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Diak

Hanna Hauta-aho & Paivi Heimonen

YHTEISEN HYVAN ALUSTA
ASIAKASLAHTOISIA
PALVELUPOLKUJA VAHVISTAMASSA

Artikkeli kuvaa digitaalisen alustan kehittimisprosessia, joka roteutui jir-
Jestdjen ja julkisen sektorin sote-toimijoiden yhteiskehittimisend. Yhteis-
kehittimisti ohjasivat palveluiden asiakaslihtoiset kehirtimismenetelmit,
palvelumuotoilu, luovat ongelmanratkaisuprosessit ja Yhteisen hyvin alus-
tan kehittimisessi hyédynnetyt Lean Service Creation -metodit. Yhteisen
hyvin alustan kehittimisessi hyédynnettiin fasilitoitua tydpajatyéskente-
lyd, jonka tavoitteena oli kasvattaa osallistujien yhteisti ymmirrysti ja var-
mistaa kehittimisprosessin lipinikyvyys ja avoimuus. Yhteiskehittimisessi
arvokasta oli eri osapuolten osaamisen nikyviksi tekeminen ja kaikkien ta-

sa-arvoinen osallistuminen.

Jarjestgjen ja julkisen sektorin palveluiden yhteistyon ja digitaa-
lisen vuoropuhelun kehittdminen muuttuvan toimintaymparis-
ton tarpeisiin
Jarjestdjen toimintaympiristd on muutoksessa. Valmisteilla oleva laaja sosiaali-
ja terveydenhuollon uudistus haastaa jirjestdjd lisdidmiin digitaalisia palveluita
ja muotoilemaan aikaisemmin kuntalaisten tarpeista kisin suunnitellut palvelut
koko hyvinvointialueella saavutettaviksi kokonaisuuksiksi. Yleisesti palvelujir-
jestelmdd on tavoitteena kehittdd aikaisempaa vahvemmin ekosysteemini, jon-
ka tehtivini on tukea asiakaslihtdisid palvelupolkuja ja -ketjuja. Jarjestoiltd timi
edellyttdd paitsi oman osaamisen kuvaamista ja profiilin kirkastamista, myds ym-
mirrystd ja kyvykkyyksid toimia hyvinvointialueiden ekosysteemid tukevassa
teknologia-arkkitehtuurissa. Digitaalisten palveluiden rinnalla tarvitaan sujuvia,
teknologialla tuettuja yhteistydprosesseja, joiden tavoitteena on asiakasldhtdisten
palvelupolkujen kehittiminen.

Yksityiset sosiaali- ja terveyspalvelut tiydentavit julkisia palveluja. Yksityisid
palveluntuottajia ovat yhdistykset, sidtiot ja yritykset, jotka tuottavat palveluita
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suoraan asiakkaille, kuntatoimijoille ja tulevaisuudessa hyvinvointialueille. Pal-
velutoimintaa tarjoavia jirjest6jd on Suomessa noin 1000 (Puhakka ym., 2018)
ja kaiken kaikkiaan erilaisia sosiaali- ja terveysjirjestdjd on noin 11 000 (Jér-
jestobarometri, 2020, s. 28, 82). Jirjestojen (yhdistykset ja sditiot) juuret ovat
kansalaisyhteiskunnassa. Aatteellisuus ja yleishyodyllisyys erottavat jirjestdt jul-
kisista ja muista yksityisistd palveluntuottajista (Heimonen, 2019, s. 241-243).
Jarjestdjen vahvuus on asiakasymmarryksessd, arvojohtamisessa ja paikallisuudes-
sa sekd toimintatavoissa nivoa sosiaali- ja terveyspalvelut (sote) sekd hyvinvoin-
nin ja terveyden edistimisen toiminnot (hyte) kiytedjilihtoisiksi, integroiduiksi
kokonaisuuksiksi.

Seudullinen ja paikallinen sosioekonominen ympiristd on muun muassa
sote-uudistuksen mydti muutoksessa. Tulevaisuudessa kuntien lisiksi hyvinvoin-
tialueet ovat osa jirjestdjen keskeistd toimintaympiristod. Jirjestdihin vaikuttavia
muutoksia ja uudistuksia tapahtuu alueellisissa yhteistyo- ja rahoitusverkostoissa:
hyte-toiminnot ja sote-toiminnot jakautuvat eri vastuutahoille kuntiin ja hyvin-
vointialueille. Sosiaali- ja terveysjirjestét ovat perinteisesti muodostaneet kuntien
kanssa tiiviitd kumppanuussuhteita. Mukana oleminen seudullisessa ja paikalli-
sessa toiminnassa vahvistaa jirjestdjen roolia osana palveluketjuja ja asiakaspolku-
ja seki niiden asiantuntemuksen nikemisen osana alueen piiomaa (Heimonen,
2019, 5.156; Auvinen ym., 2021, s. 47). Sote-uudistuksen edetessi jirjestdjen tulee
muotoilla ja uudistaa nykyiset kuntakohtaisesti suunnitellut palvelut vastaamaan
laajan hyvinvointialueen kasvavia tarpeita. Keskeistd ovat yhteistyd ja yhteiske-
hittiminen yhdessi toisten jirjestdjen seki julkisen ja yksityisen sektorin kanssa,
avoin tiedon jakaminen ja saaminen seki digitaaliset ratkaisut tyon tukena.

Yhteisen hyvin alusta on Alustapalvelu Sociala Oy:n yllipitimi ja kehitcimi
toimintamalli ja digitaalinen alusta, jolla tuetaan jirjestdjen keskiniisti tavoitteel-
lista yhteistydtd ja mahdollistetaan jirjestdjen ja sote- ja tydllisyyspalveluiden jir-
jestdjien yhteisty asiakaslihtoisten palvelupolkujen edistdmiseksi.

Tiéssd artikkelissa kuvataan jirjestojen ja julkisen sektorin yhteiskehittdmis-
prosessia Yhteisen hyvin alustan konseptoimiseksi. Yhteiskehittimistd ohjasivat
palveluiden asiakaslihtoiset kehittimismenetelmit, palvelumuotoilu, luovat on-
gelmanratkaisuprosessit ja Yhteisen hyvin alustan kehittimisessi hyddynnetyt
Lean Service Creation -metodit.
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Digitaalisten palveluiden asiakaslahtoiset
kehittdmismenetelmat

Jarjestoiltd edellytetiin asiakastarpeiden tunnistamista ja palvelu- ja asiakasohja-
ukseen panostamista. Tarvitaan tietojirjestelmien, digitaalisten prosessien ja rat-
kaisujen yhteiskehittimistd. Palveluohjaava jirjestelmi edellyttid palveluohjaavia
tietojirjestelmii, eikd ohjausta voida kehittdi vailla ymmirrysti digitaalisista rac-
kaisuista ja ICT-palveluiden kokonaisuudesta. (Niemeld, 2020, s. 50-51.)

Jarjestot ja niiden palvelut ovat usein syntyneet asiakkaiden tai heiddn omais-
ten omasta aktiivisuudesta ja tarpeesta. Jirjestdjen vahvuus on asiakasldhtdisyy-
dessid, joka rakentuu palveluiden kiyttijien ja heidin omaistensa osallisuudesta
palveluiden suunnitteluun, arviointiin, kehittimiseen ja paitoksentekoon. Asia-
kasliheoisyyttd voidaan miiritelld myds palvelun kokonaisvaltaisuuden, yksi-
Isllisyyden, eri toimijoiden vilisen yhteistyon ja hyvin palvelukokonaisuuden
koordinoinnin ja integroinnin nikokulmasta. Seki asiakaslahtdisyydessi ettd pal-
velumuotoilussa keskeistd ovat toimijoiden tasavertaisuus ja molemminpuolinen
asiantuntijuuden ja kumppanuuden arvostus. (Roivas, 2019, s. 41; Phillips, 2012,
s. 35.) Jarjestojen palveluiden kehittdmisessd on paljon yhtymikohtia muotoilu-
ajatteluun, palvelumuotoilun prosesseihin ja menettelytapoihin.

Futurice Oy:n Lean Service Creation (LSC) -menetelmiin yhdistyvit Lean
Startup, Agile Software —menetelmi (ketterit menetelmit) ja Design Thinking
-menetelmi (muotoilu-/designajattelu). LSC-menetelmi on kaupallinen kehit-
tamisstrukeuuri, jonka avulla kehitetddn uusia, pddasiassa digitaalisia palveluita.
LSC:ssi keskeisind tyokaluina ovat canvasit eli tyoskentelypohjat, jotka ohjaavat
digitaalisten palveluiden yhteiskehittimisprosessia. LSC:n tavoitteena on saattaa
palveluiden suunnittelun ja kehittdmisen kiytinnét helposti kaikkien saataville ja
sovellettavaksi. (Toiminen ym., 2018, s. 35.)

LSC:ssd on olennaista ymmirtidd kehitettidvin palvelun kiyttijien tarpeita
ja muotoilla palvelu niiden tarpeiden pohjalta. Prosessiin kuuluu tehokas palve-
luiden konseptointi ja luotujen palvelukonseptien nopea testaaminen. “Love the
problem, not the solution” on yksi Futurice Oy:n Lean Service Creation (LSC)
toimintamallin periaatteista. (Toiminen ym., 2018, s. 38.) Lausahdukseen kitey-
tyy muotoilijan ja asiakkaan kumppanuussuhde. Ilman toista ei ole toista. Muo-
toilijalta edellytetddn uskallusta heittdytyd prosessiin, jossa valmiita ratkaisuja ei
ole, vaan ne tiytyy l6ytii ja oivaltaa tunnistamalla ensin keskeiset haasteet ja
ongelmat.

Kehittimistyossi tarvitaan monialaisia tiimeji, joiden jisenet luottavat ja ar-

vostavat toisiaan ja toistensa osaamista. Metodologia soveltuu parhaiten tiimeille,
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jotka ovat avoimia uusille ajatuksille. LSC:ssd uskotaan siihen, ettd hierarkkiset
rakenteet ovat hidasteeksi luovuudelle ja innovaatioiden syntymiselle. (Toiminen
ym., 2018, s. 37)

Palveluiden kehittamisprosessin ldpindkyvyyttd kunnioitetaan ja ymmirre-
tadn, etteivit yksittdiset kehittdjit tai tiimitkddn pysty itsekseen huomioimaan
kaikkien olennaisia vaikutteita, joita palvelun kehittimisessd tulisi ottaa huomi-
oon. Mahdollisimman lidpindkyvi ja varhainen konseptien testaaminen auttaa
ymmartimain kehittdmistulosten vahvuuksia ja heikkouksia sekd parantamaan
palvelukonseptia nopeasti. (Toiminen ym., 2018, s. 41.) Kehittdmisprosessin 13-
pinikyvyys mahdollistaa sen, etti epikohtiin tartutaan ja kehittimisen suuntaa

voidaan vaihtaa tarvittaessa nopeastikin.

Yhteisen hyvan alustan konseptointi ja digitaalinen toteutus

Yhteisen hyvin alusta on Socialan yllipitimi ja kehittimi toimintamalli ja digitaa-
linen alusta, jolla tuetaan jirjestdjen tavoitteellista yhteistydtd ja mahdollistetaan
jirjestdjen ja sote- ja tydllisyyspalveluiden jirjestdjien yhteistyd asiakaslihtoisten
palvelupolkujen edistimiseksi. Yhteisen hyvin alustan MVP-versio (A minimum
viable product) otettiin kiytté6n huhtikuussa 2021.

Yhteisen hyvin alusta konseptoitiin vuosien 2018—-2020 aikana hankkeessa,
jonka pilottialueina olivat Eteli-Savo, Pohjois-Savo ja Pohjois-Karjala. Hankkeen
rahoitti Eteld-Savon elinkeino-, litkenne- ja ympiristokeskuksen Kestivii kasvua
ja tydtd 2014-2020 Suomen rakennerahasto-ohjelma. Sociala toimi hankkeessa
piitoteuttajana. Osatoteuttajana toimi Diakonia-ammattikorkeakoulu tarjoten
tutkimus- ja kehittimisosaamista asiakaslihtoisiin palvelupolkuihin, innovaatio-
osaamiseen ja vaikuttavuuden arviointiin liittyen.

Hankkeen tavoitteena oli tarjota sote- ja tyéllisyyspalveluita tuottaville jir-
jestoille kilpailukykyi ja innovaatio-osaamista vahvistavaa muutostukea ja kou-
lutusta, kehittdd jirjestdjen kanssa yhdessd asiakasarvoa lisidvd, palvelujen laatua
ja tuottavuutta vahvistava alustapalvelu seki rakentaa vertaisoppimista ja yhteistd
palvelutoimintaa tukeva ekosysteemi. Jirjestojen ja palveluiden jirjestdjien yhtei-
nen tyopajatydskentely toimi kehittdmistyon strukcuurina. Yheeisen hyvin alusta
-tyOpajoissa tuettiin yhteiskehittimistd hyodyntdmalld LSC:n periaatteita ja pal-
velumuotoilun menetelmii. Kuopiossa, Joensuussa ja Mikkelissi jarjestetyt Yh-
teisen hyvin alusta -tydpajat tarjosivat yhteiskehittimisen foorumin jirjestoille ja
julkisen sektorin sote-toimijoille.
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Taulukko 1. Yhteisen hyvan alusta -tydpajojen teemat

Ajankohta Teema Toteutus
Huhtikuu 2019 Jarjestojen selviytymisohjelma ja Joensuu, Kuopio
toimintaymparisto ja Mikkeli
Kesakuu 2019 Jarjestojen yhteistyolla lisaa kilpailukykya | Joensuu, Kuopio
ja Mikkeli
Syyskuu 2019 Jarjestojen brandi, palveluiden markki- Joensuu, Kuopio
nointi ja asiakasymmarrys ja Mikkeli
Lokakuu 2019 Palveluiden kehittaminen, laatu ja Joensuu ja Mikkeli

vaikuttavuus

Marraskuu 2019 | Sote- ja tyollisyyspalveluiden juridiikka ja | Joensuu, Kuopio

jarjestdjen sopimushallinta ja Mikkeli
Joulukuu 2019 Asiakasohjaus ja palvelupolut Joensuu ja Kuopio
Tammikuu 2020 | Yhteensovittava johtaminen ja Joensuu, Kuopio

strategiaty® ja Mikkeli
Helmikuu 2020 | Tiedolla johtaminen ja datan Joensuu ja Kuopio

hyédyntaminen

Huhtikuu 2020 | Digitaaliset tyokalut arjessa ja webinaari
liiketoiminnassa

Syyskuu 2020 Yhteiskuntavastuullisten sote- ja tyolli- webinaari
syyspalveluiden tulevaisuus

Marraskuu 2020 | Kohti asiakaslahtoisia palvelupolkuja webinaari

Yhteensa 24 fasilitoitua yhden paivan tapaamista, joista kolme jarjestettiin etana
webinaarina. Tapaamisiin osallistui jarjestdjen ja julkisen sektorin sote-toimijoita.

Alustan kehittimistd kdynnistettiessd kehittdmisen ideologista perustaa ra-
kennettiin Futurice Oy:n Lean Service Creation (LSC) -menetelmin valmen-
nuksella. LSC:ssi korostetaan ratkaisukeskeisyytti ja kehittiminen lihtee aina
ongelman tunnistamisesta. Lisiksi tiimin rooli, prosessien lipindkyvyys, iteroin-
nin ja oppimisen merkitys seki kokonaisuuksien hahmottaminen korostuvat (Toi-
minen ym., 2018, s. 38).

Yhteisen hyvin alusta tydpajoissa huolehdittiin siitd, ettd kehittiminen ta-
pahtui yhteistyossi kehitteillid olevan palvelun kiyttijien ja asiantuntijoiden kans-
sa. Kehitteilld olevan alustan asiakasryhmiksi tunnistettiin palveluiden tuottajat,
palveluiden tarvitsijat ja palveluiden jirjestdjit. Lisiksi koottiin projektitiimin
olettamuksia palveluntuottajien ja palveluiden jirjestijien nikemyksisti ja odo-
tuksista. Nidmi jisentyivit kolmeen kokonaisuuteen: 1) digitalisaation hyodyn-
timinen, 2) yhteistyd jirjestdjen kesken ja palveluiden jirjestdjien kanssa seki 3)
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strateginen ajattelu. Teemat ohjasivat jirjestdjen ja sote-toimijoiden yhteistd tyds-
kentelyd Yhteisen hyvin alusta -tyopajoissa.

Projektitiimi arvioi tydpajoissa opittua LSC-metodologian mukaisesti “rat-
kaisemisen arvoisen ongelman” (BWS / problem worth solving) nikokulmasta.
Kootun aineiston perusteella tunnistettiin kuusi keskeistd ongelmaa, joihin kehit-
teilld olevalla alustalla voitaisiin tarjota ratkaisua. Niitd ongelmia priorisoitiin nel-
jan dimension nikokulmasta (Frequency, pain/cost, how many have the problem,
aligned with business objective). Priorisoinnin avulla jatkettiin alustan konsep-
tointia tavoitteena lisitd jirjestojen keskindistd yhteistyotd ja kasvattaa osaamisen
ja palveluiden tunnettavuutta.

Projektitiimi laati alustavan liittymikuvauksen, jonka avulla koottiin jirjes-
tjen nikemyksid kehitteilld olevasta alustasta ja opittiin heidin odotuksistaan
alustaa kohtaan. Prosessi jatkui projektitiimin omalla tydskentelylli Yheeisen hy-
vin alusta -tydpajoista saadun palautteen parissa. Alustan konseptointia jatkettiin
jarjestdjen keskindisen yhteistydn nikékulmasta.

Alustan kehittimiseksi tunnistettiin my8s palveluiden jirjestijien tarpeita ja
odotuksia seki konseptoitiin jirjestdjen ja julkisen toimijan vilistd yhteistyotd di-
gitaalisella alustalla. Vuoden 2019 aikana haastateltiin palvelujen jirjestimisestd
vastaavan organisaation edustajia jirjestdjen vahvuuksista, kilpailutusten kritee-
reistd ja digitaalisten vilineiden hyddyntimisestd (Midted, 2019a) sekd palvelun
jirjestdjdd palveluntuottajan valinnasta (Miiced, 2019b). Kesilld 2020 palvelu-
alustan ensimmaistd mallinnusta esiteltiin kuudelle kehittimisessd mukana olleel-
le palveluiden jirjestdjin edustajalle ja pyydettiin heidin kommenttejaan alustalla
oleva tiedon mahdollisesta hyodyntimisestd: mikd tyontekijiryhmai tietoa voisi
hyodyntdd sekd mahdollisia kehitysideoita alustan suhteen (Midttd & Auvinen,
2020).

Sote-palveluiden jirjestdjit kertoivat arvostavansa erityisesti jirjestojen laadu-
kasta tyotd, ketteryyted, toimintaa ohjaavaa arvopohjaa, luotettavuutta ja kump-
panuutta. Kehittdimistarpeena nousi esille palveluita koskevan ajantasaisen ja
yhteismitallisen tiedon saaminen palveluita jirjestivien tahojen ja asiakkaiden
tarpeisiin. Kehitteilld olevalta alustalta toivottiin 16ydettivin tietoa myds palve-
luohjauksen nikékulmasta. Alustan toivotaan palvelevan palvelujen jirjestdjid ja
auttavan niitd tiedonhankinnassa, asiakasohjauksessa ja markkinakartoituksen
tekemisessd. Alustalta [oytyvid ajantasaisia palvelukuvauksia ja hakutoimintoja
pidettiin tirkeind myos palveluohjauksen tukirakenteena. (Maidttd & Auvinen,
2020.)
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Lisiksi alustan kehittdmistd tukivat Yhteisen hyvin alusta -hankkeessa laa-
ditut systeemikuvaukset ja palvelupolkukuvaukset. Niiden avulla on toisaalta
jasennetty sote-palveluiden ekosysteemii jirjestdjen nikokulmasta ja toisaalta
tunnistettu palvelupolkuja ja palveluintegraation mahdollisuuksia.

Helmikuussa 2020 Yhteisen hyvin alusta -platformia esiteltiin laajemmalle
yleis6lle SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry:n kanssa yhteistyossa jirjestetyssd
seminaarissa. Osallistujilta koottiin palautetta viidestd eri nikokulmasta: alustan
asiakasvaikutukset, talousvaikutukset, teknologiavaikutukset, digitalisaatiovai-
kutukset ja prosessivaikutukset. Palautteita saatiin yli 40 jirjestoltd ja ne kisi-
teltiin Yhteisen hyvin alusta hankkeen projekti- ja ohjausryhmissi. Palautteiden
perusteella laadittiin uusi prototyyppi ja tavoitteena oli tarkastella lopullisen sovel-
luksen ominaisuuksia ennen ohjelmointitydn aloittamista. Prototypoinnin avul-
la projektitiimi kokosi tietoa idean toimivuudesta sekd siitd, tuottaako Yhteisen
hyvin alusta arvoa asiakkaille, palveluiden tuottajille ja palveluiden jirjestdjille.

Kesilld 2020 Sociala kilpailutti Yhteisen hyvin alustan digitaalisen toteutta-
jan ja yhteistydkumppaniksi valikoitui Kuntien Tiera. Teknologiana hyddynne-
tidn Tieran palvelualustaa, ja Yhteisen hyvin alustan digitaalisessa kehitystyossi
edettiin pienissd palasissa yhteistydssi jirjestdjen ja palveluiden jirjestdjien kans-
sa. Digitaalisen alustan toteutus ja testaus tapahtuivat projektissa samanaikaisesti.

Socialan konseptoima ja Kuntien Tieran palvelualustaa hyddyntivi Yheei-
sen hyvin alusta julkaistiin 15.4.2021 ja sen tavoitteena on tukea sote- ja tydlli-
syyspalveluiden asiakkaille arvoa tuottavien toimijoiden vaivatonta ja vaikuttavaa
vuorovaikutusta. Yhteisen hyvin alusta on virtuaalinen ympiristo, jossa palvelui-
ta tuottavat ja yleishyddylliset jirjestot voivat vahvistaa keskindistd yhteistydtiin
seki kuvata, kehittdd ja markkinoida palveluitaan osaksi tulevaisuuden sote-kes-
kuksia. Yhteisen hyvin alusta yhdistid julkisen sektorin ja jirjestot mahdollistaen
jarjestojen tarjoamien palveluiden l6ytymisen entistd helpommin tuleville hyvin-
vointialueille ja kunnille, osaksi asiakaslihtoisid palvelupolkuja. Jdrjestojen keski-
niinen yhteisty ja skaalaedut sekd toiminnan tehokkuus mahdollistuvat.
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Asiakasryhmien
tunnistaminen
ja ratkaisemi-
sen arvoinen
ongelma

Oletusten Konseptin Digitaalinen Kayttoonotto Jatkuva
validointi tyostaminen toteutus ja testaus parantaminen

Kuvio 1. Yhteisen hyvan alustan kehittamisprosessi

Muotoilemalla ja yhteiskehittamisellad asiakaslahtoéisia palveluja

Toimintaympiristdn muuttuessa nopeasti yhteiskehittiminen on edellytys asia-
kaslihtoisten palveluiden kehittimisessi. Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilun
prosessit ja menetelmit soveltuvat hyvin erilaisten toimijoiden asiakasldhtdisten
palveluiden kehittdmisen kehykseksi.

Erityisesti hyvinvointialueilla kannattaa suosia yhteiskehittimisen ja palvelu-
muotoilun menetelmii yhteisen ymmirryksen lisiamiseksi ja osaamispotentiaalin
hyddyntimiseksi. Tirkedd on rakentaa ja ylldpitdd foorumeita, joissa asiakkaiden
osallisuus palveluiden kehittdmisessi mahdollistuu. Tavoitteiden ja tulosten rin-
nalla myds yhteiskehittimisen prosessit ovat arvokkaita yhteisen ymmairryksen
kasvattamiseksi.

Erilaisia osaajia kokoavat ja hyvin fasilitoidut tydpajatyoskentelyt ovat tehok-
kaita yhteisen ymmirryksen lisiimiseksi ja uusien palveluiden kehittimiseksi.
Tydpajoja voidaan hyvin organisoida myds eti- tai hybriditoteutuksena hysdyn-
tden erilaisia yhteiskehittimisen digitaalisia ratkaisuja. Tyopajatydskentelyssi on
arvokasta eri osapuolten osaamisen nikyviksi tekeminen ja kaikkien tasa-arvoi-
nen osallistuminen.

Teknologiaa kannattaa hyodyntdi rohkeasti tiedon jakamisessa ja yhteistyon

organisoinnissa.
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