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Nakovammaisten Keskusliiton keskeinen tavoite on saada tieto ndkévammaisille saavutet-
tavaan muotoon ilman, ettd tiedonsaantiin tarvitaan muiden henkiléiden apua. Taman joh-
dosta myds tiedonsaantipalveluiden kehittdmisen tulee olla jatkuvaa. Yhtena uutena palve-
luna toimii Daisy verkkoon -projektin tuottama palvelu, jossa aanijulkaisut tulevat kuuntelu-
laitteelle verkon kautta. Insind6ritydn tavoitteena oli mallintaa, kuinka Daisy verkkoon -
projektin palvelu sisallytetdan osaksi nykyista lainausprosessia.

Insindoritydssad mallinnettiin ndkévammaisille suunnattujen kuuntelulaitteiden eli Daisy-
soitinten nykyinen lainausprosessi. Nykytilanteen havainnollistamiseen kaytettiin vuokaa-
vioita, toiminnot -taulukkoa seka kirjallista toimintojen selostusta. Tutkimusmenetelména
kaytettiin osallistuvaa havainnointia Nakévammaisten Keskusliiton Daisy-soitinlainaamon
toiminnasta ja keskusteltiin tyéntekijéiden kanssa seka tutkittiin asiakirjoja.

Lopputuloksissa esitelldan tavoiteprosessin eli uudistetun lainausprosessin toimintoja. Sii-
na toimintojen toteutusjérjestysta havainnollistamaan kaytettiin vuokaaviota. Lopputulok-
sissa kiinnitettiin erityisesti huomiota mahdollisiin uudistamisen aiheuttamiin ongelmakoh-
tiin. Syitd ongelmakohtien syntyyn seka niistad aiheutuvia seurauksia analysoitiin. Kehitta-
misehdotuksia kaydaan Iapi kahdesta nakoékulmasta. Toimintojen automatisoinnilla
edesautetaan tavoiteprosessin onnistumista. Toinen nékdkulma kehittdmisehdotuksiin on
uusi rekisterijarjestelma ja siihen tarvittavat ominaisuudet toiminnan kehittamiseksi.

Keskeiset hyddyt insindoritydn tilaajalle eli Nakévammaisten Keskusliitolle ovat ty6ssa
esitetyt kehittdmisehdotukset. Kehittdmisehdotuksissa kaydaan lapi uudistamisen aiheut-
tamia ongelmakohtia ja ratkaisuja naihin. Niissa osoitetaan ja esitetdan, miten karsitaan
muistinvaraisten, manuaalisten toimintojen aiheuttamia virheita. Kehittamisehdotusten tar-
koitus on helpottaa ja nopeuttaa toimintoja eli vapauttaa tydaikaa muiden tyétehtavien suo-
rittamiseen. Toimintojen tehostaminen on tarkedd myds rahoituksen vahenemisen takia.

Daisy verkkoon -projektin vakiinnuttaminen osaksi lainausprosessia on jo alkanut. Insiné6-
ritydn tulokset ja kehittdmisehdotukset edistavat projektin vakiinnuttamista. Liséksi ne an-
tavat myés hyvan pohjan muutosten toteuttamiseksi ja lopulta palveluiden parantamiseksi.
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The central goal of the Finnish Federation of the Visually Impaired (FFVI) is to get infor-
mation to the visually impaired in an accessible form without the help of a third party mem-
ber. One of the newest services for FFVI is the Daisy Online- project, a service which lets
the customer use and loan listening devices online. The purpose of this study was to map
out how the Daisy Online service was incorporated into the current loaning process of lis-
tening devices.

The research methods included using the observations made by the employees in charge
of the FFVI's Daisy listening device library, interviewing the same employees, as well as
examining relevant documents. The study maps the current loaning process of Daisy lis-
tening devices for a visually impaired person. To visualise the current methods and pro-
cess of the service, the study uses flowcharts, sheet demonstrations of all possible func-
tions as well as written descriptions of the functions.

The results of the study display the objectives of the project to upgrade the loaning pro-
cess. To demonstrate the order of which new functions were incorporated in to the pro-
cess, the study uses flowcharts. When examining the final results of the project, the study
pays extra attention to possible problem points caused by the upgrade of the loaning pro-
cess. The study analyses the reasons behind the problem points and their possible conse-
quences.

The study examines future development suggestions for the project, focusing on two key
ideas: further automating and a new registering system.

The main benefits of the study for FFVI are the improvement suggestions brought up by
the study. Development suggestions are gone through with special care focused on possi-
ble problem points and suggested resolutions to them. These demonstrate and eliminate
errors caused by manual and memory based actions within the service. The development
suggestions are meant to simplify and speed up the functions with-in the service, thus free-
ing up valuable work hours for other tasks. These improvements of service functions are
also important because of funding cuts within FFVI.

The consolidating of the Daisy Online-project into the main frame of the listening device
loaning service has already begun. The results and the following development suggestions
brought up by the results promote the consolidation of the project. They also provide a
good starting point for carrying out changes and improving the service.

Keywords Health informatics, listening devices, process, Daisy player,
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1 Johdanto

Insindéritydn toimeksiantaja on Nakévammaisten Keskusliitto ry (Synskadades Central-
férbund rf). Liitto on perustettu vuonna 1928. Nakdvammaisten Keskusliitto ry (NKL)
edistdg ngkdvammaisten ihnmisten oikeuksien toteutumista ja tuottaa ndkévammaispal-
veluja. Liitto jarjestdd vapaaehtoistoimintaa ja tarjoaa vertaistukea seka harrastemah-
dollisuuksia. Liiton tehtavana on toimia nakévammaisalan asiantuntijana ja tavoitteena
on tasa-arvon toteutuminen toimintakyvyn rajoitteista huolimatta. NKL:lld on 25 ja-
senyhdistysta, joilla on yhteensa 10 000 jasenta. Tydntekij6ité liitossa on noin 240.
Organisaation rakenne on esitetty kuvassa 1. [1.]

i e Nakovammaisten
Keskusliiton organisaatio

| | | |
JARJESTO- TIEDON- KUNTOUTUSLINJA TALOUSLINJA ERILLIS- KESKUS- ITSENAISET
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PALVELU PALVELUT
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|— VALVONTA- | — KUNTOUTUS PALVELU- || = KASITYO i 1IRIS [}
YKSIKKO YKSIKKO
JASENLEHDET|| | AANITTAMO TYOLLISYYS- SIS. TIETO- NAKOVAMMA- KAM SAIN-
I L || PALVELUT JARJES- REKISTERI | | VALISET ) | ANNANPURA
TELMA- ASIAT oY
PALVELUT
NAKOVAM-
L MAISTEN ATK- OPASKOIRA-
KOULUTUS KouLu
MAJOITUS-
YKSIKKO

Kuva 1. Nakdévammaisten Keskusliiton organisaatio [1]

Nakévammaispalveluiden tuotannossa korostuvat kuntoutuspalvelut ja tiedonsaantipal-
velut. Tiedonsaantipalveluita tuottaa erityisesti NKL:n Tiedonhallintapalvelut-yksikké
(THP). Tiedonhallintapalvelut on erikoistunut tuottamaan ndkévammaisille tarkoitettuja
tiedonsaannin erikoispalveluita, kuten elektroniset julkaisut ja Daisy-soittimet. Tarkoi-
tuksena on saada tieto nakdvammaisille saavutettavaan muotoon ilman, ettéa tiedon-

saantiin tarvitaan muiden henkildéiden apua. THP:n palveluita ovat mm. elektroniset



julkaisut, Daisy-soitinlainaus ja neuvonta. Liséksi THP tekee vaikuttamis- ja kehitysty6-
ta. [1; 2.]

Taman tyon tekija on tyéskennellyt THP:lla noin kaksi vuotta ja tybtehtaviin on kuulunut
mm. Daisy-soitinlainaamon tybtehtdvia ja osallistuminen Daisy verkkoon -
yhteistyOprojektin toteuttamiseen. Insindoritydn 1ahtdkohtana on tehdd prosessikuvaus
Daisy-soitinlainaamon toiminnasta seké kuvata Daisy verkkoon -projektin toiminta. Dai-
sy-soitinlainauksen toiminnasta ei ole prosessikuvauksia, suurin osa toimintaohjeista
siséltdad vanhentunutta tietoa. Ohjeet on myds sijoitettu arkistoihin eri paikkoihin ja nii-
den kayttdé on ollut vahaista. Daisy verkkoon -projektista sen sijaan on prosessikuvauk-
set ja toimintaohjeet, mutta ne on tehty projektimuotoista toimintaa varten eli niitd ei
voida suoraan siirtda Daisy-soitinlainaamon puolelle. Insinéérityén tavoitteena on sisal-
lyttda Daisy verkkoon -projektissa kehitetty palvelu ja kayttdjdkunta osaksi Daisy-

soitinlainauksen prosesseja.

Teoriaosuudessa kaydaan lapi, prosessi tarkoittaa kasitteena. Miten prosessia kuvan-
netaan ja kuinka tunnistetaan sen kehitystarpeet? Tama tieto on tarkea sisaistaa, ale-
taan kuvata jo kaytdssa olevaa lainausprosessia. Prosessi-kasitteen avaaminen on
tarkeada siitakin syysta, ettd tybtehtévia aletaan todennakoéisesti laajemmaltikin kuvaa-
maan prosessien avulla. Tata suunnitellaan tyétehtavien selkeyttamiseksi, uusien tydn-
tekijéiden perehdyttdmisen helpottamiseksi seka lapinakyvyyden saavuttamiseksi. Pro-
sessien avulla on myds helpompaa osoittaa rahoittajalle toimintamalleja. Prosessien
liséksi insinGoritydssa kuvataan mita tutkimusmenetelmid on kéytetty aiheen sisaista-
miseen. Varsinaisena tutkimusmenetelméana on havainnollistaminen, jonka lisaksi tie-

don kartoittamiseen on kaytetty keskustelua seka materiaalien tutkimista.

Prosessien ja Daisy-soitinlainaamon toimintaperiaatteiden tunteminen on olennainen
osa tavoiteprosessin kuvaamista. Tavoiteprosessilla tarkoitetaan prosessia, joka syn-
tyy, kun Daisy verkkoon -projekti vakiinnutetaan osaksi Daisy-soitinlainauksen toimin-
taa. Vakiinnuttamistydn kannalta tavoiteprosessin kuvaaminen on valttamaténta. Daisy-
soitinlainaamon tydntekijat joutuvat tulevaisuudessa opettelemaan uudet tybtehtavat.
Tavoiteprosessin ja toimintaohjeiden avulla on uusien toimintojen ja tyétehtavien opet-
telu helpompaa. Insindoritydssa keskitytdan tavoiteprosessin mahdollisiin ongelmakoh-
tiin sekad kehittdmisehdotuksiin.



2 Daisy - digitaalinen julkaisujarjestelma

Daisy on saavutettavassa muodossa oleva digitaalinen julkaisu nakévammaisille ja
lukemisesteisille [3]. Se on lyhenne sanoista Digital Accessible Information System eli
digitaalisesti saavutettava tietojarjestelma. Daisy-jarjestelmaa ja standardia yllapitaa ja
kehittdd kansainvalinen Daisy-konsortio (DAISY Consortium). Konsortion tavoitteena
on edistdd tiedonsaannin saavutettavuutta ja sitd kautta tasa-arvoa tiedonsaantiin.
Suomessa toimii kansallinen Daisy-konsortio, jonka tarkoitus on edistaa Daisyn tunte-
musta ja kehitystd. Suomen Daisy-konsortio on kansainvalisen Daisy-konsortion jasen.
Maailmassa on kuusi kansallista Daisy-konsortiota, Suomen liséksi Ruotsi, Norja, Ka-
nada, Sveitsi ja Japani. [4.]

Yleisesti julkaisuja tuotetaan oman maan kielelld, jakelu tapahtuu oman maan sisalla.
Aanijulkaisuja voi kuunnella Daisy-soittimella tai tietokoneella, jossa on Daisyn toista-
miseen tarkoitettu lukuohjelma. Kuunteluun voi myds kayttdd CD-soitinta eli digitaalisen
tiedon tallennusmedioiden toistamiseen kaytettavaa soitinta. CD-soittimen tulee toistaa
my6s mp3-aanenpakkausmenetelmalld tallennettuja tiedostoja. Daisyn toistamiseen
tarkoitettuja lukuohjelmia on ilmaisia ja maksullisia. [4.]

2.1 Daisy-aineiston tuottajat

Suomessa Daisy-muotoisia julkaisuja tuottavat mm. NKL, alueyhdistykset ja Celia-
kirjasto. NKL tuottaa Daisy-julkaisuja kahden kanavan kautta. Luetus ja Lehtikuuntelu
ovat kanavat aanijulkaisujen kuunteluun. Luetus on palvelu, voi kuunnella kymmenia
sanoma- ja aikakauslehtid. Sen lisdksi palvelussa on jasen- ja asiakaslehtia, ajankoh-
taismateriaaleja sekd tuhansia kirjoja. Palvelussa on yli 100 s&dénndllisesti ilmestyvaa
julkaisua. Luetusta voi kayttdd matkapuhelimella tai apuvalineiden avulla tietokoneella;
julkaisut voi my6s ladata Daisy-soittimelle. Palvelu toimii internet-yhteydella selainpoh-
jaisena. Lehtikuuntelussa ei ole kirjoja kuunneltavana, muuten siind on valittavana sa-
mat julkaisut kuin Luetuksessa. Lehtikuuntelua voi kayttdd verkon kautta toimivalla
Daisy-soittimella, julkaisut ladataan kuunneltavaksi. Jotta palveluita on oikeus kayttaa,
tulee asiakkaalla olla ndkévamman haitta-aste vahintaan 50 %.

Celia-kirjasto on valtion erikoiskirjasto, joka tuottaa vuosittain noin 2000 uutta kirjaa
aani-, piste- ja elektronisiksi kirjoiksi. Celia tuottaa Daisy-muotoista materiaalia interne-
tiin ja CD-levyille. Celia toimii yhteisty6ssa Daisy-lainaamon kanssa. Talla hetkella ylei-



sin palvelu on aanijulkaisujen kuunteleminen CD-levyltd. Asiakkaat saavat palvelun,
joka sisaltdd Daisy-soittimen ja CD-levylla Daisy-muotoista aineistoa, kuten kirjoja ja
lehtid. Seka soitin ettd aineisto lahetetdan asiakkaalle postitse suoraan kotiin. Asiakas
voi liittya kirjakerhoihin, jolloin tietyn tyylisia kirjoja lahetetdén kuukausittain kotiin. Asia-
kas voi my@s soittamalla tai internetin kautta tilata yksittaisia kirjoja. CD-levyt ovat hen-
kilbkohtaiseen kayttodn, ne tulee havittaa kaytén jalkeen. Tama maaritelldan tekijanoi-
keuslaissa. Celia-kirjastolla on CD-levyjen lisaksi kaksi muuta kanavaa aanijulkaisujen
jakeluun. Nama& kanavat perustuvat verkkojakeluun, ne ovat nimeltdédn Vera ja Laite-
kuuntelu. Verassa aanijulkaisut ladataan internet-selainpohjaisen ohjelman kautta tie-
tokoneelle ja muutetaan sitten tiedoston muotoa, jotta tiedostoa voidaan kuunnella.
Tiedosto voidaan kuunnella joko tietokoneelta tai Daisy-soittimelta, jossa on USB-
litdnta tai muistikorttipaikka. Laitekuuntelu on palvelu, jossa &anijulkaisut tulevat inter-
netin kautta suoraan Daisy-soittimeen. Kuunteluun ei tarvitse tietokonetta ollenkaan,
mutta Daisy-soittimen asetuksia pitdd muuttaa kuuntelua varten. Laitekuuntelussa

asiakas tarvitsee Daisy-soittimen ja internetyhteyden. [3; 5.]

Celia-kirjaston tuottamat Daisy-aanikirjat voidaan siis toimittaa asiakkaalle kolmea eri
vaylaa pitkin:

o Ensimmainen ja talld hetkelld yleisin vaihtoehto on postittaa asiakkaalle
aanijulkaisut CD-levylla. CD-levyilld kuuntelevat asiakkaat voivat kayttaa
kuunteluun mita vain pdytamallista Daisy-soitinta. Palvelun tuottaminen
on Celialle kallista, joten on kehitetty muita jakelukanavia.

o Toinen palvelumuoto on Vera. Julkaisuja voi kuunnella tietokoneella tai
siirtda tietokoneen kautta Daisy-soittimelle. THP on tehnyt ohjelman, jon-
ka avulla tiedostojen muokkaaminen ja siirtdminen on helpompaa.

. Kolmas vaihtoehto on Laitekuuntelu. Laitekuuntelua on tdhan mennessa
tarjottu pelkdstdan Daisy verkkoon -projektin puitteissa. Aanijulkaisut ei-
vat enda tule CD-levyilla vaan internetin vélityksella Daisy-soittimeen. Kir-
joissa on kuukauden laina-aika ja tilattuja lehtia on aina kaksi viimeisinta
numeroa kuunneltavissa. Julkaisuja voi pelkastaan suoratoistaa, ei lada-
ta.

Kuvassa 2 on esitetty vuokaaviona eri palvelut ja palveluntarjoajat. Siitd ndhdaan, etta
Daisy-soitinten lainaus on THP:n palvelu samoin kuin &anilehtien tarjoaminen. Celia-
kirjasto taas tarjoaa &anikirjoja ja muutamia aanilehtia. [3; 5.]
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Kuva 2. Daisy-soittimiin liittyvat palvelut ja niiden tarjoajat

2.2 Daisy-soittimien lainaus

Daisy-muotoisten aanijulkaisujen tuottaminen ei pelkastaan riita, silla on oltava laitteita,
joilla kuunnella aanijulkaisuja. Yleensa Daisy-julkaisujen kuunteluun kaytetaan erityi-
sesti ndkévammaisille kayttdjille suunniteltua Daisy-soitinta. NKL pyorittdd Daisy-
soitinlainausta Suomessa. Daisy-soitinlainaamo kuuluu THP:n alaisuuteen. Lainaamo
hoitaa Daisy-soitinten tilaukset, 1ahetykset, huollot ja palautukset, koko laitteiston elin-
kaaren. Vain tukipuhelut eivat kuulu lainaamon toimintoihin. Tukipuhelut vastaanottaa
Daisy-tuki. Daisy-soittimien lainaajamaara oli vuoden 2013 loppuun mennessa 16378,
josta 81 % on ndkdvammaisia. [3; 4.]

Daisy-soitinta haetaan ensisijaisesti apuvalineena Kelasta tai keskussairaalapiirista,
mutta sen voi myds kustantaa itse. Luvan saanti soittimen hankkimiseen voi kestaa,

jolloin soittimen voi saada valiaikaiseen lainaan Daisy-lainaamosta, kunnes saa oman



soittimen. Jos lupa evataan tai jos soittimen ostohinta eli noin 400-500 euroa tuntuu
lian kalliilta, voi Daisy-soittimen saada lainaan. Soitin tulee palauttaa, sille ei ole enda
kaytt6éa. Varsinaista laina-aikaa ei kuitenkaan ole. Daisy-soittimeen ovat oikeutettuja
kaikki Celia-kirjaston ja THP:n asiakkaat, suurin osa THP:n asiakkaista on myds Celia-
kirjaston asiakkaita. [4.]

Daisy-muotoisia &anijulkaisuja voi kuunnella my6és internetin kautta tai mp3-tiedostoa
toistavalla CD-soittimella, mutta talléin on muistettava, kohti on kuuntelussa jaanyt ja
kelattava sinne. Daisy-soittimet muistavat kohdan ja kuunneltaessa julkaisua, voidaan
siihen laittaa kirjanmerkki, jolloin tdh&n kohtaan voi halutessaan mydéhemmin palata.
Taman takia julkaisujen kuuntelemiseen suositellaan kayttdmaan Daisy-soittimia CD-
soittimien sijaan. [3; 4.]

2.2.1 Kohderyhma ja laitekanta

Suurin osa Daisy-lainaamon asiakkaista tulee Celia-kirjaston kautta. Kohderyhmé&an
kuuluvat kaikki, joille painetun kirjan lukeminen on vaikeaa. Palveluun voivat hakeutua
ne, jotka tuntevat, etté painetun kirjan lukemista helpompaa on kuunnella aanijulkaisu-
ja. Yleisin polku asiakkaaksi on ottaa yhteys Celia-kirjastoon. Nain asiakkaalla on mah-
dollisuus saada aanijulkaisuja, lahinna kirjoja, Celian kautta. Taman jalkeen luodaan
asiakkuus my@s Daisy-lainaamon puolelle, jotta asiakas saa laitteen, jolla kuunnella
aanijulkaisuja. Useammalla valmistajalla on myynnissa Daisy-soittimia; suurinta osaa
voi yksityishenkild6 ostaa Suomesta jalleenmyyjiltd. Daisy-lainaamossa on kahden val-
mistajan erimallisia Daisy-soittimia lainattavana. Ennen hankintap&atdsta tehdaan Kkil-
pailutus, jonka voittajan tuotteita aletaan hankkia Daisy-lainaamoon. Tama sen takia,
ettd lainaamo rahoitetaan julkisella rahalla, joten pitéa olla selkea syy, miksi jokin Dai-
sy-soitinmalli on valittu. [1; 5.]

Talla hetkella Daisy-lainaamossa on pdytamallisia ja kannettavia Daisy-soittimia. Suu-
rin osa lainatuista Daisy-soittimista on pdytamallisia. Laitekantaan kuuluu kuusi erilaista
pdytamallia ja kaksi kannettavaa mallia. Kaikki Daisy-soitinlainaamon laitteet kuuluvat
kahden eri laitevalmistajan mallistoon. Kuvissa 3 ja 4 on esitetty vanhempia Daisy-
soitinlainaamon malleja. Kuvassa 3 on esitetty Victor Reader Classic ja Victor Reader
Classic+. Ne ovat vanhimpia pdytamallisia Daisy-soittimia. Niitd on edelleen asiakkailla
kaytdssa, mutta mahdollisuuksien mukaan niita yritetdan saada poistettua kaytosta.



Kuva 3. Vanhimman malliset Victor Reader Classic ja Classic+

Kuvassa 4 ovat Victor Reader ClassicX, Victor Reader ClassicX+ ja Plextalk PTN1.
Nama ovat uudempia kuin soittimet kuvassa 3, mutta naitdkdan ei enda valmisteta.
Niilla voidaan silti korvata vanhimman malliset Victor Reader Classic ja Victor Reader
Classic+ (kuva 3), jotta asiakas saa lahes samanlaisen laitteen vanhan tilalle.

VictorReader'
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Kuva 4. Victor Reader ClassicX ja ClassicX+ seka alalaidassa Plextalk PTN1



Kuvassa 5 esitelldan Plextalk Linio, entiseltd nimeltdan Plextalk PTX1 Pro. Plextalk
Linio on talla hetkelld uusin ja eniten kaytetty péytamalli. Kaikki Daisy-soitinlainaamon
uudet asiakkaat saavat tallaisen Daisy-soittimen. Sitd voi kayttda ilman peitekantta,
peitekannella tai ristikannella. Nama kaikki vaihtoehdot on esitetty kuvassa 5.

Kuva 5. Linio iiman peitekantta, peitekannella ja ristikannella.

Kuvassa 6 on Daisy-soitinlainaamosta lainattavissa olevat kannettavat Daisy-soittimet.
Kannettavilla Daisy-soittimilla ei voida kuunnella CD-levyja vaan aanijulkaisut kuunnel-
laan muistikortin kautta tai laitteen muistiin ladataan &anijulkaisuja. Kuvassa on van-
hempi malli Victor Reader Stream seka uusi Plextalk Linio Pocket. Pocket on otettu
kayttéon syksylla 2013.



PLEXTALK

Kuva 6. Kannettavat Daisy-soittimet Victor Reader Stream ja Plextalk Linio Pocket

Jos Daisy-huoltoon tulee vanhimpia laitemalleja, asiakkaat eivat saa enda samanlaisia
malleja takaisin. Laitteiden kayttdika alkaa olla paatéksessaan, joten asiakkaille l1ahete-
tddn uudemmat versiot samasta laitteesta eli Victor Reader ClassicX ja ClassicX+.
Laitteiden ulkondkd on samanlainen; vérit vain eroavat. Taméan voi huomata kuvista 3
ja 4. Toiminta laitteiden valilla eroaa vain hiukan. Suurin ero asiakkaalle on virtajohdon
kiinnityskohdan paikan vaihtuminen. Taéman takia vanhan laitemallin kayttéjalle uuteen
lahetettavaan laitemalliin kiinnitetd&n virtajohto valmiiksi paikalleen. Jos asiakkaalla on
ollut Plextalk PTN1 tai Victor ClassicX, ClassicX+ tai Stream, hédn saa samanlaisen
laitteen huollosta takaisin. Uusille asiakkaille lahetetadn Plektalk Liniota ja Linio Pocke-
tia. Uusimpien laitemallien ja niiden varaosien toimituksessa on valitettavasti ollut on-
gelmia, joten asiakkaille on jouduttu I1&hettdmaén myés vanhempia laitemalleja. Tata
pyritddn kuitenkin valttdmaan, etteivat vanhemmat, viela kaytéssa olevat laitemallit,
lopu varastosta kokonaan. Vanhan mallisia laitteita tai niiden varaosia ei enaa valmiste-
ta. Tarkoitus on, etta asiakas saa samanlaisen laitteen takaisin, ettei han joudu opette-

lemaan uuden laitteen kayttda.



10

2.2.2 Rahoitus

Raha-automaattiyhdistys eli RAY on NKL:n suurin ja tarkein rahoittaja. Varoja saadaan
taman lisaksi tuotteiden ja palveluiden myynnista, valtiolta ja kunnilta avustuksina seka
lahjoituksina ja testamentteina. Daisy-soitinlainauksen toiminnan pyérittdmiseen RAY
myo6ntad kohdennettua toiminta-avustusta. Vuoden 2014 budjetti on noin 743 000 eu-
roa, josta suurin osa kaytetédan laitehankintoihin. Budjetoituun summaan sisallytetaan
laitteiden elinkaari, aina hankinnasta kaatopaikalle. Daisy-soitinlainaamon henkil6ty6-
panos siséltyy myds budijettiin, joka on vuodessa noin neljan tyéntekijan verran. [1; 6.]

Talla hetkella suurin osa Daisy-lainaamon ja -tuen rahoituksesta tulee RAY:Ita kohden-
nettuna toiminta-avustuksena. Vuonna 2014 THP:n avustusta leikattiin 1&hes kolman-
neksella, joten toimintamallia on muutettava, jotta palveluiden taso voidaan pitéda sa-

mana. [1; 6.]

Vaikka Daisy-lainaamo py®érii lainausperiaatteella eikd asiakas maksa soittimista, tulee
laitekannassa kuitenkin ottaa huomioon yleinen kehitys. Jotta voidaan toteuttaa ajan-
tasainen sekd nopea tiedon valitys, on kaytettava &éanijulkaisuja verkon vélityksella.
Taman takia NKL uusii laitekantaa malleihin, jotka palvelevat verkkokuuntelua. Vuoden
2009 loppupuolelta I&htien on hankittu I&hinna laitteita, jotka soveltuvat tdéhan kayttéon.
Laitekannan uusiminen tapahtuu kuitenkin hitaasti, silla toimivia vanhan mallisia laittei-
ta on kentalla vielda huomattavissa maarin. Kaytettdvissad oleva avustusmaéara on rat-
kaisevassa asemassa laitehankintojen osalta ja kilpailutus tapahtuu tiettyjen kriteerien
mukaan. Kilpailutuksessa tulee hinnan lisaksi ottaa huomioon yhteensopivuus muiden
laitteiden ja apuvalineiden kanssa, kuljetukset, takuut, ohjelmistoversiot, kieliversiot
yms. Toimitussopimus tehdaan laitetoimittajan ja NKL:n valilla. [1.]

2.3 Daisy verkkoon -projekii

Daisy-julkaisujen verkkojakelu eli Daisy verkkoon -yhteistydprojekti on alkanut vuonna
2009. Eli samana vuonna kuin on Daisy-soitinlainaamoon alettu hankkia soittimia, jotka
soveltuvat verkkokuunteluun. Daisy verkkoon (tyénimi DAVE) on Celia-kirjaston ja
NKL:n yhteinen projekti. Jatkoprojektista paatettiin vuonna 2012, projekti jatkuu kesa-
kuuhun 2014 saakka. Celia toimii projektin rahoittajana ja se toteutetaan suurimmaksi
osaksi NKL:n toimesta. Projektin budjetti on noin 850 000 euroa. Projektin tavoitteena
on adnikirjojen- ja lehtien verkkokuuntelu Daisy-soittimella. Sen aikana on otettu kayt-
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t66n verkkokuuntelupalvelu seka kehitetty palvelun ymparille tilaus- ja toimitusproses-
sit. Verkkokuuntelu Daisy-soittimella vaatii sekd NKL:lta ettd Celialta enemman toimin-
toja kuin CD-levylainaus. Prosessi on monivaiheinen ja sisaltdd mm. laitteiden asen-
nusta ja testausta, internetyhteyteen, kayttéénottoon ja palvelun opetteluun liittyvia
toimenpiteitd. Nama kaikki ovat toimintoja, joita ei CD-lainaajien kohdalla tehda. [1.]

3 Liiketoimintaprosessi

Vaikka julkinen palveluorganisaatio ei olisikaan liikevoittoa tavoitteleva organisaatio,
sanotaan sen tilaus-toimitusketjua liilketoimintaprosessiksi. Liiketoimintaprosessi nimi-
tys kasittaa yrityksen kaikki tilaus-toimitusketjun prosessit, joilla pyritaan liiketoiminnan
tavoitteisiin. Prosessiajattelu on nuori késite. Se on tullut tunnetummaksi vasta 1990-
luvun alkupuolella. Tuurala sanoo, ettéd sysayksen prosessiajattelulle antoivat Daven-
port ja Short sekd Hammer ja Champy artikkeleissaan. He esittéavat tietotekniikan hy-
vaksikayttda liiketoiminnan uudelleensuunnittelun periaatteisiin. [7.]

On kuitenkin tarkeda muistaa, etta prosessit on luotu kehittymisen vélineeksi ja niiden
on tarkoitus tukea yrityksen strategian saavuttamista [8, s.17]. Tarkoituksen mukaista
ei siis ole kehittda prosessia vain prosessin takia. Parhaillaan prosessit tuovat jarjestys-
td kaaokseen ja niiden tunnistaminen ja kuvaaminen auttavat ymmartamaan kokonai-
suuksia paremmin. Organisaation kaytannén tyé on myds helposti esitettavissa pro-
sesseja kuvaamalla. NKL toimii vahvasti RAY:n rahoituksella, joten on tarkeaa, etta
toiminta on lapindkyvaa. Prosessien kuvaaminen ja selittdminen ovat helppo tapa

osoittaa mihin resursseja kaytetaan. [9, s. 23.]

3.1 Prosessin maaritelma

Prosessina voidaan kuvata mité vain toimintaa tai kehityskulkua [10, s. 61]. Se kohdis-
tuu organisaatiossa tapahtuvaan toimintaan. Liiketoimintaprosessi voidaan maaritella
usealla tavalla, Laamanen kuvaa sen joukkona toisiinsa liittyvia ja toistuvia toimintoja
seka toimintojen toteuttamiseen kuluvina resursseina. Nama yhdessa muuttavat syot-
teet tuotteiksi. Tama maaritelma sisaltdd toiminnan, toteuttajat ja lopputulokset. [9, s.
19-20.]
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Liiketoimintaprosessi jaetaan ydinprosessiin ja tukiprosesseihin. Ydinprosessit ovat
kytkoksissad asiakkaisiin, tukiprosessit taas palvelevat ydinprosesseja ja toimivat yrityk-
sen sisédlla. Jos prosesseja pyritdan kehittdmaan, puhutaan nykyisestd prosessista,
joka kuvaa tdmanhetkistd prosessia, seka tavoiteprosessista, joka kuvaa tilannetta,
prosessin tulisi olla, etté tuloksellisuustavoitteet toteutuisivat. Naiden kahden prosessin
eroavaisuudet ilmentavat kehittdmistarpeet. [8, s. 4.]

3.2 Prosessin kuvaaminen

Prosessia kuvattaessa tulee ottaa huomioon, prosessista on kyse seka kenen sita on
tarkoitus lukea. Yksi prosessin kuvaamisen ongelmallisista tekijdistd on kuvaamisen
tarkkuus, ettei se ole liian tarkka, muttei mydskaan lilan yleisluontoinen. Taman lisaksi
on tarkeda varmistaa, ettd prosessikuvaus on tehty kielella tai tavalla, jota kaikki sen
kayttajat ymmartavat. Yksi yleisimmista tavoista kuvata prosessia on vuokaavio, jota
Laamasen kokemuksen mukaan eivat kuitenkaan osaa lukea kuin insindoérit. Kuitenkin
vuokaavion kaytté on eduksi, jos prosessi sisaltaa paljon paatdksentekotilanteita [11, s.
77, 81]. Laamanen suosittelee prosessien kuvaamiseen esitysmuotoa, jota han kutsuu
yleiseksi prosessikaavioksi, han on jattdnyt symbolit pois tasta kuvaksesta ja suositte-
lee valttdmaan niitd. Laamanen on kouluttanut symboleiden kaytésta, mutta ne eivét
hdnen mukaansa auta ymmartamaan toimintaa. Taysin toisesta nakékulmasta on lah-
detty liikkeelle Martinsuon ja Blomqvistin opetusmonisteessa, jossa kuvataan heidan
mukaansa vakiintuneet merkintatavat. Heilla on esitettyna yleinen prosessikaavio sym-

boleilla, joka on nimetty uimaratakaavioksi. [8, s. 12; 9, s. 77-79.]

Prosessin kuvaaminen ei ole padmaéara, vaan sen on tarkoitus helpottaa liiketoiminta-
prosessin kulun ymmartamista seka ilmentaa kehittdmiskohteita. Jos kuvausta on vai-
kea tehda tai se on vaikea lukuinen, kertoo se prosessin monimutkaisuudesta. Proses-
sin kuvaamisen muita hy6tyja on vastuualueiden selkiytyminen ja tydnjaon tarkentumi-
nen, ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen seka tarpeettomien toimintojen karsi-

misen helpottaminen. [11, s. 77.]

Prosessin kuvauksessa tulisi ndkya jokainen prosessin aikana suoritettava tehtava
seka keskeiset resurssit kuten henkilét, jarjestelmét ja koneet. Tulisi my6és nékya asi-
akkaan osallisuus ja hdnen saamansa tuotteet seka tavaroiden, palveluiden ja tiedon-
kulku. Jotta prosessi saadaan kuvattua sovitulla tarkkuudella, pitdd sen rajaus olla
maariteltyna tai pitda rajat maaritella uudelleen. [11, s. 77.]
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Prosesseja kuvattaessa ei pida liikaa miettid kuvaustekniikoita. Tulevaisuutta ajatellen
on hyva, jos kuvaus on tietokoneella. Tata varten on olemassa monia atk-sovelluksia,
joiden avulla kuvauksesta voi helposti tehda siistin ja sitéd paddsee muokkaamaan. On-
gelmana on kuitenkin kuvauksen tarkastelu ja muokkaaminen koko tiimin voimin. Tal-
I6in hyvana vaihtoehtona on sein&taulutekniikan kayttd, jossa kuvaus tehdaan esimer-
kiksi tarralapuilla ja maalarinteipista tehdyilld nuolilla. Prosesseja kuvattaessa on syyta
ottaa huomioon tekniikoiden liséksi tekijat ja heidan tydskentelytapansa. Jotta tieto pro-
sessin kulusta olisi saavutettavassa muodossa kaikille prosessin toimijoille, taytyy pro-
sessin sanallista kuvaamista myds harkita. Sanallisen esityksen tukena taas voidaan
kayttda toiminnot-taulukkoa. Nama tukevat yksityiskohtaisempaa tietoa prosessin vai-
heista, toimijoista, tehtavista ja toiminnoista seka 1ahtd- ja tulostiloista. Se tukee pro-
sessin graafista kuvausta. Julkisen hallinnon prosesseja suositellaan kuvaamaan seka

toiminnot-taulukon etta graafisen esityksen kautta. [9, s. 82-83; 11, s. 83; 12.]

Laamasen mukaan on erittdin tarkeda, etta johtajat tekevat prosessikuvaukset itse.
Tama varmistaa, etta he sisdistavat prosessiajattelun, jolloin toiminnan kehittaminen on
mahdollista. Tdma ei aina toteudu, vaan ylimmat johtavat ovat tottuneet delegoimaan
tehtavia asiantuntijoille tai tyontekijoille. Esimerkkitilanteena voitaisiin kayttaa tapahtu-
maketjua, joka on yleisesti havaittu ongelma prosessijohtamiseen siirryttaessa. Tydpai-
kalla on toimittu tietylla tavalla, mutta organisaation johdon mielesta olisi syyta siirtya
prosessijohtamiseen. Tydntekijoille annetaan kdsky kuvata toiminta prosesseina. Taéma
voi aiheuttaa muutosvastarintaa ja halua pysya vanhassa toimintamallissa tai toisaalta
uppoutumista prosessikuvausten maailmaan. Jos siis siirrytdédn prosessijohtamiseen tai
prosessien kuvaamiseen olisi ylimpien johtajien syytd tehda kuvaukset, jos he eivat
niita tee, olisi syyta varmistaa, etté tavoitteet ja tehtdvédnannot kohtaavat ja ovat realis-
tisia. [9, s. 82-83; 11, s. 83.]

3.3 Prosessien mittaaminen, arviointi ja seuranta

Prosessien aikana voi mittaaminen olla hankalaa, mutta juuri se olisi tarkeda. Vaikka
mittaustulokset eivat anna reaaliaikaista tietoa voidaan mittaustulosten pohjalta pro-
sesseja helpommin parantaa seka seurata parannusten onnistumista. Syétteiden mit-
taaminen ei ole yhta oleellista kuin esimerkiksi lapimenoajan tai aikataulujen osuma-
tarkkuuden mittaaminen. Ne osoittavan paremmin prosessien ongelmakohtia ja niiden
avulla voidaan helpommin seurata prosessien kehittymistd. Tosin syoétteiden ja tuotos-
ten avulla voidaan helpommin paneutua ongelmien syihin. [8, s. 15-16.]
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Hyvalta mittausjarjestelmaltd vaaditaan paljon, sen pitéisi olla selkeé ja helppolukuinen,
minka lisdksi sen pitdisi kertoa mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa prosessista.
Mittausjarjestelman olisi hyva ottaa huomioon syétteet, prosessin toimivuus ja tuotok-
set. Prosessin ohjaus ja parantaminen ovat kuitenkin mittausjarjestelman ensisijaiset
tehtavat. Taman takia on tarkea tietdd, halutaan mitata ja sen pohjalta kayttaa soveltu-
via mittareita, joista mittausjarjestelmé@ saa informaationsa. Mittaamisen ongelma on
mahdollisuus valita epasoveltuvat mittarit, jolloin mittaustulokset aiheuttavat osaopti-
moinnin vaaran. Osaoptimointi tarkoittaa, ettd mittaustulosten pohjalta aletaan kehittda
vain osaa todellisesta tarpeesta. Taman takia sanotaan, ettd prosesseissa patee vanha
sanonta “sita saat, mita mittaat”. [8, s. 16-17.]

Jotta prosessia voidaan kehittaa, olisi hyva suorittaa arviointia eri lahtékohdista. Alla on
esitetty organisaation kolme eri tahoa, jotka suorittavat nelja erilaista arviointia proses-

sikuvauksista:

o Ensimmainen arviointi on kuvaukseen painottuva, kuvauksen tekninen to-
teutus. Ensimmaisen arvioinnin suorittaa johtoryhma.

o Toinen arviointi kohdistuu siihen, onko kuvaus toteutettu noudattaen or-
ganisaation toimintaperiaatteita. Tamakin arviointi tulisi suorittaa johto-
ryhman toimesta.

o Kolmas kuvaus on kohdennettu henkiléille, jotka toimivat kriittisissa roo-
leissa prosessissa, heidan arvioitavanaan on kriittisten asioiden huomioi-
minen kuvauksessa.

o Neljas arviointiryhma on prosessissa toimivat henkildt, heidan tehtava-
naan on ymmartda omat roolinsa ja hahmottaa kokonaiskuva koko pro-
sessin toiminnasta.

Laamanen on siis tunnistanut nelja erilaista arvioinnin tarvetta ennen prosessin kayt-
téOnottoa. Han myds painottaa, etta on tarkead, etta késitteet ja termit ovat kaikille tut-
tuja. Niitd voi ja on syytakin havainnollistaa esimerkkien avulla, jotta kaikki varmasti
kayttavat niita oikein. [9, s. 97.]

3.4 Prosessin kehitystarpeet

On havaittu, ettd Daisy verkkoon -projektin integroiminen osaksi nykyista lainauspro-
sessia olisi haasteellinen toteuttaa ilman nykytilanteen kunnollista kartoittamista. Nyky-

tilanteen kartoittaminen mahdollistaa my6s tavoiteprosessin kuvaamisen. On siis tun-
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nistettu kehitystarpeet ja insindoritydssa tullaan esittelemaan tavoiteprosessiin kohdis-
tuvat muutosehdotukset. Voidaankin THP:n onneksi sanoa, ettad prosessin kehittdmis-
paatdkseen on vaikuttanut ymmarrys tulevista ongelmista seka halu tehda prosessista
mahdollisimman hyva ennen varsinaista kayttéonottoa. Tilanteen kartoittamispaatok-

seen on vaikuttanut myds mahdollinen rekisterijarjestelman uusiminen.

Vaikka ei voida selkeasti osoittaa yhta tilannetta, jonka takia prosesseja aletaan kehit-
tad. Voidaan kuitenkin jaotella yleisimpia tilanteita, tahan ryhdytdan. Laamasen mieles-
ta tilanteita on kolme.

o Useimmiten prosessien kehittdminen alkaa kun organisaatiossa on tun-
nistettu jokin ongelma tai suunnitellaan uuden tietojarjestelmén kayttéoén-
ottoa. Ongelmatilanteissa perustetaan projektiryhmd, joka tutustuu on-
gelmaan kuvaamalla prosessia. Tavoitteena on parantaa koko prosessin
suorituskykya, mutta tieto-taidon puutteen vuoksi, saattaa kehitys johtaa-
kin osaoptimointiin.

o Toinen yleinen tilanne liittyy uuden tietojarjestelman kayttéénottoon. Kehi-
tyksen vaarana on se, ettd uusi jarjestelma huonontaa entisestdan pro-
sessien toimivuutta. Toisaalta uuden jarjestelman kayttéénotto antaa
mahdollisuuden muokata prosesseja ennen varsinaista kayttédnottamis-
ta. Osaavien ihmisten toimesta voivat toimintaprosessit parantua huomat-
tavasti.

o Kolmas, mutta harvinaisempi Iaht6kohta on aloittaa prosessien kehittami-
nen tietoisesta paatdksesta, halusta lahted parantamaan organisaation
suorituskykya. Talldin tunnistetaan prosessit, joita halutaan kehittaa, ni-
metdan asiantuntijaryhma tutkimaan prosesseja ja tekemaan muutoseh-
dotuksia.

Laamasen mukaan voidaan puhua prosessinkehitystarpeista, prosessinmuutostarpeis-
ta ja prosessin parantamisesta. Kaikissa naissa on kuitenkin tarkeinta se, etta on tavoi-
te. Prosesseja parantamalla voidaan luoda jatkuvalle kehitykselle malli. [9, s. 202.]

3.5 Prosessien kehittamisen onnistuminen

Yksittéisen prosessin kehittymisen onnistumista voidaan seurata vertaamalla nykyista
prosessia tavoiteprosessiin. Vertailuun voidaan kayttda esimerkiksi vuokaaviota. Vuo-
kaavioiden avulla ilmenee, kummalla tavalla prosessi toimii. Kehittdminen on onnistu-
nut, jos prosessi toimii, kuten tavoiteprosessi on kuvattu. Yksittaisen prosessin kehit-
tdmisen seurannan lisdksi on tarkeaa, ettd prosessien kehittdminen jatkuu. Kehitys
itsessadn voidaan ajatella paattymattémana prosessina. Paattymatdnta prosessia voi-
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daan kuvata kehd@na jossa viimeistd vaihetta seuraa ensimmainen vaihe. Prosessin
vaiheet seuraavat toisiaan ja vievat kehitystd koko ajan korkeammalle tasolle. Yksi
jatkuvan kehityksen malleista on esitetty kuvassa 7. PDCA eli Plan Do Check Act on
suomennettu TOKYO STEP malliksi. TOKYO STEP tulee sanoista Tunnista, Organisoi,
Kirkasta, Ymmarra, Opettele, Suunnittele, Tee, Etsi ja Pida kiinni saavutuksista [7].
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Kuva 7. PDCA/ TOKYO STEP -toimintamalli [7]

4 Tutkimusmenetelmien toteutus ja valinta

Teoriaosuus Kirjoitettiin lahdemateriaaleihin nojaten, mutta tyén sisallén tuottamiseen
kaytettiin havainnointia. Havainnoinnin liséksi insin66ritydhén saatiin faktaperaista tie-
toa keskustelemalla tydyhteisén kanssa seka raporttien ja pdytékirjojen tutkimisella.
Tieto toiminnasta on tybkokemuksen vuoksi luonnollisesti paljon havainnointiin pohjau-
tuvaa, mutta vaikka hiljainen tieto ja tydskentelytavat ovat saavutettavissa, taytyy myds
ottaa huomioon NKL:n ja THP:n sopimukset seka tavoitteet.

Havainnointi tarkoittaa, ettd tehdadan suoria havaintoja tutkittavasta kohteesta. Syste-
maattista havainnointia voidaan tdman takia pitda empiirisen tiedonkeruun perusmene-
telmé@nd. Havainnointia voidaan suorittaa eri lahtékohdista, ulkopuolisena tai osallistu-
vana osapuolena. Tydssani kaytin osallistuvaa havainnointia eli osallistuin tyontekijana
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suoritettaviin toimintoihin. Havainnoinnin tarkoitus on saada mahdollisimman paljon
tietoa tapahtumaketjusta. Ongelmana on, ettei havainnointia voida toistaa, ilmiét ha-
vainnoidaan tapahtuma-aikana. [13.]

Havainnoinnin etuna on, ettei tuloksiin vaikuta havainnoitavien yksildiden tulkinnat
omista tekemisistdan. Havainnoija tulkitsee samalla tavalla kaiken tiedon, jota havain-
noinnin aikana keraa. Havainnointi ei mydskaan edellytd kommunikaatiota, joten kie-

leen ja ymmartamiseen liittyvat vaikeudet jaavat pois. [13.]

Tybsséani perusjoukko koostuu organisaation yksikén yhdestéd prosessista. Prosessilla
tarkoitan toimintoja, jotka sisaltyvat Daisy-soitinlainaukseen ja Daisy verkkoon -
projektiin. Perusjoukosta eli toiminnoista on jatetty pois laitekannan uusiminen ja vara-
osien hankkiminen. Tama rajaus tehtiin, jotta voitiin ajatella prosessia logistiikan kan-
nalta ja samalla yhden laitteen elinkaaren tulkitsemisena Daisy-lainaamon nakdkulmas-
ta. Perusjoukko on siis lainausprosessi, laitelahtéisesti. [13.]

5 Daisy-lainaamon nykyiset ja tulevat palvelut

Daisy-soitinlainaukseen liittyy monta vaihetta. Sen kuvaamiseen voisi kayttdd monia
tyékaluja, mutta suurin osa tytkaluista ei ole nakévammaisille tarkoitetuilla apuvalineilla
saavutettavia. Tama tarkoittaa, ettei osa tydntekijoista voisi hyédyntéda prosessikuvaus-
ta. Prosessikuvaukseen tulee paasta kasiksi myds apuvalineilld, joita nakévammaiset
kayttavat, kuten ruudunlukijat ja pistenaytét. Kuitenkin monen nakevan mielesta visu-
aalinen prosessikuvaus on helpommin seurattavissa kuin kirjallinen. Taman takia insi-
noritydssa kaytetddn vuokaaviota, jossa tyétapahtumat on esitetty aikajarjestyksessa
ja tekijat toimijoiden tarkkuudella. Kaytettévissé vuokaavioissa on vain muutama sym-
boli. Mahdollisimman paljon symboleita on jatetty pois, kuten Laamanen suosittelee [9,
s. 78]. Vuokaaviossa on myos viitteitd uimaratakaaviosta, koska toimijat on haluttu sii-
hen mukaan. Daisy-soitinlainauksen vuokaavio on esitettyna kuvassa 8. Valitettavasti
se voidaan esittda vain jpg-muodossa eli kuvana.

Koska kuvat eivat ole saavutettavissa nakbvammaisille suunnatuilla apuvélineilld, ku-
vataan Daisy-soitinlainaus myds toiminnot-taulukon ja sanallisen kerronnan avulla.

Toiminnot-taulukko on xls-muodossa eli Excel-taulukkona, joka on saavutettavissa
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apuvalineilld. Toiminnot-taulukko siséltad myds yksityiskohtaisempaa tietoa, vuokaavio

on taas ylemmilla tasoilla kulkevaa kuvausta toiminnasta.
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Kuva 8. Daisy-soitinlainaus vuokaaviota kayttaen

Vuokaavio antaa yleisluontoisen kuvauksen. Siita ei selvia esimerkiksi sisdinen tydnja-

ko. Prosessin kuvaamisella pyritddn selventdmaan siséista tydnjakoa ja vastuualueita;
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sen tarkoitus on myds helpottaa uuden tydntekijan perehdyttamista seké auttaa havait-
semaan ongelmia ja tarpeettomia toimintoja [11, s. 77]. Julkisen hallinnon suosituksia
mukaillen vuokaavion tueksi kdytetdan toiminnot-taulukkoa seka sanallista kuvausta
[12]. Daisy-soitinlainauksen toiminnot-taulukossa on kuvattuna osaprosessit, toiminnot,
tehtavat, toimijat, tekijat, jarjestelmat/ohjelmat sek& tulostilat/suoritteet. Toiminnot-
taulukosta kay siis ilmi tarkemmin prosessin kulku ja keskeiset resurssit. Kappaleissa
5.1-5.5 on esitettyind Daisy-soitinlainauksen toiminnot-taulukko osaprosesseihin jaet-
tuna. Kokonaisuudessaan Daisy-soitinlainauksen toiminnot-taulukko on esitetty liittees-
sa 1.

Daisy-soitinlainaukseen liittyy useampi toimija seké jarjestelma ja ohjelma. NKL:n puo-
lella toimii Daisy-tuki, -logistiikka ja -huolto. Nama ovat kuvaavia nimia toimijoille. Tuen
puolella otetaan vastaan puheluita, sahkdposteja ja asiakaskaynteja liittyen Daisy-
soittimiin tai muihin palveluihin. Samaa tekevat Celia-kirjaston puolella Celian asiakas-
palvelijat; heilld on kdytdssa Pallas-rekisteri. NKL:n puolella toimii Daisy-huolto, tehta-
viin kuuluvat laitteiden huoltotoimenpiteet. Loput laitteisiin liittyvat toiminnot ovat Daisy-
logistiikan vastuulla. NKL:n puolella toimii Daisy-rekisteri sek& Asteri-rekisteri. Asteri on
aanilehtien tilaukseen liittyva rekisteri. Naiden lisdksi kaytetddn lItellan Prinetti-
jarjestelmaa: laitepakettien toimituksiin. Turvapostia Iahetetddn NKL:n ja Celia-kirjaston
valilld. Se on turvattu yhteys ja yhden turvapostin voi avata vain yhdelta tydpisteelta.
Tama aiheuttaa ongelmia varsinkin Daisy-logistiikan ja Daisy-tuen puolella, silla use-
ampi henkild voi avata sédhkdposteja ja vasta sisalldéstda saattaa selvitd, voiko asiaan
itse reagoida.

Kappaleessa 5.6 tullaan myés kertomaan enemman Daisy verkkoon -projektista. Daisy
verkkoon -projekti toteutetaan yhteistydssa Celia-kirjaston ja NKL:n valilld. Rahoitus
porjektiin tulee Celia-kirjastolta. Projektin tarkoituksena on tarjota rajatulle asiakaskun-
nalle uutta palvelua ja lopulta saada tdma palvelu julkiseksi ja kaikille avoimeksi. Téalla
hetkelld projekti on pydrinyt useamman vuoden, sen hallittu alasajo on alkanut. Palve-
lun kayttéa voi kuitenkin jatkaa ja palvelun tarjoajan eli NKL:n ja Celian puolelta pyri-
taan vakiinnuttamistoimenpiteisiin, jotta palvelusta tulisi osa nykyista palvelumallia, eika
se vaatisi erillisia resursseja. Daisy verkkoon -projektissa asiakas saa Daisy-soittimen
ja halutessaan myds reitittimen, talla hetkelld Plextalk Linio on ainut Daisy-soitin tahan
tarkoitukseen. Suunnitteilla on kuitenkin laajentaa palvelua toimimaan myés kannetta-
vissa Daisy-soittimissa. Aluksi kuitenkin kerrotaan Daisy-soitinlainauksen nykyisesta
prosessista luvuissa 5.1-5.5.
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5.1 Palveluun littyminen

Kuvassa 9 havainnollistetaan kuinka asiakas liittyy Daisy-soitinlainauksen palveluun.
Henkil6 hakeutuu palveluun itse Celia-kirjaston tai Daisy-tuen kautta. Suurin osa asiak-
kaista haluaa liittya Celia-kirjaston jaseneksi, joten yhteydenotot tulevat useimmiten
heille. He paattavat, henkild heidan asiakkaakseen. Jos henkild hyvaksytdan asiak-
kaaksi, lisataan hanelle asiakkuus Pallakseen ja Daisy-rekisteriin. Taman tekee tydnte-
kija, joka on vastaanottanut yhteydenoton. Asiakkuuden liséksi, uusi asiakas lisataan
laitejonoon, laitejono on yksi Daisy-rekisterin toiminnoista. Jos asiakas unohdetaan
laittaa laitejonoon, ei tieto uudesta asiakkaasta kulkeudu Daisy-logistiikkaan eli laitteen
postittajalle asti. Laitejono puretaan muutaman péivan vélein eli asiakkaille jotka ovat
laitejonossa, lahetetddn Daisy-soittimet. Tama tarkoittaa, ettd kun asiakas on lisatty

laitejonoon, hén saa Daisy-soittimen viikon sisalla.

A Daisy-soitinlainaus

Osapro | Toiminnot | Tehtavat Toi- | Tekijat Jarjestelma/ | Tulosti-
pro- mijat ohjelma la/suoritteet
sessi
A1.1.1 Asia-
A1 Pal- kas ottaa
veluun |A1.1 yhteytta
liitty- Asiakas- | Celi- Asia- Puhe- Yhteys palvelun
minen | kontakti |aan/NKL:oon | kas lu/Séhképosti | tuottajaan
A1.1.2 Puhe-
lun/séhkdpos | Ce- Celian asia-
tin vastaan- |lia/NK | kaspalve- Pallas/Daisy- | Yhteys asiak-
otto L lu/Daisy-tuki | rekisteri kaaseen
A1.2.1 Lisa-
A1.2 Asi- |tdan asiak- |Ce- Celian asia-
akkuuden | kaalle asiak- |lia/NK | kaspalve-
luominen |kuus L lu/Daisy-tuki | Daisy-rekisteri | Uusi asiakkuus
A1.2.2 Lisa- |Ce- Celian asia-
tdan asiakas |lia/NK | kaspalve-
laitejonoon | L lu/Daisy-tuki | Daisy-rekisteri | Asiakas jonossa

Kuva 9. Daisy-soitinlainaus, palveluun liittyminen

5.2 Palvelun toimitus

Jotta asiakas oppii itsendisesti tai omaisten opastuksella kayttdmaan Daisy-soitinta,
taytyy hanelle postittaa soittimen lisdksi kayttédnottomateriaalit. Kayttédnotto materiaa-
lit tehdaan Celian ja THP:n toimesta, kuten kuvasta 10 nakyy. Asiakas saa yhteensa
viisi erilaista ohjetta ja tiedotetta paperilla. Naistéa kaksi toimitetaan myés CD-levylla.
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CD-levyt toimitetaan, jotta asiakkaat saavuttavat tiedot kayttéénotosta. Paperiversiolla
olevat ohjeet on I&hinnd I&heisten kayttdon tarkoitettu. Kayttbdnottomateriaaleja paivi-
tetdan yhteystietojen muuttuessa tai Daisy-soitinten ohjelmistoversioiden paivittyessa.
Kun materiaalit ovat ajan tasalla, voidaan palvelu toimittaa asiakkaille.

Paperiversiona asiakkaalle toimitetaan:

tiedote uusille asiakkaille

J tiedote Celiasta

o laitteen kayttdohje, lyhytohje, joka tuotetaan THP:ssa

o laitteen kayttdohje, valmistajan tuottama kaikenkattava ohje

o tarvitsetteko apua, toimintaohje, jos laitteen kanssa ilmenee ongelmia tai
se halutaan palauttaa.

Paperiversioiden liséksi asiakkaalle postitetaan osa kayttéonottomateriaaleista CD-

levyll&:

. tiedote Celiasta

o laitteen kayttéohje, lyhytohje.

Kayttdonottomateriaalien sisdltd laaditaan pdaasiassa THP:n toimesta. THP laatii laite-
valmistajan kayttdéohjeiden pohjalta, lyhytohjeen sek& ohjeet yhteydenottoon. Celia-
kirjaston laatimat kayttéénottomateriaalit ovat tiedote uudelle asiakkaalle ja Celia-
kirjaston oma tiedote. Jos asiakas on halunnut pdytasoitinmallin sijaan kannettavan
Daisy-soittimen, hanelle ei postiteta CD-levyja vaan ohjeet kopioidaan muistikortille,
joka siséltyy laitepakettiin. Kaikki paperilla l1ahtevat ohjeet ja tiedotteet voidaan myds
lahettaa pisteilld, jos asiakas niin haluaa.

Laitepaketin toimitus alkaa laitelainan tekemiselld Daisy-rekisteriin. Tasté tulostetaan
sopimus, joka lahetetdan asiakkaalle mukaan. Rekisteristd on tarvittaessa mahdollista
tulostaa sopimuspaperit myébhemminkin. Samalla tulostetaan asiakkaan tiedoilla 0soi-
tekortti Itellan jarjestelmastd, Prinetisté. Laite on lainassa sarjanumerolla. Nain voidaan
pitédd kirjaa, mika laite on kenelld ja kuinka monta laitetta on lainassa. Sarjanumeron
mukaan tehdaadn mydés huoltotapaukset eli laitteen sarjanumeron alla on kaikki laitteen
elinkaareen liittyva tieto. Laitepakettiin pakataan laitteen, virtajohdon ja sopimuksen
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liséksi kayttdonottomateriaalit. Kun kayttdonottopaketti on valmis, se pakataan, paketit
kootaan lastauslaiturille, Itellan tyontekijat hakevat laitepaketit ja kuljettavat asiakkaille.

A Daisy-soitinlainaus

Osa- Toiminnot Tehtavat Toi | Tekijat Jarjes- | Tulosti-
pro- mi- telmd/ |la/suoritteet
sessi jat ohjel-
ma
A2 Celian
Palve- | A2.1 Kayt- Cel | asiakas- Teks-
lun téonottomate- | A2.1.1 Kayttéonot- ia/ |palve- tinkasit- | Kayttdénottoma-
toimi- |riaalien tuot- tomateriaalien sisél- |NK |lu/Daisy- |telyoh- |teriaalien sisaltd
tus taminen I6n laatiminen L |tuki jelma valmis
A2.1.2 Kayttéonot- Cel
tomateriaalien jake- |ia/ |Kirjapai- Kayttéonottoma-
lukappaleiden val- NK' | no/Aanitta teriaalien jakelu-
mistus L [md kappaleet valmiit
A2.2 Laitepa- |A2.2.1 Laitelainaja |NK | Daisy- Daisy- | Laite lainassa
ketin toimitus | sopimuksen tulostus |L | logistiikka |rekisteri | sarjanumerolla
A2.2.2 Kayttéonot- NK' | Daisy- Kayttédnottoma-
tomateriaalin kerdily |L |logistiikka teriaalit kerdilty
Daisy-
rekiste-
A2.2.3 Osoitekortin | NK | Daisy- ri/Prinet | Osoitekortti asi-
tulostus L |logistiikka |ti aakkan tiedoilla
A2.2.4 Kayttoonotto- | NK | Daisy- Paketti valmis
paketin pakkaus L | logistiikka postitettavaksi
A2.2.5 Kayttoonotto-
paketin lahetys asi- | NK | Daisy-
akkaalle L | logistiikka Paketti 1dhetetty

Kuva 10. Daisy-soitinlainaus, Palveluntoimitus

5.3 Palvelun huoltotoimenpiteet

Huoltotoimenpiteet on esitetty kuvassa 11. Kaikki alkaa kontaktipyynnén saamisella,
kuten toiminnossa A3.1 kuvataan. Yleensa yhteistybkumppani ottaa asiakkaan puoles-
ta yhteyttd Celia-kirjaston asiakaspalveluun tai Daisy-tukeen. Yhteistybkumppanilla
tdssa yhteydessa tarkoitetaan asiakkaan laheistd/omaista, paikallista kirjastoa tai jota-
kin NKL:n alueyhdistysta tai toimintakeskusta. Celia-kirjastosta yhteistydkumppani tulisi
ohjata Daisy-tukeen tai Daisy-tukeen tulisi lahetettad kontaktipyyntd koskien yhteistyo-
kumppania. Daisy-tuki selvittdd ongelman puhelimitse tai séhkdpostitse. Jos asiakkaal-
la on ongelma Daisy-soittimen kaytéssa, Daisy-tuki opastaa siind. Jos taas on jokin
muu syy yhteydenottoon, niin kirjataan huoltotapaus.
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Jos Daisy-tuki havaitsee yhteistydkumppanin kertomuksen pohjalta laitteen tarvitsevan
varaosaa, avataan varaosan tarpeesta huoltotapaus, josta l&hetetdén tieto Daisy-
huollon sahkdpostiin. Yleisimmat varaosat, joita asiakkaille lahetetédén, ovat akku, verk-
kolaite ja paivityslevy. Daisy-huollon henkildkunta lukee s&hképostia paivittéin ja huol-
totapauksien perusteella asiakkaalle poimitaan tarvittava varaosa sekd@ ohjeet osan
vaihtoon. Kun varaosan on poimittu, suljetaan huoltotapaus Daisy-rekisterista ja tulos-
tetaan osoitekortti Prinetistd asiakkaan tiedoilla. Taman jalkeen varaosa pakataan ja
lahetetddn asiakkaalle. Varaosan lahettdmisprosessi on kuvattu kuvassa 11, toimin-
nossa A3.2 asiakkaalle lahetetdédn varaosa.

A Daisy-soitinlainaus

Osaproses- | Toiminnot Tehtavat Toimi- | Teki- |Jéarjes- | Tulosti-
Si jat jat telma/ | la/suoritteet
ohjelma
Yhteis-
A3 Palvelun A3.1.1 Yhteisty6- | tyd-
huoltotoi- A3.1 Asiakas- | kumppanilta kon- | kump- Kontaktipyynto
menpiteet palvelu taktipyyntd pani Daisy-tukeen
A3.1.2 Ongelman Daisy- | Daisy- | Ongelma selvi-
selvittdminen NKL tuki rekisteri | tetty
A3.1.3 Huoltota-
pauksen kirjaami- Daisy- | Daisy- | Laitteella huol-
nen NKL tuki rekisteri | tolupa
A.3.2 Asiak- Daisy- | Puhe-
kaalle lahete- | A3.2.1 Varaosati- logis- |lin/Sahk | Varaosatilauk-
tddn varaosa |lausten kasittely NKL tikka | 6posti set kasitelty
Daisy-
A3.2.2 Varaosan logis- | Daisy- | Varaosa poi-
poiminta NKL tiilkka | rekisteri | mittu
Daisy-
A3.2.3 Suljetaan logis- | Daisy- | Huoltotapaus
huoltotapaus NKL tiilkka | rekisteri | suljettu
Daisy-
Daisy- | rekiste- | Osoitekortti
A3.2.4 Osoitekor- logis- | ri/Prinett | asiakkaan
tin tulostus NKL tiikka | tiedoilla
Daisy-
A3.2.5 Varaosan Daisy- | rekiste-
pakkaus ja lahetys logis- | ri/Prinett | Paketti I&hetet-
asiakkaalle NKL tikka |i ty
A3.3 Palautu-
neen laitteen | A3.3.1 Asiakas Asia- Laite palautuu
késittely palauttaa laitteen | kas NKL:oon
A3.3.2 Selvitetdan Daisy- | Daisy- | Laitteella huol-
palautuksen syy NKL huolto | rekisteri | tolupa
A3.3.3 Paivittaa Daisy- | Daisy- | Tiedot paivitet-
laitteen tiedot NKL huolto | rekisteri |ty
A3.3.4 Siirtaa laite Laite siirretty
palautuksen syyn Daisy- | Daisy- | odottamaan
mukaan NKL huolto | rekisteri | toimenpiteita
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A3.4.1 Toimitaan Daisy-
A3.4 Laitepa- |kohdan A2.2 mu- logis- Paketti Iahetet-
ketin toimitus | kaan NKL tilkka ty
HUOM. Viit- A2.2.1 Laitelaina Daisy-
tattu kohta |A2.2 Laitepa- |ja sopimuksen logis- | Daisy- | Laite lainassa
A2.2 ketin toimitus | tulostus NKL tiikka | rekisteri | sarjanumerolla
A2.2.2 Kayttéonot- Daisy- Kayttédnotto-
tomateriaalin ke- logis- materiaalit
raily NKL tiikka kerdilty
Daisy-
Daisy- | rekiste- | Osoitekortti
A2.2.3 Osoitekor- logis- | ri/Prinett | asiaakkan
tin tulostus NKL tiilkka | tiedoilla
Daisy-
A2.2.4 Kayttdonot- logis- Paketti valmis
topaketin pakkaus | NKL tiilkka postitettavaksi
A2.2.5 Kayttdonot- Daisy-
topaketin lahetys logis- Paketti Iahetet-
asiakkaalle NKL tilkka ty

Kuva 11. Daisy-soitinlainaus, palvelun huoltotoimenpiteet

Kuvan 11 seuraavassa toiminnossa A3.3 kuvataan palautuneen laitteen kasittely. Tata
toimintoa monimutkaistaa se, ettd laheskdan aina asiakkaat tai yhteistydkumppanit
eivat ota yhteytta, laitteen kanssa on ongelmia. Laite saatetaan suoraan palauttaa
NKL:oon joko ltellan kautta tai liriskeskuksen infon kautta. Daisy-huolto siis toimii liris-
keskuksen tiloissa ja palautusosoite on liriskeskuksen osoite. Taman takia asiakkaat
saattavat tuoda laitteen suoraan liriskeskuksen infoon. Palautuneet laitteet haetaan
paivittéin infosta ja postinjakelupisteesta Daisy-huollon puolelle. Laitteen palautuksen
yhteydessa varmistetaan, etta asiakkaan nimissa on palautunut oikea laite. Huoltolupa
on voitu antaa jo aikaisemmin yhteydenoton yhteydessd, palautuneen laitteen mukana
tulee viesti, laite on palautunut ja huoltolupa annetaan vasta silloin. Jos palautuksen
syysté ei ole tietoa, |ahetetdan siitéd Celia-kirjastoon kysely, he voivat tarkistaa, jos hei-
dan tiedoissaan on jotain, mikd meille on unohtunut kertoa. Heilld on myds mahdolli-
suus tarkistaa, vaestorekisterissa eli VRK:ss& merkinta asiakkaan kuolemasta.

Kun laite saapuu, se merkitddn joka tapauksessa palautetuksi ja sen huoltolupa akti-
voidaan tai sille annetaan huoltolupa. Huollon syyksi voidaan kirjata “ei tiedossa”. Tar-
keintd on merkita Daisy-rekisteriin laite palautuneeksi ja huoltoon menevaksi. Huollon
syyta voidaan muuttaa jalkikateen, jos palautuksen syy selvidd myéhemmin. Huoltolu-
pa tulostetaan ja liitetdan laitteeseen kiinni. Taman jalkeen laite siirretdan palautuksen
syyn mukaiseen paikkaan odottamaan toimenpiteita.
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Mahdollisuuksien mukaan Daisy-huolto testaa laitteen heti, jotta asiakas saisi hanen
kaytéssaan olleen laitteen takaisin. Tama ei kuitenkaan useimmiten ole mahdollista,
joten asiakkaille postitetaan uusi vastaavanlainen laite vanhan tilalle. Kuvan 11 toimin-
nossa A3.4-laitepaketin toimitus viitataan jo aikaisemmin kuvattuun toimintoon A2.2.
Pienia muutoksia on kuitenkin havaittavissa, kuten aikataulu ja kayttéonottomateriaalit.
Korvaava laite lahtee samana paivana. Tama tosin edellyttdd, ettd palautuksen syy on
selvilld. P4&asia on, etteivat asiakkaat joudu olemaan useita paivid ilman laitetta. Lai-
tepaketin toimitus tapahtuu samalla tavalla kuin uuden laitteen toimitus. Kayttéonotto-
materiaaleja ei asiakas tosin tarvitse. Kayttéohjeet voidaan laittaa laitepaketin mukaan,

ohjelmistoversio on muuttunut niin, etta laite toimii erilailla.

5.4 Muutokset palvelun kaytéssa

Asiakas saattaa haluta vaihtaa Daisy-soitinmallia. Ei ole mahdollista vaihtaa mallia uu-
dempaan versioon ellei siihen ole jokin selked syy. Syita laitemallin vaihtoon on muu-

tamia.

o Valikoimaan kuuluu seka poyta- ettd kannettavia soittimia, joten asiakas
saattaa haluta vaihtaa laitemallia kdytettavyyden takia.

o Celia-kirjastolla on Vera-palvelu, jonka kayttd vaatii uusimpia laitemalleja.
Vera-palvelua voi kayttada joko uusimmalla péytamallisella tai kannettaval-
la soittimella Asiakkaalla saattaa olla vanhemmanmallinen Daisy-soitin,
joten laitemallin vaihto on perusteltua.

o Kolmas tapaus on Laitekuuntelu-palveluun liittyminen, jolloin kirjat ja leh-
det tulevat suoraan Daisy-soittimeen verkon kautta. Tatakin toimintoa tu-
kevat vain uusimmat laitemallit. Talld hetkelld Laitekuuntelua voi tosin
kayttaa vain yhdelld péytdmallisella Daisy-soittimella.

Kuvassa 12 on esitettyna toiminnot A4.1 asiakaskontakti ja A4.2 laitepaketin toimitus,
jossa on viitattu toimintoon A2.2. Jotta asiakas voi muuttaa palvelua, taytyy hanen ot-
taa ensin yhteytta asiakaspalveluun. Asiakaspalvelusta ilmoitetaan, voiko asiakas vaih-
taa palvelua ja mitd toimenpiteitd se vaatii asiakkaalta. Talla hetkella yleisin palvelun
muutos on ollut Veraan littyminen, jolloin asiakkaan laitemalli saattaa vaihtua. Jos lai-
temalli vaihtuu, ilmoitetaan siitd Daisy-logistiikalle puhelimitse tai sdhkdpostitse. Ja
Daisy-rekisteriin merkitddan muutospyyntd. Nain voidaan postittaa asiakkaalle uusi laite
tai odottaa, ettd asiakas postittaa vanhan laitteensa huoltoon, jolloin asiakkaalle posti-
tetaan uusi laite vanhan tilalle. Jos palvelu vaihtuu, laitetaan laitepakettiin vain uuden
Daisy-soittimen kayttdohjeet.
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A Daisy-soitinlainaus

Osaprosessi | Toiminnot | Tehtavat Toi | Tekijat Jarjes- |Tulosti-
mi- telma/ la/suoritteet
jat ohjelma
A4 Muutok- | A4.1 A4.1.1 Asiakas Asi | Celian asia- | Puhe-
set palvelun | Asiakas- |ottaa yhteyttd Celi- |aka |kaspalve- lu/sdhkd | Muutospyyn-
kaytéssa kontakti aan/NKL:oon s lu/Daisy-tuki | posti t6 tallennettu
Ce-
lia/ |Celian asia- Muutos-
A4.1.2 Valittaa tieto | NK | kaspalve- Turva- pyynnén
eteenpain L lu/Daisy-tuki | posti valittaminen

A4.2 Lai- A4.2.1 Toimitaan
tepaketin | kohdan A2.2 mu-
toimitus kaan

HUOM. Viitat- | A2.2 Lai- |A2.2.1 Laitelaina ja Laite lainas-
tu kohtaan tepaketin | sopimuksen tulos- | NK | Daisy- Daisy- sa sarjanu-
A2.2 toimitus tus L logistiikka rekisteri | merolla
A2.2.2 Kayttéonot- Kayttdénot-
tomateriaalin kerdi- | NK | Daisy- tomateriaalit
ly L logistiikka kerdilty
Daisy- Osoitekortti
A2.2.3 Osoitekortin | NK | Daisy- rekiste- | asiaakkan
tulostus L logistiikka ri/Prinetti | tiedoilla
Paketti val-
A2.2.4 Kayttoonot- | NK | Daisy- mis postitet-
topaketin pakkaus | L logistiikka tavaksi
A2.2.5 Kayttodnot-
topaketin lahetys NK | Daisy- Paketti 1&he-
asiakkaalle L logistiikka tetty

Kuva 12. Daisy-soitinlainaus, muutokset palvelun kaytdssa

5.5 Palvelun paattdminen

Yleisin syy palvelun paattdmiseen on asiakkaan menehtyminen. Yli 40 % Daisy-
soittimen lainaajista on 80 vuotta tayttaneitd. Kuten kuvassa 13 on esitelty, palvelu lo-
petetaan yhteistybkumppanin tai asiakkaan itsensa toimesta. Yhteydenotto voi tulla
Celian asiakaspalveluun, Daisy-tukeen tai Daisy-logistiikkaan. Jos yhteydenotto tulee
Celian asiakaspalveluun, heiltd l&dhetetddn turvapostilla Daisy-logistiikkaan ilmoitus
asiakkuuden loppumisesta. Daisy-logistiikka kirjaa asiakkaan tietoihin palvelun lopet-
tamisen, mutta ei viela paata asiakkuutta. Asiakkuus paatetdan lopullisesti vasta kun
asiakas on kuollut. Kun kuolinpaiva kirjataan Daisy-reKkisteriin, asiakkuus paattyy auto-
maattisesti. Jos yhteydenotto tulee Daisy-tukeen tai Daisy-logistiikkaan, kirjaavat he
asiakkuuden paattymisen tai kuolintiedon rekisteriin. Taman jalkeen he ilmoittavat
saamansa tiedon Celiaan turvapostilla.
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A Daisy-soitinlainaus

Osapro- Toiminnot Tehtavat Toimi- | Tekijat Jar- | Tulosti-
sessi jat jes- |la/suoritteet
tel-
ma/
ohjel
jel-
ma
A5 Asiak- Yhteis-
kuuden A5.1.1 Yhteys- tyo- Pyyntd asiak-
paattami- | A5.1 Asia- tyékumppanilta kump- kuuden lopet-
nen kaskontakti | ilmoitus pani tamisesta
Celian asia- | Tur-
A5.1.2 Valittaa NKL/C | kaspalve- va- limoitus edel-
tieto eteenpain elia lu/Daisy-tuki | posti | leenl@hetetty
Dai-
sy-
A5.1.3 Paattaa Daisy- rekis- | Asiakkuus
asiakkuus NKL logistiikka teri paatetty
A5.2 Palau- | A5.2.1 Toimitaan Laite siirretty
tuneen lait- kohdan A3.3 Daisy- odottamaan
teen kasittely | mukaan NKL logistiikka toimenpiteita
HUOM.
Viitattu A3.3 Palau-
kohtaan tuneen lait- A3.3.1 Asiakas Asia- Laite palautuu
A3.3 teen késittely | palauttaa laitteen | kas NKL:oon
Dai-
A3.3.2 Selvite- Sy-
tdan palautuksen rekis- | Laitteella huol-
syy NKL Daisy-huolto |teri | tolupa
Dai-
sy-
A3.3.3 Paivittaa rekis- | Tiedot paivitet-
laitteen tiedot NKL Daisy-huolto | teri ty
Dai-
A3.3.4 Siirtda Sy- Laite siirretty
laite palautuksen rekis- | odottamaan
syyn mukaan NKL Daisy-huolto |teri | toimenpiteitd

Kuva 13. Daisy-soitinlainaus, palvelun paattdminen

Laite palautuu aikanaan NKL:oon, se kasitellddn saman kaavan mukaan kuin muutkin

palautuneet laitteet. Tama on esitettynd kuvassa 13 viittauksena toimintoon A3.3. T&-

ma toiminto on selvyyden vuoksi liitetty taulukon jatkeeksi. Ei ole varmaa tassékaan

tapauksessa, ettd asiakas tai yhteistydbkumppani on ottanut yhteytta etuk&teen. Yhta

hyvin voi olla, ettd palautuneen laitteen mukana on viesti tai palautuksen syyta joudu-

taan kysymaan Celiasta. Kun syy on selvilla, laitteelle annetaan huoltolupa. Laitteen ja

asiakkuuden tiedot paivitetddn Daisy-rekisteriin ja laite siirretddn odottamaan toimenpi-

teita.
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Celia tarkastaa ajoittain kaikkien asiakkaiden tiedot VRK:sta, he ilmoittavat tietojen
muutoksista NKL:oon turvapostilla. Joskus asiakkaiden omaisilta tulee myds ilmoitus
asiakkaan kuolemasta, mutta laitetta ei ole palautettu. Koska laitteet ovat lainassa asi-
akkailla, pitaa palauttaa NKL:oon, niitd ei enda kaytetd. Taman takia, kerran kuukau-
dessa rekisterista otetaan lista, jossa on menehtyneet asiakkaat, joilla on edelleen laite
lainassa. Heidan osoitteisiinsa lahetetdan omaisille palautuspyynté seka osoitekortti,
lahettdjan&d ovat omaiset ja vastaanottajana Daisy-logistiikka. Talla pyritddn estdmaan

laitteen joutuminen vaariin kasiin tai roskakoriin.

5.6 Daisy verkkoon -projektin prosessikuvaus

Daisy verkkoon -projekti viittaa Daisy-soittimen kayttéon internetin valityksella. Palve-
lussa Daisy-soitin ottaa yhteyden verkkoon reitittimen ja mobiiliyhteyden kautta. NKL
tarjoaa maksutonta Kuuntelukaista-yhteytta tahan tarkoitukseen. Tehtyjen testien mu-
kaan 2G-verkko ei riitd danijulkaisujen toistamiseen, tdmén takia reitittimen asetuksia
on muutettu pysymaan 3G-verkossa. Yhteytta ei voi kayttda kuten normaalia mobiiliyh-
teyttd vaan sen kayttdé on rajoitettu aanijulkaisujen kuunteluun. Tama sen takia, etta
palvelu on rajatulle asiakaskunnalle ilmainen, asiakaskunnan maérittelee palvelun ra-
hoittaja eli RAY. limaisena palvelun saavat vain henkil6t, joilla ndk6vamman haitta-aste
on laakarin toteamana vahintdan 50 %. Muille internetyhteytta ei voida tarjota. He voi-
vat kylla kayttéda palvelua omakustanteisen internetyhteyden kautta.

Palvelu sisaltaa tietyilla alueilla mahdollisuuden lahituen saamiseen, kuvasta 14 nakyy.
Lahituki tarkoittaa, ettd asiakkaan luona kay lahitukihenkild opastamassa asiakasta
palvelun kaytéssa. Suurin osa lahituen tarjoajista on yksityishenkil6ita, he toimivat va-
paaehtoisina lahitukihenkildina. He eivat siis saa palkkaa, mutta korvaukset matkaku-
luista maksetaan Daisy verkkoon -projektin budjetista. Muutama lahitukihenkild tyds-
kentelee jossakin NKL:n alueyhdistyksessa. Talldin yhteistydsopimus on solmittu
alueyhdistyksen kanssa, yksi tydntekijan tydtehtavistd on toimia l&hitukihenkiléna.
Alueyhdistyksia on ympari Suomen, ne saattavat jarjestaa erilaisia koulutuksia esimer-
kiksi tietokoneen kayttéon liittyen. Daisy verkkoon -projektissa ei ole kaytetty ryhma-
opetusta, ainoastaan henkil6kohtaista l&hiopetusta asiakkaan kotona. L&hiopetus on
myds ollut maksutonta asiakkaalle, silla kyseessa on uusi projekti, jossa kayttajien ja
kayttdjakokemuksien saaminen on tarkeassa osassa.
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Kuva 14. Daisy verkkoon -projektin prosessi esitettynd vuokaaviota kayttéden

Daisy verkkoon -projektissa on jarjestetty useampi asiakashankintakampanja. Jatko-
projektin aikana (2012-2014) asiakashankintakampanjoita on ollut kolme. Asiakaskun-
nan rajaus on kampanjoiden aikana tapahtunut hieman eri kriteereilla. Kriteerind Celian
puolelta on aina ollut Celia-kirjaston asiakkuus seka rajaavana tekijana tietokoneen
kayttdé. NKL:n puolelta kriteerind on ollut Daisy-asiakkuus ja rajaavana tekijana laite-
malli ja oikeus subventoituun internet-yhteyteen. Kuvassa 14 esitetddn prosessikuvaus
Daisy verkkoon -projektin toiminnoista vuokaaviota kayttaen.
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Ennen asiakashankintakampanjaa kohderyhma on kartoitettu. Celia-kirjasto on tehnyt
poiminnan omien kriteerien mukaan, jonka jéalkeen poiminta on tehty myés NKL:n puo-
lella. NKL on ajanut ristiin listat ja jéljelle jaaneille asiakkaille on tarjottu palvelua kirjeit-
se. Asiakas vastaanottaa kirjeen, joka sisaltaa palvelun esittelyn, kayttéehdot ja vasta-
uslomakkeen paperilla sekd CD-levylla, tarvittaessa myos pisteilla. Asiakas tekee paa-
téksen ja palauttaa vastauslomakkeen tai lahettdd vastaukset pistekirjoituksella tai
sahkodpostilla. Han joko liittyy palveluun tai kieltaytyy palvelusta. Kieltdytyneiksi ajatel-
laan myds asiakkaat, jotka eivat vastaa ollenkaan kirjeeseen. Palautuneet vastaukset
kasitelladn NKL:ssa, ne lajitellaan, niiden tiedot merkitdan Daisy-rekisteriin ja erilliseen
Excel-tiedostoon, jonka jalkeen vastauslomakkeet sailétaan.

Palvelun tilauslomakkeessa pyydetaan ilmoittamaan yhteystietojen muutoksista. Muu-
tokset merkitddn Excel-tiedostoon ja Daisy-rekisteriin ja lahetetdan Celiaan. Lahetetta-
essa tietoja Celiaan on aina kaytettava tietoturvallista turvapostiohjelmaa. Palveluun
ilmoittautuneille tehdaan pienimuotoinen puhelinhaastattelu NKL:n toimesta, jossa sel-
vitetdén lisatietoja ja varmistetaan, etta asiakas on ymmartanyt, mita palveluun liittymi-
nen tarkoittaa. Yleensd haastattelujen aikana karsiutuu muutama asiakas. Kun puuttu-
vat tiedot on haastattelujen yhteydessa saatu, voidaan avata palvelu asiakaskohtaises-
ti. Palvelun avaaminen vaatii NKL:lta useampia toimenpiteitd. Jos asiakas on valinnut
my6s Lehtikuuntelu-palvelun, hanelle luodaan asiakkuus Asteriin, jos hanelle ei sita
vield ole. Asteri-rekisteri on THP:n hallinnoima rekisteri, jonka kautta voidaan asiak-
kaalle tilata THP:n tuottamia aanilehtia.

Jotta asiakas saa &énijulkaisuja Daisy-soittimelleen, pitdd hanelld olla internetyhteys.
Jos asiakas on oikeutettu kuuntelukaistaan, hanelle avataan kuuntelukaista. Liittyma
avataan asiakkaan nimelld, mutta maksajana toimii NKL. K&ytdnndssa liittymén tilaus
tarkoittaa kayttévalmiiden SIM-korttien yksildimistéd asiakkaalle. Kun asiakkaalle on
tilattu liittymd, voidaan lahettda turvapostilla Celiaan esiaktivointipyyntd. Esiaktivointi
tarkoittaa, ettd Celian &anikirjojen kuuntelupalvelu ei ole viela aktivoitu, mutta asiak-
kaan tietoihin on manuaalisesti muutettu kayttolittymaa. Asiakkaalle on esiaktivoinnin
yhteydessd lainattu Celian tiedote verkon kautta kuunneltavaksi, jotta palvelun toimi-
vuus voidaan testata NKL:ssa. Jos asiakas tilaa kirjoja kuunneltavaksi, ne tulevat tassa
vaiheessa viela CD-levylla.

Kun asiakkaan tietoja on muutettu Celiassa ja hanen tilansa on esiaktivoitu, voidaan
asiakkaalle lainata Daisy-soitin ja reititin. Reitittimeen sijoitetaan asiakkaan SIM-kortti,
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jotta reititin yhdistyy verkkoon. Tassé vaiheessa Daisy-soittimen ja reitittimen asetukset
muutetaan niin, ettd Daisy-soitin 16ytaa vain kyseisen reitittimen ja reitittimen asetukset
siten, ettd yhteytta voi kayttaa vain aanijulkaisujen kuunteluun. Kun laitteet on asennet-
tu, testataan niiden toimivuus ja tulostetaan sopimuspaperit.

Taman jalkeen laitteet pakataan ja toimitetaan asiakkaalle. Asiakas saa laitepaketin ja
ottaa palvelun kayttéon itsendisesti, NKL:n puhelinopastuksen tai lahitukihenkilén avul-
la. Jos asiakas ottaa palvelun kayttédn itsenaisesti, hdnen puolestaan lahetetdan Celi-
aan aktivointipyynt6. Talléin Celian palvelu aktivoituu, tilattaessa &anikirjoja ne tulevat
suoraan asiakkaan Daisy-soittimeen. CD-levyjen toimitus lakkaa heti, kun aktivointi on
tehty. Levyja voi edelleen tilata, mutta siita pitda erikseen mainita tilausvaiheessa. Jos
asiakas on toivonut lahitukea, annetaan lahitukihenkildlle toimeksianto ennen Celian
palvelun aktivointia. Toimeksianto l1&ahetetddn NKL:sta sahkdpostitse suoraan lahituki-
henkildlle, joka ottaa asiakkaaseen yhteytta. Lahitukihenkilén vastuulla on 1ahettad ak-
tivointipyynté Celia-kirjastoon. Nain asiakas ei joudu olemaan ilman aanikirjoja muutos-

ten takia.

Lahitukihenkildn osallisuus on pelkastdan palvelun kayttéénotossa, kaikki huoltotoi-
menpiteet tapahtuvat NKL:ssa. Huoltotoimenpiteisiin kuuluu laitteen testaaminen ja
huolto. Daisy-lainaamossa laite vaihdetaan korvaavaan, mutta verkkokuuntelulaitteita
huollettaessa pyritddn huoltamaan asiakkaan oma laite ja lahettdma&an sama laite ta-
kaisin. Tama sen takia, etta laite on asennettu asiakaskohtaisesti, jolloin laitetta vaih-
dettaessa jouduttaisiin uuteen laitteeseen asentamaan asiakkaan asetukset ja vanhas-
ta laitteesta poistamaan asetukset. Vanhan laitteen huolto vie siis vAhemman resursse-
ja ja aikaa kuin vaihtaminen uuteen laitteeseen. Toimitaan siis juuri painvastoin kuin

tavallisissa Daisy-huolloissa.

Celian tekemat palvelupaivitykset voivat aiheuttaa katkoksia palveluun. NKL:n palvelu-
paivitykset liittyvdn enemman huoltojen yhteydessa tehtaviin laitteiden ohjelmistopaivi-
tyksiin. Ohjelmistopaivityksia voidaan tehd& myds massapaivityksind. Taéma tarkoittaa,
etta kaikille Laitekuuntelun asiakkaille lahetetddn paivityslevy. Palvelulla ei ole rajattua
kayttéikaa, mutta halutessa palvelun voi vaihtaa toiseen tai lopettaa. Kéytdnnéssa mo-
lemmat vaihtoehdot tarkoittavat palvelun kannalta samaa asiaa, palvelu lopetetaan.
Palvelun lopettaminen ei onnistu vain Celia-kirjaston tai NKL.n toimesta eli tieto lopet-
tamisesta tulee lahettaa turvapostilla toiselle palvelun osapuolelle. Celia-kirjasto deak-
tivoi palvelunsa ja asiakkaan toiveesta riippuen paéattad asiakkuuden tai muuttaa julkai-
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sujen jakelukaytant6a. NKL:n puolella Asteri-rekisterin tietoja muokataan sen verran,
etteivat lehdet enda ilmesty verkon kautta. Taméan liséksi Daisy-rekisteriin tehdaan
muutokset asiakkuuden osalta ja laitteet pyydetaén palauttamaan. Asiakas voi halutes-
saan saada toisen Daisy-soittimen tai lopettaa kokonaan Daisy-asiakkuuden. Jos asia-
kas haluaa toisen Daisy-soittimen, se voi olla taysin sama kuin mitd hén on kayttanyt
Laitekuunteluun, mutta siihen ei vain ole laitettu asetuksia, eli verkkoon yhdistyminen ei
kaynnisty automaattisesti.

6 Tavoiteprosessi

Insinoritydssa on kuvattu Daisy-soitinlainaamon ja Daisy verkkoon -projektin toimin-
not. Viimeisen& kuvataan tulevan Daisy-soitinlainaamon toiminnot. Organisaation tark-
kuudella tehdyllda kuvauksella malli on yksinkertainen, asiakas ottaa itse yhteyttd ja
valitsee mieluisan palvelun. Kuvassa 15 esitetyssa vuokaaviossa on otettu huomioon
palvelut Daisy-soitinlainaamon nakdkulmasta. Lainaamon nékékulmasta ei ole valia,
haluaako asiakas kuunnella danijulkaisuja CD-levylta vai Vera-palvelun kautta ladattu-
na Daisy-soittimelle. Jos asiakas liittyy Veraan, on lainaamon kuitenkin syyta tietaa se,
silld silloin asiakkaalle voidaan lainata vain Plextalk Linio tai Linio Pocket. Vain niissa
on ominaisuudet, joita Vera-palvelun kaytté vaatii.

Laitekuuntelu aiheuttaa vain muutaman lisdtoiminnon. Taméan hetkinen toiminta vaati
siis yksikertaisimmillaan asiakkuuden luomisen, jonoon lisdamisen, laitteiden lainaami-
sen, kayttdédnottomateriaalien ja laitteiden toimituksen seka palvelun ylldpidon. Nama
toiminnot on kuvattuna luvussa 5 toiminnot-taulukkojen avulla tarkemmin. Samassa
luvussa on myés kuvattuna tarkemmin, mita lainaamon kannalta uusia toimintoja Laite-
kuuntelupalvelun toteuttaminen vaatii. Tassa kappaleessa keskitytddn enemman toi-
mintoihin, jotka muuttavat jollain tavalla Daisy-soitinlainaamon toimintaa, kaksi proses-
sia yhdistetdan. Tama nakdkulma siksi, ettd Daisy-soitinlainaamon toiminta ja asiakas-
kunta ovat huomattavasti suurempia kuin Laitekuuntelun.
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Kuva 15. Daisy-soitinlainauksen tavoiteprosessi vuokaaviota kayttéden



34

Seuraavaksi kuvataan Daisy-soitinlainauksen tavoiteprosessi. Ensinndkin Daisy verk-
koon -projektin paatyttya Laitekuuntelu-palvelu ei ole enaé rajoitetulle asiakaskunnalle,
se on avoinna kaikille. Kun asiakas tulevaisuudessa ottaa yhteytta ja on kiinnostunut
aanijulkaisujen kuuntelusta, on selvitettdva, mika palvelu sopii asiakkaalle parhaiten.
Tata varten on suunnitteilla kysymyspatteristo. Jos asiakas haluaa Laitekuuntelun, sel-
vitetdén, hanelld internetyhteyttd vai ei. Taman jalkeen selvitetddn myods alustavasti,
asiakkaalla oikeutta kuuntelukaistaan. Nakbvamman haitta-aste on selvitettava uudel-
leen NKL:n toimesta, koska terveystietojen luovuttaminen on henkilétietolain vastaista.
Asiakkaan kannalta on helpompaa, jos han saa kerralla tilattua palvelun. Talléin asiak-
kaan ei tarvitse olla yhteydessa useampaan paikkaan palvelun saamiseksi. Tarkoitus
on kuitenkin saada palvelusta mahdollisimman asiakasystavallinen. Jos jotain epasel-
vyyksia ilmenee, asiakkaaseen otetaan yhteytta, kuten toimitaan muissakin tilanteissa.

Kun tieto uudesta asiakkaasta saavuttaa Daisy-lainaamon, taytyy ensimmaiseksi kat-
soa, reittida pitkin taytyy edetd. Jos asiakas haluaa CD-lainaajaksi tai Vera-palveluun,
voidaan hanelle suoraan lainata laite ja edeta siitd materiaalien kautta palvelun toimi-
tukseen. Jos taas asiakas haluaa Laitekuuntelun, on Celia-kirjasto tdssa vaiheessa
selvittédnyt alustavat tiedot palvelun kayttéoén liittyen. On siis tiedossa, asiakkaalla oma
internetyhteys vai haluaako han tilata kuuntelukaistan. Jos hén haluaa tilata kuuntelu-
kaistan, taytyy hanelld olla entuudestaan NKL:lle lahetettyna todistus siita, ettéd hanella
on vahintddn 50 %:n haitta-aste. Tama on Daisy-lainaamosta varmistettava, ennen
kuin voidaan edetd. Jos tietoa haitta-asteesta ei I0ydy, joudutaan asiakkaaseen otta-
maan yhteyttd uudelleen. Héanelta tulee tiedustella, onko han valmis kustantamaan
la&karikaynnin, jotta saa tositteen siita, ettéd hanella on oikeus ilmaiseen palveluun. Jos
selviaa, etta oikeutta ei olekaan, pitda asiakkaan itse kustantaa internetyhteys.

Kun on selvitetty, asiakas kayttaa palvelua, lahetetd@n héanelle kirjeitse esitaytetty il-
moittautumislomake, jonka mukana on palveluiden kayttéon liittyvat sopimusehdot.
Palvelua ei voida tarjota asiakkaalle ilman Kirjallista sitoumusta. Kun asiakas on palaut-
tanut allekirjoitetun sopimuksen ja mahdollisesti myds ladkarintodistuksen nakdévam-
man haitta-asteesta, voidaan l&hettdd turvapostilla esiaktivointipyynté Celialle. Esiakti-
voinnin suorittamisesta tulee kuittaus turvapostilla takaisin.

Laitteiden asennus ja testaus voidaan tehdad vasta sitten, kun esiaktivointi on tehty.
Esiaktivointi on talla hetkelld yhden ihmisen takana. Esiaktivoinnin jalkeen laitteet voi-
daan asentaa. Asennus voidaan toki tehda jo aikaisemmin, mutta niita ei voida testata,
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ennen kuin Celian puolelta on tehty esiaktivointi. Kun laitteiden toiminta on testattu,
voidaan ne lainata asiakkaan nimiin. TAma& toiminto on sama jokaisen laitteen kohdalla,
oli palvelumalli mikd vain. Laitteiden lainauksen jalkeen kayttéonottomateriaalit koo-
taan, laitteet paketoidaan ja lahetetdan asiakkaalle. Samaan aikaan Laitekuunteluun
littyneiden asiakkaiden palvelun toimituksesta lahetetdé@n turvapostilla viesti Celia-
kirjastoon, palvelu aktivoidaan.

Daisy verkkoon -projektin aikana asiakkailla on ollut mahdollisuus saada henkilékoh-
taista lahitukea. Osa lahitukihenkilista on alueyhdistyksen tydntekij6itd, osa on vapaa-
ehtoisia lahitukihenkilbitéd. Projektin paatyttya vapaaehtoiset eivéat ole velvoitettuja jat-
kamaan tehtdvassaan. Taman takia pyritddn sopimaan alueyhdistyksien kanssa, etta
he jarjestaisivat ryhmaopastusta palvelun kaytéssa. Tama tosin saattaa olla asiakkaille
maksullista, mutta asiakkaat voisivat edelleen saada opastusta. Henkilékohtaisen
opastuksen jarjestdminen on projektin jalkeen haasteellinen ja turhan raskas prosessi
pyodritettavaksi. Sen takia siitd luopumista onkin suunniteltu.

Palvelun huoltotoimenpiteet suoritetaan palvelun mukaan. Tama tarkoittaa, ettd CD-
lainaajille tai Vera-palvelun kayttdjille lainataan korvaava Daisy-soitin huollettavan soit-
timen tilalle. Laitekuuntelu-palvelua kayttdvan kayttajan laite pyritdédn korjaamaan. Kun
soitin tulee huollettavaksi, on Daisy-lainaamon puolella tarkedd ottaa huomioon, mita
palvelua asiakas kayttaa. Palvelun lopettamisessa ei tule tapahtumaan muutoksia pal-

veluntarjoajien kannalta.

Tavoiteprosessin kuvauksesta on paljon hy6tya: se nayttda aikajarjestyksen ja paa-
kohdat. Sen pohjalta on hyva ldhtea tekeméaéan tyéohjeita. On syytd muistaa tehda ne
huolella ja ennen varsinaista vakiinnuttamista. Ohjeet on tarkoitettu tydntekijoille, jotka
eivat ole valttdmatta aikaisemmin tehneet t6itd ollenkaan Daisy verkkoon -projektin
parissa. Yhtélailla niitd voi tarvita tulevaisuudessa uusien tydntekijéiden perehdyttami-
seen. Vakiinnuttamisen jalkeen on prosessikuvauksia syyta pitda ajan tasalla. Talléin
uusien tydntekijéiden perehdyttdminen tai sijaisten muistin virkistdminen on aina yhta
helppoa. Se myds osoittaa, menossa oikeaan suuntaan vai taytyisikd uudistuksia miet-
tid tarkemmin. Kuvaukset on tehty helpottamaan prosessin ymmartamista, ne eivéat ole

itse pdamaara [11, s. 77].

Daisy-lainaamon henkildkunnan kannalta uudet toiminnot siséltavéat paljon uusia tehta-
via, jotka vaativat kasity6ta, tarkkuutta, huolellisuutta ja muistamista. Ne vaativat myds
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uusien ohjelmien ja toimintojen opettelua seka tietenkin aikaa paneutua opiskeluun
seka itse tekemiseen. Toisin sanoen ne vaativat paljon resursseja varsinkin tavoitepro-
sessin kayttédnottovaiheessa. Uudet toiminnot eivat ole kovin monimutkaisia, mutta
niitd on suhteellisen paljon kerralla opeteltavaksi. Talla hetkelld projektissa on ollut ni-
metyt henkilét tekemaan tiettyja toimintoja. Nyt heidan tietotaitonsa tulisi siirtdé eri hen-
kildille. Tavoiteprosessi vaatii myds tiivimpaa yhteistydtéa Celia-kirjaston kanssa seka
edellisen toiminnon loppuun suorittamista ennen uuden aloittamista. Tama on toki
normaalia, mutta kun kyseessa on toiminto, joka vaati varmistamista séhkoépostin kaut-
ta seka kirjeiden lahettamista, ovat toiminnot hyvin haavoittuvaisia. Tama taas johtaa
haavoittuvaiseen prosessiin, joka on epavarma ja tassa tapauksessa epavarmuus vai-

kuttaa suoraan tarjottavaan palveluun.

Talla hetkella kahden prosessin yhdistamisen tulisi kuitenkin onnistua helposti: on ole-
massa osaavaa henkildkuntaa, kaikki tarvittavat tyévélineet ja suhteet niiden tuottajiin.
Kouluttaminen tyétehtaviin ei siis tuota ongelmia. Todennékdisesti suurin ongelma tu-
lee olemaan resurssien ja ajan puute. Vield hetken on nimetyt henkilét, jotka toimivat
osa-aikaisina seka THP:lle ett&d Daisy verkkoon -projektille. Kun projekti loppuu, tyénte-
kijdiden sopimukset loppuvat. Tietotaito, mik& projektin tydntekijéilld on, tulisi siirtda
muiden tietoisuuteen. Talla hetkella ollaan kuitenkin palkkaamassa yhta henkiléa jat-
kamaan Daisy verkkoon -projektin vakiinnuttamista osaksi Daisy-soitinlainaamon toi-
mintaa. Tarkoitus on, ettd uudet tyétehtavat sisdllytetddn osaksi Daisy-soitinlainauksen
muita tehtavia.

7 Kehittamisehdotukset

Kehittdmisehdotuksia on useampia. Tassa keskitytddn kuitenkin kahteen eri nakokul-
maan Daisy-soitinlainauksen tavoiteprosessin kehittdmiseksi. Mikali jatketaan nykyisen
Daisy-rekisterin kayttda, pitda joitain kdytantéja muuttaa sekd automatisoida prosessi-
en helpottamiseksi ja selkiyttdmiseksi. Kdydaan myoés lapi asioita, jotka on syyta ottaa
huomioon jos uusi rekisterijarjestelma otetaan kayttéon. Varsinkin automatisointiin liit-
tyvat kehittdmisideat on kaytettavissd seka nykyisessa ettd mahdollisessa uudessa

rekisterijarjestelmassa.

Nykyisilla menetelmilla tavoiteprosessissa on paljon pienid aikaa, tarkkuutta ja resurs-

seja vievia osia, jotka tehddan manuaalisesti. Suurin epavarmuustekija tavoiteproses-
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sissa on tydntekijan muistiin kohdistuva kuormitus. Osa toiminnoista voidaan automati-
soida. Automatisointi mahdollistaa toiminnan vdhemmilla resursseilla sekad vahentaa
inhimillisten virheiden maéaraé. Nykyisilla menetelmilld eniten virheita tulee kirjeiden ja

sahkopostien kasittelyssa.

Kehittdmisehdotuksia liittyen automatisointiin:

o Tehdaan haastattelupohja Laitekuuntelun asiakkaille, joka voidaan suo-
raan tayttda ja lahettdd eteenpain. Pohja ei saa sisaltdd ndkdvammaan
liittyvaa tietoa, mutta se voi siséltaa tiedon siita, onko asiakkaalla oma in-
ternet-yhteys, aikooko han hankkia sellaisen vai haluaako han sellaisen.
Jos asiakas haluaa yhteyden, tarkistetaan onko héanelld NKL:n tietojen
mukaan oikeutta saada Laitekuuntelu-palvelu ilmaiseksi ja lahetetdan sen
mukaan ilmoittautumislomake. Lomakkeella joko pyydetaan ladkéarintodis-
tusta tai ilmoitetaan mahdollisuudesta saada ilmainen yhteys.

o Asiakkaalle lahetetddn ilmoittautumislomake, hanet merkitdan Daisy-
rekisterissé Laitekuuntelun kayttajaksi ja yhteystiedot tarkistetaan. Rekis-
teriin tulee laittaa kohta, jossa kysytaan kirjeen lahettamispaivamaaraa.
Lahettamispaivamaaran tulee olla pakollinen tieto, jos asiakas muutetaan
Laitekuuntelu-kayttajaksi. Paivamaara on tarked tieto, silla jos asiakas
soittaa Daisy-tukeen ja kysyy, hén ei ole saanut palvelua, voidaan tarkis-
taa, kirje on lahetetty, tarvittaessa lahettaa uusi kirje ja merkita uusi pai-
vays.

o Celian ja THP:n vélille on syyta hankkia suojattu internetyhteys tai tyétila
internetissa, jonka kautta voidaan olla yhteydessa. Turvaposti aiheuttaa
ongelmia, silld turvapostin voi avata vain omalla tyOpisteella ja Daisy-
logistiikka on sijoitettu eri kerrokseen tyontekijéiden tydpisteiden kanssa.
Tiedonkulun kannalta on suotavaa, ettd useampi henkilé voi tarvittaessa
lukea turvapostin sisallén.

o Tietojenluovutussopimusta kannattaa harkita. Jos on vain haitta-asteen
luovutuksesta kyse, ei sopimuksen tekemiseen ehka ole perusteltuja syi-
ta. Toisaalta on asiakkaan edun mukaista, ettei hdnen tarvitse todistella
nakévammansa haitta-astetta useaan otteeseen.

o Toiminnan nopeuttamiseksi rekisterin kautta tulee pystyd muuttamaan
laitteen asetuksia. Toiminto asetusten muuttamiseen tulee olla lainaus-
prosessin yhteydessa.

o Esiaktivointiin tarvittavan salasanan hakeminen ja lahettdminen on kasi-
ty6ta. Salasanat ovat kuitenkin tdmanhetkisessa rekisterissa eli jokaiselle
asiakkaalle on luotu salasana, mutta ne eivat ole nékyvissa tiedoissa. Sa-
lasanojen nékymiselle ei ole ollut tarvetta ja ne voidaan hakea yksitellen.
Tama kuitenkin aiheuttaa yhden toiminnon lisda. Salasanat pitd& voida
lAhettdd suoraan Daisy-rekisteristd Celia-kirjastolle ilman erillistd haku-
toimintoa. TAma on mahdollista, jos Daisy-rekisteriin tehdaan ominaisuus
lahettda Laitekuuntelu-asiakkaiden tietoja suoraan Celia-kirjastoon.
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o Pakollisia kenttid tulee olla Daisy-rekisterissd enemman. Nyt asiakkuuden
voi luoda jattdmalla osan kentista tyhjiksi. Tdaméa on normaalia, mutta joi-
tain valinnaisesti taytettavia kenttia on oltava taytettyna ennen laitelainan
tekoa. Niistd tulee tehda pakollisia kenttid ja liséksi yhteyshenkildn tieto-
jen lisdédmiseen on syyta olla kentta. Tietoa kysytdan nykyisessa ilmoit-
tautumislomakkeessa mutta sitd ei Daisy-rekisteriin voi lisata. Myds kent-
tiin Kkirjoittamismahdollisuus tulee miettia uudelleen, ovatko kaikki kentat
ylipdansa tarpeellisia?

o Paapalvelun ndkyminen Daisy-rekisterissa. Taman muutoksen vaikutus ei
helpota asiakkuuksien hallintaa suuresti, mutta se voi selkeyttdd toimin-
taa. Sen avulla on mahdollista myds seurata helpommin verkkokuuntelun
kayttdjamaaraa ja kayttgiamaaran muutoksia.

Automatisointiin liittyvia tehtavia on paljon. Kannattaa miettid, onko jarkevampaa ja
kannattavampaa muokata Daisy-rekisteria vai hankkia uusi rekisterijarjestelma.

Kehittdmisehdotuksia liittyen uuteen rekisterijarjestelmaan:

o Jos uuden rekisterin kayttdonottoa harkitaan, kannattaa 1&ahted liikkeelle
kaytdssa olevan jarjestelman arvioimisesta. Sen pohjalta on helppo 1ah-
ted kartoittamaan, mitka siina olevat toiminnot ovat valttdmattémia uu-
dessa rekisterissa.

o Ennen uuden rekisterin kayttdonottamista on syyta keskustella tarpeista
mahdollisimman monen henkildékunnan jasenen kanssa. Todennakoisyys,
ettd unohdetaan jokin tarked ominaisuus, on silloin pienempi. Rekisterin
testaaminen on my@s suotavaa, jos siihen on mahdollisuus. Testausta on
myds syyta suorittaa mahdollisimman monen toimesta.

o Mahdollisuus laittaa liitteitd henkilén asiakastietoihin kuten ladkéarintodis-
tus haitta-asteesta tai ndkévammaiskortista kopio. Jos nama kaikki voi
tarkistaa samasta paikasta, se séastaa aikaa, varsinkin pidemmalla aika-
valilla.

o Keskustelu muiden rekistereiden kanssa on tavoiteltavaa. Talla hetkella
kaksi rekisteria toimii kaytdnndssa yhdessa, rajatut tiedot siirtyvat suo-
raan rekisterista toiseen. Taman jatkuvuus on erittdin tarkeaa, ellei mo-
lempia uusita samaan aikaan. Joka tapauksessa rekisterissa tulee olla
mahdollisimman kattavia rajapintoja, jotta tulevaisuudessa siihen voidaan
littdd muitakin rekistereita tai ohjelmia.

o Uudessa rekisterissd mahdollisuus rajattuun kayttdoikeuteen on tarkea,
varsinkin jos rekisteriin tulee mahdollisuus lisata liitteita. Liitteissa on erit-
tain henkildkohtaista tietoa asiakkaasta ja hanen nakdkyvystdan. On
muutenkin syytd miettia, mitd kaikkea muiden kuin THP:n tydntekijéiden
on tarvetta tai syyta nahda.
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Uuden rekisterijarjestelman tarpeen kartoittaminen on iso prosessi. Ensinnakin pitaa
ottaa huomioon tarpeet, jotka rekisterijarjestelman tulee tayttaa. Taman liséksi on otet-
tava huomioon muutosten tekeminen rekisterijarjestelméaén tulevaisuudessa ja niiden

tekemisen kustannukset.

On tarkeda, ettei vain kehitetd kuvausta tavoiteprosessista vaan myés varmistetaan,
etta tavoiteprosessi otetaan kayttéén. Ennen tavoiteprosessin kayttéénottoa on kuiten-
kin syyta antaa tehty kuvaus tavoiteprosessista arvioitavaksi. Mitd useampi arvioi sen
parempi. Luvussa 3.3 on esitettyna nelja erilaista Iahtékohtaa arviointiin, tulee suorittaa
ennen kayttéonottoa. Kun prosessi on otettu kayttéén, on syyta muistaa, ettei keskityta
vain prosessien kehittdmiseen, vaan keskitytddn toiminnan kehittdmiseen prosessin
avulla. Taman takia on myds tarkeaa seurata prosessin kehittymista. Tehdysta tavoite-
prosessista ei ole hyotya, jos sité ei laiteta toimintaa. Tavoiteprosessin kehittdmisen
seuranta onnistuu helposti insin6dritydssa esitettyjen vuokaavioiden avulla. Voidaan
verrata saanndllisin valiajoin Daisy-soitinlainauksen vuokaaviota Daisy-soitinlainauksen
tavoiteprosessin vuokaavioon ja seurata kdytanndssa suoritettuja toimintoja. Kumpaa
toiminnot enemman muistuttavat? Naiden lisdksi jatkuva kehitys on tarkeaa, jotta pro-
sessista saadaan irti kaikki mahdollinen hyéty. Taman takia on suositeltavaa ottaa
kayttdon jokin prosessin jatkuvan kehityksen seurantaan tarkoitettu tyékalu tai mene-
telma. Kuvaus yhdesté jatkuvan kehittdmisen mallista on esitetty luvussa 3.5.

Prosessikuvausten ja rekisterien muutosten lisdksi on syytd keskittya palveluiden ni-
miin. Ne aiheuttavat hdmmennysta jopa palveluiden tarjoajissa, saati sitten asiakkais-
sa. Palvelut nimetaan organisaatiossa, mutta tdssa on kyse niin vahvasta yhteistydsta
kahden organisaation valilla, joten on syytd miettia palveluiden nimia yhteistyéssa. Ta-
ma ei varsinaisesti liity lainausprosessin kehittdmiseen, mutta sisdiseen ja ulkoiseen

viestintdan sitidkin vahvemmin.

8 Yhteenveto

InsinG0ritydssa lahdettiin kuvaamaan nédkévammaisille tarkoitettujen kuuntelulaitteiden
lainausprosessia sekéd erillistd Daisy verkkoon -projektia, jossa aénijulkaisut tulevat
kuuntelulaitteelle verkon kautta. Varsinainen insindoérityén tarkoitus oli integroida nama
toiminnot yhdeksi kokonaiseksi prosessiksi sekd osoittaa mahdollisia ongelmakohtia ja
kertoa kehittdmisehdotuksia. Asiakaspalaute on koko ajan ollut positiivista; motiivina
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toimintojen kehittdmiselle onkin toiminut tiukentunut taloustilanne ja palveluiden tason
yllapito.

InsinG0ritydssa kaytettiin prosessien havainnollistamiseen vuokaavioita sekad toiminnot-
taulukkoja. Kuvausten ongelma oli, etteivat kaytetyt vuokaaviot ole saavutettavissa
nakévammaisille suunnatuilla apuvalineilld. Toiminnot-taulukko on kuitenkin saavutet-
tavissa, jolloin myds nakdévammaiset tydntekijat hybtyvat tyén tuloksista. Kuvaukset
antoivat selkedn kuvan toiminnasta ja prosessin kulusta. Tarkemmat ty6ohjeet ovat
helpommin tehtdvissd nadiden kuvausten pohjalta. Tuloksissa saatiin nostettua esille
ongelmakohtia ja mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Kehittdmisehdotuksia kasiteltiin
kahdesta nakbékulmasta: automatisoinnin ja uuden rekisterijarjestelman vaatimusten

kautta.

Tehtya kuvausta tavoiteprosessista voi kayttda pohjana, silld organisaatioiden tarkkuu-
della kuvaus ei radikaalisti tule muuttumaan. Tydohjeiden teon ajoitusta tulee miettia
suhteessa mahdollisiin muutoksiin. Jos muutoksia aiotaan tehda lyhyen ajan sisalla,
kannattaako aikaa kayttaa tyéohjeiden kirjoittamiseen, kun projekti on vielad kaynnissa?
Toisaalta ne antavat hyvan vertailukohteen sekd mahdollisuuden uusien ohjeiden pai-

vittdmiselle ja tarkentamiselle.

InsinGoritydn tekeminen ajoittui Daisy verkkoon -projektin loppuvaiheille. Eras projektin
tavoitteita oli Daisy verkkoon -projektissa kehitetyn palvelun ja kayttdjakunnan sisallyt-
taminen Daisy-soitinlainauksen olemassa oleviin prosesseihin. Viivastyksien takia tama
ei ole taysin onnistunut. Projektin tuotokset halutaan osaksi nykyista toimintaa, joten
vakiinnuttamista tullaan edistdmaan NKL:n uudessa sisdisessa kehitysprojektissa, joka
alkaa kesalla 2014 ja jatkuu vuoden 2015 loppuun saakka. Kehitysprojektia varten on
korvamerkitty ainakin yksi tydntekija. Kehitysprojektin kaytdéssa on insindorityén kehi-
tysehdotukset, joiden pohjalta voidaan jatkaa niin vakiinnuttamistyété kuin kehittamis-
tyota.
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A Daisy-soitinlainaus

Osaprosessi Toiminnot Tehtdvat Toimijat Tekijat Jarjestelmé/ Tulosila/suoritieet
ohjelma
At Palveluun liittyminen A1.1 Asiakaskontakti A1.1.1 Asiakas ottaa yhteytta Celiaan/NKL:oon Asiakas Puhelu/Sahkbposti ~ [Yhteys palvelun tuottajaan
A1.1.2 Puhelun/séhkdpostin vastaanatto Celia/NKL Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki [Pallas/Daisy-rekisteri  |Yhteys asiakkaaseen
A1.2 Asiakkuuden luominen A1.2.1 Lisétddn asiakkaalle asiakkuus Cella/NKL Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki (Daisy-rekisteri Uusi asiakkuus
A1.2.2 Lisétdén asiakas laitejonoon Celia/NKL Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki (Daisy-rekisteri Asiakas jonossa
A2 Palvelun toimitus A2.1 Kéyttddnottomateriaalien tuotiaminen  |A2.1.1 Kayttodnottomateriaalien siséln laatiminen Celia/NKL Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki (Tekstinkésittelyohjelmal Kaytiddnottomateriaalien sisltd valmis
A2.1.2 Kéytiodnottomateriaalien jakelukappaleiden valmistus ~ |Celia/NKL Kiriapaino/Adnittamd Kaytiddnottomateriaalien jakelukappalegt valmilt
A2.2 Laitepaketin toimitus A2.2.1 Laitelaina ja Sopimuksen tulostus NKL Daisy-logistiikka Dalsy-rekister Latte lainassa safanumerolla
A2.2.2 Kéyttnottomateriaalin keraily NKL Daisy-logistiikka Kaytioonottomateriaali keréilty
A2.2.3 Osoitekortn tulostus NKL Daisy-logistiikka Daisy-rekisteri/Prinetti |Osottekorti asiaakkan tiedoila
A2.2.4 Kyttoanatiopaketin pakkaus NKL Daisy-logistiikka Paketti valmis postitettavaksi
A2.2.5 Kyttoonottopaketin I&hetys asiakkaalle NKL Daisy-logistikka Pakett [&hetetty
A3 Palvelun huoltotoimenpiteet  |A3.1 Asiakaspalvelu A3.1.1 Yhteistyokumppanilta kontaktipyyntd Yhteistyokumppani Kontaktipyyntd Daisy-tukeen
A3.1.2 Ongelman sehittéminen NKL Daisy-uki Dalsy-rekisteri Ongelma selvtetty
A3.1.3 Huoltotapauksen kiraaminen NKL Dalsy-uki Dalsy-rekister Lattteella huoltolupa
A.3.2 Asiakkaalle ldhetetédn varaosa A3.2.1 Varaosatilausten késittely NKL Daisy-ogistikka Puhelin/Sahkdposti  |Varaosatilaukset késitelty
A3.2.2 Varaosan poiminta NKL Daisy-logistiikka Daisy-rekister Varaosa poimittu
A3.2.3 Sulietaan huoltotapaus NKL Daisy-logistiikka Dalsy-rekister Huoltotapaus sulettu
A3.2.4 Osoitekortin tulostus NKL Daisy-logistiikka Daisy-rekisteri/Pringtti | Osoitekorti asiakkaan tiedoila
A3.2.5 Varaosan pakkaus ja lahetys asiakkaalle NKL Daisy-logistiikka Daisy-rekisteri/Pringtti |Pakett lahetetty
A3.3 Palautuncen laitteen késitiely A3.3.1 Asiakas palauttaa laitteen Asickas Laite palautuu NKL:oon
A3.3.2 SelvtetAdn palautuksen syy NKL Daisy-huatt Daisy-rekister Laitteella huoltolupa
A3.3.3 Péivittad laitieen tiedot NKL Daisy-huolto Dalsy-rekisteri Tiedot péitetty
A3.3.4 Siirtaa laite palautuksen syyn mukaan NKL Daisy-huatto Daisy-rekister Laite siiretty odottamaan toimenpiteité
A3.4 Laitepaketin toimitus A3.4.1 Toimitaan kohdan A2.2 mukaan NKL Daisy-logistiikka Paketti ldhetetty
A4 Muutokset palvelun kiytossa  |A4.1 Asiakaskontakti Ad.1.1 Asiakas ottaa yhteytt Celiaan/NKL:oon Asiakas Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki Puhelu/sahkdposti [ Muutospyyntd tallennettu
A4.1.2 Vittad tieto eteenpéin Celia/NKL Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki |Tunaposti Muutospyynndn alittéminen
A4.2 Laitepaketin toimitus A4.2.1 Toimitaan kohdan A2.2 mukaan
A5 Asiakkuuden padttiminen  |A5.1 Asiakaskontakt AS.1.1 Yhteystykumppanilta ilmaitus Yhteistyokumppani Pyynto asiakkuuden lopettamisesta
AS.1.2 Vlittad tieto eteenpéin NKL/Celia Celian asiakaspalvelu/Daisy-tuki |Tunaposti moitus edelleeniahetetty
Ab.1.3 Padttaa asiakkuus NKL Daisy-ogistikka Dalsy-rekisteri Asiakkuus padtetty
15.2 Palautungen laitieen kisitiely A5.2.1 Toimitaan kohdan A3.3 mukaan NKL Daisy-logistiikka Latte siirretty odottamaan toimenpiteité




