Tavoitteena oli viela
varmistaa, etta johdon kanssa jaetaan sama ymmarrys tavoitteista ja inspiroitua yhdessa

hyviksi koetuista digitaalisista palveluista seka kotimaisista etta kansainvalisista

benchmarkeista. Menetelmana tassakin tyoskentelyssa oli HMW-menetelma.

Kuvio 15 Kuinka voisimme -menetelman aikana tyostetyt laput ryhmiteltyina ja nimettyina
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Iltapaivalla paastiin ideoimaan yksilotyoskentelyna ratkaisuehdotusta. Tehtava fasilitoitiin
siten, etta maanantain ja tiistain aikana seinille kerattyjen huomioiden, kollaasien ja kuvien
joukosta kirjattiin muistiin asioita ja tyostettiin niita. Sen jalkeen ideointimenetelmana oli
ideakasi, jossa kahdeksan ohjatun minuutin aikana luonnosteltiin kahdeksaan ruutuun
kahdeksan eri ideaa. Sen jalkeen oli aikaa tyostaa ja piirtaa ratkaisuehdotusta pidempaan ja

parantaa ehdotusta fasilitaattorien kaytyjen keskustelujen pohjalta.
Pdiva 3: keskiviikko

Keskiviikko alkoi edellisena paivana luotujen ratkaisuehdotusten taidenayttelylla, joka
tarkoitti etta jokaisen luomat ehdotukset oli kiinnitetty seinalle. Tehtavaksi annettiin
kirjoittaa kysymyksia ja kommentteja kustakin ehdotuksesta ja kiinnittaa ne seinalle
ehdotuksen viereen. Taman jalkeen jokainen esitteli oman ehdotuksensa ottaen huomioon
kommentit ja kysymykset. Kaikille paljastui vasta tassa vaiheessa, kuka minkakin ehdotuksen

takana oli. Tyoskentelyyn sisaltyi myos aanestyksia, jotka toimivat jatkopaatosta varten

suuntaa-antavana tietona. Lisaksi kaytiin johdettua keskustelua esiin nousseista ehdotuksista.

Kuvio 16 Design sprintin taidenayttelyn aanestysvaihtoehtojen aarella

Hankepaallikkona olin paattajan roolissa ja tassa vaiheessa minun tehtavanani oli tehda
paatos, mista ideasta lahdetaan tyostamaan prototyyppia. Paatoksen jalkeen avuksi otettiin

kuvakasikirjoitus-menetelma idean jatkotyostamiseen.
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Pdivd 4: torstai

Torstaina ratkaisuehdotus alkoi muotoutua prototyypiksi, joka on ensimmainen konkreettinen
luonnos palvelusta tai tuotteesta. Tavoitteena oli tehda prototyyppi palvelun
mobiiliratkaisusta. Mobiiliratkaisu valittiin sen vuoksi, etta sen tulee olla todella

yksinkertainen ja idean pitaa avautua kayttajalle nopeasti.

Osallistujista osa osallistui yhdessa kayttoliittymasuunnittelijan kanssa prototyypin
tyostamiseen ja sisaltojen tuottamiseen. Silla aikaa loput tyoskentelivat tiekartan parissa.
Aiheena oli hahmotella palvelulle tiekartta vuoden 2020 puolivaliin saakka. Tyoskentely
tapahtui seinan aarella (kuvio 17) ja alun tavoitekirjauksen jalkeen tiekarttaan lahdettiin
vaiheittain kirjaamaan trendeja ja tiedossa olevia tapahtumia ja maaraaikoja seka niiden

pohjalta tavoitteita, joita pitaisi matkan varrella saavuttaa.

i isva | Feinen.
Py ‘_“;'ﬂ‘:‘ A Swfa
Helpate tasun \/
Kansaluise n plames
i > Uedeaninn asiointia

Kuvio 17 Hankkeen ja palvelun tiekartta kahden vuoden paahan

Iltapaivan aikana kaytiin lapi validointisuunnitelma (Liite 3). Mita ja miten testataan seka
ketka toimivat testaajina, ketka havainnovat ja miten asioita kirjataan. Konsulttiyritys olisi
hoitanut kayttajien testauksen, mutta testaukseen ja havainnointiin haluttiin suhtautua
oppimistilanteena ja osallistaa sprinttiin osallistuvia virkamiehia siihen, jotta
kayttajatestausta tehtaisiin jatkossa matalalla kynnyksella ja nahtaisiin, etta myos virkamies

voi sita tehda itse.

Pdivd 5: perjantai

Perjantaiaamu alkoi kayttajavalidoinneilla. Testaajia oli rekrytoitu kahdeksan ja heista nelja
tyoskenteli kuntasektorilla ja loput nelja valtiosektorilla erilaisissa kehittamistehtavissa.
Testaukset oli aikataulutettu ja testaajiin oli oltu yhteydessa viikon aikana ja varmistettu,

etta he ovat tulossa. Testaukset tehtiin konsulttiyrityksen testauslaboratoriossa.
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Proton validointi on viikon tarkeimpia tapahtumia. Silla saadaan palautetta protosta aidoilta
ja kohderyhman mukaisilta kayttajilta. Testauksia varten oli laadittu validointisuunnitelma,
jota kaikkien kahdeksan testaajan osalta noudatettiin (Liite 3). Validoinnilla halutaan

varmistaa, etta palvelu vastaa kayttajien tarpeeseen.

Validointitilanteessa yksi testaaja oli tietokoneen aaressa ja hanen kanssaan oli yksi sprinttiin
osallistuneista virkamiehista seka yksi konsulttiyrityksen testausasiantuntijoista. Huoneesta
oli videoyhteys toiseen huoneeseen, missa osa tiimista havainnoi testaustilannetta ja kirjasi

havainnot muistiin.

Kun kayttajatestaukset olivat ohi iltapaivalla, sprinttiviikkoon osallistuneen tiimin kanssa
kokoonnuttiin viela yhteenvetotilaisuuteen. Jaoimme kokemukset ja ajatukset koko viikosta

jalleen kerran yhteisen seinatyoskentelyn avulla. Lisaksi sovimme, miten sprinttiviikon

jalkeen vedamme tyon yhteen.

Kuvio 18 Kayttajavalidointien havaintojen koostamista yhteen
Sprinttiviikon jdlkeen

Design Sprintin aikana ja sen jalkeen konsulttiyritys dokumentoi ja kokosi kaikki viikon aikana
yhteistyossa syntyneet ajatukset ja tuotokset ja teki niista yhteenvedon. Etukateen oli jo
sovittuna paiva, jolloin prototyyppi ja konsepti esiteltaisiin seka viraston johdolle, etta
kaikille muille viikkoon osallistuneille. Esittelytilaisuudessa konsulttiyrityksen edustajat

pitivat esittelyn ja sen jalkeen kaytiin viela keskustelua aiheesta ja syntyneista havainnoista.

Lisaksi Design Sprintista ja sen tuloksista julkaistiin blogikirjoitus ja proton linkkia jaettiin

samassa yhteydessa tutustumista varten.
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4.2.2  Design Sprintin yhteenveto ja prototyypin esittely

Design sprint -viikko onnistui hyvin ja siina paastiin asetettuun tavoitteeseen. Viikon aikana
jatkokehitettiin alustavaa ideaa palvelusta tarkemmaksi konseptiksi ja rakennettiin
klikkailtava prototyyppi aiemmin kertyneen asiakasymmarryksen ja taustatutkimuksen
pohjalta yhdessa viraston johdon ja muiden asiantuntijaosallistujien kanssa seka tuotettiin
tiekartta etenemiselle kahden vuoden paahan. Viikon kruunasi palvelukonseptin validointi
kayttajilla, josta saatiin arvokasta palautetta paatoksenteon ja Design Sprintin jalkeisen

etenemisen tueksi (Liite 2). Kaikki viikolle asetetut tavoitteet tayttyivat.
Keskeisimpia havaintoja design sprint -viikon ajalta seka validoinnista kayttajilla:

- Monet kehittajat eivat tieda kenelle palvelua kehittavat

- Tarvitaan yhtenainen rakenne ja tukisisalto kaikista keskeisista teemoista

- Asiakkaat enemman ongelma- kuin ratkaisukeskeisia tiedonhaussa

- Kayttajaprofiilit: hankkeen vetajan pitaisi ymmartaa kaikista teemoista kokonaiskuva
ja kytkokset, jarjestelmaarkkitehti hakee yksityiskohtaisempaa tukea ja tietoa

- Vertaistuki ja case-esimerkit oleellisia kehittajille

- Palveluun rakentuvat tai sita kautta loytyvat yhteisot voisivat tarjota yhdessa
ratkaisuja ja tukea

- Palvelun tulisi tarjota personoitu kayttajakokemus roolista riippumatta. Tekoaly ja
uudet teknologiat voisivat auttaa tassa.

- Voisiko palvelu tukea avoimen datan yleistymista tai muun palvelun teeman
huomioimista entista vaikuttavammin?

- Miten voisi tarjota julkisen sektorin digitalisaatiosta ajantasaista tietoa, esimerkiksi
meneillaan olevista kehityshankkeista ja niiden tavoitteista

- Miten digitalisaation vaikuttavuutta voisi mitata ja esittaa palvelussa

Palvelukonseptista tehtiin Design Sprintin aikana klikkailtava prototyyppi Invision-ohjelmalla,
jonka avulla prototyyppia ja konseptia voidaan testata ja esitella. Taulukossa seitseman on
kooste prototyypin osioista ja kuvat prototyypista ovat liitteena (Liite 1 Palvelun prototyypin
kuvat).

Osio Kuvaus Tarkoitus
Kotisivu On koko palvelun nayteikkuna, jota voi tarkastella - Tukee kokonaiskuvan
ikaan kuin eri linssien, kuten teemojen, hahmottumista

kehittamisprojektin vaiheen tai kayttajaprofiilien

kautta.
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Osio Kuvaus Tarkoitus
Kayton myota sisalto personoituu juuri sinun
tarpeidesi mukaan tehostaen ja helpottaen ajan
tasalla pysymista
Teemasivu | Yhteenkokoava sivu, josta kayttaja loytaa kaiken Tukee
tarvitsemansa tiedon ja tuen kyseessa olevasta - Monipuolista sisallon
teemasta. kuluttamista
- Oikean elaman
Tyopajojen ja Design Sprint -viikon aikana esimerkkeji
tunnistetut teemat: - Kytkokset
1. Suomi.fi-palvelut ja yhteiset ratkaisut ratkaisuihin,
2. Arkkitehtuuri yhteisoihin ja muihin
3. Asiakaslahtoisyys pavelun osioihin.
4. Saavutettavuus
5. Vaikuttavuus
6. Yhteentoimivuus
7. Digiturvallisuus
8. Data
9. APIt
10. Kettera kehittaminen
Yhteisot Kokoaa kaikki palvelun teemaan liittyvat yhteist Tukee:
riippumatta missa kanavassa ne sijaitsevat. Sivu - Vertaistuen
nostaa eniten haettuja aihealueita ja sinulle hakemista
personoituja ehdotuksia - Osaajien
aktivoimista
- Yhteisojen
loydettavyytta
Ratkaisut Kehittajilla voi olla hankaluuksia yhdistaa heidan - Tukee monipuolista
haasteensa oikeisiin ratkaisuihin. Tasta johtuen ratkaisujen
alkuun listataan tunnistettuja ongelmia/haasteita, identifioimista.
joiden kautta paasee tarkastelemaan ratkaisuja.
Oma Kokonaiskonsepti nojaa vahvasti personointiin - Tukee ja kannustaa
Suomidigi (tekoalylla tai ilman). Kayttaja nakee Oma kayttajaa palvelun

Suomidigi-sivulla muun muassa oman profiilinsa,

kayttoon.
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Osio Kuvaus Tarkoitus

tallentamansa artikkelit ja kohdennettua
kurssitarjontaa. Taman lisaksi han voi ”opettaa”

tekoalya vastaamaan paremmin hanen

mieltymyksiinsa seka esittaa kysymyksia.

Taulukko 7 Prototyypin osiot, niiden kuvaus ja tarkoitus
4.3  Jatkotestaus ja -validointi

Taman kehittamistutkimuksen osalta testaus vei kalenteriajasta noin kaksi kuukautta.
Ajallisesti vaihe olisi voitu tiivistaa myos lyhyemmalle aikavalille, mutta koska se osui
kesalomakuukausille, se vei enemman aikaa. Koko tyon osalta se tarkoitti kuviossa 19
punaisella rajattua aluetta. Vaihe sisalsi design sprintin jalkeisen lisatestauksen ja tyopajan

viraston sisaisten sidosryhmien kanssa.

Tutki | Madrittele ja kiteyta Ideoi, kuvaa ja kokeile [‘I‘oteuta ja testaa

/ N
" Tydpaja \ _ Jatko- oo
Tydn 4 1/ —~4 Briiffi - —— haastat | VO
aloitus Ny e \ p - ““\\ telut lopetus
: / e '\.I = / Design =
Tiedon Analyysi Kiteytys sprintin Design Sprint .
.-'/ Tydpaja ) L suunnit- ) ,-——-\/ Vali ."! N
2/ ' N /Pro- Y gain Typaja |
valtio et toty ti 3

yppi

Aktivoi verkostot ja
sisdiset sidosryhmat

2018 Helmikuu  Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesakuu - Elokuu

Kuvio 19 Jatkotestaus ja -validointivaihe

Taulukko kahdeksan esittelee metodit, joita kaytettiin tassa vaiheessa. Taulukossa on

eriteltyna myos tarkoitus ja syntynyt tuotos.

Metodi Tarkoitus Tuotos

Validointi: Validoida protoa viela design | Riittava maara haastatteluja

kayttajahaastattelut sprintin lisaksi ja saada purettuna ja analysoituna.
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Metodi Tarkoitus Tuotos

nakokulmia ja keskustelua Lisatietoa jatkokehittamisen
ratkaisusta ja aiheesta lisaa | tueksi.

kayttajien kanssa.

Validointityopaja viraston Validoida palvelun alustavaa | Palvelun kehittamisesta
sisaisille sidosryhmille konseptia sisaisten tietoiset ja siihen
sidosryhmien kanssa, lisata sitoutuneet kayttajat.
tietoa ja ymmarrysta Tiedossa viraston sisaisten
kehitettavasta palvelusta ja | sidosryhmien tarpeet
jatkokehittaa sita yhdessa tiedontuottajina ja omien
viraston tarpeiden kannalta. | toimintojensa tai

palveluidensa kannalta.

Taulukko 8 Jatkovalidoinnin metodit, tarkoitus ja tuotokset
Validointi: kdyttdjdhaastattelut

Design Sprintin jalkeen palvelun protosta haluttiin saada palautetta, nakokulmia ja
keskustelua viela laajemmin kohderyhman mukaisilta kayttajilta. Menetelmaksi valittiin
asiantuntijoiden haastattelut. Haastattelu- ja keskustelurunkona oli samat asiat, joita Design
Sprintin testaustilanteessa oli kayty lapi protosta ja testaajien tyosta seka tarpeista (Liite 3
Palvelukonseptin validointirunko). Varsinaista proton testausta ei tehty, mutta
haastattelutilanteessa proto kaytiin lapi. Hankepaallikko ja suunnittelija toteuttivat

haastattelut ja kirjasivat kaydyt keskustelut yhteiseen sahkoiseen dokumenttiin.

Haastatteluita tehtiin yhteensa 10 ja ne ajoittuivat kesakuukausille. Haastateltavat
rekrytoitiin sosiaalisen median kanavissa, viraston intrassa ja lisaksi lahestyttiin henkiloita,

jotka olivat olleet kiinnostuneita osallistumaan Design Sprintin testauksiin.
Validointi: tyopaja viraston sisdisille sidosryhmille

Tyopaja viraston sisaisille sidosryhmille jarjestettiin kesalomakauden jalkeen elokuussa.
Paikalle kutsuttiin palvelun kannalta tarkeita sidosryhmia viraston sisalta. Osallistujia

tyopajassa oli yli 20 henkea. Tyopajan aluksi osallistujille kerrottiin, mita hankkeessa oli
ensimmaisten kuukausien aikana tehty, millaisia tuloksia saatu aikaan, kenelle palvelua

tehdaan seka esiteltiin proto.
Tyopajan tavoitteena oli

1. lisata tietoa ja ymmarrysta kehitettavasta palvelusta viraston sisalla ja
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2. validoida palvelun protoa ja konseptia sisaisten sidosryhmien kanssa viraston ja

yksittaisten virkamiesten tarpeiden nakokulmasta.
Tyopajatyoskentely

Tyopajatyoskentely tapahtui pienryhmissa. Ensimmaisena tehtavana oli yksilotyoskentelyna
kirjata muutaman minuutin ajan nakemyksia siita, millaisia vaikutuksia ja mahdollisuuksia
kehitettavalla palvelulla voisi olla asiantuntijan omaan tyohon seka koko virastoon ja
asiakkaisiin. Taman vaiheen jalkeen ajatukset esiteltiin muille, ryhmiteltiin ja nimettiin. Kun
kaikkien ajatukset oli kayty lapi ja asiat oli ryhmitelty, tehtavana oli aanestaa kirjatuista
nakokulmista merkittavimmiksi koetut vaikutukset ja odotukset. Adnestys on helppo tapa
saada kaikkien aanet tasapuolisesti mukaan ja se myos visualisoi hyvin aanestystuloksen

nakyviin valittomasti.

Toisessa vaiheessa ryhman tehtavana oli keskittya ryhmassa eniten aania saaneisiin
vaikutuksiin ja valita niista yksi asiatuntijatason ja yksi organisaatiotason vaikutus. Valitut
vaikutukset kirjattiin annettuun pohjaan ja sen jalkeen tehtavana oli ideoida, miten
kehitettava palvelu voisi vastata asiaan. Toisin sanoen, millaisia toiveita ja ideoita viraston

omilla asiantuntijoilla oli asian suhteen.

Taman jalkeen ryhmat valmistautuivat esittelemaan omat tuotoksensa muille ryhmille.
Esittelyjen pohjalta syntyi vilkasta keskustelua ja tyopajassa paastiin sopimaan

konkreettisista jatkotoimista ja yhteistyosta talon sisalla.

Tyopajan jalkeen hanketiimi kavi tyopajassa tuotetut materiaali lapi, analysoi tulokset ja veti

niista johtopaatokset hankkeen jatkotyoskentelya varten.

5 Johtopaatokset ja pohdinta
5.1  Johtopaatokset

Kehittamistyon tavoitteena oli kartoittaa tarpeet kayttajalahtoiseen digitaaliseen ratkaisuun
yhdessa julkisen sektorin digitaalisten palvelujen kehittajien kanssa, luoda tarpeista alustava
konsepti ja prototyyppi digitaaliselle palvelulle seka testata palvelun prototyyppi ja varmistaa
palvelun tarpeellisuus ja hyodyllisyys palvelun potentiaalisilla kayttajilla seka virastossa

asiakasrajapinnassa tyoskentelevilla.

Kehittamistyon tietoperusta rakentui tuote-, palvelu- ja asiakaskeskeisten

lilkketoimintalogiikoiden ymparille. Muotoiluajattelu toi ihmislahtoisen ja empaattisen tavan
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lahestya ratkottavaa kehittamisongelmaa seka menetelmallisen viitekehyksen tyon

tekemiselle.

Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetelmia ja viitekehyksia. Viitekehyksena
toimi niin sanottu tuplatimantti-malli, jossa alun divergenssivaiheessa saatiin paljon lisatietoa
tyopajatyoskentelyn ja haastattelujen kautta. Konvergenssivaiheessa tutkimusongelma
tarkentui ja saatiin kiteytettya asiat, joihin design sprint -tyoskentelyssa lahdettiin etsimaan

ratkaisua.

Koko kehittamistyo oli hyvin avointa ja vuorovaikutteista kohderyhman ja potentiaalisista
kayttajista muodostuneen ydinryhman kanssa. Tahan apua toivat modernit

pikaviestintavalineet ja sosiaalisen median kanavat.

Tietoperustan nakokulmasta tunnistettiin seuraavia asioita tarpeisiin ja tuloksiin liittyen.

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka (CDL) (Heinonen & Strandvik 2010, 2015)

e Kehittamiskysymys (Q1): Millainen digitaalinen palvelu tukisi julkisen sektorin

digitalisaation edistamisen parissa tyoskentelevia?

Asiakaslahtoinen liiketoimintalogiikka tarjoaa vastauksia tahan kehittamiskysymykseen.
Asiakkaan eli palvelun kayttajan nakokulmasta palveluntarjoajan tulisi ymmartaa konteksti,
jossa esimerkiksi digitaalisen palvelun kehittamistehtavissa julkisen sektorin projektissa
tyoskenteleva elaa ja joutuu toimimaan. Tavoitteena on, etta palvelu sulautuisi osaksi
kayttajansa arkea. Ensisijaisesti palvelu, joka tuottaa kayttajilleen aitoa arvoa, on

hyodyllinen.

Palveluntarjoajan eli viraston pitaisi tuntea asiakkaansa haasteet ja tarpeet seka tarjota
niihin vastauksia helposti ja saumattomasti. Lisaksi tavoitteiden ymmartaminen ja syy-
seuraussuhteet asiakkaan toiminnassa ovat tarkeita nakokulmia. Asiakaskeskeisessa
lilkketoimintalogiikassa ei ole eroa sille, onko palvelun asiakas sisainen tai ulkoinen. Siksi myos

tassa kehittamistyossa on huomioitu ja tunnistettu molemmat nakokulmat.

Design sprint -viikon aikana konkretisoitunut konsepti ja prototyyppi sai hyvan vastaanoton.
Konseptia validoitiin laajasti palvelun potentiaalisilla kayttajilla. Konseptia validoitiin myos
viraston asiakasrajapinnassa digitalisaation asiakasprojekteissa tyoskentelevien nakokulmasta

ja miten palvelu voisi tukea heidan tyoskentelyaan.

Kayttajaymmarryksen ja prototyypin avulla syntyi seuraavat keskeiset havainnot

kehittamiskysymykseen yksi (Q1):
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- Palvelun pitaa tukea erilaisia kayttotilanteita ja toimia seka tyopoyta- etta
mobiilikaytossa.

- Kayttajalla on tarve saada kohdistettua tietoa omaan rooliinsa tai
kehittamistilanteeseensa liittyen.

- Verkostomaista toimintaa ja yhteisollisyytta tukeva digitaalinen palvelu olisi
kayttajille vertaistuen ja tiedonjakamisen kannalta tarkeaa.

- Modernit teknologiat tarjoavat mahdollisuuksia uusille ominaisuuksille ja tavoille.

Liitteista (Liite 1: Palvelun prototyypin kuvat ja Liite 2: Palvelukonseptin palaute) loytyvat

tarkemmat kuvaukset ja ratkaisu.
Yhteiskehittaminen ja arvon luominen (Gronroos & Voima 2013)

- Kehittamiskysymys (Q2): Mita palvelussa tulisi olla, jotta se tarjoaisi tukea julkisen
sektorin digitalisaation tavoitteiden mukaiseen kehittamiseen ja olisi hyodyllinen niin

kayttajilleen kuin virastolle?

Gronroosin ja Voiman (2013) mukaan aito arvo kayttajille syntyy siita, etta paasevat itse
olemaan osa arvonluonnin prosessia joko suorasti tai epasuorasti (Kuvio 2 Tietoperustan

yhteenveto).

Yhteisella toiminta-alueella palvelulahtoisen liiketoimintalogiikan mukaan arvo asiakkaalle
luodaan yhdessa tarjoajan kanssa. Esimerkiksi kehittamistyossa konseptoidussa palvelussa se
tarkoittaa, etta kayttaja saa profiloitua tietoa jostakin kayttajan kehittamishaasteen

mukaisesta asiasta tai etta han voisi ottaa yhteytta palveluntarjoajaan ja saada vastauksen.

Palvelun kayttajan toiminta-alueella arvonluonti on epasuoraa. Tarjoaja ei voi vaikuttaa
arvonluonnin prosessiin tai miten arvo syntyy. Tama on osa-aluetta, johon konseptoidussa
palvelussa voisi osaltaan apua tarjota mahdollisuus verkostoitua ja jakaa kokemuksia. Tata
kutsutaan kollektiiviseksi ja sosiaaliseksi arvonluonniksi, mutta taman toiminta-alueen ja
arvonluonnin osalta on tunnustettava, etta kayttaja voi saada tietoa myos palveluntarjoajasta

riippumatta esimerkiksi kollegoiltaan tai muualta loytamistaan viiteryhmista.

Yksi epasuoraan arvonluontiin liittyvista keinoista olisi puhutella konseptoidun palvelun
kayttajaa ajantasaisilla, kayttajan tarpeisiin pohjautuvilla tiedoilla ja samaistuttavilla
tarinoilla. Kayttajalla olisi mahdollisuus unelmoida hyvin tehdysta, vaikuttavasta ja
tehokkaasta kehittamisprojektista. Tahan tarpeeseen palveluun konseptoidut
kehittamistarinat ja tiiviit tietopaketit esimerkiksi sahkoisen asioinnin tukipalveluista voisivat
tarjota mahdollisuuden arvonluontiin vaikuttamiseen. Jalkikateen kehittamishaasteeseensa
palaava asiakas voisi muistella hyvin mennytta projektia ja palvelun roolia siina. Talla

toiminta-alueella taytyy muistaa, etta arvo syntyy ainoastaan asiakkaan kokemuksesta.
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Palveluntarjoajan alueella arvonluonti on potentiaalista ja epasuoraa. Arvonluonti perustuu
tarjoajan toimenpiteisiin. Esimerkiksi kehittamistyossa konseptoidun palvelun tarjoaminen
kehittajille koskee tata toiminta-aluetta. Etukateen ei voi tietaa varmuudella, syntyyko arvoa

sen sisalloista ja kaytosta vai ei.
Kehittamistutkimuksessa saatiin seuraavat vastaukset kehittamiskysymykseen kaksi (Q2):

- Palvelun tulee auttaa kayttajaa ymmartamaan julkisen sektorin digitalisaation tilaa ja
suuntaa

- Kayttaja haluaa loytaa ajankohtaista tietoa ja tyokaluja

- Kayttajalla olisi kiinnostusta tietaa yhteisten digitaalisten palveluiden kehittamisen
tilanne ja osallistua palveluiden kehittamiseen

- Tarinallistetut ja samaistuttavat case-esimerkit tehdyista kehittamisprojekteista
olisivat kiinnostavia sisaltoja.

- vertaistuen tarve ja paikka verkostoitumiselle

Liitteista (Liite 1: Palvelun prototyypin kuvat ja Liite 2: Palvelukonseptin palaute) loytyvat

tarkemmat kuvaukset ja ratkaisu.
Muotoiluajattelu (Stickdorn, Tuulaniemi, Miettinen)

- Kehittamiskysymys (Q3): Miten palvelu konseptoidaan asiakaslahtoisesti ja

yhteiskehittamalla?

Kayttajalleen arvoa tarjoava ja hyodyllinen palvelu on ollut taman kehittamistyon tavoite.
Arvonluonnin ja yhteiskehittamisen osalta ei ole tarjoajan nakokulmasta varmuutta syntyyko
sita vai ei, koska arvo syntyy asiakkaan kokemuksesta. Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilun
menetelmat ovat tarjonneet tahan kehittamistyohon viitekehyksen ja valineita konseptoida

palvelu, joka voisi olla hyodyllinen ja tuottaa arvoa kayttajilleen.

Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu ovat tuoneet palvelun kayttajat kehittamistyon keskioon.
Ratkaisu on syntynyt kayttajien tarpeista lahtien ja prototyyppia on validoitu kayttajilla.
Kehittamistyon kuvauksessa on kuvattu vaiheittain ja menetelmittain tavat, joilla

kehittamistyossa edettiin.

Muotoiluajattelu on toiminut koko kehittamistyon kehyksena. Siita on loytynyt selkanoja ja

perustelut asiakaslahtoiselle yhteiskehittamiselle.

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda palveluja, jotka ovat kayttajille helppokayttoisia,
miellyttavia ja haluttavia ja toisaalta organisaation kannalta tehokkaita, vaikuttavia ja
tuottoisia Ojasalo et al. (2014). Sama tavoite nahtiin kantavaksi ajatukseksi myos tassa

kehittamistyossa.
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Kehittamistutkimuksen luku kolme, Kehittamistyon kuvaus, toimii itsessaan vastauksena

kehittamiskysymykseen kolme (Q3).
5.2 Pohdinta

Kehittamistyo oli kokonaisuutena hyvin mielenkiintoinen ja palkitseva. Muotoiluajattelun ja
palvelumuotoilun menetelmat tuplatimantti-viitekehyksen puitteissa takasivat, etta
kehittamistyo eteni sujuvasti ja se tarjosi mahdollisuuden aidosti asiakaslahtoiselle ja

empaattiselle kehittamisprojektille.

Osallistavat menetelmat soveltuivat taman tyyppiseen kehittamistyohon hyvin.
Haastattelujen, tyopajojen ja design sprint -viikon aikana saatiin kerattya paljon tietoa ja
menetelmien avulla myos supistettua ja priorisoitua tarpeita ennen ratkaisun eli prototyypin
ja palvelun alustavan konseptin julkaisua. Prototyypin validointi toi lisatietoa ja varmuutta,

etta kehittamistyossa ratkotaan oikeaa ongelmaa.

Kyseessa oli laadullinen tutkimus, jossa oli mukana kymmenia kehitettavan palvelun
kohderyhman edustajia paaasiassa valtio- ja kuntasektorilta. Mukana oli myos muutamia
yksityisen sektorin edustajia. Yksityista puolta olisi voinut osallistaa enemman siita
nakokulmasta, etta yksityinen sektori on merkittava kehittamiskumppani monilla julkisen
sektorin toimijoilla. Osallistaminen oli eettista, mukaan paasi helposti ja tulosten kertominen

kehittamistyon edetessa oli avointa.

Tulokset ovat oman arvioni mukaan melko hyvin hyodynnettavissa koko julkisella sektorilla.
Kehittamiskysymyksen kolme (Q3) osalta koko luku kolme, kehittamistyon kuvaus, toimii
vastauksena kysymykseen. Kehittamistyon kuvaus on kattava ja toimii vastaavissa kokeilevissa

kehittamisprojekteissa hyvana esimerkkina vastaavalle tyolle.

Perimmaisena tarkoituksena palvelussa on mahdollistaa Johdanto-luvussa listatut D9-
periaatteet ja niiden toteutuminen julkisella sektorilla. Periaatteiden taustalla on, etta koko
yhteiskunta olisi sujuva, palveluiden tarvetta vahennetty ja etta tarjolla olisi vain
asiakaslahtoisia ja hyvin toimivia palveluja. Taman rajatun tutkimusvaiheen ja saatujen
tietojen jalkeen on syyta keskittya tarkentamaan sisaltokonseptia ja analysoida, miten D9-
periaatteiden toteutumista voisi parantaa. Jatkossa olisi hyva panostaa myos palvelun
vaikuttavuuden mittaamiseen ja sen kehittamiseen palvelusta saadun palautteen ja
asiakkaiden kokeman arvon perusteella. Tietoperustassa tunnistettiin tarjoajalahtoisen ja
asiakaslahtoisen liiketoimintalogiikoiden eroja arvon muodostumisessa. Jotta julkisella
sektorilla paastaisiin asiakaslahtoiseen tapaan palveluiden tuottamisessa, pitaisi

arvonmuodostumisen periaatteet tuntea ja keskittya asiakasarvon kasvattamiseen.



Kehittamistyo oli hieno oppimiskokemus, josta voin ammentaa oppeja omissa projekteissani
jatkossa. Uskon, etta voin jakaa kokemuksiani tehdysta tyosta seka verkostoissani etta

tyoyhteisossani.
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Liite 1: Palvelun prototyypin kuvat
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Liite 2: Palvelukonseptin palaute

[ ] pigitalist

Suomidigi
konseptivalidoinnin
yhteenveto

SuoPa Design sprint
28.5.2018

Suomidigi — palvelukonsepti
julkishallinnon digitalisaation
tueksi

Suomidigi yhdistaa digitalisaation edistamiseen liittyvat
palvelut ja tukee digitalisaation parissa tybskentelevia.

Palvelu kokoaa yhteen tietoa ja ihmisia, seka tarjoaa
tyokaluja ja ratkaisuja digitalisaatiotyShon.

v Digitalisaation ydinsisallot v Yhieisid, avoimia ratkaisuja
teemoittain, vaiheittain ja o
profiileittain koostettuna v Yhieistja

¥" Relevantteja ajankohtaisia ¥ Kayttsjan Oma Suomidigi

uutisia ja nostoja
digitalisaatiotydhin

D ] pigitalist



Yhteenveto
kayttajapalautteesta

Palvelukonsepti herath kayttajissa selkaa kiinnostusta ja sille na
tarvetta.

Kayttajatestaukseen osallistuneet nostivat esiin monia erilaisia haasteita,
tuki- ja tietotarpeita digitalisaatiokehitykseen littyen, joihin digisuomi voisi
tuoda apua ja tukea: littyen niin kokonaiskuvan hahmottamisesn
kansallisen digikehityksen tiekartasta (mita on tulossa ja mita tulee
huomicida) kuin konkreettiseen tistoon, tydkaluihin ja kaytdnnén
esimerkkeihin oman tyén tueksi.
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Kayttajalainauksia

N

Hyvélta nayttad, on tunnistetty Tarpeellinen palvelu,
oikaita asioita. KayNisin kyls. enemman ja parempi
Jos tamakin vain saataisiin Jeuin oletin.

toimimaan
Ayt

Hyvd mielikuva tasts &' Kun

niin 1&ma riftdisi jo

Odotan kieli pitkai!

vahan paremmin seivisi mistd
on kyse, niin j44n kutkuttavast
odoftamaan jatkokehitysta.

B

B
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D ] pigitalist

Vahvuuksia:

Dlennaisten sisdltdjen kokoaminen laajalt yhieen
Monipuoliset ndkdkulmat ja tavat jdrestas sisaltoa
Kayttajalamainen ja personoitu lahestymistapa

Oma Suomidigi: vutta tekodlyn hySdyntaminen ja
ofman osaamisen kehittaminen

Kehitysalueita:

Ratkaisut osion kirkastaminen

Profiilian “tasa” (lydnimikkeiden sijaan ennammin
hieman laajemmat roolit) ja kattavuus

Palvelun fiivis, selkea esittaly, arvolupaus etusivulla
sekd osiokohiaiset esittelyt

Myds yksityisen pualen toimijoidan huomiointi,
erityisesti kuntapuolella tSrkeda

D ] pigitalist



Mahdollisuuksia tarkastella
sisaltéja kehittamispolun
vaiheittain, profiilien tai
ydinteemojen kautta

Kayttajat pitivat hyvana ja tarkeidnd, etta palvelu tukee
erilaisia tapoja lahestya ja tarkastella sisaltdja, koska myos
kdyttdjien tilanteet ja Idhtékohdat ovat erilaisia.

En jasennystavat jakoivat testikayttajien mielipiteita: osa piti
vahvasti vaiheittaisesta lahestymistavasta, osa koki sen
hankalana hahmottaa. Osa innostui mahdollisuudesta tarkastella
sisaltdja er profilien nakokulmasta koostettuna, osa taas olisi
edennyt luontevimmin ydinteemojen kautta.

Kayttajapalautteen pohjalta profiileja, seka ydinteemoja ja niiden
otsikointia on jatkokehityksessa hyva viela pohtia tarkemmin.

D ] pigitalist

Yhteisia ja avoimia
ratkaisuja

Mani kayttajista korosthi, etta ratkaisuja haetaan erityisesti tarve
edella (esim. mahdollisia ratkaisuja tunnistautumiseen), harva
tietdad suoraan mita yksittaista ratkaisua etsii.

Ratkaisut osion toteutusta tulee viela selkiyttaa niin, etta
varsinaiset ratkaisut hahmottuvat ja nousevat paremmin esille,
nyt monille kaytajille jai kuva, etta osio tarjoaa paaosin vain
tietoa ja kuvauksia. Osio on myas hyvin tekstipitoinen.

‘Haetuimmat’, ‘Suosituimmat’ ja “Sinulle’ nostoista pidettiin,
vaikkakin osalle ero haetuimpien ja suosituimpien valilla
vaikutti epaselvalta. Myds checklist ~tyyppisia esitystapoja
korostettiin hyving.

D ] pigitalist
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Thifus ket s Lamas sopian

el

Haetuimmak

Yhteisdja vertaistukeen
ja yhteiskehittamiseen

Moni kayttajista piti ideaa jo olemassa olevien verkostojen ja
yhteistjen esiintuonnista hyvana, “ettei lahdeta taas
rakentamaan yhta yhteista lisaa”.

Osa olisi kuitenkin kaivannut vield vahvemmin “tosielaman
verkostoja” ja jonkinlaista suorempaa vuorovaikutus-
mahdollisuutta, vertaiskeskustelua muiden kanssa, esimerkiksi
kuntayhteista.

Osion rakentumista ja johdantotekstia “Taala 16ydat muita
saman aihepiirin kanssa painiskelevia® on hyva vield
jatkotydstaa, jotta sivuston tavoite ja ajatus, olemassa olevien
yhteistjen ja verkostojen yhteenkokoaminen ja esilletuonti
tulee mahdollisimman selvasti esiin.

Myas esimerkiksi 'Ajankohtaiset verkostot' nostoa ja
tapahtumia toivottiin.

D ] pigitalist

Kayttajan Oma
Suomidigi

Tekoalytoiminnallisuuksia oli hieman vaikea hahmottaa proton
avulla. Muutama kayttajistad ymmarsi kuitenkin idean heti,
ilman opastusta, ja tekodlyajatus heratti heissa runsaasti
kiinnostusta, jopa innostusta.

Toisaalta osa kayttajista korosti suhtautuvansa hieman
varauksellisesti ajatukseen, ettd “heitd seurataan” ja vahvaan
personointiin. On tarked varmistaa, etta kayttajalla sailyy kuva
siitd, ettd han ndkee ja voi tarkastella erilaisia sisaltdja
monipuolisesti, eika niita ole rajoitettu hanen profiilinsa
perusteella.

Osiossa mytis oman osaamisen paivittdminen kiinnosti monia
ja mahdollisuudesta tallentaa kinnostavia sisaltdja pidettin
kovast.

D ] pigitalist
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Tutustu spvemmin

b e et b

kootfu myds juur
A suodate

Monipuolisia
mahdollisuuksia
tutustua ydinteemojen
sisalt6ihin

whistumison pdotin kovas, alaus on ol monen.

kayttajan mielestd uusi ja raikas, ja myds hyddyllisena
koettu.

Useampi kayttajista innostui myds mahdollisuudesta
kuunnella sisaltéja: “voisin kuunnella esim. autossa”. Moni
kuitenkin hahmotti teiminnallisuuden niin, etta saman
sisallon voisi mahdollisest saada luetussa muodossa.

D ] pigitalist
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Liite 3: Palvelukonseptin validointirunko

Esittelyt ja tilaisuuden tarkoitus (10 min)
Tervetuloa - juotavan ja naposteltavan tarjoaminen

Videointiluvan allekirjoitus ja videointi setupin selitys: Nauhoitteita ei hyodynneta muuten eika anneta muille kuin
taman projektin analysointikayttoon. Kehitystiimin jasenia on myos observoimassa tata testia toisessa huoneessa
videokuvan valityksella.

(Annat tasta paperin testaajalle allekirjoitettavaksi, paperissa kaikki tarvittava tieto.)

Testin tarkoitus: Kutsuimme sinut tanne testaamaan ja antamaan palautetta uudesta kehitteilla olevasta, erityisesti
julkisen sektorin digikehittajille suunnatusta palvelusta.

Toivomme sinulta mahdollisimman rehellista palautetta, eli etta kerrot mahdollisimman monipuolisesti ja
rehellisesti, mita ajattelet. Kaikki palaute on palvelun jatkokehityksen kannalta erittdain hyodyllista. Kaikki mita
tanaan keskustelemme on myos luottamuksellista, ja testin havainnot raportoidaan niin ettei niita voi henkiloida
keneenkaan yksittaiseen testikayttajaan.

(Jos tulee kyselyja, miten tama palvelu asemoituu muihin palveluihin, kuten Suomidigiin tai Palvelunhallintaan tms,
niin voi sanoa, etta tahan palveluun (eli SuoPa/uusi Suomidigi) integroidaan kaikki erilaiset digitalisaation tukemiseen
liittyvat palvelut (digikehittajan tukemisen nakokulmasta).

Testin kesto ja rakenne: Aikaa menee enimmillaan yksi tunti. Ensin taustakysely, sitten katsotaan itse prototyyppia
ja annan sinulle tehtavia ja esitan kysymyksia, ja lopussa viela yhteenveto.

Prototyyppi: Palvelu on kehitysvaiheessa ja testaamme sita prototyypin avulla, joka ei taysin toimi niin kuin
lopullisen palvelun on ajateltu toimivan. Proto on tassa vaiheessa enemman keskustelun ja ajatuksen herattajana, eli
ihan kaikkia yksityiskohtia ei ole viela mietitty.

Adneen ajattelu: Testin aikana toivoisin, etti ajattelet mahdollisimman paljon dneen - kerrot mihin kiinnitét
huomiota, mika vaikuttaa hyvalle tai epaselvalle, tai millaisia kysymyksia sinulle mahdollisesti heraa, seka ylipaataan
mita olet tekemassa, mita odotat tapahtuvan ja miksi; ndin pysyn paremmin perilla siita, mita mietit. Muuten toivon,
etta toimit mahdollisimman pitkalti niin kuin toimisit, jos olisit yksin esimerkiksi kotonasi tutustumassa palveluun.

Alkuhaastattelu (5-10 min)

o  Kerrotko aluksi lyhyesti tyostasi tai toimenkuvastasi erityisesti digitalisaatiokehitykseen liittyen?

e Millaisia tehtavia ja vastuita tyonkuvaasi paaosin kuuluu?

e Millaisia haasteita tyohosi liittyy?

e  Enta millaisia teemoja tai kysymyksia usein pohdit tyossasi? Kerrotko vaikka jonkun viimeaikaisen
esimerkin.

. Oletko toivonut jonkinlaista tukea tai esim. lisatietoa tyosi tueksi? Millaista?

. Hyodynnatko jo jotain, esim. verkkopalveluita tai verkostoja tyosi tukena - jos, niin mita?

e  Mista yleensa etsit tietoa digitalisaatiokehitykseen ja tyohosi liittyen?

. (jos ei mainitse, niin voit kysya: oletko kayttanyt Suomidigi-verkkopalvelua, ja oletko ollut mukana
suomi.fi-palvelujen kayttoonotossa?)

Testitehtavat (30 min)
Testauksessa on seuraavat osa-alueet:

. Etusivu-kokonaisuus

. Ratkaisu-kokonaisuus

. Yhteisot-kokonaisuus

. Oma sivu

. Teemasivu (case: Yhteentoimivuus)

Seuraavaksi lahdetaan katsomaan uutta palvelua, jonka tavoitteena on tukea erityisesti julkisen sektorin
digitalisaation parissa toimivia.

Muistutan sinua aaneen ajattelusta seka siita, etta teemme testin prototyypilld, johon on toteutettu vain osa asioista
ja sisalto ei ole viela kaikilta osin mitenkaan viimeisteltya eli yksityiskohtiin ei tassa vaiheessa kannata kiinnittaa
lilkaa huomiota.



57

OSA 1: Etusivulla:

Tehtdvd 1: Ajatellaan, olet aloittamassa isoa hanketta / osallistumassa hankkeeseen ja olet ldhtenyt etsimddn
tietoa, mitd tukea tai tietoa voisit saada sithen, miten toimia. Olet etsinyt Googlen kautta tietoa ja pddtynyt
tdllaiselle sivulle.

1. Kysy: Mikd tdmd sivu on? Mitd tddlld voi tehda? (Voit vapaasti skrollata sivua)

e Mita itse lahtisit taalla tekemaan? Mika kiinnostaa?
. (Jos testaaja ei ymmarra, mika sivun tarkoitus on, niin se ei haittaa, silla testauksen loppuosuudessa tasta
puhutaan viela lisaa.)

Havainnoijat:

e  Mihin kayttaja kiinnittaa huomiota?

e  Mihin kayttaja menisi? Mita olettaisi niista tapahtuvan?

o Millaista tukea kayttaja tarvisi / olettaisi loytavan taalta?
e Millaisia tarpeita kayttajalla on?

2. Voit joustaa, missd jdrjestyksessd kdydédn loppuosa testistd:

(Seuraavat tehtavat tehdaan siina jarjestyksessa, mista kayttaja itse on eniten kiinnostunut. Kaikki osiot kaydaan
kuitenkin lapi jossain vaiheessa.)

Havainnoijat: jokaisella alasivulla:

e  Ymmartaako kayttaja sivun tarkoituksen?

e  Vastaako se kayttajan odotuksia ja tarpeita?

e Mista kayttaja kiinnostuu, mihin yrittaa menna? Mita toivoisi sen takaa loytyvan?

e Millaista tietoa/apua kayttaja toivoisi / olettaisi taman alasivun kautta loytavansa?

Osa 2: Ratkaisut-sivulla
1. Kysy: Mikd tdmad sivu mielestdsi on; mitd tddlld voi tehda?

. (Ratkaisut-sivun kuvaus, jos testaajalle ei ole ilmeinen:

e loyda ja selaa yhteiset ratkaisut ja niihin liittyvat tyokalut

e lOyda ratkaisuja omaan ongelmaan tai tarpeeseen

e rakennuspalikat (esim. suomi.fi-palvelut, Yhteentoimivuusalustan tyokalut)

. kokonaisvaltainen kayttoonoton tukeminen (kayttoonottopolun eri vaiheet ja niihin liittyvat edellytykset ja
tukipalvelut)

2. Tehtavda: Kuvitellaan, ettd olisit nyt kiinnostunut Oytdmddn tietoa saavutettavuus standardeista. Mitd toimisit
tallda sivulla?

3. Kysy: Mitd mieltd olit siitd, miten lOysit tdhdn tietoon?

e  Jos ajattelet jotain konkreettista ratkaisu- tai tietotarvettasi, luuletko etta loytaisit sithen apua talta
sivulta? Miten lahestyisit asiaa?

e  Vastaako tama sivun lahestymistapa sinun tarpeitasi?

e  Mita mielta olet siita, miten asiat on tassa kortissa esitetty? Puuttuuko tasta jotain?

e  Mita tyokaluja tarvisit itse / toivoisit taalta loytavasi?

e  Mita mielta olet taman sivun otsikosta? Onko se ymmarrettava/kuvaava?

o Millaisia asioita oletat taalta loytyvan?

e  Jos vaikuttaa ettei kayttaja ymmarra mita kaikkea nama voisivat olla, annetaan toinen esimerkki: Viestit-
palvelun kayttoonoton tukeminen, eli tuetaan erilaisten kansallisten ja yhteisten ratkaisujen (eli
palvelujen) kayttoonottoa. Saat tukea kokonaisvaltaisen kayttoonottoprosessin ymmartamiseen ja
suunnitteluun. Saat myos yksityiskohtaisempaa tukea kayttoonoton eri vaiheissa, tarpeidesi/roolisi mukaan.

Havainnoijat:

e Miten kayttaja lahestyisi asiaa, miten lahtisi etsimaan/suodattamaan?
e  Ymmartaako kayttaja miten suodatukset yms. toimii?
e  Toimiiko tama lahestymistapa ratkaisujen etsimiseen/loytamiseen?
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Osa 3: Yhteisot
Yhteisot-sivun kuvaus, jos testaajalle ei ole ilmeinen:

. Loyda oma yhteisosi, josta voit saada a) vertaistukea digikehittamiseen ja b) yhteiskehittaa
poikkihallinnollisesti.

e  Yhteisot voivat olla epavirallisiakin some-ryhmia (Slack, Facebook jne) ja virallisia hallinnon verkostoja.
Yhteisoissa on kollegoja eri puolelta hallintoa. Yhteisoja voi olla eri teemojen ymparilla ja yhteisoja voi
hakea teeman tai avainsanan mukaan.

e  Tarkoituksena on, etta sivulla saat myos jokaisesta yhteisosta tarkempaa tietoa: yhteison tarkoituksesta,
kenelle se on suunnattu ja miten toimintaan paasee mukaan.

. tavoitteena on rohkaista digikehittdjia hakemaan ja loytamaan vertaistukea ja yhteiskehittamaan.

e  Yhteisot-sivulla voisi olla ajankohtaisia nostoja (feed-maisesti) yhteisdjen ajankohtaisista aiheista ja
keskusteluista, jotta liittyminen houkuttelisi enemman.

1. Kysy: Mikd tamd sivu mielestdsi on; mitd tddlld voi tehda?

e  Mika taalla kiinnostaa sinua eniten? Mita lahtisit katsomaan tarkemmin?

e Mita mielta olet taalla esitetyista asioista? Mille nakisit itse kayttoa, mika tuntuu turhalta, puuttuuko jotain
sinulle tarkeaa/tarpeellista?

e Mika saisi sinut liittymaan yhteisoon? (Jos ei tule mitaan mieleen, niin voisi kysya esim. auttaako
ajankohtaiset nostot tai tarkemmat kuvaukset tai jopa esittelyvideot yhteisoista)

e Minka tyyppinen yhteiso olisi sinulle kaikkein hyodyllisin: vertaistukea vai yhteiskehittamista?

Havainnoijat:

e Millaisia yhteisoja kayttaja olettaa taalta loytavansa?
OSA 4: Oma Suomidigi
1. Kysy: Mikd tdmd sivu mielestdsi on; mitd tddlld voi tehda?

e Millaisia asioita toivoisit talla nakevasi?

e Millaisia asioita itse tallentaisit tanne?

e  Mihin oletat / toivot naiden asioiden vaikuttavan?

e Mita luulet, etta painikkeet Opeta & Kysy tarkoittavat - mita niista tapahtuu?
e Mita asioita mielestasi profiilissa tulisi olla?

Oma Suomidigi -sivun kuvaus, jos testaajalle ei ole ilmeinen:

e  Tama sivu on kayttajan profiilisivu.

e  Profiilin rakentaminen perustuu ‘karvalakki’ tekoalyyn, joka oppii ensialkuun kayttajan liikkeista sivustolla.

e  Tekoaly rakentaa eraanlaisen kaksosen kayttajasta eli rooliprofiilin. Tata profiilia voi myos itse opettaa, eli
“opeta konetta” -tyylilla. Taso 2 viittaa sithen, etta profiilia taydentamalla eli konetta opettamalla voit
paasta tasolle 3, jolloin profiilikuvakkeen vari muuttuu. Mita taydennetympi profiili, sita enemman kone
personoi sivustolla tarjottavaa sisaltoa.

. Opeta-painike: Taalla voit vastata kysymyksiin ja opettaa konetta, eli tekoalya.

o  Kysy-painike: Tasta paasee chatbottiin, jolta voi kysya hakukonemaisesti esim etsia tietoa, tai kysya tukea
johonkin askarruttavaan pulmaan. Chatbot voisi toimia siten, etta ensin kone yrittaa vastata ja neljannen
kysymyksen jalkeen siirtyy aidolle ihmiselle, eli asiantuntijalle Slackissa.

o  Kokoaa kayttadjan tallentamat suosikkisivut ja teemat tms bookmark-maisesti tai pinterest-maisesti.

Havainnoijat:
e Ymmartaako kayttaja sivun tarkoituksen ja miten se vaikuttaa muuhun sivuston sisaltoon?
OSA 5: UUDESTAAN ETUSIVULLE
1. Tehtavd alasivujen ldpikdynnin jdlkeen: Palataan vield etusivulle ja katsotaan sitd tarkemmin.
2. Kysy: Mitd mieltd olet ndistd eri kohdista?
3. Palvelun perusajatus:
e  Meidan palvelulupauksemme on: tukea digitalisaation parissa tyoskentelevia. Palvelu kokoaa yhteen tietoa
ja ihmisia, seka tarjoaa tyokaluja ja ratkaisuja digitalisaatiotyohon.
. Kerro palvelulupaus ja Kysy: Tuleeko sivun tarkoitus ja tama palvelulupaus tassa ilmi?

4. Ajankohtaista sinulle-osuus etusivulla:



59

. Osuuden selitys: Nama ovat kayttajalle relevantteja ajankohtaisia nostoja digitalisaatiotyohon liittyen,
Kysy: Mitd haluisit tédssd nahdd? Miksi?

e  Milla aikajanteella haluaisit tahan asioita: esim. viikko/kuukausi/vuosi?

. milla tavalla haluaisit itse muokata tata? (jos kone on personoinut)

. (jos kayttajalle ei tule mitaan mieleen, voit kertoa esimerkkeja tapahtumia, uutisia, meneillaan olevista
hankkeista, uudistuksista ja tekemisista, maaraajoista, aikatauluista ja tiekartoista.)

5. Digikehittamisen vaiheet -osuus etusivulla:
Kysy: Mikd tdmd on? Mitd oletat tdstd tapahtuvan?

e Mita mieltd olet tallaisesta visualisoinnista? Tukeeko tallainen yleiskuva taman asian hahmottamista?
e Onko tama sinulle tarpeellinen? Miksi/miksi ei?

Osuuden selitys: Palvelujen ja prosessien kehittaminen voidaan jakaa eri vaiheiksi, joista muodostuu kehittamisen
polku. Hankkeet ja projektit noudattavat useimmiten ylatasolla samankaltaisia vaiheita, joihin voidaan tarjota
erilaisia sisaltoja ja tukea. Kehittamisen polun on tarkoitus myos tukea ja ohjata kehittamistapojen uudistumista
ketterimmiksi ja asiakaslahtoisemmiksi. Kehittamispolku on vain yksi kolmesta tavasta jasentaa ja
siiviloida/suodattaa Suomidigin sisaltoa.

6. Roolit-osuus etusivulla:

Osuuden selitys: Tahan selailtavaan ‘karuselliin’ lisataan erilaisia rooleja, joiden kautta paasee tarkastelemaan
Suomidigin sisaltoa roolille relevantista nakokulmasta ja koonneista. Roolit voivat olla yleisimpia digikehittajien
rooleja, kuten hankejohtaja, palveluomistaja, jarjestelmaarkkitehti, viestintapaallikko, kehityspaallikko,
suunnittelija jne. Lisaksi paasee katsomaan rooliin liittyvia tehtavia ja esimerkiksi, mita jarjestelmaarkkitehdin on
hyva tietaa saavutettavuudesta tai hankejohtajan hankearvioinnista.

Kysy: Mikd tdmd on? Mitd oletat tdstd tapahtuvan?

e Onko tama sinulle tarpeellinen? Miksi/miksi ei?

e  Tuleeko mieleen ideoita, mita kaikkea erilaista sisaltoa roolien takana voisi olla?

. (lisakysymys jos on aikaa ja ei kay ilmi: Mika sinun roolisi voisi olla? Millaista tietoa tai tukea roolisi
tarvitsee?)

7. Teemat-osuus etusivulla:

Osuuden selitys: Tahan on koottu kaikki digikehittajalle ja digitalisaatiolle tarkeimmat teema-alueet.
Teemalaatikkojen kautta paasee tarkastelemaan Suomidigin sisaltoa temaattisesta nakokulmasta. Eli jokaisesta
teemasta on koottu opastavaa tietosisaltoa, seka erilaisia tukimuotoja, kuten vertaistukea (yhteisot), case-
esimerkkeja, ratkaisuja ja tyokaluja, ajankohtaisia uutisia ja tapahtumia jne.

Kysy: Mitd mieltd olet tdsta?

. Ovatko nama valitut teema-otsikot sinulle selvia?
e Mita luulet/luulit tai haluat, etta teemasivulta loytyy?

8. Alaosan navigaatiopalkki

Jokaisen sivun alareunassa eli mobiilin nayton alaosassa on navigaatiopalkki, joka seuraa kayttajaa kaikilla sivuilla.
Palkkiin on valittu 4-5(?) keskeista osakokonaisuutta sivustolta. Paaset siis naiden painikkeiden avulla navigoimaan
sivustolla eri osioihin.

Kysy: Mitd mieltd olet tdsta?
e  Ovatko nama valitut otsikot sinulle selvia? Mita muita otsikoita olisit kaivannut alapalkkiin?
9. Etusivu yleisesti: Ideana tdssa on, etta tdssa olisi eri ldhestymistapoja tiedon/ratkaisujen etsimiseen.

Etusivun osiot eli Ajankohtaista, Digikehittamisen vaiheet (polku), Roolit/profiilit seka Teemat ovat kaikki erilaisia
tapoja suodattaa/jasentaa/jarjestella Suomidigissa olevaa tietoa ja tukimuotoja. Jokainen suodatustapa antaa
erilaisen koonnin aihepiiriin liittyen. Useimmiten suodatus tarjoaa opastavaa tietosisaltoa, ajakohtaista sisaltoa,
tyokaluja ja ratkaisuja seka vertaistukea, yhteiskehittamista. Jokainen suodatettu nakyma tarjoaa myos kytkoksia
muihin sivuston aiheisiin, jotta kayttaja voi hahmottaa kokonaiskuvaa digitalisaation eri osa-alueista.

Kysy: Mitd mieltd olet sivun rakenteesta?

Mika suodatustapa/lahestymistapa olisi sinulle mieluisin?
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. Onko sinulla antaa konkreettisia esimerkkeja omasta tyostasi tai arjestasi, mita/miten lahtisit taalla
etenemaan? Millaisessa tilanteessa tyossasi tarvitsisit tallaista palvelua?

10. Yhteentoimivuus
Yhteentoimivuus-alasivun kuvaus, jos testaajalle ei ole ilmeinen:

. tama on esimerkkisivu digitalisaation teemasivusta. Sivulle on koottu ylaosaan opastavaa yleistietoa
aihepiirista, perustietoa, jonka kaikkien olisi tiedettava.

. Opastavaa tietosisaltoa voi laajentaa sivulla eri painikkeiden avulla. Kayttaja voi valita, miten kauan
hanella on aikaa kaytettavissa juuri silla hetkella, ja valita 5min, 15min tai yli 30min kestoisia sisaltoja.
Lisaksi kayttaja voi valita haluaako han tietosisaltoa tietyssa muodossa: haluaako han lukea (esim bloggaus
tai artikkeli), kuunnella(esim. podcast) tai katsoa (kuvia, infograafeja, videoita).

. Lisaksi teemasivulle on koottu juuri talla aihepiirilla suodatettuja yhteisoja, ratkaisuja, tyokaluja, case-
esimerkkeja, tietoa meneillaan olevista hankkeista ja aloitteista, roolikohtaista tietoa aiheesta seka
erilaisia ajankohtaisia nostoja, kuten tapahtumia.

Tehtdvd: Kuvitellaan, ettd hankkeeseen liittyen olet kiinnostunut yhteentoimivuudesta. Voitaisiin katsoa, mitd tdltd
sivustolta voisi [Oytyd siihen liittyen.

o  Kysy: Mita mielta olet siita miten asiat on talla sivulla esitetty?

e  Mihin oletat / toivoisit naiden eri asioiden vievan?

e Mita mielta olet taalla esitetyista asioista? Mille nakisit itse kayttoa, mika tuntuu turhalta, puuttuuko jotain
sinulle tarkeaa/tarpeellista?

Havainnoi:

e  Mita kautta kayttaja lahtisi lahestymaan teemaa?
e  Ymmartaako kayttaja mihin eri osiot vievat?

Loppuhaastattelu (10 min)

e Miten kuvailisit kokemustasi testatusta palvelusta?

e Mika siina oli erityisen kiinnostavaa tai hyvaa?

e  Olisiko palvelu sinulla hyodyllinen? Miksi, miksi ei?

e  Enta oliko palvelussa jotain mista et pitanyt?

e  Jaiko jokin epaselvaksi?

e  Puuttuiko palvelusta jotain?

e  Miten kehittaisit palvelua eteenpain?

e  Tuleeko sinulle viela mieleen jotain muuta testaamaamme palveluun liittyen tai haluatko lahettaa joitain
terveisia palvelun kehittajille?

Tassa olivat meidan testikysymyksemme talla kertaa, suuri kiitos arvokkaasta palautteestasi!

SuoPa-hankkeen jatkosta: Jaamme prototyypin linkin kaikille ensi viikolla ja kirjoitamme Suomidigi-blogiin Design
Sprintin kokemuksista. Voit myohemminkin lahettaa meille palautetta, ideoita ja ajatuksia protosta ja konseptista.
Voit myos liittya VRK:n virtuaaliseen LeanLab-kayttajayhteisoon, jonne tulee lahiviikkoina erilaisia tehtavia liittyen
taman palvelun kehittamiseen. SuoPa-hanke jatkuu ja konseptia yhteiskehitetaan edelleen. Alustavana ajatuksena on
saada ensimmaiset kokeilut ja MVP-ratkaisu ulos vuoden sisalla. Jo nyt moni taman palvelun sisallosta on saatavilla
eri kanavista, kuten nykyisesta Suomidigista ja erilaisista teemakohtaisista omista palvelukanavista. Jos sinulla on
kysyttavaa SuoPa-hankkeesta tai taman palvelun kehittamisesta, voit olla yhteydessa Annette Hotariin.

Saata kayttdjd ulos.
Valmistelut ennen seuraavaa testid:

. Uusi videointilomake valmiiksi
. Proto takaisin etusivulle



