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Tiivistelma

Opinnaytetydssa toteutetaan systeemiorientoituneen palvelumuotoilun toimintatapoja ja metodeja seka kehitetaan
systeemiajattelua soveltava tyokalu julkiselle sektorille. Yhteistyokumppanina tydssa toimi moniammatillinen 15-29
vuotiaille nuorille suunnattu Ohjaamo Helsinki -palvelu, joka ohjaa ja tukee asiakasta elamanhallinnassa,
urasuunnittelussa ja opiskelupaikan I6ytamisessa.

Tyo6ssa selvitetaan milld keinoilla seka muotoilija, ettd asiakas voivat hahmottaa organisaation systeemista toimintaa
palvelumuotoilun ndakdkulmasta. Tydssa selvitettiin myos milld keinoilla voidaan motivoida henkilostéa luovaan
ajatteluun ja organisaatiota itsendiseen palvelumuotoiluun. Selvitin tyéssani systeemiajattelun teoriaa, oppivan
organisaation toimintamallia ja luovan itsevarmuuden tukemista.

Aloitin organisaation toimintaan tutustumisen asiakasrajapinnasta ja kasvatin ymmarrysta asteittain organisaation
toimintaymparistosta. Tavoitteenani oli tutustua Ohjaamo Helsinki -hankkeen kontekstiin ja saada monipuolinen
kokonaiskuva sen kehittdmistarpeista. Hahmottamalla palvelun asiakkaan tarpeet, palvelujarjestelman toiminta,
palvelun muutosherkkyys seka vaikuttavuus muuhun palvelujarjestelméaan, saatiin muodostettua kokonaiskuva
Ohjaamo Helsingin toiminnasta. Selvitin myds, miten voidaan kasvattaa tyontekijéiden luovaa itsevarmuutta ja
kasvattaa organisaation valmiuksia itsendiseen palvelumuotoiluun.

Kehittdmistehtdvassa organisaation itsendisen palvelumuotoilun valmiuksia ja henkildston luovaa itsevarmuutta
kasvatettiin yhteissuunnittelun avulla. Tydpajoissa keskityttiin yhteisen vision muodostamiseen systeemiajattelun ja
visualisoinnin keinoilla. Kehittdmistehtavassa kokeiltiin Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa erilaisia
palvelumuotoilumetodeja, jotta saatiin selville Ohjaamo Helsingin kehittamistarpeita projektin eri vaiheissa.
Yhteissuunnittelun tydpajoissa kokeiltiin GIGA-kartoitusta, palvelujdrjestelman visuaalista kuvausta Service blueprint -
tyokalulla, sekd Three Horizons tulevaisuusskenaario-, kdyttajaprofiili-, palvelupolku- ja
palvelukokemuskayratyokaluja. Kehittdmistyon tuloksena syntyi Palveluprosessi-tydkalu joka auttaa kehittdmaan
asiakaskokemusta ja tukee Ohjaamo Helsingin asemaa palautteen antajana muulle palveluverkostolle.

Asiasanat: Palvelumuotoilu, Systeemiajattelu, nuorten julkiset palvelut, Yhteissuunnittelu, Oppiva organisaatio.
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Abstract

Service design and Systems thinking methods are practiced in this thesis work. Tool for Systems thinking in Service
design was made for Ohjaamo Helsinki, the partner organization of this thesis work. Ohjaamo Helsinki is a service for
youth aged 15-29 years, who are in various life situations, it is offering guidance and support in life management,
career planning and education.

In this thesis, | was resolving the ways for service designer and the customer organization can better understand the
systemic functions of the organization from the service design point of view. | was also finding out the ways for
motivating the employees in creative thinking and the organization for independent service development. | was
researching topics like systems theory, the approach of the learning organization and how to support creative
confidence.

User research was done at the beginning of the project with other design actors. The knowledge about the
organizational dynamics in Ohjaamo Helsinki was gained gradually by learning about user interface to the
organizational structure and strategy. My aim was to get familiar with the context of Ohjaamo Helsinki and to gain all-
round vision about its needs. By learning about user needs, the organizational structure and dynamics, sensitivity for
change and the impact it is making in other youth services, was the all-around vision of the Ohjaamo Helsinki service
achieved. | was learning how the creative confidence was raised among the employee and how was the organizational
readiness for independent use of the service design methodology raised in Ohjaamo Helsinki.

In this thesis work | was supporting the independent design process and creative confidence of the employee by
organizing co-design workshops. The shared vision about the service was gained by using systems thinking and
visualization. Several different service design methods were used for finding out the design challenges in different
stages of Ohjaamo Helsinki service development project. GIGA-mapping-, Service blueprint-, Three Horizons future
scenario-, User profile-, Customer journey- and User experience curve-tools were used in Co-design workshops. The
result of the Co-design process was the Service process-tool for the Ohjaamo Helsinki employee. The tool is helping to
improve the customer experience and will support the position of Ohjaamo Helsinki on giving feedback about
shortcomings in basic public services aimed for youth.

Key words: Service design, Systems Thinking, Public Youth Services, Co-design, Learning Organization
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1. JOHDANTO

Halusin kehittdd opinndytetydssdni merkityksellistd ja tdrkedd asiaa, kuten kestévdé kehitys ja ihmisten hyvinvointi.
Realistisuuden nimissd en voinut ldhted pelastamaan koko maailmaa, vaan pddtin valita hiukan pienemmdn palan.
Nuorisotyéttémyys oli aihevalinnan hetkelld ajankohtainen julkisen keskustelun aihe, ja oli ilmiéné minulle ennestddn
tuttu. Helsingin kaupungin nuorisopalveluihin keskittyvd Ohjaamo-hanke oli juuri kdynnistymdissd ja yhteistyo
opinndytetyén puitteissa alkoi.

Vastuullinen kehittaminen, tiedon hankinta ja sen esittdaminen ymmarrettdvasti visuaalisin keinoin oli tassa
kehittamistehtavassa tarkedssa osassa. Tavoitteena oli kehittda keinoja, joilla systeemiajattelua voitaisiin tuoda
entistd voimakkaammin muiden kayttajalahtoisten tutkimusmenetelmien rinnalle palvelumuotoiluprojekteihin
erityisesti julkisen sektorin palveluita kehitettdessa. Systeemindkdkulman valintaan vaikutti mielenkiinto ekologiaa ja
kestavan yhteiskunnan kehittamista kohtaan. Systeemiajattelun suurimpia etuja on ymmarryksen lisdantyminen
monimutkaisia kokonaisuuksia, kuten erilaisten verkostojen ja organisaatioiden toimintamekanismeja kohtaan.

Palvelumuotoilua oli alettu kayttaa Helsingissa World Design Capital 2012 vuoden jalkeen enemman julkisten
palveluiden kehittamisessa erityisesti Toimiva kaupunki —hankkeen myo6ta. Koin silti, ettd muotoiluajattelu ja
erityisesti monimutkaisia palveluverkostojen kehittamisessa hyodyttava systeemiajattelu ei ollut viela ottanut taysin
vakaata jalansijaa julkishallinnon palvelukehittdmisessd. Monet julkisista palvelumuotoiluprojekteista olivat
padsdantoisesti konsulttivetoisia, eika palvelumuotoilun toimintatapoja pyritty jalkauttamaan suunnitelmallisesti
osaksi palveluiden jatkuvaa kehittdmistd. Pohdin tydssani, miten voin muotoilijana tukea kaupungin sisdista
kehittamista ja oppia ymmartdmadn sen toimintaa paremmin muotoilun ja innovaatioiden ndkdkulmasta.

Taman opinndytetyon kehittamisprojektissa Helsingin kaupungin Ohjaamo-hankkeessa, minulla oli tilaisuus nahda ja
olla toteuttamassa palvelumuotoiluprojektia yhdessa kahden muotoilutoimiston seka Helsingin kaupungin oman
muotoilua konsultoivan Toimiva kaupunki-hankkeen toimijoiden kanssa. Muotoilutoimisto Praktik toteutti Ohjaamo
Helsingin tyontekijoille yhteiseen palvelumalliin keskittyvan palveluohjeen ja muotoilutoimisto Rune & Berg Design
Ohjaamo Helsingin tilasuunnitelman. Toimiva kaupunki organisoi muotoilutoimintaa Helsingin Ohjaamo hankkeen
alussa, jolloin kolmen kuukauden aikana toteutettiin yhteensa 13 yhteiskehittamisen tydpajaa tai tapaamista. Muiden
muotoilutoimijoiden toteuttaman alkusysayksen jalkeen toteutin systeemiajattelua kehittavan kokonaisuuden
Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa.

Halusin kehittdd ammatillisen systeemiajattelua soveltavan visualisointityokalun ja toimintamallin, joka hyodyttaisi
Ohjaamo Helsingin kautta koko nuorille suunnattua palveluverkostoa. Ohjaamo Helsinki —hanke pilotoi tdysin
uudenlaista moniammatillista yhden luukun toimintamallia nuorten palveluiden toteuttamiseen, sen ideana on
vastata erityisesti syrjaytyneiden ja moniammatillista ohjausta ja neuvontaa tarvitsevien nuorten tarpeisiin. Ohjaamo
palvelumalli pyrkii vastaamaan sellaisten nuorten tarpeisiin, jotka eivat ole syysta tai toisesta hyotyneet
peruspalveluverkoston tarjonnasta. Ohjaamo Helsingin hankkeen aikana kerattya tietoa hyodynnetdaan muun
palveluverkoston kehittamisessa. Koin, ettd hankkeella on hyvat mahdollisuudet saada positiivista muutosta aikaan
myos muualla julkisen sektorin palveluissa.



Jatkokehittamistydn tavoitteena oli ensin kehittdad Ohjaamo Helsingin tyontekijdille yhtendinen tydote ja Ohjaamo
palvelumalli. Keskeisin kehittdmishaaste oli moniammatillisen tydryhman tdysin uudenlainen toimintatapa, jossa
nuorelle nimetty oma ohjaaja kuljettaa nuoren palvelun eri vaiheiden lapi. Tavoitteena oli my0ds kehittaa testata ja
jalkauttaa palvelumuotoilun tydkaluja Ohjaamo Helsingin sisdiseen kehittamiseen, pohdin milla keinoilla voidaan
tukea henkiloston luovuutta, ja ndkemysta palvelun tulevaisuudesta. Lopuksi kehitettiin hankkeen tarpeisiin vastaava
systeemiajattelua tukeva helppokayttdinen visualisointitydkalu, joka auttoi asiakaskokemuksen kehittamisessa ja
viestinndssa muulle palveluverkostolle. Toivon ettd tydsta on apua myos muille kaupunkien ja palveluiden
kehittamisprojekteille ja ettd voin jatkaa taman kaltaista systeemiorientoituneen palvelumuotoilun kehittamistda myos
jatkossa.



2. TAUSTA

Tdssd luvussa kerrotaan, miten tyén aihe valikoitui ja minkdlaisia tavoitteita tutkimuksellisella kehittdmistehtdvdlld oli
tyén eri vaiheissa. Kerron myéds lyhyesti omat Iéhtékohtani IGhdettdessd téhdn kehittdmistehtédvddn. Opinndytetyén
kehittdmisprojektin yhteistyékumppani oli Helsingin kaupungin Ohjaamo-hanke, jonka toimintaesittely ja selvitys
hankkeessa tehdystd palvelumuotoilusta I6ytyvdt téstd luvusta. Selvitdn myds, millé tavalla Helsingin kaupunki on
ottanut muotoilua osaksi toimintaansa. Kehittdmistehtévdn kuvaus ja oma roolini siind esitelldédn ennen mittakaavaa
ja léhestymistapaa jotka ovat luvun viimeiset kdsiteltdvdt aiheet.

2.1 TYON AIHE JA TAVOITE

Tyon aihe kasittelee systeemiorientoituneen palvelumuotoilun nakékulmaa ja sen soveltamista julkisen sektorin
palveluiden kehittamiseen. Tydssa selvitettiin milld toimintatavoilla ja tyokaluilla systeemiorientoitunutta
palvelumuotoilua ja sitad kautta strategista ndkdkulmaa palveluiden kehittdmiseen voidaan tuoda lisdd Ohjaamo
Helsingin organisaatioon. Systeemiajattelua arvostetaan havaintojeni mukaan aikaisempaa enemman
organisaatioiden suunnittelu- ja johtamisty6ssa, syyna tahan voi olla erilaisten jarjestelmien ja verkostojen
monimutkainen luonne ja toiminnan vaikutuksien ymmartamisen haasteet.

Tavoitteeni oli aluksi tutustua yleisesti palvelumuotoiluun ja muotoilijan rooliin julkisella sektorilla. Projektin edetessa
keskeiseksi nakokulmaksi nousi systeemiorientoitunut palvelumuotoilu. Tyén tutkimuskysymykset valikoituivat
aikaisempien tutkimusten perusteella tehtyihin havaintoihin palvelumuotoilun kadytosta julkisen sektorin palveluiden
strategisessa kehittdmisessa. Ohjaamo Helsingin palvelun kehittdmisen aikana nousi tarve ymmartad monimutkaisia
kokonaisuuksia paremmin systeemiajattelun keinoilla.

Yhtena tavoitteenani tdssa opinnaytetyossa oli kartuttaa omaa ammatillista kokemusta palvelumuotoilusta julkisten
palveluiden puolella. Tédma toteutui Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilu projektin kautta, jossa kokeilimme erilaisten
palvelumuotoilun tydkalujen kaytt6a. Kehitimme myds Ohjaamo Helsingille systeemiajattelua soveltavan
visualisointitydkalun. Toinen tavoitteeni oli laajentaa omaa ymmarrysta julkisten palveluiden toiminnasta ja
kehittamisestd. Tama toteutui opinnaytetydprojektin ensimmaisessa vaiheessa, jossa tutustuttiin Ohjaamo Helsingin
kontekstiin.

Tavoitteena kehittamistehtavassa oli osallistua Ohjaamo palvelumallin kehittamiseen keraamalla kayttdjatietoa
nuorilta ja Ohjaamo Helsingin tydntekijoilta. Tavoitteena oli oppia kdyttdamaan erilaisia etnografisia
tutkimusmenetelmia kayttdjatiedon hankintaan. Tavoitteena oli my0ds jarjestda Ohjaamo Helsingin tyontekijéille
suunnattuja tyopajoja ja kehittda tyontekijoiden kanssa organisaation sisdista kehittamiskulttuuria.

Kehittdamistehtdvani tavoitteena on tuoda myds laajemmin muotoilusta tuttuja tyoskentelytapoja ja ajattelutapaa
Helsingin kaupungin palvelun kehitykseen, saada laaja kokemus sekd Helsingin kaupungista organisaationa,
muotoilijan roolista julkisella sektorilla, ettd muotoilun metodien ja muotoiluajattelun tuomisesta tdmaén kaltaiseen
monimutkaiseen organisaatioon. Kehittamistehtavan tavoitteena oli kehittdda muotoiluajattelua ja systeemiajattelua



tukeva kokonaisuus, joka koostui systeemiorientoituneista palvelumuotoilun tykaluista, yhteissuunnittelun
tybpajoista seka systeemiajattelun sovelluksesta, jonka avulla tyontekijat voivat itse kehittda palvelua jatkossa.

Ty6ssa kehitettiin visuaalinen tydkalu, joka auttoi hahmottamaan Ohjaamo Helsingin kaltaista uudenlaista
palvelumallia ja viestimdan sen eduista ymmarrettavasti muille julkisten palveluiden tuottajille, omille sidosryhmille ja
hankkeen rahoittajille. Perimmadinen ajatus tassa opinndytetyon kehittdmistehtavassa oli kehittdad systeemiajattelua ja
palvelumuotoilun kaytantoja julkisten palveluiden kayttoon. Yksi tavoitteeni oli selvittaa, olisiko Ohjaamo Helsingin
kaltaisen monialaisen palvelun sisdinen kehittdaminen tassa projektissa kadytetyilla tydkaluilla jatkossa mahdollista
itsenaisesti.

2.2 OMAT LAHTOKOHDAT

Aiheen valintaan vaikutti oma mielenkiinto kestdavaa kehitysta ja kaupunkimuotoilua kohtaan, halu kehittya
palvelumuotoilijana ja systeemiajattelijana, seka aikaisempi kiinnostus nuorisokulttuureita kohtaan. Lisaksi siihen
vaikutti henkilékohtainen halu, seka ajankohtainen tarve kehittda nuorten palveluita pdakaupunkiseudulla. Toiveeni
oli, ettd opinnaytetydprojektini olisi mukana ratkaisemassa jotakin monimutkaista yhteiskunnallista ongelmaa ja etta
saisin kehittda ja soveltaa palvelumuotoilun osaamistani, oppia erilaisten kdyttajatutkimusmetodien ja
yhteiskehittdmisen tydkalujen kayttoa jakaa oppimaani myos muille projektissa mukana oleville. Koin tarpeelliseksi
hankkia lisaa kdaytannon kokemusta ja ymmarrysta palvelumuotoilusta julkisella sektorilla. Projekti kesti osaltani
yhteensa puolitoista vuotta, jonka aikana Ohjaamo palvelumalli suunniteltiin, toiminta kdynnistettiin ja
systeemiajattelua soveltava palvelumuotoilun jatkokehittamisprojekti toteutettiin.

Vaatesuunnitteluopintojeni aikana kyllastyin kyseisen alan materialistisiin piirteisiin ja kiinnostuin vahvasti kestavan
kehityksen ajatuksesta. Myods ihmiset, kulttuuri, luonto ja kaupungit ovat innostaneet minua kehittamaan taitojani
aineettoman muotoilun parissa. Aikaisempi AMK opinndytetyoni oli tutkimuksellinen vaatesuunnitteluprojekti, jonka
aiheena oli japanilaisesta nuorisokulttuurista inspiroituminen. Ajauduin kasittelemaan erilaisten marginaalisten
nuorisokulttuuri-ilmididen taustaa, ja tutustuin ilmiéon, jossa joukko nuoria miehia eristaytyi yhteiskunnasta seka
fyysisesti, ettd sosiaalisesti ja ldhes kaikki kontaktit ulkoiseen maailmaan tapahtuivat verkon valityksella. Muotoilijana
minua on aina kiinnostanut ilmi6t, trendit ja syyt ihmisten toiminnan taustalla, Ohjaamo Helsingin projektissa padsin
tekemaan asioita jotka tukevat ja kehittavat ammatillista erikoistumistani nuoriso ilmidihin ja kestavaan
kehittdmiseen.

Helsinkildisten nuorten palveluiden kehittdmiseen ja tarjoamiseen keskittyvan Helsingin kaupungin Ohjaamo-
hanketoiminta alkoi saman aikaisesti taman opinnayteprojektin kanssa, joten yhteistydkumppanin valinta tuntui
luonnolliselta. Helsingin kaupungin Ohjaamo hankkeelle esitetty yhteistydehdotus otettiin myodnteisesti vastaan ja
roolini projektissa oli alusta asti selked. Onnekseni sain olla uudenlaisen palvelun kehittamisessa ja
palvelumuotoiluprosessissa mukana hankkeen kdynnistymisesta alkaen ja paasin soveltamaan tietojani ja taitojani
koko projektissa mukana olemiseni ajan kevdasta 2014 syksyyn 2016.
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2.3 HELSINGIN KAUPUNKI JA MUOTOILU

Helsingin kaupungin strategiaan on kuulunut palvelumuotoilun ja kayttdjalahtodisyyden lisddminen jo vuodesta 2005.
Palvelumuotoilun kaytto on lisddntynyt ja erilaisia kehittamishankkeita jarjestetadn jatkuvasti. Helsingin
muotoilujohtajan nimittaminen oli historiallinen teko ja kansainvalisesti merkittava viesti Helsingin kaupungin roolista
muotoilukaupunkina. Teollisen muotoilun maailman jarjesto ICSID nimeaa kahden vuoden vialein maailman
muotoilupaidkaupungin (World Design Capital), jonka tehtavdna on edistda muotoilun kayttoa kaupunkien
sosiaalisessa, kulttuurisessa ja taloudellisessa kehittamisessa. Helsinki oli vuonna 2012 yhdessa Espoon, Kauniaisten,
Vantaan ja Lahden kanssa maailman muotoilupdakaupunki. WDC vuoden aikana jarjestettiin enndtysmaara
muotoiluun liittyvia projekteja. WDC-hankkeen loppuraportista (Hietanen 2012) ilmenee, ettd muotoilua alettiin
ymmartdaa enemman ja sen merkitys ja yhteys omaan eldmaan nahtiin voimakkaammin. Yritykset ymmarsivat
paremmin muotoilun merkityksen kilpailuetuna, ja muotoilusta tuli yhteiskunnallinen puheen aihe.

Lasten ja nuorten
muotoilukasvatusta
lisattiin
Kayttdjan nakdkulma
osana suunnittelua
korostui

Muotoilusta tuli
yhteiskunnallinen
asia ja puheenaihe
Muotoilumaailma

kohtasi

design-

Kaupunkilaiset paskaupungissa

ymmarsivat paremmin Kaupunkiin syntyi

muotoilun merkityksen uusia yhteisen

ja vaikutuksen omaan tekemisen
arkeensa Muotoilun avulla tapoja ja paikkoja

ratkaistiin ongelmia
erilaisissa
ymparistoissa
Helsinki nousi
kiinnostavaksi
Elinkeinoeldama designkaupungiksi
/ ymmarsi paremmin
muotoilun
merkityksen
kilpailuetuna

Eri alojen tekijoiden
vélille syntyi
uutta yhteistyota

KUVIO 1: Helsingin muotoilupadkaupunki vuoden 2012 aikana tehtyjen tutkimusten, kyselyjen ja havaintojen
perusteella kootut kymmenen johtop&aatosta. Lahde: WDC Loppuraportti sivu 47

Helsingin kaupungin nakokulmasta WDC-hankkeen loppuraportissa todettiin, etta kayttajalahtoisyys nahtiin edelleen
radikaalina tapana toimia, ja sen edellyttdma virastorajoja ylittdva yhteisty6 koettiin hallintoa haastavana ja
kadytantoja kyseenalaistavana. Raportissa todettiin my6s, ettd muotoilijat tuntevat vield melko huonosti julkisten
hankintojen menettelya, kun taas julkishallinnossa ei vield tunneta laajasti muotoilua, eika muotoilupalveluja osata
ostaa. Kokeilukulttuuri on myos julkishallinnon kontekstissa uutta.
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Keskenerdisyyteen ei osata vield suhtautua rennosti, silld puolivalmiiden projektien tuominen julkiseen keskusteluun
ei vastaa kaupungin perinteisia kdytdntoja. Raportissa todettiin, ettd vaikka muotoilun radikaali ajattelutapa ja lupa
tehda toisin, aiheuttaa epdavarmuutta ja vastustusta, niin julkishallinnon kannalta ratkaisut haasteisiin |16ydettdisiin
lisadmalla yhteisty6td muotoilijoiden kanssa.

Helsingin muotoilupdakaupunki vuoden 2012 aikana aloitti toimintansa Toimiva kaupunki —hanke, jonka tarkoitus oli
vastata julkishallinnon tarpeeseen lisdtd muotoiluyhteistydta. Toimiva kaupunki toimi kaupungin sisdisena
muotoilukonsulttitoimistona jossa tydskenteli kolme palvelumuotoilijaa, muotoilijoiden tehtava oli toimia seka
muotoilukonsultteina, etta viestijana muotoilutoimijoiden ja kaupungin valilla. Sara lkavalko, oli yksi Toimivan
kaupungin palvelumuotoilijoista. Han oli myds Helsingin kaupungin Ohjaamo-hankkeen kaynnistamisvaiheessa
ohjaamassa palvelun kehittdmisessa mukana olleita muotoilutoimijoita. Toimiva kaupunki -hankkeen toiminta paattyi
vuoden 2015 lopussa ja Helsingin kaupungin Ohjaamo-hanke oli yksi sen toimintakauden viimeisimpia
yhteistydkumppaneita.

Kaupunginvaltuusto

Kaupunginhallitus

Tarkastuslautakunta

Elinkeinojaosto

Konsernljaosto

g Johtokunnat;
Keskushallinto « palvelukeskus-iikelaltos

« Taloushallinto-lilkelaltos
+ Tyoterveys-liikelaltos

Kasvatus ja koulutus Kaupunkiympariste Kulttuuri ja vapaa-aika | Sosiaali ja terveys

Kulttuurl- ja vapaa- Soslaali- ja terveyslautakunta
alkalautakunta

Kasvatus- ja
koulutuslautakunta

Kulttuun | Liikkunta- §§ Nuoriso- Jaosto
-Jaosto jaosto jaosto

Kulttuun * Perhe- ja sosiaalipalvelut

Litkunta = Terveys- ja paihdepalvelut

Nuoriso * Sairaala-, kuntoutus-ja
hoivapalvelut

Varhaiskasvatus ja
esiopetus

Perusopetus

Lukio- jaammatillinen
koulutus
Ruotsinkieliset palvelut

KUVIO 2: Helsingin kaupungin organisaatiorakenne 1.6.2017 alkaen

Muotoilu jatkaa edelleen tarkedna osana Helsingin kaupungin strategiassa. Syyskuussa 2016 aloitti tyonsa Helsingin
ensimmadinen muotoilujohtaja, Anne Stenros. Muotoilujohtajan tydhon kuuluu miettia palvelumuotoilua ja Helsingin
design brandia. Helsingin kaupunki edistaa jatkuvasti erilaisilla hankkeilla muotoilun kaytt6a kaupunkisuunnittelussa.
Hankkeiden kohtaamispaikkana toimii vuosina 2016-2018 Helsinki City Lab jonka tehtdvana on vastata siitd, etta
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muotoilua hyédynnetdan kaupungin kehitys- ja innovaatiotoiminnassa ja kehittdminen on kadyttajalahtoista, seka
perustaa yhteistyoverkosto kaupungin ja muotoilutoimijoiden valille.

Helsingin kaupunki siirtyy uuteen pormestarimalliin 1.6.2017. Kaytannossa pormestarimalliin siirtyminen tarkoittaa,
ettd nykyinen virastorakenne muuttuu toimialavetoiseksi. Pormestarimalli yhdessa kuntauudistuksen myo6ta tarkoittaa
sitd, ettd huomio kaupunkikehityksessa kiinnittyy entistd enemman kasvatuksen ja koulutuksen, kaupunkiympariston
ja kulttuurin ja vapaa-ajan asioihin. Pormestarimallin kanssa samaan aikaan tulee kayttoon myos Helsingin kaupungin
uusi osallisuusmalli. Osallistuin kehittdmistydn aikana osallisuustydryhman jarjestamaan yhteissuunnittelun tyopajaan,
jossa kehitettiin uuden osallisuusmallin toimintaa. Nuorisoasiainkeskus on perinteisesti aktiivinen nuorten
osallisuuden edistdja. Lisadmalla nuorten mahdollisuuksia osallisuuteen, voidaan ehkdista my&s nuorten syrjdytymista.
Osallisuus ndahdaan syrjaytymisen vastavoimana ja siksi nuorille suunnatun Ohjaamo Helsinki -palvelun tavoitteena on
osallistua my6s nuorten osallisuuden vahvistamiseen.

2.4 OHJAAMO HELSINKI -HANKE- JA TOIMINTAESITTELY

Ohjaamo Helsinki -hanke syntyi tarpeesta |0ytda ratkaisuja nuorison syrjaytymisen ehkdisyyn Helsingissa. Hankkeen
tarkoitus oli kehittda ja kdynnistaa taysin uudenlainen eldméan suunnan loytamiseen keskittyva palvelu nuorille.
Palvelu on luonteeltaan monialainen yhden luukun periaatteella toimiva palvelupiste, josta nuori saa palveluita
peruspalveluiden lisaksi palveluita myos laajasta yhteistyoverkostosta. Syrjaytymisvaarassa olevien nuorten maara on
lisddntynyt Helsingissa. Yha useampi nuori jaa ilman opiskelu tai tydpaikkaa. Helsingissa ja muualla
paakaupunkiseudulla nuorisotyéttdmyys on yleisempaa kuin muualla maassa. Helsingissa on myds muuhun maahan
nahden suhteessa enemman maahanmuuttajataustaisia nuoria kuin muualla maassa. Nuorisoty6ttdmyys on suurinta
maahanmuuttajataustaisten nuorten miesten keskuudessa. (KUVIO 3)

Tyo- ja elinkeinoministerio hallinnoi syrjdytymisen ehkaisemiseksi perustettua Helsingin kaupungin Ohjaamo-
hanketta. Hanke kaynnistyi maaliskuussa 2014. Hankkeen kaynnistymisvaiheessa suunniteltiin palvelun toimintaa ja
tilaa yhdessa muotoilijoiden ja hankkeen toimijoiden ja tulevien tyéntekijoiden kanssa. Elokuussa 2014 alkoi Ohjaamo
Helsinki palvelun toiminta ja asiakkaiden vastaanottaminen. Ideana oli kehittaa ja avata 15-29 vuotiaille suunnattu
yhden luukun periaatteella toimiva matalan kynnyksen monialaisiin palveluihin erikoistunut nuorten palvelupiste
Helsingin keskustaan. Ohjaamo Helsingin palvelupisteen tehtdvana on auttaa kaikkia suuntaansa etsivia ja tukea
tarvitsevia helsinkildisida nuoria 16ytamaan ratkaisuja tyollisyyteen, opiskeluun ja elaman hallintaan liittyvissa asioissa.
Maahanmuuton sekd kaupungistumisen my6td nuorisotyottdmyyden lukujen ennustetaan vain nousevan, joten
kysyntda Ohjaamon kaltaiselle palvelulle tulee olemaan jatkossakin.
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KUVIO 3: Nuorisoty6ttdmyys Helsingissd. Koonnut Nora Elsteld. Léhdeaineisto: Tilastokeskus 2015
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Valtion hallinto

Tysllisyys- ja
maahanmuutto| Opetusvirasto
ministerié

TEM
OHJAAMO

HELSINKI |
Ty&voima- Sosiaali- ja
toimisto terveysvirasto

Nuoriso-
asiainkeskus

KUVIO 4: Ohjaamo Helsingin toimintaymparisto

Ohjaamo Helsingin toimintaymparisto kattaa erilaisia toimijoita valtionhallinnon tasolta asiakaskokemuksen tasolle.
Helsingin kaupungin lisdksi yhteistyoverkostossa ovat kolmannen sektorin toimijat, yksityiset palveluntarjoajat ja
paikalliset yritykset. Ohjaamo Helsingissa tyoskentelee 26 eri alojen asiantuntijaa, Ohjaamo Helsingin henkilokunta
koostuu elinkeino-osaston, tydvoimatoimiston, opetusviraston, sosiaali- ja terveysviraston seka
nuorisoasiainkeskuksen henkiloista. (KUVIO 4.)

Monialaisella Iahestymistavalla tavoitellaan resurssitehokkuutta ja tehokkaampaa palvelua nuorelle, jolla on monia
erilaisia palvelutarpeita. Tima mahdollistaa palveluprosessin katkeamattomuuden ja kokonaisvaltaisen tuen silloinkin,
kun nuoren tyo- tai koulutuspolku edellyttdd moniammatillista yhteistyota. Ohjaamo Helsinki toimii nuoren tukena,
kunnes tilanteeseen |6ydetaan pidempikestoinen ratkaisu esimerkiksi yhteistyéverkoston tarjoamien palveluiden
kautta tai nuoren siirtyessa opintoihin tai tyéelamaan.
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Missé Ohjaamo
Helsinki tukee
nuorta?

Sosiaalisten
taitojen Koulutus

ja valmiuksien ja tyéllistyminen
kehittéminen

Henkil6kohtainen

neuvonta ja ohjaus
ydin toimintana

Eladmadn

hallinta Urasuunnittelu

KUVIO 5: Ohjaamo Helsingin toimintaperiaate

Ohjaamo Helsinki aloitti toimintansa elokuun 2015 lopussa, jolloin Ohjaamon palvelutoiminta alkoi vaistétiloissa
nuorten uravalmennukseen keskittyvan Respa-hankkeen tiloissa. Joulukuussa 2015 tyontekijat padsivat muuttamaan
Ohjaamo Helsingin toimistotiloihin, katutason ollessa vield remontissa. Varsinaista avajaisviikkoa vietettiin tammikuun
lopussa, jolloin myds Ohjaamo Helsingin katutason tilat aukesivat. Ohjaamon katutason tilassa kuka vaan voi tulla
tutustuman ohjaamon toimintaan. Ylemmassa kerroksessa sijaitsevat tyontekijoiden omat tyopisteet ja tilat, joissa
vastaanotetaan ajan varanneita asiakkaita. Ohjaamo Helsinki sijaitsee Helsingin keskustassa osoitteessa Fredrikinkatu
48.
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2.5 PALVELUMUOTOILU OSANA OHJAAMO HELSINGIN KEHITTAMISTA

Ohjaamo Helsingin hankkeeseen on saatu erityisen runsaasti hankerahoitusta, enemman kuin mitd keskimaarin
muihin Suomen Ohjaamo hankkeisiin. Ohjaamossa Helsingissa nahtiin tarvetta uudenlaisen Ohjaamo Helsinki -
palvelumallin kehittdmiseen ja siksi myods palvelumuotoilun kdyttoon oli resursoitu hankerahoitusta. Rahoituksella on
tarkoitus pilotoida ja luoda toimiva matalan kynnyksen Ohjaamo-palvelumalli, jossa eri virastojen tyontekijat auttavat
nuoria saumattomassa yhteistydssa saman katon alla. Vaikka Ohjaamo Helsinki on tarkoitettu kaikille helsinkildisille
alle 30 vuotiaille, oli timan pilottihankkeen tarkoitus kehittaa palvelumuotoilun keinoilla toimiva palvelumalli
erityisesti tyo- ja koulutuselaman ulkopuolisille nuorille.

Hankkeen palvelumuotoilustrategian tavoitteena oli kehittdad Helsingin kaupungille virastojen valista palvelukulttuuria
ja uudenlaista palvelumallia juuri tdaman kaltaiseen monitoimijamalliin. Uudenlainen tydskentelyote eri virastojen
valilla, vaatii Ohjaamo Helsingille raataloidyn toimintamallin, jossa haluttiin palvelumuotoilulla olevan erityinen rooli.
Tdssa opinndytetydssa kehitettiin Ohjaamo Helsingille palvelumuotoilun tukema toimintamalli, jota voidaan monistaa
seka skaalata muihin suomen Ohjaamoihin. Taman opinndytetydn kehittamistehtava oli osa Helsingin kaupungin
Ohjaamo-hankkeen palvelumuotoilustrategiaa, jonka tavoitteena on kehittda uudenlaista monialaista osaamista
yhdistava ty6tapa ja palvelumalli seka niita tukevat hallinnon rakenteet ja johtamisjarjestelma. Keskeisena
kehittamisalueena tdssa opinndytetydssa oli tukea Ohjaamo Helsingissa tydskentelevien eri virastoista tulevien
tyontekijoiden valistd yhteisymmarrysta palvelun toteuttamisesta, kehittda tietojarjestelmaa tukeva tyokalu
systeemisen ajattelun avulla, seka tarjota tyontekijoille erilaisia muotoilun tydkaluja palveluiden kehittdmiseen.

PALVELUMUOTOILUSTRATEGIAN TAVOITE ON PALVELLA NUORIA HEIDAN TARPEIDENSA MUKAISESTI
Toimenpiteina:

e Palveluiden kehittdminen

e  Yhteistyon kehittdminen

e Osaamisen kehittdminen

e Tietojarjestelman kehittdminen
e Nuorten valmennus ja ohjaus

VASTUUT JA OSAPUOLET

Opinnaytetyon palvelumuotoiluprojektin tilaaja oli Ohjaamo Helsinki -hanke, jota hallinnoi tyo ja elinkeinoministerio
seka Keski-Suomen ELY-keskus. Helsingissd Ohjaamosta vastaa kaupunginkanslian elinkeino-osasto yhdessa
nuorisoasiainkeskuksen, opetusviraston, sosiaali- ja terveysviraston sekd Uudenmaan TE-toimiston kanssa. Hankkeen
alussa haasteena nahtiin erityisesti palvelun monialaisuus ja sen toteutuminen yhtenaisesti. Yhtendisen palvelumallin
[6ytymiseen kaivattiin hankkeen johdon mukaan keinoja palvelumuotoilusta.

Palvelumuotoilulla haettiin ratkaisuja hankkeessa nahtyihin haasteisiin, tietoa nuorten odotuksista ja toiveista
Ohjaamo Helsingin palvelua kohtaan, sekd ymmarrysta nuorten eldman asenteista ja arvoista liittyen tulevaisuuden
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nakymiin ja omaan elamantilanteeseen. Uudella Ohjaamo palvelumallilla haluttiin my®6s tiivistaa yhteisty6ta julkisen
hallinnon toimijoiden ja muun palveluverkon, kuten alueen tyénantajien ja kolmannen sektorin kanssa. Ohjaamo
Helsinki —hankkeessa ndhtiin haasteena tdysin uudenlaisen monialaisen palvelumallin suunnittelu ja toteuttaminen,
johon kuuluivat esimerkiksi, tilat, tekniikka, viestinta, tekniset jarjestelmat ja asiakaspalvelu.

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprojekti toteutettiin yhteistydssa Praktik ja Rune&Berg Design
muotoilutoimistojen kanssa. Mukana oli myos palvelumuotoilua konsultoiva Helsingin kaupungin Toimiva kaupunki -
hanke. Ohjaamo hankkeita valvoo kattohanke Kohtaamo, jonka tehtavana on kehittda Ohjaamoja valtakunnallisesti ja
vastata viestinnan ja ilmeen suunnittelusta. Kohtaamo—hanke toimii Jyvaskylassa. Palvelumuotoilu projektin alussa
toteutetun kayttajatutkimuksen ja yhteissuunnittelun tuloksena syntyi muotoilutoimisto Praktikin toteuttama
Ohjaamo palveluohje, joka julkaistiin ennen Ohjaamo Helsingin avaamista. Palveluohjeen tarkoitus oli auttaa
tyontekijoita yhtendisen palvelumallin 16ytymiseen. Muotoilutoimisto Rune & Berg Design suunnitteli Ohjaamo
Helsingin katutason tilat. Ohjaamo Helsingin avajaisten jalkeen palvelumuotoiluprojekti keskittyi kehittamistydhon
Ohjaamo Helsingin tyontekijéiden kanssa. Tdman opinndytetyon kehittamistehtavan tuloksena syntyi kokoelma
palvelumuotoilun tyékaluja Ohjaamo Helsingin tyontekijoille.

Toimiva kaupunki -hanke edisti muotoilun kayttéa kaupungeissa ja kehitti muotoiluun liittyvda osaamista julkisten
palveluiden suunnittelussa. Toimiva kaupunki -hankkeen toiminnan yksi tarkeimmista tehtavista oli toimia apuna
kaupungin ja muotoilijoiden vélisessa vuoropuhelussa, kerrotaan Toimivan kaupungin verkkosivulla (25.10.2016).
Toimivan kaupungin tehtavana oli Helsingin kaupungin Ohjaamo-hankkeessa rekrytoida hankkeeseen
muotoilutoimistoja seka toimia hankkeen alkutaipaleella palvelumuotoiluasioissa konsultoivassa ja projektia
johtavassa roolissa. Toimivan kaupungin hankkeeseen rekrytoimat kaksi muotoilutoimistoa olivat Rune & Berg Design
joka vastasi tilan suunnittelusta, seka muotoilutoimisto Praktik, jonka tehtdavana oli luoda Ohjaamo Helsingin
tyontekijoille palveluohje, jonka toimintamalli perustuu palvelumuotoiluun. Ohjaamo palveluohjeen avulla palvelun
kayttdjan ja tyontekijan optimaalinen kohtaaminen jalkautetaan osaksi Ohjaamo Helsingin palvelumallia. Helsingin
kaupungin Ohjaamo-hankkeen toiminta on palvelukehityksen osalta ainutlaatuista, silld siind otettiin useita
muotoilutoimijoita mukaan kehittdmaan monialaista ja tdysin uudenlaista palvelua. Palvelu toimii mallina myds muille
vastaaville hankkeille ja projekteille. Ohjaamo Helsingin palvelumalli on monistettavissa muihin padkaupunkiseudun
Ohjaamoihin seka skaalattavissa myods pienempien kuntien vastaaviin hankkeisiin.

2.6 TEHTAVAN KUVAUS JA OMA ROOLINI

Opinnaytetydssa tehtdvanani oli olla mukana Helsingin kaupungin Ohjaamo —hankkeen ja Ohjaamo Helsinki -palvelun
kdynnistdmisvaiheessa osana palvelun kehittdmisestd vastaavaa palvelumuotoiluryhmaa, seka kehittda Ohjaamo
Helsingin tyontekijoille heidan itsendistd palvelunkehittamista palveleva systeemiajattelua soveltava tydkalu.
Hankkeen alussa nahtiin tarvetta puolueettoman muotoilijan Iasnédololle. Tehtavakseni tuli olla puolueettoman
muotoilijan roolissa ja katsoa Ohjaamon palvelumuotoilua kokonaisuutena, seka pohtia Ohjaamon tyontekijoiden
roolia palvelun kehittamisen kannalta. Tehtavani oli kdyttaa palvelumuotoilun metodeja kdyttajatiedon hankinnassa,
auttaa tyontekijoita yhteisen palvelumallin hahmottamisessa, seka tuoda systeemiajattelusta tuttuja kokonaisuuden
hahmottamisen tyokaluja palvelun kehittamiseen Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa.

Yksi kehittamistyoni tutkimushaasteista oli [6ytda keinoja milla muotoilija hahmottaisi asiakasorganisaation
toimintaymparistoa ja palvelusysteemia tehokkaammin. Oma roolini maariteltiin liikkuvaksi osaksi koko
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muotoiluprojektin kokonaisuutta. Kdyttajatiedon hankinnassa ja tiedon analysoimisessa puolueettoman muotoilijan
rooli oli térked. Toimin hankkeen alussa tiedon valittdjana kayttdjien, muotoilutoimistojen, Toimivan kaupungin seka
Ohjaamon Helsingin tyontekijoiden valilla. Koin tarkedksi, etta saan laajan kokonaiskuvan koko Ohjaamo Helsingin
palvelumuotoiluprojektista, tavoitteeni kokonaisuuden ymmartamisesta toteutui, ja sain monipuolisesti kokemusta
erilaisten kayttajatiedon hankinnan tyokalujen kaytosta ja julkisen organisaation toiminnasta. Sovimme tyoryhman
kanssa, ettd palvelumuotoiluprojektin alussa tehtdvani painottui voimakkaammin Praktik muotoilutoimiston
palvelumuotoiluprosessiin. Auttaisin heita kayttajatutkimuksessa seka tyopajoissa. Roolini oli my0s tarvittaessa auttaa
Rune & Berg Design muotoilutoimistoa asiakasymmarryksen kartuttamisessa.

Sovimme tyéryhman kanssa, ettd oma kehittamistyoni kohdistuisi Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden yhteisen
palveluotteen |6ytamiseen ja vahvistamiseen muotoilun keinoilla. Tassa vaiheessa projektia tutustuttiin Ohjaamo
Helsingin systeemiin ja sen toimintaan, kokeiltiin keinoja milla ymmarrysta kartutetaan ja luotiin kokonaiskuva
projektin systeemisisista haasteista. Ohjaamo Helsingin palvelun kehittamisestd myéhemmin nousseet systeemiset
tarpeet maarittelivat kehittamistehtdvan tuotoksen. Systeemiajattelua soveltavan visualisointityokalun
kayttokohteeksi nousi laadullinen asiakastyon raportointi, joka on osa Ohjaamo Helsingin ja muun palveluverkoston
strategista kehittamistd. Ohjaamo Helsingissa keratadn laadullista asiakastietoa seka tietoa asiakasprosesseista ja
muusta palvelujdrjestelmasta. Asiakastyon laadullista raportointia tekevat syksystd 2016 alkaen kaikki Ohjaamo
Helsingin tyontekijat.

2.7 MITTAKAAVA JA LAHESTYMISTAPA

Seuraavaksi selvitdn opinndytetydn kehittamistehtavan mittakaavaa ja lahestymistapaa. Sharing Experience Europe
innovaatio- ja muotoiluverkosto on maaritellyt palvelumuotoilun vaikuttavuuden kolme eri tasoa julkisella sektorilla
seuraavasti (Design Council 2013):

1. Taso, muotoilu irrallisien ongelmien ratkaisemiseksi, jossa pyritdan saamaan ratkaisua irrallisen ongelman
ratkaisuun, kuten nuorisotyottomyys.

2. Taso, jossa muotoilu on osana valmiuksia, jossa muotoilua kdytetddn osana toimintaa seka henkilékunnan
toimesta, ettd palkkaamalla ulkopuolisia toimijoita.

3. Taso, jossa muotoilu on osana politiikkaa, muotoilun metodeja kdytetdaan poliittisten linjausten ja paatdsten
tekemisessa.

Madritelman mukaan tdma opinnaytetyo pyrkii kehittdmaan palvelumuotoilun keinoja ja mahdollisuuksia seka
ensimmadisella, etta toisella vaikuttavuuden tasolla. Paasin kuitenkin soveltamaan Ohjaamo Helsingin
palvelukehityksessa kaytettyd osallisuuden toteuttamisen mallia myos kolmannella tasolla, jossa muotoilu on osana
politiikkaa.
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KUVIO 6: Muotoilun tasot julkisella sektorilla Sharing Experience Europe innovaatio- ja muotoiluverkoston
madrittelemana (Design Council 2013).

1. Ensimmaiselld tasolla palvelumuotoilua kdytetiin nuorisoty6ttémyyden torjumiseen. Kaynnistettiin uusi Ohjaamo
Helsinki —palvelu, jonka toiminnan suunnitteluun kaytettiin apuna palvelumuotoilua. Tuotoksena syntyi Ohjaamo
palvelumallikonsepti ja Ohjaamo palveluohje. Kehittamistehtdvani tuotoksena syntynytta Palveluprosessi-tyokalua
kdytetadn tiedon visualisointiin, Ohjaamo Helsingin asiakaskokemuksen kehittamiseen, viestimiseen nuorten
kohtaamista peruspalvelusysteemin aukoista seka ilmidistda Ohjaamoon tulon syyn taustalla.

2. Toisella tasolla, jolla muotoilu on osana julkisen sektorin valmiuksia, pyrittiin kehittdmaan ja tarjoamaan erilaisia
tyokaluja Ohjaamo Helsingin tydntekijoille itsendiseen palvelunkehittdamiseen. Seka luoda sovellus joka tukisi
systeemiajattelua ja Ohjaamo Helsingin vaikuttavuutta muun palveluverkoston kehittamisessa. Tavoitteena oli saada
jalkautettua palvelumuotoilun toimintatapoja Ohjaamo Helsingin tydntekijoiden toimintaan, kehitimme yhdessa
tavan, jolla tyontekijoiden kerddamaa tietoa voidaan visualisoida helposti ja yksinkertaisesti.

3. Vaikka kehittamistyoni ei varsinaisesti toiminut osana poliittista paatoksentekoa. Padsin opinnaytetyoni aikana
kehittdmaan osallisuutta koskevaa poliittista linjausta palvelumuotoilun keinoilla. Osallistuin Helsingin kaupungin
osallisuusmallin yhteissuunnittelun tydpajaan kaupungintalolla 2.-3.9.2016. Osallisuusmallia kehittdmaan oli kutsuttu
asiantuntijoita, virkamiehia ja kansalaisia kaksi paivaiseen tyopajaan. Osallistujat jaettiin kahdeksaan ryhmaan, ja
tuloksena syntyi kahdeksan konseptia osallisuusmalliin toteutukseen. Tyépajaryhmaani kuului minun lisdkseni viisi
henkiloa. Tyépajaryhmassamme pohdittiin esimerkiksi Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilussa kdytettya nuorten ja
tyontekijoiden osallistamisen mallia, ja miten sitd voisi soveltaa tulevaan Helsingin kaupungin osallisuusmalliin.
Tyopajaryhman panoksesta syntyi Lean Helsinki —malli, joka esiteltiin Helsingin kaupungintalolla 3.9.2016 (KUVA 7).
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KUVA 7: Lean Helsinki —mallin esittely Helsingin kaupungintalolla 3.9.2016 Helsingin kaupungin uuden osallisuusmallin
kehittamistyOpajassa. Valokuva: Leena Alanko.

21



3. TEOREETTINEN TAUSTA JA VIITEKEHYS

Tdssd luvussa esitellddn palvelumuotoilua ja systeemiajattelua opinnéytetyén teoreettisena taustana.
Taustatutkimuksena kévin Idpi aikaisempia opinndytetditd ja kokosin yhteen keskeisimpid esille nousseita ongelmia
sekd strategisen muotoilun projekteissa, ettd palvelumuotoilusta julkisella sektorilla. Ongelmat olivat hyvin saman
tyyppisid, ja kahdeksi keskeisimmdksi tutkimusongelmaksi nousivat puutteellinen ymmdirrys systeemistd ja henkil6stén
motivoiminen kehittdmiseen.

Tdssa opinndytetydssa teoreettisena taustana toimi palvelumuotoilu, jossa keskeiseksi nakdkulmaksi valittiin
systeemiajattelun soveltaminen julkisen palvelun kehittamiseen. Esittelen ty6ssa kaytetyt palvelumuotoilun
keskeisimmat kasitteet, seka tdssa tydssa merkityksellisimmat systeemiajattelun toimintatavat. Oppivan organisaation
kasitteeseen ja luovan toiminnan motivoimiseen keskitytdan tassa tyossa tutkimalla Idhdekirjallisuutta ja soveltamalla
niihin liittyvia toimintatapoja kehittdmistehtavassa. Systeemiajattelu on yksi palvelumuotoiluun kuuluva elementti.
Systeemiajattelulla tarkoitetaan kokonaisuuden hahmottamista, mutta myds syvallista ymmarrysta erilaisten
systeemisten toimintamallien yhteisvaikutuksista, niistd kerrotaan enemman luvussa 3.3.1.

Systeemiajattelua kdytetdan palvelumuotoilussa erityisesti palveluarkkitehtuuria kuvaavien visualisointien
tekemisessa. Tadssa luvussa esitellddn, miten systeemiajattelua sovellettiin Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilussa ja
mitka olivat kehittamistyossa kaytetyt systeemiajattelun visualisointimenetelmat. Lopuksi esitelldan projektin
ensimmaiset kolme kuukautta kestdanyt Ohjaamo Helsingin uuden palvelun muotoiluprosessi, seka sitd seurannut oma
kehittdmistyoni Ohjaamo Helsingin tyontekijéiden kanssa.

Teoria Palvelumuotoilu

Moniammatillinen Kokeileva

; . S Systeemiajattelu
yhteissuunnittelu kehittéminen y I

Toimintatavat FGYLEIEIELIEBERE

Systeemiteorian

Toimenpiteet | ek e
soveltaminen

. Tyopaijat ja testit
etnografiset menetelmét yopaiati
Muotoilutoimistojen

tuotokset

Kehittadmistehtdvan
tuotokset

Ohjaamo palvelumuotoilu-tydkalut

KUVIO 8: Opinndytetyon teoreettinen viitekehys
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Opinnaytetydssa kdytin laadullisen tutkimuksen etnografisia tutkimusmenetelmia, kuten havainnointia, haastatteluja,
sdhkoista kyselyd, empatialuotaimia ja yhteissuunnittelun tyépajoja. Curedale (2013, 36) selvittada, etta laadullisella
tutkimuksella haetaan tietoa ihmisten elamasta, kayttaytymisesta tutkitussa asiayhteydessa. Se pyrkii vastaamaan
kysymyksiin miksi? Ja miten? Laadulliselle tutkimukselle ominaista ovat suhteellisen pieni otanta, empaattinen
lahestymistapa tutkimuskohteeseen ja mielenkiinto tunteisiin ja asenteisiin. Tavoitteena on kasvattaa ymmarrysta
ihmisten kokemuksista. (Curedale 2013, 36.)

3.1 AIKAISEMPAAN TUTKIMUSAINEISTOON TUTUSTUMINEN

Tutustuin palvelumuotoilun ja systeemiajattelun kirjallisuuteen sekd aikaisemmin tehtyihin julkaisuihin ja tutkimuksiin
julkisten palveluiden muotoilusta ja palvelumuotoilun kaytosta strategiseen suunnitteluun. Perehdyin aikaisemmissa
opinnaytetodissa merkille pantuihin ongelmiin ja pohdin opinnaytetyoni tutkimuskysymyksia niiden pohjalta.
Opinnaytetydn kannalta oleellisimmat opinnaytetyot olivat Jarkko Kurrosen vuonna 2014 julkaistu taiteen maisterin
opinndytety6 ”“Muotoilu ja kunta — Muotoilun Idhtokohdat ja mahdollisuudet osana julkisen sektorin uudistamista”,
joka perehdytti muotoiluun julkisen sektorin kontekstissa ja Tatu Vienamon vuonna 2015 julkaistu maisterin
opinndytety6 ”Palvelumuotoilu ja organisaatio — kohti strategista tasoa”. Josta sain tietoa muotoilun kaytosta
organisaatioiden strategisessa kehittamisessa. Lisaksi tutkin Systems Oriented Design-verkkosivuja, josta sain tietoa
systeemiajattelun soveltamisesta muotoilun kentalld, seka siihen liittyvista tyokaluista ja toimintatavoista.

Halusin ottaa oman kehittamistyoni nakékulmaksi systeemiorientoituneen palvelumuotoilun julkisella sektorilla.
Systeemiorientoituminen tarkoittaa kokonaisvaltaista ymmarrysta systeemin toiminnasta ja sen osien vaikutuksista
toisiinsa. Seka systeemiajattelun soveltamista organisaatioihin kehittanyt Peter Senge (1990, 2006, 343-345) etta Tatu
Vienamo (2014, 12) yhtyvat ajatukseen, etta systeemiajattelu on vahvasti sidoksissa strategisen muotoilun
kontekstiin, jossa kokonaisuuksia ja toimintaymparistdja hahmottamalla voidaan parantaa seka liiketoimintaa,
kestdvaa kehitysta, ettd ihmislaheisyytta. Systeemiajattelun keinojen oppiminen ja niiden vieminen Ohjaamo Helsingin
organisaatioon olivat siis kehittamistyoni lahtokohta. Aikaisemmista opinndytetdista esiin nousi selvasti muutama
ongelma, joita pyrin pohtimaan systeemiajattelun nakdkulmasta. Systeemiajattelun merkitys muotoilijan tydssa on
kasvanut entisestaan, koska muotoilulla pyritddn yha lisddntyvassa maarin ratkaisemaan myds monimutkaisia
yhteiskunnallisia ongelmia.

3.2 KEHITTAMISTYOHON LITTYVAT TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutustuin palvelumuotoilun kdyttoon julkisella sektorilla lukemalla aikaisempia tutkimuksia aiheesta. Tutkimuksissa
ongelmaksi nousivat palvelumuotoilijan heikko tuntemus ja ymmarrys asiakasorganisaation usein monimutkaisesta
systeemista, seka asiakasorganisaation itsendisesta jatkokehittamisesta puuttuva jatkuvuus. Tavoitteenani oli luoda
toimintamalli joka auttaa sekd muotoilijaa, ettd asiakasorganisaatiota ymmartamaan monimutkaisia
palvelusysteemeja, niihin vaikuttavia ilmioita ja kdyttajatiedon merkitysta kehittdmisen kannalta.
Visualisointimenetelmien kdyttaminen ja luovan itsevarmuuden lisdédminen ovat kehitetyn toimintamallin edellytyksia,
siksi lahestyin asiaa kayttajalahtoisesti ja kehitimme toimintamallia yhdessa tyontekijéiden kanssa.

23



MILLA KEINOILLA VOIDAAN HAHMOTTAA ORGANISAATION SYSTEEMISTA TOIMINTAA?

Tarkastelin palvelumuotoilusta julkisella puolella kasittelevia opinndytetoita ja tutkimuksia vuosilta 2012-2015.
Tutkimuksissa nousi esiin selkedsti ongelma julkisen hallinnon kankeudesta, byrokraattisuudesta ja eri virastojen
valisesta eriytyneisyydesta, eli siilloutumisesta, josta seuraa virastojen valisen kommunikaation haasteellisuus
(Kurronen 2013, 74). Byrokratialla on taipumus hankaloittaa myos kayttdjan toimintaa suhteessa palvelusysteemiin.
Haasteena aikaisemmissa tutkimuksissa nahddan muotoilijoiden riittdmaton tuntemus julkisen organisaation
toiminnasta, julkisen sektorin riittdmaton muotoilun tuntemus (Vienamo 2014, 13, Kurronen 2013, 77). Myos
muotoilijoiden riittdmaton kokemus monimutkaisten yhteiskunnallisten ongelmien ratkaisemisesta nahtiin haasteeksi
(Vienamo 2014, 13). Helsingin kaupungin Ohjaamo-hankkeeseen kehitetty uudenlainen palvelumalli pyrkii lisddmaan
virastojen ja toimialojen seka hallinnon valista viestintayhteytta. Hanke pilotoi uudenlaista virastojen valista
toimintamallia joka vdahentaa siiloutumista. Lisdksi se auttaa kommunikoi muulle julkisen sektorin palveluverkostolle
Ohjaamo Helsingin asiakasrajapinnasta nousseista palveluverkoston aukoista. Siksi Ohjaamo Helsinki auttaa myos
muita palveluverkostossa havaitsemaan toimintaymparistdon ongelmia.

Ensimmainen ongelma, jota Iahdin selvittamaan, koski muotoilijan puutteellista tuntemusta julkisen sektorin
toiminnasta. Ongelmina Ohjaamo Helsinki —hankkeen alussa nahtiin esimerkiksi hankintamenettelysta tai
palvelusysteemin toiminnan monimutkaisuudesta johtuva puutteellinen ymmarrys. Palvelumuotoilu voisi auttaa seka
julkisen, etta yksityisen sektorin toimijoita suunnittelemaan paremmin monimutkaisia palvelusysteemeja.
Palvelumuotoilu on kuitenkin suhteellisen uusi ala ja palvelumuotoilijoilta puuttuu vield kokemusta monimutkaisten
palvelusysteemien suunnittelusta. Pohdin tydssani, milla keinoilla muotoilija voisi hahmottaa asiakkaan tarpeita ja
Iahtokohtia paremmin. Muotoilijan ja asiakkaan valilla tapahtuva vuorovaikutus, yhteisymmarryksen saavuttaminen,
ymmarrys asiakasorganisaation toiminnasta ja siihen vaikuttavista tekijoista olisi saavutettavissa erilaisten
visualisointimenetelmien avulla. Lahdin tutkimaan erilaisia monimutkaisten systeemien visualisointi menetelmis,
joista kerron enemman luvussa 5.

MILLA KEINOILLA VOIDAAN MOTIVOIDA HENKILOSTOA LUOVAAN AJATTELUUN JA
ORGANISAATIOTA ITSENAISEEN PALVELUMUOTOILUUN?

Toinen ongelma, joka nousi esille, oli palvelun tuottajien osallistaminen palvelun kehittamiseen ja yhteissuunnittelun
tyopajoihin. Vaikka loppukayttdjan osallistaminen on ensisijaisen tarkeaa arvonluomisen kannalta, on myos tarkeaa,
ettd palvelun tuottajat osallistuvat aktiivisesti kehittamiseen koko palvelumuotoiluprosessin aikana, ja mieluiten
jatkavat sitd myos itsendisesti. Henkilokunnan motivoiminen luovaan ajatteluun nahtiin kuitenkin Kurrosen ja
Vienamon tutkimuksessa haasteelliseksi.

Tutkin, muotoiluajattelun ja luovan itsevarmuuden periaatteita sekad oppivan organisaation toimintamallia, jotta
pystyin soveltamaan niita kehitystehtavassa. Jos henkilokuntaa ei saada motivoitua kehittdmistyéhon, on heitd myos
vaikea sitouttaa kehiteltyyn lopputulokseen ja sen aktiiviseen toteutukseen ja jatkokehittamiseen kertoo Senge (1990,
2006, 161-162). Opinnadytetyon kehittamistehtavassa esittelin Ohjaamo Helsingin tyontekijoille palvelumuotoilun
metodeja ja kokeilin heidan kanssaan niiden kadytt6a tulevaisuuden asiakastarpeiden ideoinnissa. Tavoitteena oli
jalkauttaa tyopajan aikana esitellyt tyokalut ja toiminta osaksi Ohjaamo Helsingin kehittdmistoimintaa ja tukea
henkilokunnan luovaa itsevarmuutta. Kehittamistehtavana oli toteuttaa systeemiajattelua soveltava
visualisointitydkalu, joka auttaa Ohjaamo Helsingin henkilokuntaa kehittamaan palvelukokemusta itsenaisesti ja
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viestimdan muun palveluverkoston puutteista paattdjille. Luovasta itsevarmuudesta ja Oppivan organisaation
kasitteesta voit lukea enemman luvusta 3.4.1 ja 3.4.2.

3.3 KESKEISET KASITTEET

Seuraavaksi esittelen tdssa opinndytetydssa kaytetyn muotoiluteorian keskeisimmat kasitteet. Taman opinnaytetydn
tavoitteisiin kuului muotoiluajattelun ja palvelumuotoilusta tuttujen toimintatapojen ja tyokalujen tuominen Ohjaamo
Helsingin palvelukehitykseen. Tydssa on otettu huomioon kadyttdjalahtdinen toimintatapa, jonka tuloksena syntyi
Ohjaamo Helsingin palveluohje. Kayttajalahtoisyys oli myds perustana omalle kehittamistydlle, jossa Ohjaamo
Helsingin kayttdon tuotiin palvelumuotoilun ja systeemiajattelun tyokaluja. Palvelua kehitettiin yhdessa seka
kayttdjien, ettd moniammatillisen tyéryhman kanssa. Systeemiajattelun tarkoitus tassa tyossa oli syventaa
ymmarrysta palvelun toimintaymparistosta ja siina tapahtuvista vuorovaikutuksista. Palvelumuotoilussa
systeemiajattelulla voidaan keskittya seka palveluprosessin optimointiin, muutosvalmiuteen etté siihen vaikuttavien
systeemien toiminnan ja keskindisriippuvuuden ymmartamiseen.

TEOREETTINEN
TAUSTA

Asiakas- Moniammatillinen
ymmarrys yhteissuunnittelu

Palvelumuotoilu

Systeemiajattelun Kokeileva
soveltaminen kehittéminen

KUVIO 9: Keskeisten kasitteiden teoreettinen tausta
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MUOTOILUAJATTELU

Muotoiluajatteluksi kutsutaan taitoa ottaa samalla huomioon seka ihmisten tarpeet, kdytdssa olevan tekniikan
mahdollisuudet ja kdytannon liiketaloudelliset rajoitteet. Muotoiluajattelua voivat kayttda muutkin kuin muotoilijat
monipuolisesti erilaisten ongelmien ratkaisuun. Muotoiluajattelu perustuu ihmisen kykyyn olla intuitiivinen, havaita
toimintamalleja ja luoda ideoita joilla on sekd tunneperdinen etta toiminnallinen tarkoitus. Muotoiluajattelulla
voidaan saavuttaa toimivia ja miellyttavid elamyksia jotka sulautuvat osaksi kdyttdjan arkea. Muotoiluajattelussa
yhdistyvat sekd emotionaalinen ja intuitiivinen etta analyyttinen ja rationaalinen ajattelu. (Brown 2008, 5-6.)
Muotoilijan ammattitaitoon kuuluu muotoiluajattelun lisdksi visuaalinen ilmaisutaito ja muutoksen markkinointi.

PALVELUMUOTOILU

Tassad opinndytetydssa teoreettisena taustana on palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun maarittely on haastavaa. Se
yhdistda vanhoja asioita uudella tavalla (Tuulaniemi 2011, 12). Palvelumuotoilu on tutkimus- ja osaamisala, jolla
tarkoitetaan palveluiden suunnittelua ja innovointia muotoiluldhtoisillda menetelmilld, jossa palvelun kayttdja on
suunnittelun keskipiste (Koivisto 2007, 64). Voidaan siis sanoa, ettd palvelumuotoilussa muotoiluajattelua sovelletaan
palveluiden kehittamiseen.

Palvelumuotoilu nousi kasvavasta ilmiosta omaksi tieteenalakseen 1990 luvulla jolloin joukko muotoiluajattelijoita
tunnisti muotoilussa uuden suuntauksen. Muotoilun roolin laajentuessa perinteisesta aineellisten asioiden
suunnittelusta aineettomien kokonaisuuksien kuten prosessien, systeemien, vuorovaikutuksen ja palveluiden
suunnitteluun, my6és muotoilun kasitteiden maarittely monimutkaistui. Palveluiden merkityksen kasvaessa yha
suuremmaksi esimerkiksi kdyttaytymistieteiden, markkinoinnin, johtamisen, tekniikan ja tietotydon kannalta on
nostanut esille tarpeen myos uudenlaiselle palvelutieteelle. (Meroni, Sangiorgi 2011) Perinteisen muotoilun rinnalle
noussut palvelumuotoilu on palvelun kehittdmista perinteisestd muotoiluprosessista tutuilla menetelmilla.

Palvelumuotoilua on tutkittu ja kehitetty Idhinna systeemisuunnittelun, strategisen muotoilun, kestavan kehityksen,
vuorovaikutussuunnittelun ja teollisen muotoilun piirissa. Palvelumuotoilun tutkimuksessa ei ole viela taysin paasty
yhteisymmarrykseen siita, kuinka ala rajataan, mita metodeja sovelletaan, ja mitd vaiheita sisallytetdaan
suunnitteluprosessiin. (Koivisto 2007, 64) Palvelumuotoilu on aineettomien asioiden muotoilua johon kuuluvat,
kayttajalahtoinen ldhestymistapa, systeemiajattelu sekd monialainen yhteissuunnittelu. Tuulaniemi (2011, 12) nakee
palvelumuotoilun systemaattiseksi tavaksi ldhestya palveluiden kehittdmista ja innovointia yhta aikaa seka
analyyttisesti etta intuitiivisesti.

Palvelumuotoilu on yhteistyota palvelumuotoilijan, asiakkaiden ja palveluntarjoajien kanssa, se haastaa muotoilijat
astumaan entista sosiaalisempaan rooliin ja vaatii uudenlaisia tydkaluja muotoiluprosessin tueksi.
Palvelumuotoiluprosessissa tarkeita osia ovat jatkuva, toistuva suunnittelu seka kokeilemalla kehittdminen. Muotoilun
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rooli on antaa silmin havaittava muoto ja merkitys palvelutuotteelle ja sen ymparistolle. Muotoilun tutkimus ja
visualisointimenetelmat auttavat myos eri ndkemysten kohtaamisessa. (Miettinen 2011, 22) Ohjaamo Helsingin
palvelumuotoilu prosessi koostuu palvelumuotoilulle ominaisista piirteista kuten asiakasymmarryksesta,
moniammatillisesta yhteiskehittamisestd, systeemiajattelun sovelluksesta ja kokeilemalla kehittamisesta.

3.3.1 ASIAKASYMMARRYS

Palvelumuotoilussa asiakasymmarrys ldhtee inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien
kokoanisvaltaisesta ymmarryksestd. Asiakasymmarryksen kautta keratdan kayttajatietoa joka auttaa ymmartamaan
kayttdjien toiveita, kokemuksia ja kayttaytymista, sekd muodostamaan kayttajaprofiileja. Kayttdjatietoon sisaltyy
kokonaisvaltaisempaa tietoa kayttédjasta kuin asiakastietoihin. (Miettinen 2011, 14) Ohjaamo Helsingissa
asiakasymmarrys saavutettiin kayttajatutkimuksella ja yhteissuunnittelulla asiakkaiden, tydntekijoiden ja palvelun
kohderyhmaan kuuluvien nuorten eli kdyttdjien kanssa.

ARVON LUOMINEN

Palveluliiketoiminnan arvonluominen ja vuorovaikutusprosessit ovat keskeinen sisalté palvelumuotoilussa.
Palvelumuotoilussa palvelun kadyttdja nahdaan osana palvelun arvonluomis prosessia, ei pelkastadn vastaanottajana
vaan itse arvon luojana. lIman kdyttajan ja palvelun vuorovaikutusta, ei palvelu tuota arvoa. Palvelut ovat siis
riippuvaisia palveluiden kayttajista eika niilld ole valttamatta perinteista tuotteiden omistajuuteen perustuvaa
resursseja kuluttavaa vaikutusta. Koska palveluinnovaatiot perustuvat ratkaisukeskeisyyteen, on niilla voimakkaampi
mahdollisuus aikaansaada systeemisida muutoksia, resurssitehokkuutta ja arvojohteisia tarjoamia. (Meroni, Sangiorgi
2011)

ASIAKAS

Asiakkaalla tassa tyossa tarkoitetaan palvelumuotoilu tyon tilaaja, joka oli Ohjaamo Helsinki -hanke. Hankkeen
omistaa kaupungin kanslia jossa elinkeino-osasto koordinoi hanketta. Elinkeino-osaston tyontekijat Ohjaamo
Helsingissa ovat projektipaallikkd, suunnittelija, projektiassistentti, tydelamdvalmentajat ja yrityskoordinaattorit.
Asiakas yhdessd muiden tyontekijéiden kanssa ovat palvelun tuottajia.

TYONTEKIJA

Ohjaamo Helsingissa tyoskentelevaa henkil6a, tydntekijat osallistuvat palvelun kehittamiseen. Tyontekijoilla on
erilaisia ammattinimikkeitd, kuten, projektipaallikkd, suunnittelija, projektiassistentti, tytelamavalmentaja,
yrityskoordinaattori, opinto-ohjaaja, erityisopettaja, nuoriso-ohjaaja, mediasuunnittelija, sosiaalitydntekija,
terveydenhoitaja, kouluttaja/suunnitelija, TE-toimiston asiantuntijat ja psykologi.
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KAYTTAJA

Tdssa opinndytetydssa kayttdjalla tarkoitetaan palvelun kayttdjaa. Ohjaamon palvelun kohderyhmassa ovat 15-29
vuotiaat helsinkildiset nuoret. Taman kehittdmistehtdvan kayttajatutkimuksessa kdyttajia ovat nuoret jotka
osallistuvat palvelunkehitykseen ennen palvelua tai ovat Ohjaamo Helsingin asiakkaita. Palvelumuotoilussa
hyddynnetdan kayttajien kokemusasiantuntijuutta palvelunkehittamisen Iahtdkohtana. Palvelumuotoilussa
kokemusasiantuntijana voi olla palvelun kayttdja tai uuden palvelun kohderyhmaan kuuluva henkil6.
Palvelumuotoiluprojekteissa hyddynnetaan palvelun kayttdjien ja tuottajien kokemusasiantuntijuutta. Erilaisten
haastavien kayttajaryhmien edustajaksi on olemassa koulutettuja kokemusasiantuntijoita (Asikainen 2014). Ohjaamo
Helsingissa kokemusasiantuntijoina toimivat sekd kohderyhman nuoret ettd palvelun tuottajat.

KAYTTAJALAHTOINEN SUUNNITTELU

Kayttajalahtoiseen suunnitteluprosessiin kuuluu kayttdjien ottaminen mukaan itse suunnitteluprosessiin. Kayttajat
toimivat kokemusasiantuntijoina ja tuovat kayttdjakokemuksen tuoman nakdkulman suunnitteluprosessiin.
Kayttajalahtoisessa suunnitteluprosessissa kdyttdjan on aktiivinen toimija, jonka tarpeet otetaan suunnittelun
Iahtokohdaksi. Kayttajalahtoisessa palvelumuotoilussa kehitetadan, testataan ja arvioidaan palveluita yhdessa
kayttdjien kanssa. Kayttajalahtoisessa suunnittelussa on kyse siitd, miten tuotetaan paras mahdollinen arvo
kaytettavissa olevilla resursseilla.

Eniten kayttajalahtoistd suunnittelua tehdaan suurten, kansainvalisten yritysten parissa. Haasteena nahdaankin
erityisesti pk-yritysten ja julkisen puolen palvelukehitys, jossa kayttdjalahtoisyys usein mielletdan perinteiseksi
asiakaslahtoisyydeksi. Perinteinen asiakaslahtoisyys hyddyntaa markkinatutkimusta ja asiakaspalautetta, tdma ei anna
tietoa asiakasymmarrykseen ja kayttajakokemuksen arviointiin. (Miettinen 2011, 3.)

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprojektissa kaytettiin kdyttajalahtdista suunnitteluprosessia, jossa nuoret
osallistuivat heille suunnatun palvelun kehittdmiseen. Ohjaamo Helsingissa kayttajatutkimus aloitettiin ennen
palvelun lanseeraamista jolloin potentiaalista kohderyhmaa, helsinkildiset 15-29 vuotiaat, haastateltiin, havainnoitiin,
kutsuttiin mukaan tydpajoihin ja toteuttamaan empatialuotaimen.

KAYTTAJAKESKEINEN SUUNNITTELU

Kayttajakeskeiseen suunnitteluun kuuluu kayttdjan tarpeiden ymmartaminen ja niihin keskittyminen koko
suunnitteluprosessin ajan. Kayttdjakokemuksen havainnoiminen on keskeinen osa kayttajakeskeista
suunnitteluprosessia. Toisin kuin Ohjaamo Helsingissa toteutetussa kayttdjalahtoisessa suunnitteluprosessissa,
kayttajakeskeisessa suunnitteluprosessissa kayttaja on subjektiivinen tutkimuksen kohde eika osallistu suunnitteluun
tai kehittamiseen.

28



3.3.2 MONIAMMATILLINEN YHTEISSUUNNITTELU

Innovaatiotutkimuksessa keskeisin havainto on, ettd parhaimmat innovaatiot syntyvat avoimissa ja monialaisissa
prosesseissa. Innovaatiojarjestelmien tieteenalan keskeisin teema on |0ytda keinoja ja menetelmia siiloutumisen
poistamiseen ja avoimien innovaatioprosessien mahdollistamiseen. (Harmaakorpi 2016) Palvelumuotoilussa
yhteiskehittamisen tavoite on saada laaja-alaista tietoa palveluun liittyvista asioista ja nakdkannoista, tasta
nakemyksesta palvelumuotoilija valitsee palvelulle maarattyihin tavoitteisiin parhaiten sopivat elementit
palvelukonseptiin edelleen kehitettaviksi. (Tuulaniemi 2011, 117) Henkilokunta on oman alansa ammattilainen ja
perustaa mielipiteensa tietoon kehitettavasta aiheesta, muotoilija on ulkopuolinen muutoksen lapivieja, loppukayttaja
taas ottaa kantaa palvelukehitykseen oman kokemuksensa kautta. Yhdistimalla namé elementit, saadaan aikaan
monipuolinen ndakdkulma kehitettavasta asiasta.

Ohjaamo Helsingin palvelumallin yhteissuunnittelu tapahtui moniammatillisissa tydpajoissa, joissa henkilokunta
kehitti moniammatillista yhteistyémallia Ohjaamo Helsingille. Kun henkilokunta osallistuu palvelumuotoiluprosessiin,
voidaan saada tietoa palvelua tarjoavan organisaation toiminnasta ja siina esiintyvista ongelmista, seka tarjota heille
palvelumuotoilun tydokaluja palvelun itsendista jatkokehittamista varten. Moniammatillisuus oli jatkuvasti Iasna
Ohjaamo Helsingin palvelukehittdmisprosessissa. Ohjaamo Helsingin palvelu eroaa tavallisesta palvelusta silld, etta se
tarjoaa moniammatillista apua erilaisissa tilanteissa oleville nuorille.

3.3.3 KOKEILEVA KEHITTAMINEN

Kokeileva kehittdminen tyo ja elinkeinoministerion (TEM 2015) mukaan on yksi palvelumuotoiluprosessiin kuuluva
toimintatapa, jossa pyritdan olemassa olevien resurssien mahdollistamien ratkaisujen nopeaan konkretisointiin.
Kokeileva kehittdminen on systemaattinen, iteratiivinen prosessi, jossa jokaisen kriittisen askeleen jalkeen
suunnitelmaa reflektoidaan yhdessa muiden osapuolien kanssa ja kokeillaan ratkaisuja asiakasrajapinnassa,
hyvaksytdadn epaonnistuminen ja opitaan virheista.

Palvelukonseptin testaamisella voidaan selvittda jo ennen palvelun prototyypin kokeilua, miten palvelu vastaa
kayttajatutkimuksesta saatuja oivalluksia ja mitka ovat tulevan palvelun mahdolliset kipupisteet, kertoo Osterwalder
(2014, 193). Testaamalla saadaan selville mitkd osat palvelussa tuottavat kayttdjalle arvoa. Konseptin testaamisen ja
kehittamisen jalkeen valitusta konseptista luodaan prototyyppi, jota testataan.

Ohjaamo Helsingin palveluohjeen ja tilan suunnitteluvaiheessa seka kehittamistehtavani Palveluprosessi-tyokalun
suunnitteluvaiheessa toteutettiin useita pienia kokeiluja ja mallinnuksia yhdessa kayttajien kanssa. Kokeilut
toteutettiin mallintamalla tilanne visuallisesti, tilasuunnitelmassa pohjapiirustuksen ja palvelutilanteessa palvelupolun
avulla, sekd mallintamalla palvelun arkkitehtuuri Palvelumalli (Service blueprint) -tyékalun avulla jo ennen varsinaisen
palvelun kdynnistamista. Palveluprosessi-tyokalun testaamisvaiheeseen paastiin kokeilemalla ensin GIGA-kartoitus
tyokalua tyontekijoiden toimesta. GIGA-kartoitus tehtavan pohjalta luotiin palveluprosessia kuvaava visuaalinen
aikajana Power Point —ohjelmalla, tydkalun testaamisvaiheessa kokeiltiin usean iteraatiovaiheen kautta, miten GIGA-
kartoituksen perusteella voidaan luoda tyontekijoille sopiva systeemiajattelua soveltava tyokalu.
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KONSEPTI

Palvelumuotoiluprosessissa kayttajatutkimuksen ja yhteissuunnittelun tuloksena syntyy ehdotuksia, joita kutsutaan
konsepteiksi. Konsepti on palvelun rakenteen yksinkertainen luonnos, joka toimii suuntaa antavana pohjana tulevalle
yksityiskohtaisemmalle suunnittelutyélle. Palvelukonsepti koostuu suunniteltavan palvelun palvelupolusta, johon on
kuvattu palvelutuokiot tai kontaktipisteet siten, etta niistd saadaan yhteinen ymmarrys, millaisesta palvelusta on kyse.
(Tuulaniemi 2011, 189.)

Konsepti syntyy kayttdjatutkimuksessa tunnistettujen palvelutarpeiden, asiakkaan maaritteleman suunnitteluhaasteen
ja kaytettavien resurssien seka yhteissuunnittelun ja ideoinnin tuloksena. Konseptin avulla muotoilija voi
kommunikoida monimutkaisista asioista hyvin yksinkertaisin keinoin ymmarrettavasti. Ohjaamo Helsingin
palvelumuotoiluprojektissa koostettiin konsepteja tulevan palvelun erilaisista palvelupoluista, palvelupolun
kontaktipisteet kuvasivat nuoren ja tyontekijan vuorovaikutustilannetta palvelun aikana. Yhta konseptia testattiin
viela palvelun mallinnuksella, jotta saatiin selville, miten Ohjaamo Helsingin tyontekijat toivovat palvelun toimivan.

PROTOTYYPPI

Palvelumuotoilussa prototyypilld tarkoitetaan palvelun testaamista. Prototyypin avulla voidaan testata toimivatko
kehitellyt konseptit niin kuin niiden on ajateltu toimivan. (Tuulaniemi 2011, 194) Prototyyppi antaa laajemman
kasityksen palvelun toiminnasta kuin kirjoitettu tai piirretty esitys, keskeinen idea on kokemuksellisuus ja tekemalla
oppiminen. Prototyyppi auttaa kokeilemaan muotoiluratkaisuja kdytannossa. (Stickdorn 2011, 192) Ohjaamo
Helsingille suunnitellun Palveluprosessi-tydkalun prototyyppi syntyi monen iteratiivisen kokeiluvaiheen jalkeen, sen
kehittamisessa otettiin huomioon Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden ja hankkeen tarpeet ja soveltuvuus tukemaan
muuta kehittamistyota. Prototyyppia testataan kaytannossa Ohjaamo Helsingin asiakastyon laadullisen raportoinnin
osana.

VISUALISOINTI

Visualisointia voidaan kadyttaa seka suunnittelu, ettd kommunikaatiovalineena. Visualisointi on vahvempi
kommunikaatiovaline kuin kirjoitettu sana. Visualisoimalla niin fyysisid elementteja, kuin systeemeja kasittavat asiat
kuviksi, saavutetaan ymmarrysta niin itselle, kuin muillekin suunnitteluryhman jasenille kertoo Tuulaniemi (2011, 115).
Blomkvist ja Segelstrém (2014, 331-346) toteavat Palvelumuotoilussa visualisoinneilla esitetaan eri sidosryhmille
kayttajatutkimuksista saatuja oivalluksia. Visualisoinneilla voidaan tukea yhteiskehittdmisessa ideointia, arviointia ja
oppimista, seka jarjestella ja jakaa ideoita

Visualisoinneille ja prototyypeilld luodaan yhteista ymmarrysta ja nopeutetaan kehittdmisprosessia. Ohjaamo
Helsingissa visualisoimisella luotiin yhteistd ymmarrysta tulevan palvelumallin toiminnasta, kehitettiin
muotoiluajattelua ja luovaa itsevarmuutta kokeilemalla erilaisia palvelumuotoilun metodeja ja testattiin
Palveluprosessi —tydkalun prototyyppia. Palveluprosessi-tydkalu tukee Ohjaamo Helsingin palvelukehitysta
visualisoimalla palveluprosessia kadyttdjan ja tyontekijan ndkokulmasta.
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ONNISTUMISEN MITTARIT JULKISISSA PALVELUISSA

Julkisten palveluiden kehittamisprojekteissa onnistumisen mittarit ovat seka taloudelliset, ettd yhteiskunnalliset,
yhteiskunnan monimutkaisuuden takia tarkka palvelun vaikuttavuuden mittaaminen on hankalaa. Kannattavuuden
mittaamiseen voidaan toteuttaa pienid nopeita kokeiluja, jotka voidaan onnistuessaan skaalata lopulliseen kokoonsa.

Erilaisilla maarallisilla mittareilla voidaan tarkastella toteutetun palvelun resurssien kayttoa ja saavutettuja tuloksia.
Maaréllisten mittareiden lisdksi on tarkeda mitata myds laadullisten asioiden, kuten asiakaskokemuksen toteutumista,
madrallinen tieto voi saada uuden merkityksen, kun sita verrataan laadulliseen tietoon. Ohjaamo Helsingin
asiakastyon laadullinen raportointi pyrkii mittaamaan asiakaskokemuksen toteutumista palvelussa seka palveluun
tulon syitd, kuten muun palveluverkoston aukot sekd muita sosiaalisia ilmidita jotka aiheuttavat tarpeen Ohjaamon
kaltaiseen monialaiseen palveluun.

Muutoksen mittaamista julkisen palvelun toimivuudesta havainnollistaa isobritannialaisen palvelumuotoilutoimisto
Live/Work:in verkkosivuillaan esittelema tapaus, jossa laajaan pitkdaikaistyottomyyteen etsittiin ratkaisuja
Sunderlandissa Englannissa. Sunderlandin tapauksessa asiakasymmarrysta lahdettiin kartuttamaan havainnoimalla ja
varjostamalla rajattua otosta kaupungin pitkaaikaisty6ttémia asukkaita. Asiakastarpeiden perusteella tehtiin
palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (Service blueprint). Kuvauksesta ilmeni, etta tyollistyminen on mahdotonta
niiden kohdalla, joilla on tyéttomyyden lisaksi muita, esimerkiksi asumiseen, terveyteen tai muuhun vastaavaan
liittyvia ongelmia. (Live/Work 2016.)

Myds Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilussa hankittiin ymmarrysta ensin asiakkaan maailmasta, arvoista, asenteista,
peloista ja toiveista omaa eldmaa kohtaan. Asiakasymmarrykselld pyrittiin kartoittamaan mahdollisia odotuksia ja
ennakko kasityksia tulevaa Ohjaamo Helsinki palvelua kohtaan, jotta palvelu voitaisiin toteuttaa mahdollisimman
toimivaksi nuoren kannalta. Uudenlaisen palvelun kehittdminen on perusteltavissa ja mitattavissa, kun tiedossa on
asiakkaan tarpeet ja nykyinen palvelupolku, tyottémyyden hinta valtiolle ja uudenlaisen palvelun tuottamiseen
tarvittava investointi. Palvelun tuottamisen investointi saadaan selville kokeilemalla palvelua ensin rajatusti ja
skaalaamalla kustannukset lopuksi suunniteltavan palvelun mittasuhteisiin. Tallainen ldhestymistapa mahdollistaa
palveluiden uudelleen suunnittelun asiakaslahtoisesti.

Ohjaamo Helsingin —hankkeessa kokeillaan uudenlaista monialaista yhteispalvelua, jonka tarkoitus on auttaa nuorta
erilaisissa eldman ongelmissa ja tyohon padaseminen olisi nuorelle ongelmien selvittya helpompaa. Ohjaamo Helsingin
palvelumalli pyritdan toteuttamaan niin, ettd se on monistettavissa ja skaalattavissa muihin vastaaviin hankkeisiin.
Ohjaamo Helsingin palvelun optimaalisentoteutumisen mittareina ovat maarallisten mittareiden lisaksi myos
laadulliset asiakastyon mittarit, jolla mitataan toteutunutta asiakaskokemusta. Asiakastyon laadullista raportointia
kdytetaan seka Ohjaamo Helsingin, ettd muun nuorille suunnatun palveluverkoston kehittamiseen.
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3.3.4 SYSTEEMIAJATTELU

Toisin kuin perinteinen reduktionistinen analyysimalli, systeemiajattelu ei pyri jakamaan kokonaisuutta hierarkkisessa
suhteessa toisiinsa oleviin osiin, vaan pyrkii ymmartamaan miten eri osat vaikuttavat toisiinsa. Systeemiajattelu auttaa
ymmartamaan monimutkaisia kokonaisuuksia ja ndkemaan tapahtumien perimmaiset syyt. Senge selvittaa, etta
systeemiajattelu auttaa ndkemaan vaikutussuhteita lineaaristen prosessien sijaan, nakemaan muutosprosesseja
ennemmin kuin yksittaisid hetkia (2006, 73). Yksi systeemindkokulman ymmartamisen suurimpia etuja on sen laaja
soveltaminen eri aloilla kuten biologiassa, psykologiassa, liiketaloudessa, yhteiskuntatieteissa, ekologiassa ja
johtamisessa kertoo Senge (2006, 93).

Kestavaa kehitysta ja systeemiajattelua tutkiva Meadows (2008, 2) kertoo systeemin voivan olla esimerkiksi eldva
organismi, kaupungin liikenneverkosto tai sosiaalinen verkosto. Systeemi voi olla joko avoin tai suljettu, avoin
systeemi on altis ulkoisille vaikutuksille ja reagoi niihin oman tapansa mukaisesti. Sama ulkoinen vaikutus voi aiheuttaa
siis erilaisen reaktion kohdistuessaan eri systeemeihin. Voidaan sanoa, etta eri systeemit ovat jarjestaytyneet eri
tavalla ja siksi reagoivat my0s eri tavalla jatkaa Meadows.

Ryhma nuoria pitda valivuoden lukion jalkeen, osa pyrkii ja padsee valivuodenvuoden jalkeen opiskelemaan ja osa
menee toihin. Osa jaa pitdmaan toisen valivuoden jonka jalkeen joko tyodllistyy tai hakee opiskelemaan. Osa porukasta
kuitenkin jaa kokonaan pois koulutus ja tydelamasta ja syrjaytyy. Tassa esimerkissa systeemi on nuoren eldama. Sama
ulkoinen vaikutus voi aiheuttaa siis erilaisen reaktion kohdistuessaan eri systeemeihin.

Ulkoiset asiat, kuten menneisyyden kokemukset, sosiaalinen verkosto, nuoren saama tuki omiin valintoihin seka
perheen taloudellinen tilanne vaikuttavat nuorten tekemiin valintoihin. Mys nuoren omien tekojen tiedostamaton
vaikutus, toiminnan ohjauksen puute seka toiminnan mahdollistamisen puute, kuten kyvyttomyys hakea tietoa
opiskelupaikoista tai kyvyttomyys hakea t6ita voivat olla syrjaytymisvaarassa oleville nuorille kriittisid esteita jatkoon.

Voidaan sanoa, etta eri systeemit ovat jarjestaytyneet eri tavalla ja siksi reagoivat usein samaan asiaan eri tavalla.
IImiota voidaan tarkastella monesta nakokulmasta, syita erilaisten nuorten syrjdytymiseen on yhta paljon kuin nuoria,
nuoren elama on avoin systeemi, joka on altis ulkoisille vaikutuksille ja reagoi niihin oman tapansa mukaisesti.
Ulkoisista tekijoista johtuvia yhtaldisyyksid ja toimintamalleja voidaan havaita eri systeemien valilld, nuorten eldméssa
erilaiset siirtymavaiheet ovat erityisen kriittisia ja voivat altistaa nuoren syrjaytymiselle.
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3.4 SYSTEEMIORIENTOITUNUT PALVELUMUOTOILU

Systeemiorientoituneessa muotoilussa muotoilun kohdetta ldhdetdan tarkastelemaan systeemiajattelun kautta
jatkuvasti muutoksessa olevana vaikutuksille alttiina ja itse vaikuttavana systeeminad joka koostuu pienemmista
osasysteemeistd. Muotoilussa systeemiajattelulla pyritdan erityisesti syvalliseen vastuullisuuden ja kestdvan
kehityksen ymmartamiseen. Systeemiajattelun avulla voidaan kehittda parempia ekosysteemeja liiketalouden,
tuotesuunnittelun, palvelukehittamisen ja erilaisten vaikeiden ongelmien ratkaisemiseen.

Systeemilla tarkoitetaan kokoelmaa asioita, jotka ovat yhteydessa toisiinsa niin, ettd ne muodostavat ajan kuluessa
oman toimintamallinsa ja kdyttdytymiskaavansa. Ekosysteemilla taas tarkoitetaan rajattua yhtenaista aluetta ja
verkostoa jossa eliot ovat vuorovaikutuksessa seka toisiinsa ettd elottomaan maailmaan. Palveluiden suunnittelussa
voidaan kayttda termia tuote-palveluekosysteemi (Product Service Ecology), kun esitetdan palvelun ekosysteemia.
Tuote-palveluekosysteemi on ekologinen, eli elididen ja ympariston vuorovaikutusta tutkiva ja on saanut vaikutteita
my0s sosiaaliekologian teoriasta, joka taas tutkii alueellisten sijaintisuhteiden vaikutusta ihmisten kayttaytymiseen.
Tuote-palveluekosysteemilld on systeemindkdkulma ihmisten, tuotteiden, sosiaalisten aktiviteettien ja niita
ymparoivan maailman valisten dynaamisten yhteyksien ymmartamiseen ja selittdmiseen. (Forlizzi 2013, 3.)

Muotoilijan rooli on olla systeemin ulkopuolinen, puolueeton kayttajatiedon keradja ja optimaalisen muutoksen
markkinoija. Muotoilijan tehtdva on tarjota oman ammattitaitonsa lisdksi tydkaluja muotoiluajattelun rikastamiseen
palvelun tuottajien keskuudessa, systeemiajattelulla taas voidaan tuoda ymmarrysta organisaation toiminnasta ja eri
toimijoiden keskindisen riippuvuuden vaikutuksista. Ymmarryksen lisdantyessa, myos oppiminen lisdantyy ja halu
muuttua paremmaksi lisddntyy. Sopeutuminen ja kehittyminen vaativat systeemiltd jatkuvuutta, ennakoimista ja
avoimuutta.

SYSTEEMIAJATTELUN SOVELTAMINEN OHJAAMO HELSINGISSA

Systeemiajattelun nakokulmasta palvelumuotoiluprojektit ovat tehokkaita, jos ymmarretadan muotoilua tilaavan
asiakkaan ldhtokohdat ja tarpeet. Tarpeita peilataan palvelun kayttdjien tarpeisiin, nahdaan palvelusysteemiin liittyvat
keskinaisriippuvuudet ja niiden vaikutus palvelun tuottamiseen. Lisdaksi huomioidaan palvelun kehittamisen jatkuvuus.
Viljayn (2013, 5) mukaan innovaatiotoiminnassa systeemiajattelu auttaa luomaan suurempaa asiakasarvoa tuotteille,
palveluille ja viestinndlle. Ndkemalld kokonaisuuden eri osa-alueissa potentiaalia arvonluomiseen, voidaan kehittaa
niille yhteinen muotoilustrategia. Ohjaamo Helsingin muotoilustrategisena toimintana voidaan pitaa palvelun
kehittamista asiakaskokemuskeskeisesti yksi kokonaisuus kerrallaan. Ensin keskityttiin asiakaspalvelutilanteeseen
palvelueleineen, sitten tyontekijoiden tydotteen yhtenaistdmiseen palvelujarjestelman visuaalisella kuvauksella.
Lopuksi tyOpajoissa kaytyjen keskustelujen kautta paadyttiin muotoilun avulla tuomaan asiakastyon laadulliseen
raportointiin lisdarvoa seka asiakkaalle, tyontekijoille, hankkeen johdolle, etta kaupungin muulle palveluverkostolle.

Ohjaamo Helsingissa systeemiajattelua kdytettiin tulevaisuuden haasteiden pohtimiseen, Ohjaamo Helsingin
palveluverkoston hahmottamiseen ja Ohjaamo palvelumallin kehittdmiseen seka Palveluprosessi-tyokalun
kehittamiseen. Ohjaamo Helsingissa systeemiajattelun ja muotoiluajattelun ideaa toteutetaan antamalla tyontekijoille
Ohjaamo palveluohjeen lisdksi myos erilaisia tydkaluja, joita he voivat kayttaa itsendisesti palvelun kehittdmiseen.
Ohjaamo palvelumallin etu muuhun palveluverkostoon nahden tulee juuri asiakaskokemuksen kautta. Ohjaamo
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palvelumallin ydin on henkilékohtainen ohjaaminen ja tukitoiminnat terveydellisiin, sosiaalisiin seka koulutukseen ja
ty6hon liittyviin tarpeisiin. Ohjaamo Helsingilld on asema ns. indikaattoripalveluna jonka kautta saadaan tietoa
erilaisten nuorille tarjottavien palveluiden puutteista, tata tietoa voidaan kerata ja sen avulla kehittda seka Ohjaamo
Helsingin palveluita paikkaamaan muiden palveluiden puutoksia, ettd ehdottaa puutteellisten palveluiden
kehittamista.

Opin taman projektin edetessa, ettd Ohjaamo Helsingin syrjaytyneiden nuorten tukemista ohjaavien
toimintaperiaatteiden mukaisesti palveluun tulevista asiakkaista osa on kokenut perinteisen tavan hakeutua julkisten
palveluiden piiriin hankalaksi tai jopa mahdottomaksi. Peruspalveluiden tarjonnan puutteiden vuoksi, asiakkaan
tarpeet ja peruspalveluiden tarjonta eivat ole kohdanneet, joten heidat on ohjattu Ohjaamo Helsinkiin muista
palveluista. Asiakkaiden kokemuksista kertyy tietoa, josta voidaan havaita puutteita ja ongelmia
peruspalvelusysteemissa. Systeemiajattelu tukee tadman kaltaisten indikaattoripalveluiden tarkeytta julkisten
palveluiden kehittamisessa. Indikaattoripalvelusta voidaan kerdta tietoa asiakkaiden tarpeista ja olemassa olevan
palvelutarjonnan laadusta.

Ohjaamo Helsingille toteutetusta systeemiajattelun sovelluksesta voidaan havaita Ohjaamo Helsingin palveluprosessin
kehittamista vaativat kohdat ja palvelusysteemin ulkopuoliset palvelun kayttajaan ja sita kautta palvelutarpeeseen
vaikuttavat tekijat. Palveluprosessi-tyokalu suunniteltiin osaksi Ohjaamo Helsingin laadullisen asiakastyon
raportointia. Tyokalun avulla palveluprosessia ja asiakaskokemusta voidaan hahmottaa visuaalisesti. Asiakastyon
laadullisessa raportoinnissa Palveluprosessi-tytkalulla tuodaan esille Ohjaamo Helsingin asiakaskokemuksen
kehityskohtia ja etuja muuhun palveluverkostoon nahden. Silla visualisoidaan nuoren kokemuksen kautta muun
palveluverkoston heikkouksia. Ohjaamo Helsinki tukee muuta palveluverkostoa paikkaamalla sen puutteita ja
viestimalld kehityskohdista paattajille.

3.4.1 OPPIVA ORGANISAATIO

Oppiminen tuo palveluja tuottavalle organisaatioilla kilpailuetua. Jatkuvassa muutoksessa mukana pysyminen on
valttamatonta, jotta arvon tuottaminen loppukayttdjille ja sidosryhmille on jatkuvaa. Tama vaatii organisaatiolta
ajatusmallin muutosta, jossa keskitssa on kyky suuntautua tulevaisuuteen ja muuttua sen mukana. Vanhojen
ajatusmallien tiedostaminen ja uusien I6ytaminen, auttaa systeemisten puutteiden I6ytdmisessa. Sengen (1990,2006,
5-13) mukaan oppivan organisaation ominaisuuksiin kuuluu henkilékunnan jatkuva kouluttaminen, uusien
tekniikoiden omaksuminen ja luovaan ideointiin kannustava ymparist6. Tdma vaatii organisaatiolta matalaa ja avointa
organisaatiorakennetta joka ottaa kaikki mukaan yhteisten paamaérien ja tavoitteiden saavuttamiseksi.

Sengen mukaan organisaation yhteinen visio auttaa henkiloston pitkaaikaiseen sitoutumiseen. Henkil6kunta
osallistuu, ottaa vastuuta ja pyrkii henkilokohtaiseen asiantuntijuuteen. Kokemus asiantuntijuudesta motivoi
oppimaan jatkuvasti miten oma toimintamme vaikuttaa maailmaan. Ryhmé&ssa oppiminen auttaa havaitsemaan
suuremman kokonaiskuvan henkildkohteisen nakemyksen lisaksi. Oppiminen vaatii seka henkilostolta etta koko
organisaatiolta kriittisyytta omia toimintamalleja kohtaan jatkaa Senge (2006, 5-11)
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Oppivan organisaation oppimisprosessi on luonteeltaan kollektiivinen ja pitkdkestoinen tapahtuma. Oppivalla
organisaatiolla on siis kyky reagoida nopeasti toiminnan hairidihin, systeemiajattelussa tata ominaisuutta kutsutaan
autopoieesiksi, joka on myos jokaisen eldavdn systeemin ominaisuus. Autopoieesi on prosessi jossa systeemi luo
itseddn oman itsesaatelykykynsa avulla selvittaa Laitila (2015, 176). Muutosherkkyyttd voidaan edesauttaa
suhtautumalla olemassa oleviin toimintamalleihin kriittisesti ja kyseenalaistaen, tavoite on siis saada aikaan jatkuva
muutos, elava ja kehittyva organisaatio jossa muutostarpeet tiedostetaan valittomasti.

Yhteinen Ajatusmallin
visio muutos

Systeemiajattelu

Yh(lzle:ssﬁ Henkilskohtainen
oppiminen asiantuntijuus

KUVIO 10: Systeemiajattelu vaatii organisaatiolta yhteista visiota, ajatusmallin muutosta, henkilékohtaista
asiantuntijuutta ja yhdessa oppimista selvittdaa Peter Senge (2006, 5-11)

Jatkuva muutos ja kollektiivinen oppimisprosessi vaativat organisaatiolta kykya tuottaa ja kasitella tietoa tehokkaasti
ja jarjestelmallisesti sekd muuttamaan kayttaytymistdan uuden tiedon ja uusien kasitysten mukaan. Laitilan (2015,
176) mukaan systeemiajattelussa tata tietoa kutsutaan palautteeksi (feedback). Palaute on signaali tai paluuarvo, jota
verrataan systeemissa vallitsevaan tilaan. Palautteen ja siihen verrattavan tilan ero vaikuttaa tilan muutokseen.
Kollektiiviseen oppimiseen vaikuttaa palautteen kasittelyn viive ja palautteen saamisen tasaisuus selvittaa Laitila
(2015, 176) Palautteen kerdaamiseen on olemassa erilaisia tapoja, uudet teknologiat auttavat tiedon kasittelyssa,
mutta monimutkaisten ja suurten organisaatioiden vakiintuneet kdytannot rajoittavat usein niiden kdyttéénottoa.
Ohjaamo Helsingissa kehitetty asiakastydn laadullisen tiedon keruu, seuranta ja raportointi auttavat reagoimaan
asiakaskokemuksen kriittisiin kohtiin viestimalld systeemin puutteista ja antamalla palautetta niistd vastuussa oleville.
Raportoinnin vaikuttavuuden haasteena muuhun palveluverkostoon voi olla asiakaskokemuksen ja raportin julkaisun
valinen viive ja palautteen antamisen syklien pituus. Ohjaamo Helsingin asiakaskokemuksen kehittdmiseen sen sijaan
on erinomaiset mahdollisuudet, silld Ohjaamo Helsingin tyéryhma on tiivis ja keskusteleva.
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3.4.2 TYONTEKIJOIDEN LUOVA ITSEVARMUUS

Oppivan organisaation edellytys on koko organisaation laajuinen jatkuvan kasvun ajatus, se edellyttdaa myos, etta
luovuudelle annetaan tilaa seka toiminnallisesti, ajallisesti, ettd konkreettisesti. Oppivassa organisaatiossa katse on
kohti tulevaa, ja sadannollinen kehittaminen kuuluu osaksi suunnitelmallista toimintaa. Tulevaisuusorientoituneita
muotoilun tydkaluja kdytettiin Ohjaamo Helsingissa tulevaisuuden ideointiin ja tulevaisuuden asiakastarpeiden
hahmottamiseen. Palveluprosessi-tyokalua suunnitellessa otettiin huomioon tulevaisuuden tarpeet ja tyokalun
tarkoituksenmukaisuus tydskentelyprosessiin ndahden. Tyokalu suunniteltiin osaksi tulevaa raportointikdytantoa ja sen
kayttda testattiin useita kertoja, jotta sen kaytto raportin tukena olisi toimivaa. Yhtena aiheena jota pohdin, miten
voisin tukea luovaa itsevarmuutta tyOpajatoiminnassa. Mietin, miten esitellddn ja ohjeistetaan tydkalujen kayttoa
tyoyhteisdssa jossa luovien toimintatapojen hyédyntaminen voi olla hyvin vierasta

Oppivassa organisaatiossa tyontekijoita rohkaistaan toimimaan luovasti. Luovuus merkitsee ihmisen halua kehittya,
uudistua ja tulla paremmaksi. Jotta voi olla luova ei voi peldtd epdonnistumista. Muotoiluajattelussa on kyse
ajattelutavasta, joka rohkaisee luovaan toimintaan. Muotoiluajattelua tuotiin Ohjaamoon kokeilemalla useita
muotoilun tydkaluja. Tavoitteena kehittamistehtdvassa oli saada oivalluksia siitd, miten Ohjaamo Helsingin toimintaa
voitaisiin kehittda itsendisesti muotoilun tydkaluilla tukien samalla henkiloston luovaa itsevarmuutta. TyOpajoissa
haasteena oli osallistujien aktiivisuus ideoiden kirjaamisessa ja positiivisen asenteen I6ytaminen ideointia kohtaan.
Tyopajoissa ryhmadynamiikalla oli suuri merkitys idearikkaaseen lopputuloksen. Haasteena tallaisessa ymparistossa
on tilan antaminen luovuudelle, sekd konkreettisesti, ettd henkisesti. Jos ryhmdassa on vaatimattomuutta omia kykyja
kohtaan, voi ty6pajan tuotos jaada laihaksi.

Luovaa toimintaa tutkineiden veljesten David ja Tom Kelleyn (2014, 25-65) mukaan muotoiluajattelu syntyy ihmisen
luonnollisesta taipumuksesta tai opitusta taidosta olla intuitiivinen, ndhda toimintamalleja, rakentaa ideoita jotka ovat
seka henkisesti tarkoituksen mukaisia, etta funktionaalisia Analyyttiseen ja rationaaliseen toimintaan perustuvien
madrallisten mittareiden antaman puutteellisen ndakemyksen lisaksi palvelujen kehittamisessa tarvitaan intuitiivista ja
tunteisiin perustuvaa, laadullista tietoa. Ohjaamo Helsingissa maarallisten resurssivirtojen mittareiden lisaksi palvelun
kehittamistd on tukemassa, on asiakastyon arviointi, josta saadaan asiakaskokemukseen liittyvaa laadullista tietoa.
Laadullisen tiedon keruulla on keskeinen rooli Ohjaamo Helsingin asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Tietoja
raportoidaan myds organisaation ulkopuolelle, jotta koko nuorten palvelusysteemia voitaisiin kehittaa
asiakaskeskeisemmaksi. Myos Ohjaamo Helsingin sisdisella laadullisen tiedon jakamisella ja analysoimisella voitaisiin
havaita yhdessa keskeisimpia ilmioita tai ongelmia, joihin voidaan reagoida ja kehittaa ratkaisuja.

Seuraavaksi esitelladn Kelleyn ja Kelleyn (2014, 37-75) kokoamia seikkoja, jotka lisdavat tai laskevat luovaa
itsevarmuutta, seka heidan ehdotuksensa askeleista luovuuteen. N&itd toimintatapoja voidaan soveltaa
organisaatioiden sisdisen luovuuden kehittamiseen, erityisesti henkildston nakokulmasta.
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 LUOVAA ITSEVARMUUTTA LISAAVAT:

e Rohkeiden nopeiden kokeiluprosessien tukeminen

e Uusien taitojen opettelu

e Lupa epdonnistua, jotta voi tulla viisaammaksi ja rohkeammaksi

e Optimistinen asenne, jokainen epaonnistuminen on tilaisuus tulla paremmaksi
e Ratkaisuna erehdysten kautta oppimiseen kannustamiseen on vertailusta luopuminen
e Luovan ja kannustavan ymparistén merkitys, oma tila luovalle toiminnalle

e Piirtdmisen itsevarmuus, yksinkertaiset kuviot haltuun

e Omiin kykyihin luottaminen ja niiden kehittdaminen

e Uusien taitojen tuominen vanhojen tueksi

e Luovuutta tukevat roolimallit

e Halu kehittya jatkuvasti

e Halu jakaa onnistumisia ja opittua jo varhaisessa vaiheessa

LUOVAA ITSEVARMUUTTA LASKEVAT:

e lLapsuudessa opittu epaonnistumisen hapea joka johtaa pidattyvyyteen aikuisena

e Taipumus luokitella ihmiset luoviin ja epaluoviin johtaa pelkoon tulla arvioiduksi

e Perinteisesti koulussa opittu arvostelutapa, jossa arvioidaan pelkkaa tietojen sisdistamistaitoa, eika taitoa
oppia virheista

e Luovuutta alistavat roolimallit

e Muutoksen pelko

KAHDEKSAN ASKELTA LUOVUUTEEN:

Paatat olla luova

Ajattelet kuin tutkimusmatkailija, asetat itsesi alttiiksi uusille ideoille ja kokemuksille

Saavutat rennon tarkkaavaisuuden, rennossa mielentilassa uusille asiayhteyksille on tilaa kehittya
Kasvatat empatiaa loppukdyttadjaa kohtaan tutustumalla palvelun kontekstiin

Teet tutkimusta ja havainnoit konkreettisesti loppukayttdjan kokemuksia

Kysyt miksi, niin saat tietda tunneperaisia syita

Yritat hahmottaa haasteita uusista nakdkulmista

® N U A WDNRE

Rakennat luovuutta tukevan verkoston, ideoiden jakaminen on hedelmallista

(Kelley & Kelley 2014, 37-75)
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Kiinnostu

uudesta 3

KUVIO 11: Jatkuvan oppimisen malli (Kelley & Kelley 2014)

3.4.3 SYSTEEMIN HAHMOTTAMINEN

Palvelumuotoilun kontekstissa systeemiajattelulla tarkoitetaan palvelusysteemin hahmottamisen taitoa, kykya
visualisoida ja viestiad palvelusysteemin kokonaisuuteen vaikuttavista, myds systeemin ulkopuolisista asioista.
Systeemiajattelua kdytetaan, kun halutaan luoda uusia tai muuttaa olemassa olevia tuotteita, palveluita tai prosesseja
jarjestelmallisellad ja ennakoivalla tavalla, seka tarjota konsepteja annettujen resurssien puitteissa. Palvelumuotoilussa
systeemiajattelulla tarkoitetaan kokonaisuuksien hahmottamisen lisaksi kykya sopeutua ja kehittya. Menestyksellisen
lopputuloksen aikaansaamiseksi systeemin pitda luovuttaa osa hallinnasta yksildille, tama tarkoittaa muotoilun
tyokalujen antamista niille ihmisille jotka ovat lopulta vastuussa niiden kaytosta. (Brown 2008, 188)

Opinndytetyon kehittamistehtavassa perehdyttiin systeemiajattelun tydkaluihin Systems Oriented Design -
verkkosivujen avulla, seka konsultoimalla GIGA-kartoitustyokalun kehittanytta Oslon yliopiston professoria Birger
Sevaldsonia tydkalun soveltamisesta opinndytetyon kehittamistehtavaan. Tyokalun avulla pyritdan 6ytdmaan
palvelusysteemin perimmadiset ongelmat, joita Iahdetdan selvittdmaan palvelumuotoilun keinoilla. Systeemien
visualisoinnin avulla voidaan selvittda esimerkiksi palvelusysteemin eri osien yhteisvaikutuksia ja syy-seuraus suhteita
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seka niiden toiminnan tuloksia. Systeemiorientoituneessa muotoilussa tdma tapahtuu visualisoimalla prosesseja ja
vaikutussuhteita ymmarrettavdan muotoon esimerkiksi Palvelumalli-tyokalun (Service blueprint) ja GIGA-kartoituksen
(GIGA-mapping) avulla. Kehittamistehtavana syntyi Palveluprosessi-tyokalu, jonka rooli oli olla apuna
kehittamiskohteiden |6ytdmisessa ja visualisoimisessa.

Systeemiajattelu auttaa tulevaisuuden tutkimusta hahmottamaan ilmidita tapahtumia ja toimintaprosesseja ja niiden
valisesta kehityskulusta laajempia kokonaisuuksia, systeemisia jarjestelmia, joilla on omat sdantonsa. Tulevaisuuden
yllatyksiin varautumalla voidaan kasvattaa tuote-palvelu ekosysteemin kykya palautua tasapainoon tai jopa vahvistua
muihin kilpailijoihin ndhden. Systeemiajattelun perustana on oletus siita, ettd on olemassa universaaleja
organisoitumisen periaatteita joita erilaiset ekosysteemit noudattavat. Sengen (2006, 92-94) mukaan systeemien
toimintaan vaikuttavat toimintamallit ja systeemin toimintaa hairitsevat arkkityypit joita ymmartamalla voidaan oppia
ndkemaan niiden vaikutuksia elaman eri osa-alueilla kuten sosiaalisissa suhteissa tai palveluliiketoiminnassa. Senge
selvittdad myos, ettd systeemeissa vaikuttavat toimintamallit ovat arkkityyppien rakennuspalikoita, ja etta
arkkityyppien ymmartaminen auttaa nakemaan monimutkaisten systeemien toiminnan taustalla vaikuttavan
muutosprosessin yksinkertaisuuden. Sengen (2006, 92-94) mukaan systeemiajattelu auttaa nakemaéan kasvavan
yksityiskohtaisen monimutkaisuuden |api piilevien rakenteiden muutosvoimaisen kokonaisuuden. Monimutkaisen
systeemin visualisointi auttaa hahmottamaan syyt ongelmiin ja avaimet niiden ratkaisuun.

SYSTEEMEISSA VAIKUTTAVAT TOIMINTAMALLIT (SENGE 2006, 79-91)

Itseddn vahvistavat prosessit jotka voivat olla positiivisia tai negatiivisia

2. Palauttavat toiminnot jotka edesauttavat systeemin tasapainoon
Viiveelliset prosessit, joita on vaikea hallita, ja joissa akilliset muutokset voivat aiheuttaa myéhemmin
yllattavia ongelmia

SYSTEEMIARKKITYYPIT

Sengen mukaan arkkityyppi on toimintamalli joka aiheuttaa hadirion systeemin toimintaan. Arkkityyppien toimintaa
tarkastelemalla voidaan 16ytaa keinoja systeemin toiminnan palauttamiseen. Systeemin toimintamalleja ja
arkkityyppeja voidaan 16ytaa hyvin erityyppisista systeemeistd, opinnaytetyon liitteena (LITE 3) on lyhyt tutkielma
siitd, miten systeemiarkkityyppien toimintaa voi havaita Ohjaamo Helsingin toimintaymparistdssa. Arkkityyppeja on
tunnistettu yhteensa 12 kappaletta. Senge (2006, 94-112) esittaad seuraavat yhdeksan arkkityyppid, ja systeemioppeja
arkiajattelun soveltamiseen tarkoitetun Good Reason-tekniikan kehittanyt Erkki Laitila (2015, 84) niiden ratkaisut:

Takertuminen/taakanjako (Addiction/Shifting the Burden) // Avoimmuus

Heikentynyt suorituskyky (Drift to Low Performance) // Tuottavuus kasvaa yhteishengell3

Pako (Escalation) // Resurssit on maksettu hyédyn takaamiseksi

Kasvun rajat (Limits to Growth) // Kokonaisuuden filosofia ja resurssien ymmartaminen

Muutoksen vastustus (Policy Resistance / Fixes that fail) // Tarpeita yhdistamalla muutokset aikaan
Saanto6jen rikkominen (Rule Beating) // Sdannot ovat reitti paamaaradn

Vaara tavoite (Seeking the Wrong Goal) // Kokonaishy6ty tavoitteeksi osaoptimoinnin sijaan
Menestyksen kirot (Success to the Successful) // Kokonaishyoty nakékulma palveluiden tuottamiseen

W o N VA WDNPRE

Yhteisten resurssien ongelma (Tregedy of the Commons) // Yhteisten tavoitteiden haasteet
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3.5 SYSTEEMIORIENTOITUNEET VISUALISOINTIMENETELMAT

Palvelumuotoilussa keskitytadn palvelun kayttdjaan ja kayttdjan kokeman palvelun systeemin ymmartamiseen.
Palvelunmallinnuksella voidaan avata hierarkkisesti palvelun alasysteemien toimintaa ja sidosryhmien epdsuoraa
vaikutusta itse palvelutilanteeseen. GIGA-kartan avulla voidaan luoda visualisointi koko organisaation systeemin
toiminnasta. Julkisten palveluiden kehittdmisessa haastavaksi ollaan nahty muotoilijan puutteellinen ymmarrys
palvelun suhteesta esimerkiksi sita hallinnoivaan virastoon, kaupunkiin ja valtioon sekd muihin sidosryhmiin, eli
alasysteemeihin palvelusysteemin ymparilla.

3.5.1 PALVELUJARJESTELMAN VISUAALINEN KUVAUS ELI SERVICE BLUEPRINT

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus on prosessin analyysimenetelma. Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus
perustuu palvelun elementtien maaralliselle kuvaukselle. Elementtejd ovat esimerkiksi aika, prosessit ja toimenpiteet
ja niiden jarjestys. (Shostack 1984)

Palvelujarjestelman visuaalisella kuvauksella voidaan avata hierarkkisesti alasysteemien toimintaa ja sidosryhmien
epdsuoraa vaikutusta itse palvelutilanteeseen. Palvelujarjestelmadn visuaalista kuvausta kaytetdan yleensa palvelun
kehittamisvaiheen alussa, jolloin maaritelldan kehittamista vaativat alueet. Selvittamalla kaikki palvelun sisaiset
toiminnat ja yhteydet, voidaan havaita palvelun ratkaisevat alueet ja paljastaa paallekkaisyyksia tai puutoksia.
(Stickdorn 2012, 205.)

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (Service blueprint) -tyékalun hyédyntaminen edellyttds, etta palvelun
kuvaaminen tehdaan tarkoituksenmukaisella tarkkuudella. Liian yksityiskohtaisesti piirretyissa pitkissa palveluketjuissa
toiminnan kokonaiskuva havida usein yksityiskohtiin ja kehittdmiskohteen punainen lanka katoaa. Blueprint- tekniikan
kaytt6a muuhun kuin tuotekehitykseen on tarkoitettu ammattilaisille, silla usein kuvaus jaa liian yleiselle tasolle, eika
ongelman ratkaisun kannalta tarkeat yksityiskohdat tule nakyviin. (Tuulaniemi 2011, 211.)

Palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa palvelusysteemin keskidssa on palvelun kayttajan kokemat
palvelutuokiot palvelua ennen, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Monialainen yhteistyd on erityisen hedelmallista
Service blueprint -tyokalun kadytossa, silla se auttaa vastuiden ja resurssien jaossa ja ymmarryksessa. Kun kehitysideat
ovat syntyneet, voidaan palvelumallia tarkentaa ja laajentaa palvelun taytantéonpanovaiheeseen (Stickdorn 2012,
205). Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus nayttaa palvelutilanteen kronologisella aikajanalla, se on jaettu useaan
eri paallekkaiseen tasoon, joita kutsutaan uimaradoiksi (Tuulaniemi 2011, 210). Uimaradat on erotettu toisistaan
vuorovaikutuksen nakyvyyden rajoilla.

Selvittamalla kaikki palvelun sisdiset toiminnat ja yhteydet, voidaan havaita palvelun ratkaisevat alueet ja paljastaa
paallekkaisyyksia tai puutoksia. Monialainen yhteistyd on erityisen hedelmallistd Service blueprint -tyokalun kadytossa,
silla se auttaa vastuiden ja resurssien jaossa ja ymmarryksessa. Palvelujarjestelmén visuaalisella kuvauksella saadaan
esitettya selkedsti myos palvelun sujuvaan kulkuun vaikuttavat elementit. Ensimmaisen palvelumallityépajan tarkoitus
oli havainnollistaa palvelumallin konseptia ja palvelun eri toimintojen sujuvuutta.
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KUVIO 12: Ohjaamo Helsingin palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (Service blueprint)

Uimaradat ylhaalta alas:

toiminta

toiminta

Tilan fyysiset elementit
Palvelupolku, palvelutuokiot, asiakkaan

Asiakaspalvelua tukevat toiminnat

Lisdksi voidaan esittda:

Asiakaspalvelijan asiakkaalle ndkyva toiminta
Asiakaspalvelijan asiakkaalle nakymaton
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Tilanteeseen kuluva aika
Tilanteen rahallinen tuotto tai menetys
Asiakkaan mieliala palvelutilanteessa



Palvelujarjestelman visuaalista kuvausta kaytetdan yleensa palvelun kehittdmisvaiheen alussa, jolloin maaritellaan
kehittamista vaativat alueet. Kun kehitysideat ovat syntyneet, voidaan palvelujarjestelmén visuaalisella kuvauksella
tarkentaa ja laajentaa palvelun taytantéonpanovaiheeseen (Stickdorn 2012, 205). Teimme uuden kierroksen Service
blueprint — tydkalun avulla myés Ohjaamo Helsingin kdynnistymisvaiheessa joulukuussa 2015, jolloin saimme selville
kdynnistysvaiheessa kohdattuja haasteita tilojen, laitteiston, kirjaamiskaytantéjen ja Ohjaamo Helsinki palvelun
markkinoinnin ja viestinnan suhteen. Tavoitteena Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilu prosessissa oli auttaa
henkilokuntaa hahmottamaan Ohjaamon palvelusysteemin kokonaisuutta ja ymmartamaan prosessin eri osien
vaikutuksia toisiinsa. Ohjaamon palvelun kehittdmisen kannalta oli koettu tarkeaksi, etta monimutkaisen systeemin
toistensa kanssa vuorovaikutuksessa olevat toimijat ovat kaikille tiedossa. Erityisen haastavaksi Ohjaamo Helsinki —
hankkeessa nahtiin alussa toisten tekeman tyén ymmarrys, on erityisen tarkeaa, ettd ohjaajat ymmartavat toistensa
tyon sisallon, jotta yhteistyo eri virastojen toimijoiden valilla voisi toimia mahdollisimman hyvin seka asiakkaan etta
tyontekijan kannalta.

3.5.2 GIGA-KARTOITUS (GIGA-MAPPING)

GIGA-kartoitus on visuaalinen tapa esittdd monimutkaisen systeemin kokonaisuutta. GIGA —kartoituksella voidaan
havainnollistaa erilaisia asioita, riippuen kartoituksen nakdkulmasta. GIGA-kartoitus on yhdistelma useita erilaisia
palvelumuotoilusta tuttuja tyokaluja.

Diagramming

Service Blueprint Scenarios

Information
Visualization

GIGAmap

‘ Mind Mapping Rich Picture |

Rich Design Space, Scenarios, Co-design,
Process-maps, Implementation, ldeation
Systemic design intervention

KUVIO 13: GIGA-kartta —tyokalu soveltaa useita eri palvelumuotoilu ja kehittamistydkaluja. Lahde: Systems Oriented
Design —verkkosivu.
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Ohjaamo Helsingin palvelunkehittdmisen ndakokulmasta nahtiin tarkedksi keskittya erityisesti nuoren kokemuksiin ja
palvelutilanteeseen. Ohjaamo Helsingille ominainen palvelun monialaisuus ja sidosryhmépalveluihin ohjaaminen
tekee sen mallintamisesta monimutkaista, siksi Ohjaamo Helsingin tyontekijan kannalta paras tapa oli lahtea
tekemaan GIGA-kartoitusta yksittaisen palvelupolun ymparille.

KUVA 14: GIGA-kartta Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden tekemana

GIGA-kartoitus tehtiin valkoiselle kontaktimuoville johon kaksi tyontekijaa, sosiaalityontekija ja terveydenhoitaja
kirjasivat eri varisilla tusseilla tapahtumia ja ajatuksia. Tyontekijat valitsivat GIGA-kartoituksen ldhtékohdaksi erityista
tukea tarvitsevan asiakkaan palvelupolun ja ldhtivat kartoittamaan palvelun tapahtumia, palvelutilanteessa saatuja
tietoja ja erilaisia tilanteita asiakkaan kanssa. Tilanteita visualisoimalla ja lopullisen kartan analyysilla saatiin selville
erilaisia ilmidita ja vuorovaikutussuhteita nuoren tilanteen taustalla. Erityisen hyodylliseksi tyckalun kaytdssa todettiin
erilaisten ilmididen havainnollistaminen ja kokonaisuuden hahmottaminen asiakaskokemuksen nakékulmasta.

GIGA-kartoitustyokalun kokeilusta syntyi idea Ohjaamo Helsingin laadullisen asiakastyon raportoinnin tueksi
kehitettavasta Palveluprosessi-tydkalusta. Palveluprosessi-tyékalun ensimmainen prototyyppi tehtiin GIGA-
kartoitustehtdvan pohjalta. GIGA-kartoitustehtavaa oli tekemassa sosiaalitydntekijd, jonka ansioista kartoituksen
sisdltd mukaili sosiaalisen raportoinnin runkoa. GIGA-kartoitustydkalun kokeileminen ja analysointi tyontekijoiden
kanssa auttoi minua ymmartamaan asiakaspalveluprossin kulkua ja tyontekijoiden ndakékulmasta palvelukehittdmisen
oleellisimpia asioita, kuten palvelun kriittisia sitoutumisen ja putoamisen kohtia, sekd nuoren ongelmien taustalla
piilevien henkilokohtaisten syiden ja laajempien ilmididen nakymista tyontekijoille.
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3.6 PROSESSI JA MENETELMAT

Tama opinndytetyd koostuu Ohjaamo Helsingin ja muotoilutoimistojen kanssa yhteistydssa tehdysta kehittamistyosta,
sitd varten tehdysta laadullisesta tutkimuksesta ja teoreettisesta taustasta. Kehittamistyoni alkuvaiheen
kehittamismenetelmat keskittyivat asiakasymmarryksen kartuttamiseen etnografisilla tutkimusmenetelmilla, kuten
havainnoimalla, haastattelemalla, empatialuotaimella ja yhteissuunnittelun tydpajoilla. Loppuvaiheessa keskidssa oli
tyontekijoiden yhteisen palveluotteen kehittdminen yhteissuunnittelun tydpajoissa, seka lopuksi
systeemiorientoituneen sovelluksen kehittdminen tyontekijoille yhdessa Ohjaamo Helsingin suunnittelijoiden ja
tyontekijoiden kanssa.

Tassa opinndytetydssa kaytettyja laadullisen tutkimuksen etnografisia tutkimusmenetelmia kaytetdan silloin, kun
halutaan ymmartaa ihmisten kayttaytymista ja syita kdytdksen taustalla. Kehittdmistehtdvan tuotos oli Ohjaamo
Helsingin palvelumuotoilun toimintamalli ja Palveluprosessi-tydkalu. Opinnaytetyoni prosessi jakautuu kolmeen
osaan, ensimmainen vaihe oli Ohjaamo Helsingin kontekstiin tutustuminen ja yhteistyd muotoilutoimijoiden kanssa
maalis-elokuussa 2015, seuraava vaihe oli oma kehittamistyoskentely Ohjaamo Helsingin tydntekijéiden kanssa
kesdkuusta 2015 tammikuuhun 2016 ja viimeinen vaihe oli systeemiajattelua soveltavan tydkalun suunnittelu ja
jalkautus Ohjaamo Helsingin kehittamistyohdn tammikuusta lokakuuhun 2016.

Ohjaamo Helsinki -hankkeen kaynnistysvaihe perehdytti minut palvelumuotoiluun julkisella sektorilla. Tutustuin
palvelumuotoilun aihepiiriin kirjallisuuskatsauksen kautta ja kiymalla keskusteluja palvelumuotoilun ammattilaisten
kanssa sekda omasta opinnadytety0Ostd, etta heidan kokemuksistaan erilaisten toimintatapojen kdytossa. Kartutin
kdaytannon ammatillista kokemusta palvelumuotoilusta jarjestamalla yhteissuunnittelun tydpajoja, kdyttamalla laajasti
erilaisia etnografisia tutkimusmenetelmia Ohjaamo Helsingin kadyttdjatutkimuksessa. Toteutimme seka
kenttatyoskentelya, ettd yhteissuunnittelun tydpajoja yhdessa muotoilutoimijoiden, nuorten ja Ohjaamo Helsingin
tyontekijoiden kanssa.

Tutustuin koko opinndytetyon ajan Ohjaamo Helsingin toimintaan. Projektiin osallistumisen lisdksi osallistuin my6s
Ohjaamojen toimijoille ja sidosryhmille suunnattuun ja Ohjaamojen toimintaa esittelevddn Ohjaamo tulee —
seminaariin Helsingissa 26.5.2015. Perehdyin Ohjaamo Helsingin hankedokumentteihin, selvitin Ohjaamon Helsingin
palveluverkoston kokonaisuutta seka tutustuin yleisesti Helsingin kaupungin toimintaan. Perehdyin myos aikaisempiin
julkisen sektorin palvelumuotoiluprojekteihin ja niista tehtyihin selvityksiin, sekad Toimiva kaupunki -hankkeessa
tehtyihin projekteihin ja Helsingin nuorisoasiainkeskuksen palvelumuotoiluprojektihistoriaan. Osallistuin myds
Helsingin kaupungin uuden osallisuusmallin suunnittelutyépajaan ja tutustuin pormestari-malliin joka ei ollut vield
kdytossad tdman opinndytetyon aikana.

Projektin edetessa Ohjaamo Helsingin palvelutoiminnan aloitukseen painottui oma tyoni yhteissuunnitteluun
Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa. Yhteissuunnittelulla pyrittiin luomaan yhtendinen palvelukulttuuri
Ohjaamon monialaiselle henkilokunnalle kehittdmaan ja jalkauttamaan palvelumuotoilun tydkaluja tydontekijoiden
kayttoon. Yhteissuunnittelun tydpajoissa opin ymmartamaan tyontekijoiden tydssdan kohtaamia haasteita ja
mahdollisuuksia, odotuksia, toiveita ja epdvarmuutta tulevaa tdysin uudenlaista tyépaikkaa kohtaan.
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Tutkimuskysymysten tarkentuessa, aloin tehda toista kirjallisuuskatsausta. Palvelumuotoilua koskevan kirjallisuuden
lisdksi tutustuin myos systeemiajattelun kirjallisuuteen, josta sain innoitukseni kehittdad Ohjaamo Helsingille tyokalun
joka soveltaa systeemiajattelua. Kdvimme yhdessd Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa lapi erilaisia
systeemiajattelua kehittavia palvelumuotoilun tyokaluja ja tydpajakokonaisuuksia, jotta saisin selville, minkalaisesta
systeemiajattelun sovelluksesta Ohjaamo Helsingin tydntekijat hyotyisivat tydssdan eniten. Tdssa vaiheessa sain
paremman kasityksen Ohjaamo Helsingin toiminnasta ja palvelumuotoilun tydkalujen kayttomahdollisuuksista
Ohjaamo Helsingissa. Pohdin, miten palvelunkehittiminen saadaan osaksi kaikkien tyéntekijéiden tyonkuvaa ja
l6ysimme yhdessa ratkaisun kehittdamalla laadullista asiakastydn raportointia tukevan visualisointimenetelman.

SYSTEMS THINKING IN SERVICE DESIGN
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KUVIO 15: Tieteellinen juliste kehittamistehtavasta Ohjaamo Helsingissa

Opinndytetyo esiteltiin Lahden ammattikorkeakoulun jarjestamassa kansainvélisessa Smart Cities in Smart Regions
2016 -konferenssissa Lahdessa 10.-12.5.2016. Ty0 esiteltiin tieteellisen julisteen (poster presentation) muodossa
Smart Industry and Innovation -teeman alla. Kehittamistyo edusti julkisen sektorin palvelumuotoiluprojektia ainoana
laatuaan, muuten hyvin tekniikkapainotteisessa seminaarissa. Sain hyvaa palautetta ja kannustusta jatkokehittelylle
aihepiirin parissa.
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EOHJAAMO HELSINGIN PALVELUMUOTOILUPROJEKTIN KULKU

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprojekti koostui kdyttajatutkimuksesta muiden projektissa mukana olleiden
muotoilutoimijoiden kanssa ennen Ohjaamo Helsingin palvelun avaamista, seka oma kehittdmistyo jossa tuotoksena
oli Ohjaamo Helsingin Palveluprosessi-tyokalu. Projektin alussa laadittiin aikataulu, jonka puitteissa
muotoilutoimijoiden tydmaaraa pystyttiin hahmottamaan ja tyotahdin nopeus maarittelemaan. Projektiaikataulun
lisaksi maariteltiin tyéryhman vastuualueet ja hankkeen tarpeet ja toiveet muotoiluprojektilta. Yhteistyon alkaessa
maariteltiin myds tdman opinndytetyon aiheeksi nuorille suunnattujen palveluiden kehittaminen muotoilun
menetelmien, muotoiluajattelun avulla. Taman opinnaytetydn aikana tehdyn Ohjaamo Helsingin
palvelumuotoiluprosessin rakenne jakautui kolmeen osaan, jotka seurasivat ajallisesti toisiaan.

ASIAKASLAHTOINEN SYSTEEMIORIENTOITUNUT SYSTEEMIAJATTELUN
PALVELUMUQTOILU

p. PR

_» PALVELUMUOTOILY a SOVELLUS
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KUVIO 16: Palvelumuotoiluprosessin rakenne jakautui kolmeen perattdiseen vaiheeseen, joihin sisaltyi kaksoistimantti
muotoiluprosessille tyypillisia vaiheita.

1. Asiakaslahtoinen palvelumuotoilu muotoilutoimijoiden kanssa ja Ohjaamo Helsingin ja julkisen sektorin
palvelumuotoilun kontekstiin tutustuminen.

Aluksi tehtdvana oli olla mukana Ohjaamo Helsingin palveluohjeen Idhdemateriaalin koostamisessa avustamalla
muotoilutoimisto Praktikia kdyttajatiedon hankinnassa seka tyopajoissa dokumentoivassa roolissa. Osallistuin
kayttajatiedon hankintaan suunnittelemalla ja toteuttamalla empatialuotaimet nuorille ja Ohjaamo Helsingin tuleville
tyontekijoille. Empatialuotaimien avulla saatiin tietoa sekd nuorten ajatuksista ja tuntemuksista, etta tulevien
tyontekijoiden sen hetkisesta tydviikon rytmista. Palvelumuotoiluprosessi muotoilutoimijoiden kanssa kesti hankkeen
kdynnistymisestd maaliskuusta 2015 itse palvelun kdynnistamiseen elokuussa 2015 jolloin prosessin tuloksena
syntynyt Ohjaamo Palveluohje julkaistiin.

2. Yhteissuunnittelun tyopajat tyontekijoiden kanssa, palvelumallin testaaminen ennen palvelua ja Ohjaamo Helsingin
haasteiden kartoitus palvelun alussa.

Kehittamistydni Ohjaamo Helsingin tyontekijdiden kanssa alkoi varsinaisesti vasta muiden muotoilutoimijoiden
jdadessa pois projektista elokuussa. Oma kehittamistyoni jatkui elokuusta 2015 lokakuulle 2016, jonka aikana
tutustutin Ohjaamo Helsingin tydntekijoita systeemiajattelun soveltamiseen yhteissuunnitteluntydpajoissa,
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palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus auttoi ennakoimaan palvelun toteutuksen tapaa ja hahmottamaan
tyontekijoiden tarpeita palvelun kdynnistyessa.

3. Systeemiajattelun soveltaminen ja Palveluprosessi-tyokalun suunnittelu yhdessa Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden
kanssa.

Yhteissuunnittelun tydpajojen ja testaamisen tuloksena syntyi suunnittelemani Palveluprosessi-tyokalu.
Palveluprosessi-tyokalu tukee Ohjaamo Helsingin laadullisessa asiakasraportoinnissa palvelun visuaalista
hahmottamista ja tuo raportointiin myds palvelun kehittamisen nakékulman. Tydkalun suurin etu kirjalliseen
raportointiin ndhden, on palvelupolussa havaittavien palvelun kayttajan kannalta kriittisten sitoutumisen ja
putoamisen kohtien havaitseminen, raportointi ja analysointi.

SYSTEEMIAJATTELUA SOVELTAVAN TYOKALUN SUUNNITTELUPROSESSI

Suunnitteluprosessi kulki Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprosessin rinnalla. Suunnitteluprosessi noudatteli
kaksoistimantti (KUVIO 17) muotoiluprosessia, jonka on esitellyt mm. Stickdorn (2011, 127). Mallissa kaksi rinnakkaista
timanttia kuvaa prosessin etenemistd. Kumpikin timantti on jaettu kahteen osaan, jotka kuvaavat prosessin
divergenssi- eli ideoimis- ja konvergenssi- eli maarittelyvaiheita. muotoiluprosessi jakautuu neljdan osaan.
Loytaminen, maarittely, kehittdminen ja toimittaminen. Jokainen suunnitteluprosessin kokonaisuus tuki toisiaan ja
kasvatti ymmarrystd asiakkaan palvelun kehittamistarpeista ja tarpeisiin sopivasta systeemiajattelun sovelluksesta.

Oikean asian suunnittelu Asian suunnittelu oikein

Teko Loyda Madrittele Kehita Toimita

Vaihe Tk N\, Yhdista Ideoi

o .  Ohjaamo Systeemiajattelun
x" Kaytajslahtdinen %, Helsingin tyckalun idecintia,
4 lahestyminen “haastes + testaamista
Palvelu - ym : Tyckalun
muotodu  Lksiwen PHIDSSUUNNITITLL PHITISSSOMNITTELL SMART CIIES I SYSTRING jalkautus
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sektorilla N\ Tutustuminen Muotoilun toimintaan
", Ohjaomo tyskaluja sovellus
'f-.\ll'ielunkiin Oh;aomoon joomossa
u_\ y
N .-/.‘
‘.}\.
.v-\"» /
Kysymys & EHOME Z g
hY ymys, Jasgnfymaﬂomot Tutkimuskysymykset Kehitysideat Vastaukset,
aaste, tutkimustulokset tuotos,
asiakkaan ratkaisu
kéaskynjako

KUVIO 17: Innovaatioprosessin kaksoistimantti (The Doubble Diamond) —malli
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PALVELUPROSESSI-TYOKALUN SUUNNITTELUVAIHEET
1. Keksi palveluinnovaatio — divergenssi (kayttajatutkimus ja tarpeiden maarittely)

Ensimmaisessa suunnitteluprosessille tyypillisesti divergenssi vaiheessa keratiin tietoa suunnittelukohteesta
tutustumalla asiakkaan organisaatiorakenteeseen ja palveluverkostoon seka tekemalld kayttajatutkimusta nuorten ja
tyontekijoiden parissa. Kayttajatutkimuksen avulla saatiin selville seka palvelun kayttajien tarpeet, ettd Ohjaamon
tyontekijoiden tarpeet palvelun toteutumisen kannalta. Tdssa vaiheessa tutustuttiin myos aikaisempiin julkisen
sektorin palvelumuotoiluprojekteista tehtyihin tutkimuksiin, seka Helsingin kaupunkiin organisaationa.

2. Maarita palveluinnovaatio — konvergenssi (Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus ja muut tyokalut)

Toisessa vaiheessa, ideoidaan mahdollisia vaihtoehtoja kehitettavalle aihealueelle, tulokseksi tasta vaiheesta saatiin
tyontekijoiden yhteisen tydotteen kehittdminen, ja kehitetyn Ohjaamo palvelumallin testaaminen palvelujarjestelman
visuaalisella kuvauksella. Tassa vaiheessa tavoitteeksi tuli kehittdaa Ohjaamo Helsingille palvelumuotoilun tyokaluja
omaan palvelunkehittamiseen.

3. Kehita palveluinnovaatio — divergenssi (tyokalun maarittely ja testaaminen)

Kolmannessa vaiheessa jossa taas avarretaan nakemysta, testattiin erilaisia tyokaluja yhteisen palvelumallin
kehittamiseen ja systeemiorientoituneeseen palvelumuotoiluun. Kokeilujen tuloksena saatiin selville tarve erityiselle
visualisoinnin tyokalulle, joka tukee laadullista asiakastyon raportointia.

4. Toimita palveluinnovaatio — konvergenssi (palvelumuotoiluprosessin ohjeistaminen)

Neljannessa vaiheessa luotiin konsepti jota testattiin ja kehitettiin lisda useita kertoja ja kehitettiin toimintatapa,
miten tyokalua kaytetddan Ohjaamo Helsingin laadullisen asiakastyén raportoinnin tukena.
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KUVIO 18: Palveluprosessi-tydkalun suunnitteluvaiheet
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4. KONTEKSTIIN TUTUSTUMINEN: OHJAAMO HELSINGIN PALVELUMALLI JA PALVELUTILA

Téssd luvussa kerrotaan milld tavalla tutustuin Ohjaamo Helsingin toimintaan Ohjaamo Helsinki —hankkeen alkaessa,
ja miten osallistuin Ohjaamo Helsingin ja muotoilutoimistojen kanssa toteutettuun palvelumuotoiluprojektiin.
Muotoilutoimijoiden kanssa yhdessd toteutettu kdyttdjétutkimus, tyépajoihin osallistuminen ja kokonaisuuden
tarkastelu puolueettomana muotoilijana auttoi ymmdrtémdién julkisen sektorin palvelumuotoilun haasteita ja
mahdollisuuksia. Seuraavaksi kerron nuorten ja Ohjaamo Helsingin tyéntekijéiden parissa tehdystd
kdyttdjdtutkimuksesta ja tyépajoista, niissé kdytetyistd tiedonhankinnan menetelmistd ja tyén tuloksena syntyneisté
muotoilutoimistojen tuotoksista. Palvelumuotoiluprojekti muotoilutoimistojen kanssa kesti ensimmdiset kolme
kuukautta, jonka jilkeen keskityttiin kehittdmistehtdvdén Ohjaamo Helsingin tyéntekijéiden kanssa (LUKU 5.).

Palvelumuotoiluprosessi aloitetaan kasvattamalla asiakasymmarrysta ja kayttdjakokemuksen ymmartamisella
(Miettinen 2011, 31). Asiakasymmarrys ja kayttajakokemuksen ymmarrys saavutettiin kdyttajatutkimuksella, joka
koostui nuoriin ja tyontekijoihin tutustumisesta haastatteluiden, havainnoimisen, tyépajojen seka luotaimien avulla.
Ohjaamon palvelukehityksen alkuvaiheessa pyrittiin kasvattamaan asiakasymmarrysta kartoittamalla potentiaalisten
tulevien asiakkaisen arvomaailmaa ja tulevaisuuden ndkymia sekd mahdollisia ennakko-odotuksia tulevan Ohjaamo
palvelun suhteen. Asiakasymmarrykselld pyritddn kasvattamaan empaattista nakemysta palvelun kayttdjaa kohtaan.
Empaattisella muotoilulla voidaan saada selville asiakkaan piilevat tarpeet ja laajentamaan ajattelua olemassa olevien
tuotteiden ja palveluiden ulkopuolelle (Miettinen 2011,31).

Koska Ohjaamo Helsinki -palvelua ei ollut viela asiakkaiden kaytdssa, turvauduttiin asiakaskokemuksen
ymmartamiseksi kyselemalld nuorten kokemuksista vastaavanlaisista palvelutilanteista muissa palveluissa.
Kayttajakokemuksen ymmartamiseksi palvelutilannetta kaytiin 1api myés Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa.
Kayttdjatutkimuksesta ja tyopajoista saadun tiedon avulla syntyi muotoilutoimisto Praktikin tuottama Ohjaamo
palveluohje, joka opasti tyontekijoitda nuoren kohtaamiseen palvelutilanteessa, sekda muotoilutoimisto Rune & Berg
Designin tila- ja kalustesuunnitelma.

Kayttajatutkimus Ohjaamo Helsingin kohderyhmaén ja tydntekijoiden parissa auttoi ymmartdmaan Helsingin kaupungin
Ohjaamo-hankkeen Idhtétilanteen. Ohjaamo Palveluohjeen suunnittelun aikana kerattiin tietoa suoraan nuorilta seka
Helsingin kaupungin nuorisoasiainkeskuksen nuorten havainnointi ja haastattelut (NuHa) —hankkeen loppuraportista.
Kayttajatutkimuksella vahvistettiin ymmarrysta nuorten eldmastd ja nuorten kohtaamista palvelutilanteista.
Kayttajatutkimuksen perusteella tehtiin palvelumalleja ja palvelupolkuja, joita testattiin tyopajoissa nuorten ja
tyontekijoiden kanssa. Tyopajojen tuloksena syntyivdat muotoilutoimistojen suunnitelmat tulevan palvelun toiminnasta
seka tilaratkaisuista. Kayttajatutkimuksessa kaytettiin useita erilaisia etnografisia tutkimusmenetelmi3, joista
empatialuotaimien ja sdhkdisen kyselyn suunnittelu ja toteutus olivat minun vastuullani. Autoin muotoilutoimisto
Praktikia haastatteluissa ja tydpajoissa ja havainnointia tehtiin yleisesti.
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4.1. KAYTTAJATUTKIMUS NUORTEN JA OHJAAMO HELSINGIN TYONTEKIJOIDEN KANSSA

Ohjaamo Helsingin hankkeen kdynnistyessa aloitettiin Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprojekti.
Palvelumuotoilutiimissa oli mukana minun lisdkseni muotoilutoimisto Praktik, joka tuotti projektin lopuksi Ohjaamo
palveluohjeen. Palvelumuotoiluprosessi Ohjaamo palvelumallin tuottamiseen koostui asiakasymmarryksen
hankinnasta, yhteissuunnittelun tyopajoista, palvelumallin konseptista ja sen jalkautuksesta Ohjaamo palveluohjeen
muodossa. Asiakasymmarrysvaiheessa kerattiin tietoa Ohjaamo Helsingin tulevista asiakkaista ja tyontekijoista, jotta
ymmarretaan, kenelle tulevaa palvelua ollaan suunnittelemassa. Asiakasymmarrysta kerattiin havainnoinnin,
haastattelujen, kyselyiden, luotaimien ja tydpajojen muodossa.

Nuorten eléménasenne Nuorten kayttéytyminen
ja arvot julkisessa tilassa
Empatialuotaimet Havainnointi
PALVELUMALLI PALVELUTILA

Mitka elementit
ekevdit tilasta kutsuvan

Tyéntekijéiden
viikorytmi tydpaikalla

Kéayttdjatutkimus

Sahkéinen kysely Haastattelut

PALVELUTILA PALVELUMALLI
Tyontekijsiden Nuorten kokemukset

ideoita ja ajatuksia

_ ja odotukset
tilasuunnitteluun

palvelutilanteesta

KUVIO 19: Ohjaamo palveluohjeen ja palvelutilan suunnittelussa tehdyn kayttdjatutkimuksen menetelmina olivat
havainnointi, haastattelut, sahkdinen kysely ja empatialuotaimet.
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NUORTEN PARISSA TEHTY KAYTTAJATUTKIMUS

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilu projektin alussa, ja oman kehittdmistydni ensimmaisessa kontekstiin
tutustumisvaiheessa lahdettiin kartuttamaan asiakasymmarrysta haastattelemalla selvittdmaan nuorten toiveita ja
mielikuvia heille tarjotuista palveluista. Kayttajatutkimuksessa kartutettiin myos ymmarrysta kayttajakokemuksesta,
pyrittiin havaitsemaan empaattisesti nuorten tarpeita, arvoja ja ennakkokasityksia tulevasta palvelusta. Tutkimuksella
saatiin selville nuorten ajatuksia siitd, minkalainen tulevan palvelutilanteen toivottiin olevan. Tavoitteena oli saada
mahdollisimman kattava otanta erilaisia kokemuksia joita nuoret kokevat erilaisissa palvelutilanteissa.
Kayttajatutkimuksesta saatujen laadullisten tulosten perusteella muotoilutoimisto Praktik laati Ohjaamo Helsingille
palveluohjeen.

Jalkauduimme suunnittelutoimisto Praktikin johdolla nuorten pariin, kdvimme nuorten toimintakeskus Hapessa
Sorndisten rantatiella ja haastattelimme nuoria liittyen heidan kokemuksiinsa ja odotuksiinsa erilaisia palvelutilanteita
kohtaan. Lisaksi tein haastatteluja hyvin eri ikdisten ja eri tilanteissa olevien henkilokohtaisesti tuntemieni nuorten ja
heidan ystaviensa keskuudessa. Muotoilutoimisto Praktik haki asiakasymmarrysta jarjestamalla kaksi
yhteissuunnittelun tyopajaa nuorille. Tyopajojen tuloksena saatiin selville nuorten ajatuksista erilaisista
vuorovaikutustilanteista, palvelun saavutettavuudesta, sen tuomista mielikuvista ja toiveista siitd, mita tapahtuu
palvelun jalkeen.

Poistuminen

Miti nuori haluaa kokea?

minut kohdattin ja minua kuunneltin
» hucjentunut olo, asialle on ratkaisu

« rohkaistunut ja motioitunut olo

ryt tiedin asiasta enermmén

« olen tervetullut takaisin

-

L]

- Miti nuori el halua kokea?

# vaivun apitoivoon

asioitani ei wvoida ratkaista

minua ai yrmmarretty

» kukaan ei edes huomannut, ettd poistuin, ndkymidtdn olo
» taas yksi turha reissu

L]

L]

KUVA 20: Palvelusta poistuminen, Ohjaamo palveluopas, Muotoilutoimisto Praktik 2015.
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Kayttajatutkimuksen yksi tyoldin mutta antoisin osuus oli empatialuotaimien suunnittelu ja luotain tutkimuksen
toteuttaminen nuorten parissa. Empatialuotaimista kerron enemman myéhemmin luvussa 4.2.3. Tarkoituksena oli
kartuttaa asiakasymmarrysta ja kerata tietoa nuorten eldaman arvoista seka toiveista ja peloista tulevaisuutta kohtaan.
Luotain jaettiin kymmenelle nuorelle ja vastauksista saatiin laadullista tietoa, jota kaytettiin Ohjaamo palveluohjeen
suunnittelussa. Suunnittelin ja toteutin empatialuotaimen myéhemmin myos Ohjaamo Helsingin tyontekijoille.

Koska Ohjaamo Helsingin palvelu ei viela kayttajatutkimuksen aikana ollut olemassa, ei tutkimukseen voinut osallistua
palvelun kayttajia, sen sijaan tutkimukseen valittiin nuoria asuinpaikkakunnan ja idn perusteella mahdollisimman
erilaisista elamantilanteista. Vaikka Ohjaamo Helsingin kaltaisen palvelun tarve nousi erityisesti kasvavasta tarpeesta
saada vaikeassa tilanteessa olevia nuoria takaisin tyo- ja opiskelu eldamaan, haluttiin silti palvelun luonteesta viestia,
ettd sen kayttaja voi olla kuka tahansa nuori. Nuorten tilanteet muuttuvat nopeasti eikd ohjaamon palveluita haluta
kohdentaa pelkadstdadan ongelmatapauksille. Kuka tahansa voi joutua muuttuneeseen elaméntilanteeseen yllattaen ja
tulla palvelun kayttdjaksi. Palvelun karkikayttdjana kuitenkin ovat nuoret jotka syysta tai toisesta eivat ole normaalien
palveluiden kautta saaneet tilanteeseensa ratkaisua, vaan hyotyisivat enemman niin sanotuista yhden luukun
moniammatillisista palveluista, joissa eri virastojen tyontekijat voisivat toimia saumattomasti nuoren hyvaksi. Koska
Ohjaamo Helsingin palvelukehitykseen haluttiin osallistuvan seka kaiken ikaisia karkikayttdjia, etta hyvin eri ikaisia ja
erilaisessa elamantilanteessa olevia nuoria, perustettiin Facebookiin ryhma, johon kutsuttiin halukkaita osallistujia.

Kayttajatutkimuksen tuloksia analysoitiin ja niiden perusteella koostettiin palvelumalleja, malleja testattiin Ohjaamo
Helsingin tyontekijoiden kanssa ja tuloksista koottiin Ohjaamo palveluohje, joka julkaistiin kesalla 2015. Palveluohjeen
tarkoitus oli selkeyttda kaikille tydntekijoille erilaisten asiakkaiden tarpeita ja tyontekijoiden tulevaa tyonkuvaa, seka
kertoa kayttajatutkimuksesta saatuja oivalluksia siitd, miten nuoret toivovat tulevansa kohdatuksi Ohjaamo Helsingin
kaltaisessa palvelussa.

OHJAAMO HELSINGIN TYONTEKIJOIDEN OSALLISTUMINEN PALVELUMALLIN KEHITTAMISEEN

Henkilokunta voi ndhda asiat monen eri loppukdyttdjan ndakokulmasta kdytdnnonldheisella tavalla. Case esimerkkina
minulla on Ohjaamo Helsinki -hakkeen palvelukehitys ja erityisesti sen tapa ottaa Ohjaamo Helsingin tyontekijat
mukaan kehittdmiseen, pohdin tyéssani milla keinoin voidaan auttaa tyontekijoita ja palveluntuottajia luovaan
ajatteluun palvelun pitkajanteisessa kehittamisessa, seka milla tyokaluilla henkilokunta voisi helposti kehittda palvelua
mya0s itsenaisesti.

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoiluprojektin alussa tehtiin kdyttajatutkimusta nuorten parissa ja kentalta saatuja
tietoja analysoimalla luotiin erilaisia palvelumalleja ja palvelutilanteeseen ja palvelueleisiin keskittyvia palvelupolkuja.
Palvelupolkuja testattiin yhdessa Ohjaamo Helsingin tulevien tyontekijoiden kanssa yhteissuunnittelun tydpajoissa.
Kehitellyista palvelumalleista muotoilutoimisto Praktik koosti Ohjaamolle palveluohjeen. Muotoilutoimisto Rune &
Berg Design toteutti saman aikaisesti tilasuunnitelmaa Ohjaamo Helsingin uusiin Fredrikinkatu 48 tiloihin. Hankkeen
toimijat, tulevat tyontekijat ja muotoilijat paasivat tutustumaan Ohjaamo Helsingin tuleviin tiloihin jo
tilasuunnitteluvaiheen alussa. Tilojen suunnittelusta nousikin monia kysymyksia ja huolen aiheita, kuten
turvallisuuteen ja tilojen jakamiseen liittyvat asiat. Tilan tarkastelun jalkeen jarjestin sahkoisen kyselyn Ohjaamo
Helsingin tyontekijoille. Kyselyn tavoite oli saada selville enemman tietoa tulevien tydntekijéiden toiveista ja erilaisten
tyotehtavien vaatimuksista tilaa kohtaan. Tarkoituksena oli saada tietoa siitd, miten tilat tulisi jakaa toimivan palvelun
aikaansaamiseksi.
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Tassa vaiheessa projektia korostui tilan vaikutus palvelutilanteen sujuvaan kulkuun ja palvelutilanteessa tapahtuvan
vuorovaikutuksen ymmartaminen ja sen merkitys tilasuunnittelussa. Myos erilaiset palvelutilanteet vaativat hyvin eri
tyyppista tilaa, esimerkiksi terveydenhoitaja ja psykologi tarvitsevat asiakkaan yksityisyyden suojaamiseksi oman
huoneen jossa ottavat vastaan asiakkaita. Tilojen tyylin valintaan jarjestettiin yhteissuunnittelun tyépaja, jossa
tilasuunnittelija esitteli erilaisia mahdollisia tyyleja ja varimaailmoja, lisaksi kdytiin keskustelua tilan antamasta
mielikuvasta ja miten se tukee Ohjaamo Helsingin ilmetta.

4.2 TIEDONKERUUMENETELMAT

Valitsimme kayttdjatutkimuksen tiedonkeruumenetelmiksi havainnoinnin, haastattelut, empatialuotaimen, sahkoisen
kyselyn ja yhteissuunnittelun tyépajat. Havainnointia jokainen muotoilutiimin jasen toteutti omalla ajallaan sopivaksi
valitsemassaan paikassa. Havainnointia toteutettiin vapaamuotoisesti esimerkiksi julkisissa kulkuneuvoissa,
kauppakeskuksissa ja muissa julkisissa tiloissa joissa nuoria voi tavata. Havainnoinnin tarkoitus oli tutustua
nykynuorten maailmaan ja virittda tehtdavaan. Seuraavaksi haastateltiin satunnaisesti nuorten toimintakeskus Hapessa
vierailevia nuoria ja muotoilutoimisto Praktik jarjesti tydpajan Helsingin kristillisen opiston nuorille. Haastatteluiden ja
ty6pajan tarkoitus oli saada tietoa nuorten kokemuksista palvelutilanteessa ja selvittdad mitd odotuksia nuorilla voisi
olla Ohjaamo Helsingin kaltaisesta palvelusta.

Kayttajatutkimuksessa toteutettiin myds empatialuotain nuorille, sen tarkoituksena oli selvittdaa nuorten
tunnemaailmaa, eldméanarvoja, odotuksia ja toiveita, uhkia ja pelkoja, sekd haaveita ja unelmia. Tarkoitus oli saada
syvempi ndkdkulma siitd, kenelle palvelua oikein ollaan tekemadssa. Kayttajatutkimuksessa ei keskitytty pelkastaan
nuoriin, vaan myds Ohjaamo Helsingin tyontekijat osallistuivat tutkimukseen. Tydntekijoille suunnattu empatialuotain
tarkasteli tyontekijoiden tilannetta sen hetkisessa tydpaikassa. Tavoitteena oli saada muotoilijoille ymmarrys
tyontekijoiden sen hetkisesta tilanteesta ja tyontekotavoista, jotta saadaan kokonaisvaltainen mielikuva
tyontekijoiden lahtotilanteesta ja nykyisen tyon haasteista ja eduista.

4.2.1 HAVAINNOINTI

Kayttajatiedon hankinta aloitettiin heti projektin alussa haastattelemalla ja havainnoimalla nuoria. Koska havainnointi
tehtiin ennen palvelun kdynnistamistd, keskityttiin miettimaan tilan vaikutusta asiakaskokemukseen. Pohdimme mitka
seikat tekevat tilasta viihtyisdn ja minka tyyppisia asioita voitaisiin tuoda Ohjaamon tilaan. Halutaanko kahvilamaista
tunnelmaa, tapahtumia jotka tuovat muita nuoria paikalle, vai toivovatko nuoret kenties paikalta jotain muuta?
Havainnointi ja varjostaminen ovat keskeisian kdyttajakeskeisen suunnittelun menetelma. Havainnoimalla
kohderyhman toimintaa, voidaan saada selville asioita, joita ei haastattelemalla valttamatta pystyta selvittimaan.
(Stickdorn, M. 2011, s. 156)

Kavin havainnoimassa nuorison kadyttaytymista julkisissa tiloissa, valitsin yhdeksi havainnointipaikaksi Kampin
kauppakeskukseen. Yleisen kasityksen mukaan nuoriso keradntyy Kampin kauppakeskukseen ja paattelin, etta nuoret
viihtyvat sielld missd on myds muita nuoria. Kampissa on paljon viihdykettd, kuten kahviloita joihin on haluttu luoda
kotoisa ja mukava tunnelma sisustuksen ja valaistuksen avulla, kauppakeskuksessa soi myds musiikki joka luo
omanlaisensa tunnelman tilaan.
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Kayttajatutkimuksesta saatujen tietojen mukaan nuoret viihtyvat kylld paikoissa, joissa ndkevat toisiaan ja missa on
mahdollisuus erilisille viihdykkeille, mutta haluavat pitda viihteen ja tarkeiden asioiden kasittelyn erillaan. Ohjaamo
Helsingissa mietittiinkin mitka tekijat saavat nuoren tuntemaan olonsa tervetulleeksi, ilman virastomaista jaykkyytta
tai nuorisotalomaista rentoutta. Asiaa pohdittiin seka palvelutilanteen, etta tilan tuomien mahdollisuuksien kautta.

4.2.2 HAASTATTELUT

Palvelumuotoiluprojektin alussa jalkauduimme muotoilutoimisto Praktikin kanssa nuorten pariin. Suoritimme
haastatteluja satunnaisille tapaamillemme nuorille toimintakeskus Hapessa sekd verkostojen kautta tuntemillemme
nuorille sovituissa tapaamisissa. Suunnittelutoimisto Praktik laati haastattelurungon, jota kaytettiin kentalla tehdyissa
haastatteluissa. Haastateltavat olivat nuorisokeskus Hapen kavijoita sekd omiin kontakteihin perustuvia nuoria.

Haastattelussa pyrittiin kartoittamaan nuorten kokemuksia ja mielipiteita kokemistaan palvelutilanteista kysymalla
esimerkiksi minkéalaisen palvelun ovat kokeneet hyvaksi ja minka huonoksi palveluksi. Tuloksista voitiin paatella, etta
nuoret eivat koe saaneensa kovin huonoa palvelua, mutta kokevat usein jadavansa ilman palvelua tai saavansa liian
innokasta palvelua silloin kun eivat halua sita. Haastatteluun osallistui n 8 nuorta

4.2.3 EMPATIALUOTAIMET

Empatialuotain on paivakirjatyyppinen tehtavavihko jonka tayttavat kohderyhman edustajat, se auttaa oivaltamaan
kohderyhman kayttaytymista ja ajatuksia. Empatialuotaimen avulla kohderyhman osallistujat kirjaavat tai tallentavat
suunnittelun kannalta oleellisia tapahtumia, tunteita tai vuorovaikutustilanteita. Luotaimen avulla voidaan havaita
kayttaytymista joka jaisi huomamatta haastatteluissa tai joka ei ole ulkopuolisille helposti nahtévissa. (Curedale R.
2013s.)

Empatialuotaimen avulla suunnittelija saa tietoa kohderyhman eldamast3, se lisda ndin ymmarrysta siitd miksi
kohderyhma toimii tietyissa tilanteissa tietylla tavalla, se siis lisda tutkijan empatiaa kayttdjaa kohtaan. Suunnittelija
toimii usein kadyttdjan ja suunnittelua tilaavan organisaation valissa, suunnittelijan taytyy siis pystya samaistumaan ja
kokemaan empatiaa kdyttajaa kohtaan ja viestia siitd kumpuavia ratkaisuja organisaatioon. (Mattelmaki 2006 s.48)
Empatialuotaimia kaytetdan suunnitteluprosessin alkupaassa, jolloin kerataan tietoa kayttajista ja muista
sidosryhmista. Tdssa kayttajatutkimusvaiheessa tutustutaan suunnittelun kohderyhmaan ja tehdaan havaintoja
kohderyhmaksi valittujen ihmisten parissa, seka pyritdan saavuttamaan kokonaisvaltainen ymmarrys kohderyhman
tarpeista. Empatialuotaimet ja muut etnografiset tutkimusmenetelmat paljastavat ihmisen kayttaytymisen taustalla
piilevat syyt. (Kumar 2013 5.11)

Ohjaamo Helsingin kayttajatutkimuksessa toteutettiin empatialuotaimet seka nuorille, etta tyéntekijoille,
tarkoituksena oli selvittaa yleisesti nuorten ajatusmaailmaa omaa elamé&ansa kohtaan, seka tyontekijoiden tyénkuvaa
ja tyorytmia siirryttdessa tyoskentelemaan Ohjaamo Helsinkiin.
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KUVA 21: Empatialuotaimen sisalté: Tehtavakirja, kyna, palautuskuori, kansio, toimivan kaupungin esite ja
yhteystiedot, makeisia.

4.2.3.1 EMPATIALUOTAIN NUORILLE

Nuorille suunnatusta empatialuotaimesta saatuja tietoja kaytettiin Ohjaamo Helsingin Palveluohjeen suunnittelussa.
Empatialuotaimen avulla kerattiin tietoa Ohjaamo Helsingin kohderyhman eli 15-29 vuotiaiden helsinkildisten nuorten
tunteista, arvomaailmasta, elamastd, tulevaisuuden toiveista ja peloista. Empatialuotaimesta saatiin tietoa nuorista
kohderyhmana.
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Nuoret kohderyhmana

Ohjaamon kohdoryhmi Muut Ohjaamon kohderyhmat Nuorten maailma
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KUVA 22: Tuloksena nuorten empatialuotaimesta syntyi havaintoja nuorista kohderyhmana muotoilutoimisto
Praktikin laatimaan Ohjaamo palveluohjeeseen

Empatialuotaimessa ei ollut aikasidonnaisuutta kuten yleensa paivakirjatyyppisissa luotaimissa on, vaan nuoret saivat
tayttaa luotaimen heille sopivana ajankohtana. Empatialuotaimen sisaltod koostui erilaisista tunne eldamaan liittyvista
kysymyksistd, joita pyysimme nuorien pohtivan viikon ajan. Empatialuotaimen tekemiseen osallistui 7 nuorta. Nuoret
loydettiin seka henkilokohtaisten verkostojen, etta projektia varten perustetun Facebook-ryhman avulla.

Empatialuotain jaettiin toukokuun aikana nuorille henkil6kohtaisesti. Empatialuotaimen luovutustilanteessa nuoria
ohjeistettiin luotaimen tayttdmiseen ja varmistettiin ettd osallistujat ymmartdvat miten ja mihin luotaimen tuottamaa
tietoa kaytetdan. Palautus tapahtui luotaimen mukana tulevalla maksetulla kirjekuorella. Nuorille toteutetusta
empatialuotaimesta saadut tiedot koettiin tarpeellisiksi Ohjaamo palveluohjeen kannalta. Empatialuotain on hyva
etnografisen kayttajatutkimuksen menetelmd, kun halutaan saada erityisesti tietoa kohderyhméan tunne-eldamasta.
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Empatialuotaimessa kaytettiin lauseen tayttoa kysymysten lisaksi, seuraavan laisesti:
Tehtdva 1. Tulevaisuuden suunnitelmat

e Talla hetkelld olen...

e  Kuinka pitkalle olet suunnitellut tulevaisuuttasi?

e Tulevaisuudessa aion...

e Olen suunnitellut...

e Jos suunnitelmani eivat toteudu, aion...

e Suunnitelmistani tietavat...

e He ajattelevat etta...

e Kerro muutamalla lauseella, miten suhtaudut tulevaisuuden suunnitelmiin ja milta niista kirjoittaminen
tuntui?

e Vapaa sivu 1 kirjoittamiselle, piirtamiselle, vapaalle ilmaisulle

Tehtdva 2. Haaveet ja unelmat

e Haaveilen...

e Unelmoin...

e Aion toteuttaa...

e  Pitkaaikaisin tavoitteeni on...

e Kerro muutamalla lauseella, miten suhtaudut tulevaisuuden haaveisiin ja toiveisiin ja milta niista
kirjoittaminen tuntui?

e Vapaa sivu 2 kirjoittamiselle, piirtamiselle, vapaalle ilmaisulle

Tehtavas. Huolet ja pelot

e  Huolestuttaako tulevaisuus sinua?

e  Minua huolestuttavat

e Pelkdan etta...

e Olen kertonut peloistani...

e  Kerro muutamalla lauseella, miten suhtaudut tulevaisuuden huoliin ja pelkoihin ja milta niista kirjoittaminen
tuntui?

e Vapaa sivu 3 kirjoittamiselle, piirtamiselle, vapaalle ilmaisulle

Tdydennad seuraavat lauseet omin sanoin:

e Haluan viettda aikaa...

e  Ystdvaniovat...

e Enpida...

e  Muiden mielesta olen...

e Haluanolla...

e Lisdasivu4

e  Minulle tarkeita asioita ovat...
e  Minulle tarkeitd ihmisia ovat...
e Asun..

e Olen tyytyvainen koska...

e En ole tyytyvdinen koska...

e  Mistd saat apua ongelmiisi?

e Jos et saa apua ongelmiisi, mista haluaisit sitd saada?
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24.1.3.2 PAIVAKIRJATYYPPINEN EMPATIALUOTAIN OHJAAMON TYONTEKIJOILLE

Toteutin Ohjaamo Helsingin tydntekijoille empatialuotaimen, joka oli paivakirjatyyppinen dokumentointi yhden viikon
aikana tehtyjen tyopaivien sisallosta ja mahdollisesta sen hetkisestd tyoskentelytavasta, seka tydymparistosta
nousseista ajatuksista liittyen tulevaan Ohjaamo Helsingin ty6hon.

Tavoitteena oli saada selville Ohjaamo Helsingin tulevien tydntekijoiden toiveita ja odotuksia uutta tyopaikkaansa
kohtaan, seka saada suunnittelijana ymmarrysta tyontekijoiden Iahtokohdista siirryttdessa Ohjaamo Helsingin
palvelumalliin. Erityisesti haasteena oli aikaisemman tyon sdahkdisten tydkalujen ja Ohjaamo mallin uusien sdhkoisten
jarjestelmien yhteensovittaminen ja huoli jarjestelmiin kirjaamisen tuomasta tyon tehottomuudesta ja raskaudesta.

Empatialuotain taytettiin viiden tyOpadivan ajalta ja noudatteli seuraavaa rakennetta:

Kerro mita tapahtui tdndan toissa?
Minkalainen aikataulu rytmitti tyopaivaasi?
Keneen (esim. asiakas, esimies, kollega) olit
yhteydessa tydpaivasi aikana?

Mita sahkoisia jarjestelmia kaytit?

Mita ongelmia ilmeni tyopaivan aikana?

G mMmMmooOwm P

Missa koit onnistuneesi erityisen hyvin tyopdivana?

4.2.4 SAHKOINEN KYSELY TILASUUNNITTELUN TUEKSI

Toteutin Rune&Berg Design muotoilutoimiston tilasuunnitteluun keskittyvan sahkéisen kyselyn Ohjaamo Helsingin
tuleville tyontekijoille ennen palvelun kdynnistamistd. Vastauksista saatiin suuntaa antavaa tietoa tyontekijoiden sen
hetkisen tyotilan puutteista, eduista ja tyontekijoiden toiveista uutta Ohjaamo Helsingin tyotilaa kohtaan. Kyselyssa
selvitettiin mita ja miten tyota tehddan silla hetkelld, mika nykyisessa tyotilassa miellyttda ja mika ei. Selvitettiin myos
mitd tavaroita ja minkalaista sailytystilaa tyotilassa tarvitaan. Kysyttiin myos missa ja kenen lahella tyotilan haluttiin
sijaitsevan, minkalainen tilanjako ratkaisu miellyttaisi tyontekij6ita eniten ja minkalaisia tiloja tyontekijat tyossdan
tarvitsevat.

Kysely jakautui seka toimistotilaa, sosiaalitiloja, etta katutason tilaa koskeviin kysymyksiin. Toimistotiloissa vastausten
huomio keskittyi tyopisteiden asetteluun ja ergonomiaan, kun taas katutason tiloissa huomio keskittyi enemman
rennon mutta asiallisen fiiliksen tasapainoiseen aikaansaamiseen. Sdhkoinen kysely |6ytyy liitteista, liite 1.
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4.2.5 TYOPAJAT NUORTEN KANSSA

Ohjaamo Helsingin palvelupolkuja ja palvelueleita seka tilasuunnitelmaa testattiin yhteissuunnittelun tydpajoissa
erikseen seka ohjaamo Helsingin tulevien tyontekijoiden, ettd kohderyhméan 15-29-vuotiaiden nuorten kanssa.
TyOpajojen, havaintojen, tilaan tutustumisen ja haastatteluiden perusteella koostettiin tilasuunnitelma ja Ohjaamo
palveluohje.

1. TYOPAJA NUORET 13.5.2015 HELSINGIN EVANKELINEN OPISTO
Osallistujat: n.10 nuorta

Muotoilutoimisto Praktik piti heti projektin alussa tydpajan Helsingin Evankelisen Opiston opiskelijaryhmalle. Tydpajan
tavoitteena oli saada ymmarrysta yleisesti nuorten kokemista palvelutilanteista. Kivimme ennen tydpajaa
haastattelemassa nuoria toimintakeskus Hapessa. Haastatteluista saatiin tietoa nuorten kokemuksista ja odotuksista
erilaisia palvelutilanteita kohtaan. Haastattelun teemaa jatkettiin tydpajassa. Haastatteluiden ja ensimmaisen
tyopajan perusteella laadittiin Ohjaamo palveluohjeen osuus, jossa kerrotaan nuoren ajatuksista palvelutilanteita
kohtaan, katso KUVA 23.

L 1 il

Miti nuoret ajattelevat I
asiakaspalvelusta?

Kysyimme hasstartelutssa ks kyselyissd naorfhta, milinen asiakaspabvelu en haldin mishistizn hywad tal huzeoa Mon!
rwort kartal sawvanse velsest] warsin hyiid ssiskaspalwlua esim kabwtlolsse Ja kaupokisa, mutta vimstopalwalilssa nusrt
leokdwit, sl haid aldost] kohdata Ja ha cvat spivarmela, mean tlarcetssa sl taimis.

Hyvi asiakaspalvelu on...
« ystavallista

« selkedd jaymmirrettivaa

« empaatista ja huomioon ottavaa

« kiireetdntd

« varmistetaan ettd asia on ymmarmetty

« nahdiin asiat laajemmissa kokonaisuuksissa

« nopeaa jatehokasta

« tarjotaan asioita ja palveluja joita en osaa itse kysya

« etti asiakaspalvelija tietda mitd tekee, tietda miti tarvitsen
« etté kysellaan paivin kuulumiset

« sellaista, ettd vaikka itse mokaa, asiakaspalvelija joustaa

- Huono asiakaspalvelu on...
« ei kohdella ihmiseni vaan asiakkaana, numerona

« jaykkia ja virallista
« ei vastaa tarvetta
« kiireen tuntu
« tunne ettd on vaivaksi
« vastuuta siirretidn eteenpain, pompottelu
« aikaa vievad
« €i synny yhteytta asiakaspalvelijan kanssa

A

KUVA 23: Haastatteluiden ja 1. Nuorten tydpajan perusteella saatiin tietoa nuorten kokemuksista palvelutilanteissa.
(Praktik 2015)

©
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2. TYOPAJA NUORET 2.6.2015 RUNE & BERG DESIGN TOIMISTOLLA
Osallistujat: n.10 nuorta

Nuorten kanssa jarjestettiin yhteissuunnittelun tyépaja Rune & Berg Design muotoilutoimiston tiloissa, tyopaja
keskittyi seka palvelupolkujen etta tilan suunnitteluun. Osallistujille ndytettiin kuvia tulevien tilojen erilaisista
mahdollisista sisustustyyleista ja ratkaisuista, ja kysyttiin miksi ne joko miellyttavat tai eivat miellyta. Nuoret halusivat
selkeasti virallisempaa tunnelmaa kuin tydntekijat. Nuorilla yhdeksi tarkedksi teemaksi nousi asioiden hoitamisen
tarkeys ja luottamus palveluun, kun taas tyontekijoilla tasapainoilu palvelun houkuttelevuuden ja asiallisuuden valissa.
My®os palvelutilannetta testattiin kdymalla 1api palvelupolkua nuorten kanssa.

3. TYOPAJA NUORET 2.6.2015 SININEN VERSTAS

Osallistujat: n.10 nuorta Praktik ja Nora

Helsingin kaupungin nuorten tyokokeilupaikassa Sinisella verstaalla jarjestettiin tydpaja, jonka keskiodssa oli
palvelutilanteen kontaktipisteet ja vuorovaikutus nuoren ja tyontekijan valilla. Palvelutilannetta kaytiin lapi kohta
kohdalta, ja aikaisemman kayttdjatutkimustyon perusteella laadittuja polkuja testattiin. Ensimmaista kertaa Ohjaamon
katutason tiloihin saapuvan uuden asiakkaan palvelupolkua vietiin vield eteenpain ennen Ohjaamo palveluohjeen
laatimista. Palvelujarjestelman visuaalisella kuvauksella testattiin kyseisen palvelupolun toimivuutta tulevissa
Ohjaamo Helsingin tiloissa tyontekijoiden kanssa. Testatut palvelupolut vietiin Ohjaamo palveluohjeeseen.

4.2.6 TYOPAJAT OHJAAMO HELSINGIN TYONTEKIJOIDEN KANSSA

Tassa kerron lyhyesti muotoilutoimistojen jarjestamista tydpajoista Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa.
Tyopajojen sisaltd painottui Ohjaamo palvelumallin ja tilojen suunnitteluun. Tydpajojen tuloksena syntyi oivalluksia,
jotka auttoivat Ohjaamo palveluohjeen ja Ohjaamo Helsingin Fredrikinkadun tilan suunnittelussa.

1.TYONTEKIJOIDEN TYOPAJA 21.5.2015 RESPAN TILAT
Fasilitaattorit: Muotoilutoimistot Praktik ja Rune & Berg Design

Tyontekijoiden ensimmainen tydpaja jarjestettiin ennen Ohjaamo Helsingin toiminnan aloittamista tyontekijoiden
viela tyoskennellessa aikaisemmissa tydpaikoissaan Helsingin eri virastoissa. Noin puolet tulevista tyontekijoista oli
paikalla ja jotkut tapasivat toisensa vasta ensimmaista kertaa. Ohjaamo Helsinki palvelumalli ja tilat olivat vasta
suunnitteluvaiheessa, ja tydpajan tavoitteena oli testata palvelumalli konsepteja ja ideoida tilan suunnittelua yhdessa
muotoilutoimijoiden ja Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa. Tydpaja koostui kolmesta tehtavasta, jonka
vastaukset 16ydat liitteesta 2.

HENKILOKUNNAN RAKENTAMAT PALVELUPOLUT

Jossa henkilokunta jaettiin ryhmiin tyotehtdvdan mukaan, jokainen ryhma koosti paperilla olevalle palvelupolulle
vaiheet ja tarkedna kokemiaan huomioita eri palvelutilanteissa.
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TILAN TUNNELMA

Seuraavaksi kdytiin lapi tilan tunnelmaa. Jokainen osallistuja kommentoi annettuja tyylivaihtoehtoja: varikas
skandinaavinen, lammin teollinen, minimalistinen

AVOIN — PUOLIAVOIN — SULJETTU — HENGAILU

Sitten keskityttiin tilankayton yksityiskohtiin ja maariteltiin eri tyyppisten tilojen vaatimukset ja tyontekijoiden toiveet
niihin liittyen

2. TYONTEKIJOIDEN TYOPAJA, 4.6.2015, RESPAN TILAT
Fasilitaattorit: Muotoilutoimisto Praktik

Tyopajassa kaytiin lapi nuorten kokemuksista, kdyttajatutkimuksen aikana tehdyista havainnoista, seka asiakkaiden
tarpeista syntyneita neljaa erilasta palvelupolkua. Palvelupolut olivat konsepteja neljasta erilaisesta Ohjaamo
Helsingin palvelumallista ja niiden avulla testattiin tyontekijoéiden vuorovaikutustilannetta asiakkaan kanssa.

Tyopajan lopuksi jarjestin vuosikellotehtavan, jolla kartoitin tyontekijéiden nakemystda omasta tydnkuvasta Ohjaamo
Helsingissa. Vuosikellotehtavassa tyontekijat kirjoittivat omaan toimenkuvaansa kuuluvat paivittaiset, viikoittaiset,
kuukausittaiset ja vuosittaiset tehtavat paperille sisdkkaisiin kehiin niin, ettad sisimmalla kehalla oli paivittaiset,
seuraavalla viikoittaiset, sitten kuukausittaiset ja uloimmalla kehalld vuosittaiset tehtavat. Tehtava toteutettiin yksin,
pareittain tai ryhmissa samaa tyota tekevan kanssa ja esiteltiin lopuksi muille. Vuosikellotehtavan tarkoituksena oli
lisata sekd muotoilijoille, etta tyontekijoille ymmarrysta tyontekijéiden nakemyksista ja odotuksista tulevaa tyota
kohtaan, seka oletetusta rytmista ja sisallosta. Tehtava heratti keskustelua tydn sisallon muutoksesta siirryttaessa sen
hetkisesta tyosta Ohjaamo Helsinkiin.

4.3 MUOTOILUTOIMISTOJEN TUOTOKSET

Ohjaamo Helsingin palvelumuotoilu- ja tilasuunnitteluprosesseissa toteutettiin useita tydpajoja ja tapaamisia
kayttdjien kanssa. Nuoret osallistuivat palvelumuotoilutydpajoihin, joissa kaytiin lapi kayttdjatutkimuksen perusteella
laadittuja palvelupolkuja ja asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutusta palvelutilanteessa ja Ohjaamo Helsingin
katutason tilassa. Palveluohjeen suunnittelusta saatuja tuloksia voitiin kdyttaa suoraan tilasuunnittelussa apuna,
esimerkiksi palvelutiskin tarve ja ndakyva sijoittelu tuli selkeasti esille luontevan palvelutilanteen aikaansaamiseksi.
Lisaksi palvelutilojen muuntelumahdollisuudet ja palvelutilanteen siirtymavaiheiden merkitys korostuivat
palveluohjeen suunnittelussa.

Ohjaamo Helsingin katutason tilasuunnittelun tydpajoissa kuultiin sekd nuoria, etta tyontekijoita. Tilasuunnittelu
keskittyi tilan toimivuuteen ja ilmeeseen. Toimivuuden maérittelyssa kaytettiin apuna pohjapiirustusta ja arvioita tilan
kayttomaarista ja kayttotarkoituksista, kuten tyontekijoiden tydpisteiden sijoittelusta ja ryhmatilojen maarasta.
Ylakerran toimistotiloissa kaytiin monesti lapi tyontekijoiden toiveita ja ammatillisia vaatimuksia tilojen suhteen.
Yldkerran tilasuunnittelussa kdytettiin apuna myos sahkoista kyselya, jonka toteutin Google forms — ohjelman avulla.
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Tilasuunnittelussa kaytiin iteratiivisesti lapi suunnitelmia ja ndin varmistettiin yhteisymmarrys asiakkaan ja
suunnitelman toteuttavan toimiston valilla.

Muotoilutoimistojen tydskentely Ohjaamo Helsingin palvelukehityksessa kesti noin kolme kuukautta, jonka aikana
muotoilutoimisto Praktik julkisti Ohjaamo palveluohje kirjan ja muotoilutoimisto Rune & Berg Design teki Ohjaamo
Helsingin katutason tila- ja kalustesuunnitelman.

Muotoilutoimistojen Praktik ja Rune & Berg Design kanssa tekemani yhteistyo seka koko Ohjaamo Helsingin palvelun
kdynnistamisessa mukana oleminen auttoi tutustumaan Ohjaamo Helsingin kontekstiin ja julkisten palveluiden
kehittamiseen palvelumuotoilun avulla. Koen, etta tasta oli suuri apu minulle omassa kehittdmistydssani, joka jatkui
Ohjaamo Helsingin tyontekijéiden kanssa heidan siirtyessaan uusiin tiloihin tyoskentelemaan syksylld 2015.

4.3.1 OHJAAMO PALVELUOHIE

Koska Ohjaamo Helsingin hankeen alussa yhdeksi suurimmaksi haasteeksi ndhtiin yhtendisen tydotteen maarittely ja
toteuttaminen, tilattiin muotoilutoimisto Praktikilta ohje palvelutilanteeseen ja palvelueleisiin. Muotoilutoimiston
tehtdva oli kerata kadyttdjatietoa, jalostaa saatua tietoa yhteissuunnittelun tydpajoissa ja laatia siita fyysinen ohjekirja
Ohjaamo Helsingin kayttoon.

Toteutimme muotoilutoimisto Praktikin kanssa kdyttdjatutkimuksen, kerdsimme tietoa nuorten odotuksista Ohjaamon
kaltaista palvelua kohtaan haastattelemalla, havainnoimalla, osallistamalla heita tyépajoihin ja tekemalla
empatialuotaimen nuorille seka tyontekijoille.

Ohjaamo palveluohjeen kayttajatutkimus:

e Haastattelu ja kysely n. 20 nuorelle

e 3 tybpajaa tyontekijoiden kanssa n.15 tyontekijaa
e 2 tybpajaa nuorten kanssa n.20 nuorta

e Empatialuotain n. 10 nuorelle

e Empatialuotain n. 10 tyontekijalle

Ohjaamo palveluohjeessa esiteltiin tulevan palvelun asiakkaat eli nuoret kohderyhméana, nuorten odotukset
palvelukokemukselta, erilaisten asiakkaiden ja tilanteiden palvelumallit, erilaiset kdyttdjapersoonat ja nelja erilaista
palvelupolkua ja palvelun asemoituminen Ohjaamo Helsingin katutason tilaan. Lisaksi Palveluohjeessa esiteltiin mita
palvelumuotoilu on Ohjaamo Helsingissa ja mitad projektissa oli tehty ja saavutettu. Palveluohjeen toteutti
Muotoilutoimisto Praktik, kohderyhman nuorille ja Ohjaamo Helsingin tydntekijoille toteutetut empatialuotaimet
toimivat palveluohjeessa ldhdeaineistona. (Praktik 2015) Palveluohje otettiin kdyttoon kesalla 2015, ja sitd voi soveltaa
palveluohjeena my6s muissa nuorille tarjottavissa julkisissa palveluissa.
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4.3.2 TILASUUNNITTELU

Ohjaamo Helsingin palvelua toteutettiin sille erikseen suunnitellussa tilassa, joten tila- ja kalusteratkaisuissa voitiin
huomioida palveluun liittyvat toiminnot. Tilansuunnittelun toimeksiannossa nahtiin erityisen tarkeaksi palvelun
toimivuus tilassa, siksi Ohjaamo Helsingin tilan ja palvelun suunnittelu tapahtui osittain samanaikaisesti.
Yhteissuunnittelun tydpajoissa ideoitiin ja kehitettiin tila- ja kaluste ratkaisuja yhdessa nuorten ja tyontekijéiden
kanssa. Pohdittiin erityisesti sitd, miten palvelun eri toiminnat sijoitetaan toimivasti tilaan.

Erityisesti keskustelua heratti myos tilan ilme. Tilan, kalusteiden, valaistuksen ja &@nimaailman vaikutus
asiakaskokemukseen nahtiin ratkaisevaksi palvelun toteutumisen kannalta. My&s tyontekijdiden kannalta
mielenkiintoinen ja toimiva tydympariston todettiin tukevan asiakaspalvelun toteutumista parhaalla mahdollisella

tavalla.
hjasemo-pabwdus fites ko sille eribscun s
Justa T
woidisan huomicide ulnlm: Inttywat belminnet.
Jostatsonn polwion valhossseen Mittyy ek tle- Kiyttijion tolveita
shustatarpaits tilaratkaisuille
TyGipajoinsa nuorten ja tytntaden ke idaoitin
w PrS—— " . : :
[T —— . . Saapuminen & Poistuminen
Pabtan turrbatia o calulta
Tila, kalustont, twimintoen stotttals, valastus, dani- Salousi sis intuile
i, beisientalenponomia - ik vttt Opastata o Infetick
abar, rollainen mialin s ke ssiiaale Valsisa o avara
Poatackabins dhjaame- palvosta Ratkakosfla lne:-
chaie s tyentakilla mislankintoine ja toime . i
ek, erksa i it sttt astaknanate . Odottaminen & Hengailu
s parhisclls maboolisells tovalla
Rento tuneale.
Eiyin seumribaluills fu bokesbatuilla e Ju kb Paberatl kil istora
taratiatiulla mahdolistetasn nucren ja chjasen Telsarvitd, asirn. kaba
[ Josh , oleshas dasa o Bl tarvitys beslusemaines
RS leates smnkturit Ohjaame-pakiiu.
" . . - . Keskustelu avoimessa tilassa
Dt v Patypaydat, Ryt ja waot, netuclit
Valnlamairen, raubalinen tenedme
B likan virallinan
Jisssain prddnn yhsEybytth
. Keskustelu suljetummassa tilassa
Tha keblamesksale tapaarmisdla
sy, Ginknatys, nakantys
ot .l ol
FRemnat tuolE, sim. nastuclE
Yleizvaikutelma
Hoularttelova, ldines ko
Lasfubi, nvkyaleainan
Nautraall
Valnlamaren
B thas ressnenills, st famalran Frodrikinkatu 48
# =

KUVA 24: Yhteissuunnittelun tydpajoissa keskityttiin palvelutilanteen lisdksi myds tilasuunnitteluun. (Praktik 2015)
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Betonia

-1 1 ¢
== Mix & match

Jiddsssssnisaiis

Rouheaa

KUVA 25: Moodboard Ohjaamo Helsingin toimistotilat

KUVA 26: Moodboard Ohjaamo Helsingin julkiset tilat: Rune&Berg
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5. MUOTOILUMETODIT JA PALVELUPROSESSI-TYOKALU OHJAAMO HELSINGIN

TYONTEKIOILLE

Tdssd luvussa esittelen oman kehittdmistehtévéni kulkua ja tyépajojen ja tapaamisten tuloksena syntynyttd
Palveluprosessi-tyékalua. Tdssd opinndytetydssd kehittdmistehtévédnd on valita, testata ja visualisoida Ohjaamo
Helsingille erilaisia palvelumuotoilutydkaluja palvelun kehittdmiseen, jalkauttaa tyokalujen kdyttd tydyhteis6on ja
ohjeistamalla niiden kéyttéd. Tyékalujen tarkoitus oli tuoda Ohjaamo Helsingille uudenlaisen tavan kehittééd palvelua
systeemiorientoituneesti. Lopullinen systeemiajattelun sovellus oli palveluprosessin visualisointityékalu joka auttaa
hahmottamaan systeemiset ongelmat ja kehittdmiskohteet. Palveluprosessi-tyékalun liséiksi tehtiin
systeemidynamiikkaa havainnollistava visualisointi Palveluprosessi tyékalun esilletuomista palvelusysteemin
puutteista. Systeemidynamiikasta ja systeemimallista kerrotaan enemmdn luvussa 5.2.

Kehittamistyoni yksi keskeisimmistd vaiheista oli Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kanssa jarjestetyt
yhteissuunnitteluntydpajat. Niita jarjestettiin Ohjaamo Helsingin toiminnan kaynnistyttya syksylld 2015 ja jatkuivat
kehittamistutkimukseni loppuun syksylle 2016 saakka. Ty6pajojen tarkoitus oli ohjata tyontekijoita yhteisen
palveluotteen l16ytamiseen, palvelumuotoilun tydkalujen kdyttdéon ja motivoida luovaan ja systeemiorientoituneeseen
ajatteluun. Yhteissuunnitteluntydpajojen tuloksena suunniteltiin Ohjaamo Helsingin tarpeisiin vastaava
palveluprosessin visualisointityokalu. Tyokalua kdytetddn Helsingin kaupungin nuorille tarjoaman palveluverkoston
puutteiden ja Ohjaamo Helsinki —palvelun asiakaskokemuksen visualisoimiseen. Palveluprosessi-tyckalun
suunnittelusta ja kdytosta kerrotaan enemman luvussa 5.2.

Julkisten palveluiden palvelumuotoilu projekteissa on usein tormatty siihen ongelmaan, etta projektit ovat lyhyita ja
palvelukehitysta ei ole osattu jatkaa ulkoisen tuen puuttuessa. Strategista muotoilua opinndytety6ssaan tutkimus Tatu
Vienamo (2014 s.81), selittaa ongelman muodostuvan, kun palvelun kehitysta ei ndhda jatkuvana toimenpiteena, eika
sen jatkuvuutta varmisteta. Kehittdminen on suunniteltua ja vaatii yhteistyota eri ihmisten valilld, perustydn ohella.
Jos kehittamistyohon olisi olemassa oikeat tyokalut, tydtavat ja suunnitelma, voisi kehitystyd helpottua selventaa
Vienamo. Muotoilijan roolina tdssa nayttdisi mielestani olevan toimia muotoilun toimintatapojen ja tiedon lisddjana
julkisen sektorin kehittamishankkeissa. Muutos muotoilun keinojen aktiiviseen kayttoon ei kuitenkaan ole pelkdstdaan
muotoilijoiden ja julkisen organisaation tydntekijoiden kdsissd, vaan muutokseen tarvitaan poliittista tahtoa ja
paatoksentekijoiden sitoutumista muotoilun strategiseen kayttéon selvittaa Jarkko Kurronen (2015 s.77) julkisen
sektorin palvelumuotoilun haasteita ja mahdollisuuksia pohtivassa opinnaytetydssaan.

Kehittamistyoni tapahtui Ohjaamo Helsingin avaamisen jalkeen tyontekijéiden kanssa. Taman kehittamistyon
tuotoksena toteutin visuaalisen sovelluksen tyokalusta, joka on Ohjaamo Helsingin henkildkunnan apuna palvelun ja
organisaation hahmottamisessa ja tukemassa organisaation sisdista kehittamisen kulttuuria. Esittelin Ohjaamo
Helsingin tyontekijdille palvelumuotoilun tydkaluja ja niiden kdyttda. Tavoitteenani oli ndyttaa, miten eri tyokaluja
voidaan soveltaa tulevaisuuden asiakastarpeiden hahmottamiseen keskendan yksinkertaisesti mutta
tarkoituksenmukaisesti. Tyokalut valittiin silla perusteella, ettd ne tukevat toisiaan ja niitd voidaan kadyttaa joko
vhdessa tai erikseen. Tyokalut, joita esiteltiin, olivat Three Horizons-tulevaisuusskenaario-tyokalu, kayttajaprofiili-,
palvelupolku- ja kokemuskdyratyokalu. Palvelumallikonseptin testaamiseen ja alussa koettujen haasteiden
madrittelyyn kaytettiin palvelujarjestelmén visuaalista kuvausta Service blueprint-tydkalulla. Palveluprosessi-tyokalun
kehittelyssa kdytettiin apuna GIGA-kartoitustydkalua.
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Erilaisia muotoilun tydkaluoppaita on tehty julkisten palveluiden kehittamisen tueksi aikaisemminkin. Toisin kuin
aikaisemmin tehdyissa sovelluksissa, joissa palvelumuotoilun tyokaluja oli esitelty hyvin yleisesti ja laajasti, tassa
kehittamistyossa nakdkulmana oli systeemiorientoitunut palvelumuotoilu. Tydssa keskityttiin tydntekijoiden
systeemisen ja visuaalisen ymmarryksen lisdédmiseen jalkauttamalla palvelumuotoilun metodeja Ohjaamo Helsingin
toimintaan. Tyon tuloksena syntyi Palveluprosessi-tyokalu, joka kehitettiin vastaamaan asiakkaan kokemaan
systeemiseen haasteeseen. Kehittamistyon keskeisena tavoitteena oli saada aikaan tyokalu, joka ratkaisee
konkreettisen muotoiluongelman. Tyokalun kehittdmisessa tavoitteena oli vaikuttaa Ohjaamo Helsingin systeemiseen
hahmottumiseen Helsingin kaupungin nuorisopalveluiden verkostossa ja sita kautta sen vaikuttavuuteen koko
palveluverkoston kehittamisessa.

5.1 OMA JATKOKEHITYSTYO JA TYOPAJAT

Ohjaamo Helsingissa on tyontekijoita viidesta eri virastosta ja yhdeksi suurimmista haasteista koettiin yhteisen
palveluotteen luominen uudessa monialaisessa tyoymparistossa. Yhteisen tyootteen luomisessa keskiossa koettiin
olevan toisten tekeman tyén ymmartaminen. Tavoitteena kehittdmistehtdvassa oli auttaa Ohjaamo Helsingin
tyoyhteisda yhteisen palvelumallin kehittdmisessa palvelumuotoilun keinoilla ja luoda heille systeemiajattelua
kehittava palvelumuotoilutydkalu. Jarjestin kehittamistyoni aikana kolme tyopajaa, joiden jalkeen tulivat tydkalun
konseptointi- ja testaamisvaiheet seka jalkauttaminen Ohjaamo Helsingin toimintaan.

Ennen palvelun lanseeraamista jarjestettiin Ohjaamo Helsingin tyontekijoille yhteisen palveluotteen hahmottamiseen
keskittyvan vuosikello tehtavan, joissa kaytiin lapi tyontekijoiden tydnkuvan muuttumista. Tyopajassa kdydyissa
keskusteluissa korostui toisten tydn ymmartamisen tarkeys ja Ohjaamo Helsingissa tyon aloituksen tuomat
uudenlaiset tyoskentely tavat ja niihin sopeutuminen. Haasteeksi ndhtiin alussa juuri uudenlaisen monialaisen
palvelun yhtendistaminen. Palvelun kdynnistymisvaihe toi mukaan haasteita esimerkiksi tilojen ja laitteistojen seka
jarjestelmien suhteen.

Alun vaikeuksien laantuessa painottui kehittamistyd Ohjaamo Helsingin vaikuttavuuteen. Koska vaikuttavuutta on
hyvin hankala todentaa, oli Ohjaamo Helsinki -hankkeessa mietitty, milla konkreettisilla tavoilla voitaisiin vaikuttaa
muun palveluverkoston kehittamiseen. Muun palveluverkoston kehittamiselld voitaisiin vaikuttaa ennaltaehkaisevasti
syrjaytymisen syntyyn. Ratkaisuksi tdhdan ongelmaan oli hankkeessa paatetty ottaa menetelma, jolla kerataan ja
jaetaan tietoa syistd jotka aiheuttavat tarpeita Ohjaamo Helsingin kaltaiselle palvelulle. Tatd menetelmaa tukemaan
loin kehittamistehtdvani tuloksena visualisointi menetelman, jota kdytetadn tiedonkeruun tuloksena syntyvassa
raportissa palveluprosessien ja tiedon visualisoimiseen.

Oman jatkokehitystyoni vaiheet:

Palvelumallin kirkastaminen ja ideointi yhteissuunnittelun tyopajassa — Miten palvelun tulisi toimia?
Palvelussa kohdatut haasteet ja palvelumallin toteutuminen palvelun alussa — Miten palvelu toimii?
Tulevaisuusskenaariot ja niista synnytetyt palvelutarpeet — Miten palvelu voisi toimia tulevaisuudessa?

el A

Yhteisymmarrys systeemiajattelulla— Miten asiakaskokemusta ja palveluun tulon syita voidaan
visualisoida?
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ENSIMMAINEN PALVELUMALLITYOPAJA 8.6.2015

Paikka: Respa-hankkeen tilat Helsinki

Fasilitoi: Nora Elsteld & Muotoilutoimisto Praktik

Osallistujat: 10 tulevaa Ohjaamo Helsingin tyontekijaa

Kesto: 1,

5h

Ty6paja jarjestettiin kesalld 2015 ennen Ohjaamo Helsingin avaamista.
Ty6pajaan osallistui Ohjaamo Helsingin tulevia tyontekijoita jotka eivat viela tunteneet toisiaan.

Lammittelytehtavassa kaikki tydpajan osallistujat kertoivat jotain yllattavaa itsestaan, tavoitteena oli, etta
tunnelma rentoutuisi ennen varsinaista tehtavaa.

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (Service blueprint) -tyokalulla

jarjestin palvelumallity6pajan, jossa unelmien Ohjaamo Helsingin palvelumallia ideoitiin Palvelujarjestelman
visuaalisella kuvauksella, eli Service blueprint-tyokalun avulla. Palvelujarjestelman visuaalisen kuvauksen pohjana
toimi Ohjaamo palveluohjeeseen laadittu palvelupolku, jonka ymparille alettiin rakentaa yhteisvoimin palvelun
arkkitehtuuria. Tavoitteena oli saada yhteisymmarrys palvelun vaatimista taustatoimista ja niiden vaikutuksesta
asiakaskokemukseen ja tyontekijoiden tyon sujuvuuteen. Tyépajassa ideoitiin myos erilaisia viestinnan ja jalkipalvelun
tapoja, seka yhden ohjaajan periaatteen toteuttamista. Tassa vaiheessa Ohjaamo Helsingin tulevat tyontekijat
tyoskentelivat aikaisemmissa tyopaikoissaan. Tarkemman kuvauksen Service blueprint-tyokalusta I6ydat kappaleesta

3.5.1L

KUVIO 27:

Ohjaamo Helsinki - Service Blueprint

UNELMIEN OHJAAMO - VAPAATA IDEOINTIA

e werserin
- bl

.......

e et w
L

Unelmien Ohjaamo — vapaata

ideointia, palvelumallitydpajassa kaytetty Service blueprint-tyékalu
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Ensimmainen palvelumalliluonnos tehtiin Praktik muotoilutoimiston laatiman palvelupolun pohjalta. Se kuvasi
ensimmaista kertaa Ohjaamon katutason tiloihin tulevan nuoren palvelupolkua. Muotoilutoimisto Praktikin laatiman
esimerkkipalvelupolun toimivuutta testattiin tassa palvelumallitydpajassa viela ennen Ohjaamo palveluohjeen
lopullista julkaisua. Koska palvelu ei ollut vield kdynnistynyt, teimme prototyypin palvelun kulusta. Tavoitteenamme oli
ideoida Unelmien Ohjaamo Helsinki palvelua, ihannemallia jossa palvelu toimii parhaalla mahdollisella tavalla.

-
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R .
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KUVA 28: Ensimmaisessa palvelumallitydpajassa 8.6.2015 suunniteltiin unelmien Ohjaamo Helsinkia

Tyopajan tavoitteena oli lisata yhteisymmarrysta palvelun kokonaisuudesta eri tydntekijéiden ja muotoilijan valilla,
seka testata Ohjaamo palveluohjeen palvelupolku ja -mallikonsepteja. Palvelupolku ja sen kontaktipisteet merkittiin
valmiiksi palvelujarjestelman visuaaliseen kuvaukseen. Tyontekijat paasivat kokeilemaan, kuinka palveluohjeeseen
kirjattu palvelupolku kdytannossa voisi toimia. Tutkittaessa erilaisia taustatoimia ja tukitoimia, joita palvelu tarvitsee
toimiakseen sujuvasti, paastiin palvelun systeemin tarkasteluun. Jokainen tyontekija kirjoitti tapahtumia tarralapuille
omasta nakokulmastaan ja jakoivat tiedon muiden kanssa. Talld tavoin saavutetaan yhteista ymmarrysta siita, mita
toimiva palvelu vaatii, ja minkalaista muiden ty6 on.
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Unelmien Ohjaamo Helsingin palvelumallista syntyi paljon keskustelua ja innostuneisuutta tulevaa palvelua kohtaan.
Keskustelua syntyi myds paljon siitd, miten eri tyontekijat jakavat kaikille yhteisen ohjaajan roolin palvelussa, jossa
toimii hyvin erilaisia asiantuntijoita. Palvelumallin ideana oli, ettd Ohjaamo Helsingin palveluun tuleva nuori saisi
asiakuuden alettua oman ohjaajan joka ei vaihdu, vaikka asiakkaan ongelma vaihtuisi ja tulisi tarve erilaiselle
asiantuntemukselle.

Nain estettdisiin tilanteet, joissa nuori yleensa putoaa pois palveluiden piiristd. Ohjaamo Helsingin yksi kantava ajatus
olisi, etta kaikkiin nuoren tarvitsemiin palveluihin saadaan ohjausta yhdesta paikasta ja mieluiten yhden henkilon
kautta. Ty6pajan tuotoksesta koostettiin palvelujarjestelman visuaalisena kuvauksena (Service blueprint) Unelmien
Ohjaamo Helsingin palvelumalli, jota kaytiin myéhemmin lapi toisessa palvelumallitydpajassa Ohjaamo Helsingin
palvelun kdynnistdmisvaiheessa 30.10.2015.

KUVA 29: Ensimmaisen palvelumallitydpajan lopputuloksena syntyi paljon ideoita ja tietoa tulevasta palvelusta.
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TOINEN PALVELUMALLITYOPAJA 31.10.2015
Paikka: Ohjaamo Helsingin yldkerta Fredrikinkatu 48
Fasilitoi: Nora Elstela

Osallistujat: 25 Ohjaamo Helsingin tyontekijaa

Aika: Lammittelytehtava 15 min, tauko 15min, Varsinainen tehtava 1h yht. 1,5h

e Ohjaamo Helsingin tyontekijat olivat tydskennelleet yhteisissa tyotiloissa ja ottaneet vastaan asiakkaita noin
kaksi kuukautta.

e Katutason tilat olivat vield keskeneraiset, joten kaikki toiminta keskittyi toimistotilaan.

e TyoOpaja pidettiin Ohjaamo Helsingin kehittdmispaivan yhteydessa perjantai iltapaivana, tunnelma oli valitén
ja osallistujat lahtivat rennosti mukaan tyépajaan.

e Esittelin tydpajan tavoitteet ja kdytettavat tyokalut.

e TyOpaja koostui lammittelytehtavasta ja Service blueprint-tyokalulla toteutetusta palvelumallitehtavasta

Toisen palvelumallitydpajan ajatuksena oli esitella Unelmien Ohjaamo palvelumalli, seka kayda lapi sen hetkista
tilannetta palvelun kehittamisen kannalta. Tydpajassa todettiin, ettd palvelumalli ei vielad toteudu taydellisesti, ja
nykyisen palvelutilanteen vertailu lopulliseen palvelutilanteeseen on hankalaa koska todellista Ohjaamo Helsingin
katutason tilaa ei oltu vield avattu. Saimme kuitenkin selville monia teknisia ja viestinnallisia ongelmia jotka
hankaloittavat henkilokunnan tyéskentelya.

Tyontekijat tydskentelivat tyévalineiden ja ty6tilan kannalta puutteellisissa olosuhteissa, Unelmien Ohjaamo malli ei
viela tassa vaiheessa toteutunut katutason tilan puuttuessa, saimme tietoa palvelumallin sen hetkisesta tilasta ja
tyontekijoiden kokemuksista tehda toitd puutteellisessa tydymparistossa. Tyopajassa mietittiin leikkimielisesti yhdessa
mika olisi Ohjaamon filosofia ja tehtiin uudestaan palvelujarjestelman visuaalista kuvausta Service blueprint-
tyokalulla.

71



LAMMITTELYTEHTAVA: OHJAAMO HELSINGIN FILOSOFIA

Asiakas kokee henkilokohtaisen palvelun yleensa asiakaspalvelijan kautta, palvelu henkildityy asiakkaan mielessa
palveluhenkil6on asiakas ei erota palvelua ja asiakaspalvelijaa vaan ndkee palvelun juuri asiakaspalvelijan toimintana.
Palveluiden tarjoajien pitdisi keskittya palvelun ndkyviin elementteihin palvelua markkinoitaessa asiakaspalvelulla on
siis erittain merkittava rooli palvelun nakyvana osana ja imagon luojana. Shostack (1970.) Tasta syysta paatin valita
tyopajan lammittelytehtavdksi Ohjaamo Helsingin filosofiaa ja sitd kautta tyontekijoiden valittdmaa mielikuvaa
havainnollistavan adjektiivien yhdistamistehtavan.

KUVA 30: Lammittelytehtava palvelumallity6pajassa: Ohjaamo Helsingin filosofiaa kuvaavat adjektiivit ja niiden

yhdistdminen

Lammittelytehtava toimi ajatusten heréattelijana siihen, minkalainen vaikutelma Ohjaamo Helsingistad halutaan valittaa
palvelun viestinndssa ja toteutuksessa. TyOpajan lammittelytehtdvassa tyontekijat miettivat adjektiiveja jotka
kuvaavat Ohjaamo Helsingin palvelun filosofiaa, ndiden adjektiivien voidaan ndhda kuvaavan optimaalista ja
tavoiteltavaa tilaa johon Ohjaamon henkil6kunta pyrkii. Kehotin osallistujia asennoitumaan tehtavaan leikkimielisesti
ja avoimin mielin. Tehtavaan kaytettiin aikaa yhteensa noin 15 minuuttia, jonka aikana kaikki osallistujat tulivat
kirjoittamaan haluamansa maaran adjektiiveja ympyran reunoille seka sen jalkeen yhdistdmaan toisiinsa liittyvia
adjektiiveja toisiinsa yhdysviivoilla.
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Jotkut olivat innokkaampia ja kirjoittivat useamman adjektiivin seka vetivat runsaammin adjektiiveja yhdistavia viivoja.
Koska Ohjaamo Helsingin sen hetkinen palvelu keskittyi henkil6kotaiseen neuvontaan, voidaan sanoa, ettd ympyran
reunoille valikoituvat adjektiivit kuvasivat osallistujien nakemysta Ohjaamo Helsingin brandin muodostavista
ominaisuuksista. Tehtavassa kuvatut ominaisuudet kuvasivat ominaisuuksia, joita ulkopuolisten toivottiin Ohjaamo
Helsingissa nakevan. Adjektiivit joihin tyontekijat piirsivat eniten yhdistavia viivoja, kuvasivat adjektiiveja, joiden
tarkeys nahtiin korkeampana kuin muiden.

Tyontekijan eli asiakaspalvelijan ndkemys omasta roolista palvelun brandin viestimisessa on siis tarked, brandin
muodostuminen on riippuvainen yhtenevaisesta nakemyksesta ja palvelutilanteen yhtendistdmisesta. Yhtendinen
tyoote ja palvelumalli oli yksi keskeisia kehittamisen kohteita, joita palvelumuotoilun keinoilla haluttiin parantaa.
Yhtendinen ty6ote tarkoittaa asiakkaan ndkdkulmasta palvelutilanteen kulkua ja asiakaspalvelijan asennoitumista
asiakkaaseen. Yhtenaisyys tarkoittaa yksittdisten palvelueleiden, palvelun tilan, asiakaspalvelijan tunnistettavuuden,
jalkipalvelun ja markkinoinnin kokonaisuutta jonka asiakas kokee itse palveluna. Yhtendisyytta voidaan korostaa
tuomalla kaikkiin ndihin piirteisiin sdédnnénmukaiset ja tunnistettavat elementit ja toiminnat. Taman tyyppinen
tyoskentely auttaa henkilokuntaa yhtendistamaan mielikuvaa ohjaamon tyontekijoiden yhteisesta palvelufilosofiasta
ja ymmartamaan pyrkimyksia sekd menemaan niita kohti myos omassa tydskentelyssaan. Palvelufilosofia ja yhteinen
tybote nivoutuvat tassa kehittamistyossa yhteen ja palvelufilosofialla tarkoitetaan Ohjaamo Helsingin henkilékunnan
vhteisesta tyootteesta ja palvelutavasta kumpuavaa mielikuvaa jonka he toivovat nakyvan myos palvelun kayttajille.
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KUVA 31: Lammittelytehtavan tuloksena Ohjaamon Helsingin filosofia - adjektiiveja ja niiden yhteyksia
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éVARSINAINEN TEHTAVA: PALVELUJARJESTELMAN VISUAALINEN KUVAUS, SERVICE BLUEPRINT

Lammittelytehtavan jalkeen tehtiin toinen palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus, palvelupolkuna kaytettiin samaa
palvelupolkua, jossa nuori saapuu ensimmaista kertaa Ohjaamo Helsingin katutason tiloihin. Tama palvelupolku
osoittautui ongelmalliseksi koska se keskittyi aivan erilaisen asiakkaan tilanteeseen kuin mita tahan ajankohtaan olisi
sopinut. Kaikki Ohjaamo Helsingin asiakkaat tulivat ohjattuina jostain muusta peruspalvelusta, he varasivat ajan ja
kohtasivat tyontekijan ylakerran tiloissa.

Palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa keskityttiin siihen, milld tavalla asiakaspalvelutilanne saadaan
toimimaan parhaalla tavalla ottaen huomioon palvelutilanteeseen vaikuttavat fyysiset asiat, kuten tydymparisto ja
tarvittavat tyokalut. Osallistujat saivat tulla laittamaan tarralapuilla tapahtumia, jotka nakivat joko ongelmallisiksi tai
puutteellisiksi palvelun kannalta. Palvelujarjestelman visuaalisessa kuvauksessa kaytetty palvelupolku ei ollut tdssa
tilanteessa oleellinen, silld se ei vastannut palvelun sen hetkista tilaa. Tassa vaiheessa palvelun toimintaa nousivat
oleellisiksi seikoiksi palvelun viestintdan ja teknisiin ratkaisuihin liittyvat ongelmat. Tarralappuja ei tullut talla kertaa
montaa, koska tyontekijat olivat kdyneet samoja asioita jo aamupaivalla 1api ja samaa keskustelua jatkettiin myds
tyopajassa. Tydpajan antina oli unelmien Ohjaamo mallin vertaaminen nykytilaan ja keskustelu siitd, mita asioita
pitdisi palvelun toteutuksessa kehittaa ensin.

B

Ohjaamo Helsinki - Service Blueprint ja ensikertalaisen patvelupolku katutason tilassa Nova Eiiteli 30.10.2015
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KUVIO 32: Ensimmaisesta palvelumallitydpajasta saadut tiedot muokattiin sopimaan palvelujarjestelman visuaaliseen
kuvaukseen. Se esitettiin toisessa palvelumallitydpajassa ja tilannetta palvelun kdynnistamisvaiheessa verrattiin
ensimmadiseen unelmien Ohjaamo Helsingin palvelujarjestelman visuaaliseen kuvaukseen.
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KOLMAS TYOPAJA - MUOTOILUN METODEJA TULEVAISUUDEN SUUNNITTELUUN 29.4.2016

Kesdan 2016 tyopajassa kerrattiin erilaisia tyokaluja asiakaskeskeiseen palvelunkehittamiseen. Tydpajassa ideoitiin
tulevaisuuden asiakastarpeita. Valitsin tydkalut tyopajaan silld perusteella, etta niiden perattainen kaytto lisaa
systeemista kokonaisuuden ymmarrysta ja ennakoivaa tulevaisuuden hahmottamista. Tydpajassa osallistujat jaettiin
pienempiin ryhmiin, joissa kokeiltiin tydkalujen kayttoa.

Ensimmainen tydkalu oli tulevaisuuden skenaarioiden kartoittamiseen tarkoitettu Three Horizons tyokalu, jolla
kartoitetaan palvelun tarpeeseen liittyvid ilmioita ja trendejd, sekd havainnollistetaan niiden tietylla aikajanteelld
aiheuttamaa muutosta ja vaikutusta palvelun tarvittaviin muutoksiin. Toinen tyodkalu oli kayttajaprofiili-tyokalu, joka
tehtiin Three Horizons -tehtavan skenaarion pohjalta synnytetyn asiakastarpeen pohjalta. Jokaiselle persoonalle
tehtiin asiakaspolku ja kokemuskayra, jotka olivat tyopajan kolmas ja neljas tyokalu.

Tuotokset esiteltiin lopuksi kaikille osallistujille. Tarkoitus oli her&ttda ajatuksia Ohjaamo Helsingin palvelukehityksesta
tulevaisuus suuntautuvana prosessina ja avata systeeminakokulmaa kdytannonldheisesti. Koska tyontekijéiden ryhmat
etenivat tehtdvissa hyvin eri tahtiin, kdytettiin joidenkin ryhmien kohdalla aikaa pohdintaan ideoiden tuottamisen
sijaan. Huomasin, etta jollekin ryhmille oli suuri kynnys lahtea kirjoittamaan ideoita yl6s. Tata pohdin myos luovan
itsevarmuuden nakdkulmasta, jos ryhmassa on vastahakoisuutta ja pelkoa tulla arvioiduksi, se voi vaikeuttaa muiden
ryhman jasenten vapautumista ideointiin.

1. THREE HORIZONS-SKENAARIOTYOKALU

Three Horizons-tyokalulla tutkitaan miten ilmiot vaikuttavat tulevaisuudessa palvelun tuottamiseen ja sen kayttajien
tarpeisiin, erilaisten ilmididen taipumus nousta ja laskea visualisoidaan, tydkalu on myoés hyva apu, kun mietitdan
tulevaisuuden skenaarioita ja asiakkaiden palvelutarpeita tulevaisuudessa. Tyokalun kaytt6a suositellaan toimialaan
tai asiakaskuntaan perehtyneille, skenaarioihin vaikuttaviksi ilmidiksi voidaan valita esimerkiksi tulevaisuuden
megatrendej, joista voidaan lukea Sitran verkkosivuilta (Sitra 10.3.2016).
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KUVIO 33: Three Horizons —tydkalu

2. KAYTTAJAPROFIILI-TYOKALU

Asiakastyon laadullisen raportoinnin esille tuomista ilmidista ja palvelujdrjestelman ongelmista voidaan luoda myos
kayttajaprofiileja. Ne ovat kuvitteellisia eivatka ole kuvaus yhdesta asiakkaasta vaan perustuvat
kayttdjatutkimusaineistoon. Asiakaspersoonat ovat esimerkkeja erilaisista palvelutarvetyypeista ja niissa on
yhdistelmia useista erilaisista asiakkaiden ominaisuuksista. Erilaiset kayttajaprofiilit auttavat ymmartamaan erilaisten
asiakkaiden tarpeita. Luomalla asiakasprofiileja, voidaan yhteissuunnitella myos hyvia palvelukdytdantoja erilaisten
asiakastapausten varalle. Kayttajaprofiilit sisdltdvat nimia, persoonan kuvauksen, kayttaytymistapoja, ryhmalle
tyypillisia tavoitteita tai elamantapoja ja ne ovat tyckalu kayttajien ymmartamista varten (Miettinen 2011, 59).

Persoonan nimi
lka

Sukupuoli
Ammatti

Kuva Koulutus
Kansalaisuus

Asuinpaikka

Perhe

Tuli Ohjaamoon koska...

P&&madrét ja haaveet

Uhat ja pelot

Harrastukset ja motivaatiot

Tulevaisuuden skenaariot

Muut ominaisuudet

Esimerkki:
Odotukset saapuessa palveluun

KUVIO 34: Kayttajaprofiili-tyckalu
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3. PALVELUPOLKU-TYOKALU

Asiakaspersoonien erilaiset palvelupolut voidaan visualisoida palvelupolku-tydkalun avulla. Palvelupolku kertoo
toimenpiteet asiakaspalvelutilanteessa. Palvelupolku auttaa ennakoimaan palvelutilannetta ja ymmartamaan
asiakaskokemukseen vaikuttavia elementteja. Palvelupolkuja voidaan kayttaa pohjana palvelujarjestelman
visuaalisessa kuvauksessa.

Palvelupolku

4 N/~ Y4 N\
Ennen palvelua Palvelun aikana Palvelun jélkeen

A IO A NV WA WA WA | D WA
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- AN AN J

KUVIO 35: Palvelupolku-tydkalu

4. ASIAKASKOKEMUSKAYRA-TYOKALU

Asiakaskokemuskayra (UX-Curve) toimii nuoren tunteiden visualisoimisessa asiakaskokemuksen aikana. Tunnekayran
avulla voidaan havaita palvelun aikaisten tapahtumien vaikutus nuoren tunnekokemukseen. Tunnekayra voidaan
tehda todellisiin asiakaskokemuksiin perustuvan asiakaspersoonan palvelupolun tueksi, kun tunnereaktiot ja niiden
aiheuttajat tiedostetaan, voidaan niihin reagoida palvelun kehittdmisessa. Palvelun kriittiset sitoutumisen ja
putoamisen kohdat ovat tunnistettavissa tunnekayralla. Syyt putoamiseen tai sitoutumiseen ovat sidonnaisia nuoren
palvelukokemukseen, palvelun kykyyn luoda arvoa asiakkaalle sekd nuoren elamantilanteeseen ja tunnereaktioihin.

Huippuhetki

Kokemuskéyréa

_/

Pohjahetki

KUVIO 36: Asiakaskokemuskayra —tyokalu
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5.2 SYSTEEMISEN AJATTELUN SOVELLUS JA TUOTOS

Tyopajojen jalkeen keskityttiin tydskentelem&an Palveluprosessi -tyokalun kehittdmiseksi. Tyokalun tavoitteena oli
vastata Ohjaamo Helsingin haasteisiin saada aikaan vaikutusta nuorten palveluverkoston puutteisiin seka
asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Toimivan tyokalun aikaansaamiseksi tehtiin prosessin kuvausta GIGA-
kartoituksella, testattiin visualisointi tyokalua useamman kerran ja pohdittiin sen kdyttoa sosiaalisessa raportoinnissa.
TyOpajojen tavoitteena oli yhteissuunnittelun keinoin kehittad henkilékunnalle helppokayttdinen tydkalu, jolla he
voivat hahmottaa palvelun kokonaisuutta, havaita palvelussa ilmenevid ongelmia tai kehittdmiskohteita seka parantaa
ymmarrysta toisten tekemasta tyosta. Tyopajojen jalkeen yhteiskehittamista tehtiin pienemmaéssa ryhmassa, tyokalua
testattiin ja lopuksi jalkautettiin Ohjaamo Helsingin kdytt66n.

Tyon lopputuloksena syntyi visuaalinen esitys kehittamistyon aikana yhteissuunnittelun tyopajoissa kadytetyista
palvelumuotoilun tytkaluista. Naita palvelumuotoilun tytkaluja voidaan kayttaa erilaisten kayttajaprofiilien ja
palvelupolkujen luomiseen, palvelujdrjestelman visuaaliseen kuvaamiseen ja tulevaisuuden palvelutarpeiden
madrittelyyn. Lisaksi tydn systeemiajattelun sovelluksena kehitettiin Ohjaamo Helsingin sosiaaliseen raportointiin
luotu Palveluprosessi-tydkalu. Tyokalulla voidaan visualisoida valittujen asiakastarinoiden kulkua, toimenpiteita ja
prosessiin liittyvia tietoja.

PALVELUPROSESSI-TYOKALU OHJAAMO HELSINGIN LAADULLISESSA ASIAKASTYON
RAPORTOINNISSA

Palveluprosessi-tyokalu on osana Ohjaamo Helsingin asiakastydn laadullista raportointia. Asiakastyon laadullinen
raportointi toimii ldhes samalla periaatteella kuin sosiaalityontekijoiden tekema sosiaalinen raportointi joka osa
Helsingin kaupungin kevaalld 2015 voimaan tulleen sosiaalihuoltolain mukaista rakenteellista sosiaalityota, jonka
tarkoituksena on vaikuttaa asukkaiden elinymparistoon, yhteiskunnan ja palveluiden rakenteisiin ja auttaa
muuttamaan ja kehittdmaan niita. Helsingin kaupungin verkkosivulla (11.11.2016) kerrotaan, etta sosiaalisesta
raportoinnista saatua tietoa valitetdaan paatoksentekijoille, kuntalaisille, poliitikoille ja virkamiehille ja sita kaytetaan
palveluiden kehittamiseen.

Ohjaamo Helsinki tekee sosiaalista raportointia. Sosiaalisen raportoinnin mukaan Ohjaamo Helsingissa asioivat nuoret
jakautuvat kolmeen asiakasryhmaan:

1) Nuoret, joilla on hyva toimintakyky. Heitd on 30 % asiakkaista. He hydtyvat neuvonnasta ja kevyesta tuesta.

2) Nuoret, jotka tarvitsevat palveluohjauksellista tukea. Heitad on neljdsosa asiakkaista. Usein nailla nuorilla on jo
kontakti muuhun palveluun tai heidadt ohjataan sellaiseen. Heilld on usein koulu- tai tydpaikka. Tahan ryhmaan
kuuluvat myds ne nuoret, jotka hyotyvat lyhytkestoisesta psykososiaalisesta tuesta.

3) Nuoret, jotka tarvitsevat intensiivista tukea. Asiakkaista noin puolet kuuluu tdhan ryhmaéan. Asiakasprosessit ovat
pitkid, ja nuoria tavataan paljon. Tydotteessa korostuu verkostomaisuus.
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Keskeisin havainto sosiaalisesta raportoinnista on Helsingin kaupungin verkkosivujen mukaan, ettad Helsingista
puuttuvat ldhes kokonaan nuorille suunnatut tarpeisiin vastaavat matalan kynnyksen mielenterveyden palvelut.
Raportissa tuodaan esiin Ohjaamo Helsingin hyvia kdytantoja ja ehdotuksia siitd, mita nuorille suunnatuissa
palveluissa olisi hyva ottaa huomioon. Samalla periaatteella Ohjaamo Helsingin asiakastyon laadullisen tiedon
raportoiminen tuo esille muun palveluverkoston epakohtia. Ohjaamo Helsingin raportoimisen ero on siing, etta se ei
keskity pelkastdan sosiaali- ja terveysasioihin, vaan kerda ja jakaa tietoa myods esimerkiksi opiskeluun, tyollistymiseen
liittyvista palveluverkon puutteista.

KUVAAIA 37: Ohjaamo Helsingin sosiaalityon sosiaalinen raportointi perustuu 111 asiakkaan tietoihin. Raportin
mukaan Ohjaamossa asioivat nuoret jakaantuvat kolmeen asiakasryhmaéan (Helsingin kaupungin verkkosivut
11.11.2016).

NUORET OHJAAMO HELSINGISSA

= Intensiivinen palvelu = Neuvonta ja kevyt tuki = Palveluohjaus ja lyhytkestoinen psykososiaalinen tuki
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KUVIO 38: Miten sosiaalisen raportoinnin tietoja kaytetaan Helsingin kaupungissa. Lahde: Helsingin kaupungin
verkkosivut 11.11.2016

Asiakastyon laadullista raportointia tehddaan Ohjaamo Helsingissa kaikkien tydntekijoiden toimesta, kun taas
sosiaalista raportointia tehdaan vain terveydenhoitajan ja sosiaalityontekijoiden toimesta. My6s asiakastyon
laadullisen tiedon raportoinnin tavoitteena on kerata tietoa asiakasrajapinnasta ja valittda sitd muulle
palveluverkostolle. Ohjaamo Helsingin laadullisen asiakastyon raportointi koostuu maarallisesta tiedosta ja
laadullisesta tiedosta. Tietoa kerdatdan maarallisesti asiakkaan taustasta, palveluprosessista ja sen
moniammatillisuudesta seka asiakkuuden paattymisesta. Laadullista tietoa keratdan asiakkaan elamantilanteesta,
syystd Ohjaamo Helsinkiin tuloon ja keinoista jolla tilanne ratkesi, ndista syntyy asiakastarina, lisaksi raportissa
kirjataan asiakkuuteen vaikuttavia rakenteita, kuten oman ammattialan ja yhteiskunnan rakenteiden kannalta
merkityksellisid ilmioita ja ongelmia, hyvaksi havaittuja kdytantoja sekda muussa palvelujarjestelmassa olevia aukkoja ja
puutteita tai esteita palveluun padsemiseksi.

Tiedonkeruun valineena ovat asiakasty0dssa syntyvat asiakirjat, paras tapa toiminnalle olisi kerata tieto jo kdytossa
olevista asiakirjoista. Tiedon keruu tapahtuu méaritellylla aikavalilla, jonka aikana jokaisen asiakkaan tiedot kirjataan
raportoitavaksi, tavoite on tehda raportti yhdessa asiakkaan kanssa, ja siihen sisaltyy myos asiakkaan nakdkulma
omasta tilanteesta. Tiedoista koostetaan merkityksellisend pidetyt asiat ja ilmi6t, niistd keskustellaan yhdessa tyo
tiimin kanssa ja mietitdan ovatko ilmiot sellaisia, etta ne tunnistetaan tyoyhteisdssa ja niistd syntyy yhteinen nakemys.
Raportin aineistossa ei ole nakyvissa yksittaisen asiakkaan tietoja, vaan havaittujen ilmididen taustalla olevista
tiedoista koostetaan kuvaus. Raportoinnissa kadytetaan asiakaskeskeistd nakokulmaa, ilmiot selitetdadn
asiakastarinoilla, jotta ne ovat ymmarrettavissa kenen tahansa lukemana. Ongelmiin esitetdan ratkaisut ja keinot
niihin padsemiseen, mietitddan mitd toimintatapoja muuttamalla voidaan pdasta tavoitteeseen, mitkd muutokset
vaativat hallintokuntien valista, tai kaupunkitasoista yhteistyota ja vaativatko muutokset myds jotain asiakkailta.
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KUVA 39: Ohjaamo Helsingin laadullinen asiakastyon raportointi

Palveluprosessi-tyokalun kehittamisessa tavoitteena oli tuoda nykyiseen palvelunkehittdmiseen visuaalinen ja
kokonaisuuden hahmottamista lisdava tyokalu. Palveluprosessi-tyokalu joka tydssa esitelldan, on tyokalun
prototyyppi. Tyokalu nayttaa palveluprosessin kronologisena janana, jossa palvelupolun ymparille rakentuu
tapahtumia ja toimijoita, tietoja asiakkaan toiminnasta ja palvelun aikana tyontekijalle nousseita ajatuksia.
Tavoitteena oli antaa Ohjaamo Helsingin henkilokunnalle tyokalu, joka auttaa visualisoimaan asiakastarinoita Ohjaamo
Helsingin laadullisessa asiakastyon raportoinnissa. Raportoinnin nakdkulmasta visualisoinnilla kuvataan ilmioita ja
ongelmia mika vuoksi nuori on tullut Ohjaamo Helsingin asiakkaaksi. Sillda saadaan kuva myds palvelun aikaisista
tapatumista palveluprosessista joka voi sisadltdd useamman kaynnin palvelussa tai muualla palveluverkostossa.

Palveluprosessi-tyokalulla tehdysta visualisoinnista voidaan havaita myo6s palvelun kriittisid kohtia, eli palvelun
toteutumista edistavia tai hidastavia ja jopa estdvia tekijoita. Palvelun kriittisia kohtia tarkastelemalla saadaan selville
asiakaskokemukseen liittyvat ongelmat ja Ohjaamo Helsingin palvelumallin edut muuhun palveluverkostoon nahden.
Palveluprosessi-tyokalu auttaa Ohjaamo Helsingin henkilokuntaa analysoimaan erilaisia tilanteita, joissa nuori on
erityisesti hyétynyt Ohjaamo Helsingin asiakkaana. Muun palveluverkoston kehittdmisen kannalta on siis tarkeaa
viestia puutteiden lisaksi myds hyvaksi koetuista kdytanndista, jotka ovat auttaneet palveluita vastaamaan
asiakastarpeisiin. Laadullisen asiakastyon tietojen raportointi aloitetaan marraskuussa 2016 jolloin myos
Palveluprosessi-visualisointityokalu tulee kdyttoon.
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Jos palvelussa havaitaan jatkuvasti toistuvia toiminnan malleja jotka johtavat kriittisen putoamisen kohdassa
asiakkuuden menettamiseen, on aika tutkia syyt tapahtumien takana ja kehittda niihin mahdollisesti ratkaisu.
Putoamisen kriittinen kohta on etappi, joka on tarkoitus ohittaa ilman etta asiakas putoaa pois palvelusta. Palvelun
kriittisen putoamisen kohdan tapahtumien syita voidaan etsia palvelutilanteesta tai palvelun vastaavuudesta
asiakkaan tarpeisiin, eli luotiinko asiakkaalle tarpeeksi arvoa kyseiselld palvelulla. Putoamisen kriittisen kohdan
ohittaminen kertoo asiakkaan sitoutumisesta palveluun. Asiakkuuden keskeytymisen syyna voi olla my6s asiakkaan
reagointi ulkoisiin drsykkeisiin joihin ei voida suoranaisesti vaikuttaa palvelumuotoilulla. Kerdamalla tietoa palvelun
keskeyttamisestd, voidaan saada selville parantamista vaativat kohdat palvelussa ja ymmarrysta keskeytyksen syista.

Yhteissuunnittelun aikana kavi ilmi, etta palvelun kriittisia kohtia tunnistettiin jo, yksi kriittisen putoamisen kohta oli
ensimmadisen kdyntikerran jalkeen, jolloin nuori pdattda tuottaako Ohjaamo Helsinki hdanelle arvoa. Arvon
kokemukseen vaikuttaa palvelun edut verrattuna muuhun asiakkaan kannalta vastaavaan palveluun. Vastaavat
palvelut 16ytyvat peruspalveluverkostosta ja tukipalveluista erillisind kokonaisuuksina. Nuori ei voi saada Ohjaamo
Helsinkia vastaavaa palvelua muualta, jos palvelutarve on moniammatillinen ja nuori tarvitsee erityista tukea
paastakseen eteenpain. Palveluprosessi-tyokalulla visualisoidaan siis my6s Ohjaamo Helsingin etuja muuhun
palveluverkostoon nahden.

Toisaalta my6s kriittisiin sitoutumisen kohtiin kannattaa kiinnittda huomiota, silla ne ovat muuhun palveluverkostoon
ndhden Ohjaamo Helsingin kilpailukyvyn mittari. Mittaamalla asiakaskokemusta, voidaan ndyttdaa Ohjaamo
palvelumallin ylivertaisuus verrattuna muuhun palveluverkostoon. Kilpailu johon tassa viitataan, kdydaan kyvysta
vastata erityisesti tukea ja ohjausta, sekd moniammatillista apua tarvitsevien 15-29 —vuotiaiden asiakkaiden tarpeisiin.
Jakamalla tietoa Ohjaamo palvelun hyvista kaytdannoistd, voidaan kehittda muun palveluverkoston tarjontaa
vastaamaan paremmin asiakastarpeeseen. Kriittiset sitoutumisen kohdat nakyvat palveluprosessissa onnistumisina ja
positiivisena asiakaskokemuksena joka sitouttaa palveluun. Sitoutumista voi tulla missa tahansa palvelun vaiheessa,
moniammatillisen tydn onnistumiset ja erityisen tuen mahdollistamat kehitysaskeleet ovat erityisen merkityksellisia
kilpailukyvyn kannalta ja niihin kannattaa kiinnittda erityista huomiota Palveluprosessi-tyokalun kaytossa.

PALVELUPROSESSI-TYOKALUN KEHITTAMINEN

Palveluprosessityokalun testaaminen aloitettiin soveltamalla GIGA-kartoitus-tydkalua asiakasprosessin
visualisoimiseen. Seuraavassa vaiheessa mietittiin missd muodossa tyokalua olisi helpoin kayttas, ja tydkalun
kayttoliittymasi valittiin digitaalinen, helppo ja saavutettava Microsoft PowerPoint —ohjelma. Tyokalun toimivuutta
testattiin tyontekijoiden toimesta. Kolmannessa vaiheessa tydkalua sovellettiin kahteen asiakastapaukseen ja
mietittiin esille nousseita jatkokehittdmiskohteita. Neljannesséa vaiheessa tyokalua muokattiin
kayttajaystavallisempaddn suuntaan ja lisdksi tuotiin systeemidynamiikan nakékulma. Palveluprosessi-tydkalun
kehittdminen jatkuu viela Ohjaamo Helsingin kanssa. Tavoitteena on saada kehitettya helppokayttdinen ja selkea
visualisointimenetelm& Ohjaamo Helsingin kdyttoon marraskuusta 2016 alkaen.
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Tyokalua testattiin kolme kertaa, testaamiseen osallistui yhteensa nelja Ohjaamo Helsingin tyontekijaa. Ensimmainen
testi oli GIGA —kartoitus tehtdva jonka annoin kesalld 2016 kahden tydntekijan tehtavaksi (KUVA 40). Pitdmieni
tyopajojen jalkeen alkoi tyokalun kehittamisprosessi, ensin kaksi Ohjaamo Helsingin tyontekijaa toteuttivat heille
annetun Giga-kartoitus tehtavdan antamieni ohjeiden perusteella. Tyontekijat kdyttivat tdssa pohjana olemassa olevaa
asiakastapausta. Ohjaamo Helsingin kehittamistarpeet oli maaritelty ja niiden mukaan tehtavan tuloksena syntyva
tyokalu tulisi osaksi Ohjaamo Helsingin asiakastyon laadullista raportointia.GIGA-kartoitus -tehtdvan perusteella tein
Windows Office PowerPoint -ohjelmalla selkedn version, jossa raportointipohjaa mukaillen saatiin oikeat tiedot esiin.
Raportoinnin kannalta tarkeita tietoja oli asiakkaan syyt miksi oli tullut juuri Ohjaamo Helsinkiin, minkalainen oli hanen
moniammatillisen palvelun tarve, eli miten Ohjaamo Helsingin palvelu vastasi asiakastarpeeseen, ja palvelun
asiakaskokemuksen kannalta kriittiset sitoutumisen ja putoamisen kohdat.

Julkisten palveluiden monimutkainen systeemiverkosto on vaikea ymmartaa seka niitd kdyttavalle kansalaiselle, etta
sen tyontekijoille. Tallaisten monimutkaisten systeemiverkostojen havainnollistaminen ja visualisoiminen
kokonaisuutena on haastavaa, ja pahimmassa tapauksessa voi saada aikaan vain hdmmennysta. Systeemiajattelulle on
ominaista tuoda esille systeemin toimintaan vaikuttavia ongelmia, siksi monimutkaisten systeemiverkostojen
visualisoimisessa kannattaa pitda mielessa myos kohdeyleiso ja tarkoituksenmukaisuus. Tyokalun suunnittelussa
huomioitiin tyontekijéiden nakemys palvelupolun kokonaisuuden hahmottamisesta, tarkeimmat havainnot ja
kokonaisuuden kannalta tarkeimmat tiedot seka soveltuvuus laadullisen asiakastyén raportoinnin osaksi.

Tyokalun suunnittelussa oli my6s tarkead, ettd se on helppo kdyttaa. Kayttoliittyman tuli olla laajasti kaytossa ja sen
tuli olla sovellettavissa laadullisen asiakastydn raportoinnin pohjaan. Valitsin edelld manituin perustein tydkalun
kayttoliittymaksi Windows Office PowerPoint —ohjelman (KUVIO 41). Windows Office PowerPoint -ohjelman kaytto on
perusteltua myos siltd osin, ettd se on kdytdssa kaikilla kaupungin tydntekijoilla ja siten tyokalun kdytté on myds
monistettavissa muille kaupungin palvelutuottajille. Windows Office PowerPoint -ohjelmassa on erilaisia visuaalisia
elementteja ja se on helppokayttdinen. Visuaalinen prosessin kuvaus tyokalu auttaa hahmottamaan palveluprosessin
kulkua ja vaiheita, siihen kulunutta aikaa, nuoren kokemusten kautta havaittavia palveluverkoston aukkoja ja
erityisesti palvelun kriittisid kohtia joita ei muuten nahda sosiaalisen raportoinnin kirjallisesta rungosta. Tyckalu
jalkautetaan osaksi Ohjaamo Helsingin asiakastyon laadullisen raportoinnin viestintda ja palveluiden kehittamista.

Taman mallin jalkeen kolmanteen vaiheeseen (KUVIO 42 ja KUVIO 43) valitut tyontekijat sovelsivat mallia omiin
asiakastapauksiinsa ja tekivat kaksi esitystd Palveluprosessi-tydkalulla. Jokaisen testin jalkeen mietittiin yhdessa, miten
tyokalua kannattaa kehitta3, jotta se olisi kdyttdjaystavallisempi ja informatiivisempi. Kolmannen testikierroksen
jalkeen todettiin, ettd tyokalun kdytté on edelleen tydlasta. Asiakastapauksen tuottamiseen sen avulla kesti 1,5h.
Paatin karsia neljannessa testikierroksessa pois muualla laadullisessa asiakastyon raportissa esille tulevat asiat ja
jattaa tyokaluun esille vain palveluverkoston ja asiakaskokemuksen kannalta tarkeimmat elementit (KUVIO 44). Lisaksi
halusin korostaa asiakastapauksessa esille tulevaa muun palveluverkoston kehittamiskohdetta tuomalla esiin
systeemidynamiikan ndakékulman (KUVIO 45).
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KUVA 40: Ensimmainen testikierros. GIGA-kartoitus tehtavan

prototyyppi.

2. Testikierros

Selitykset:

Sitoutumisen
kriittinen kohta

tuloksena syntyi Palveluprosessi-tyokalun ensimmainen

midt
ongelmien
Power Point —tyokalun alustana eeme
Tausta Asiakkaan tarpeet
Ensimmiisella  +  Lista eri asioista
Keskeytti ja jatkoi Ohjaamossa yhteydenotto- jotka vaikuttavat
kerralla saadut palvelutarpeeseen
*  Motivaation puute edot
*  Muut syyt?
Sinusta valitetdan - kokemus Ohjaamosta Ohjaajan huomio
« vaikeudet,
puutokset ja
ongelmat
Putoamisen kriittisen
kohdan tekijat:
+ Nuoren syyt
« Palvelutilanne
2 Tyd| 2? « Vastasiko palvelu
Ty°halu y kyky tarpeeseen?
1. Tapaaminen
Varasi ajan .
Ohjaamoon
kenen kanssa?
soslaal mek ja)
( nv? ija) (Nina)
Terveys: *  Omapdisyys
Tausta +  Painotavoitteet +  Epavarmuus
- Eituloja + Motivaatio? (ko auttan + Kokemus epirelusta kohtelusta
+ Koulutuksia keskeytynyt + Mieliala - > Peruskoulun uhri > Olisi
+  Vakavia motivaatio ongelmia *  Ruokarytmi askareissa? h!ﬁtynvt(ukito\'mista jo aiemmin
+ Oppimisvaikeusepsilys « Oppiminen askareissa? « Kiinnostuksen kohteet kapea-
+ Keskittymisvaikeus epiilys * Hoivan puute muahlalmm Opinto-ohjaajan algs@-)vemymkn
« Arjen hallinta taidot puutteelliset + Huoli terveydests palveluita ei ole * Toiminnan ohjauksen ongelmat
* Univaikeudet *  Ruuanlaittotaitojen puute muualla kuin
+ Vahin verkostoja « Toiminnan ohjauksen puute  Ei tyskaluja oppilaitoksissa
‘ *  Tunteiden hallinta v::dln:\fm TK lhete ”Meidén suvun
Tarvekartoitus Asiakkaan kokemat ongelmat: muutoksiin — T ehet kol
+ Asunto + "Vaikean” oppilaan leima ~ Pakastepizza vs. riisin - gille-vaikeus miehet kuolee
+ Toimeentulo tukiopetuksessa Tavoitteiden keittaminen ryhmiin nuorena”
«  Likuntaharrastus + Vaikeudetvanhempien kanssa asettaminen tirkedd imir
+ Terveydentilan selvitys . "a"_'ﬁlaﬂf‘e?lr olemus” joka Tysllisyystilanne i arviointi - e
+  Tavoitteiden asettaminen monilla nuoriliat *  Kuntoutus keskukseen ja tavoite heratd
«+ Toiminnan ohjaukseen tukea + Ammatillisessa koulutuksessa -+ Tydkokeilu \ahetteen) aamulla
+ Tukea asioiden hoitamiseen todellisia luki- ja_ . Ty saaminen Vi
+ Lukija Kirjoitus tukea kirjoitusvaikeuksia Pankalas kohtalonusko

KUVIO 41: Toinen testikierros. Palveluprosessi-tyokalun visualisointi Microsoft PowerPoint —ohjelmalla tyontekijoiden
GIGA-kartoitustehtdvan pohjalta.
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Testi 3

Palvelutuokio

Selitykset:

limidt
ongelmien
taustalla

Huomio

Yht. 4 vko

Valitehtava lisési sitoutumista
avasi nuoren omia ajatuksia ja
laajensi “valikkoa”

Ei tullut valituksi

1. Tapaaminen

Elamantilanne
Iké
Sukupuoli

Putoamisen kriittisen
kohdan tekijét:
« Nuoren syyt

toimeentulo
Sitoutumisen kriittisen

kohdan tekijat:

«  Nuoren syyt

Palvelutilanne

Miten palvelu

vastasi tarvetta?

Putoami
kriittinen kohta

Koulutustausta

« Palvelutilanne -
+  Vastasiko palvelu en hetknen
toiminta/tilanne
tarpeeseen?

jaajan huomio
vaikeudet,
puutokset ja
ongelmat
Asiakkaan tunteet
palvelun aikana

Ohj

Soitto

P . Onko tarvetta
(tybelamavalmentaja):

TE-tston kautta i :ulhek'w 2. Tapaaminen 3. Tapaaminen
Respaan aika iittinen kohf s l i (Tydelama
tydelamavalment yhteydenotosta (D a) a)
ajalle 4

Tausta

+ 20v.nainen

Valmistunut ed. kevaana
ammatillisesta oppilaitoksesta
*vaaralle” alalle eli ei halua
tybskennella sills alalla

Mietti opintoja ihmislaheisempaan
tydhon, opintopolkua
Paallimmaisena tysnhaku

Asiakkaan kokemat ongelmat:

Oli kouluttautunut itselleen
vaarille alalle eiké ollut
viihtynyt koulussa, oli kokenut
alan seksistisend

Mietti tulevaisuuden

Miksi valmistuu

tyohon ja on jarkevaa
kokeilla sita

jatkaa
valmennusta?

miten tydkokeilu sujuu ja
Jatkuuko? Mits
tydkokeilun jalkeen?

Oma urapolku:

Nuoren nakemys omista Tvépaikan
aihtoehdoista on seamneninen
;’aa ot tydkokemusta ja Tunnelmat tyskokeilusta:
penr alan koulutusta + Hyvin on sujunut, on
Tydkokeilu nayttaytyy o o
mahdolisuutena artysest + Tyopatka on tytyssinen
Vahvistunut ajatus siita, etts | 1€ Yop: Yy
sosiaalialalle tms. tydpanokseen
haluaa ihmislaheiseen o
iilo- + Toivottavasti oppii itsestadn

valitysmarkkinat. ja palaute vahvistaa
suunnitelmia kouluttautua
alalle

Tavoitteiden
asettaminen tarkead

Opinto-ohjaajan

s5rs Ja nuoren
gs;:':;'::::i;ksen mahdollisuuksia, miten pédsta ymmarryksen palveluita eiole
e mielekkadseen koulutukseen laajentaminen muuallalkuiy
CEPIETL + Talous vaati tilli hetkells tyots i i
tai tydkokeilua ohjauksen merkitys
« Tydkokeilu
c Tye
* opiskelu

KUVIO 42: Kolmas testikierros. Ohjaamo Helsingin tyontekija sovelsi Palveluprosessi-tydkalua omaan

asiakastapaukseensa
:"Emzt”kf’:“% Vetaytymisentiaara
ohteiden, ?  Jos¥detaantian%opeasti%aiv 5 N
Yhteys%uorten% " ¢ ditaantik Tydkokeilun%

Yhteys%syk.sh sosiaalityd voimavarojen‘a% 2 Rittivn peyk tuen paivien% Harrastuksen%
osaamisen% varmistaminen . » lisaaminen%% etsiminen
kartoittaminen Tyékokeilun% ik

Toimintakyvyn% aloittaminen%
arviointi Koulutusvaihtoehtojen%  4pv/vk
pohtiminen
Yhteinen%utustumi
tydkokeilupaikkaap/Xapaamiset% Kouluun%
Tilannekartoitus% Taloudellisen%uen%  psykososiaalinen tydkokeilunikagta Tydkokeilund% hakeminen,%
A f hakemukset i sai%
il ik Tyokokeilupaikkaan% sujumisen%a% koulupaikan
tutustuminen jaksamisen%
Sinusta%alitetaspskokemus@hjaamosta arviointija%
seuranta opinnoista
. Sosiaalityontekijan% Opon% /
- Soitti%hjaamon% = Ll.%3paaminen% LItk

" tapaamisia¥noin®% " tapaaminen

. TEPasiantuntijan®®% .. Sosiaalityontekijan% we Opo%

Asiakkuuden
paattaminen

\

Riittavan%uen%
arviointi%
jatkoon

Tyokokeilufperattaa%iinnostuksen%lan%

e 508,

palvelupuhelimeen viikon%isalla% ) sosiaalityontekijan% tapaamisia

yhteydenotosta% yhteistapaaminen

(sosiaalityonteki Mielenterveyspalveluiden%

puute,%arsinkinnatalalla% iatri

o) kynnyksellsarhaisessa% R Tyomarkkinoidengt

vaiheessa ) s nuoren%yskyvyn%
Opinto®hjaajan%. tapaamiset%
o » kohtaavuus
%%
Tausta i
?  Masennus,% oppilaitoksissa
L odstnesuu oo * Kaipaakeskustelutukea
7 Yesmaisyys +  Epavarmuus
N o +  Kaipaa
v etenemista
jaksamisestaan +  Useat keskeytyneetdoulutukset i
* Taloudellinen tilanne
Useat%eskeytyneet%
koulutukset
Mielenterveyden%

haasteet%oulutusten%
keskeyttamisen%.
taustalla

Nuoret¥hiehetXyonga%

koulutukset%lkopuolella

KUVIO 43: Kolmas testikierros. Ohjaamo Helsingin tyontek

ija sovelsi Palveluprosessi-tyokalua omaan

asiakastapaukseensa, jossa nuoren tarve saada opinto ohjausta ei toteudu normaalin palvelujarjestelman kautta.
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Yhteys%syk.sh

Toimintak:
arviointi

/

Tilannekartoitus%

ja%uunnitelm:

== Soitti%®hjaamon%
palvelupuhelimeen

Kiinnostuksen%

Yhteysuortend kohteiden,%
EYSMUOTLEN  \6imavarojen%a%
sesEE(lia® osaamisen%

kartoittaminen
yvyn%

artoitus,%hteisen%

Taloudellisen%uen%

a hakemukset tuki

Psykososiaalinen%

Vetéytymisenaara
?  Joskdetaangiantopeasti%ait
vaaditaantiikaa

Riittavan psyk.tuen
varmistaminen

Tyokokeilun%
aloittaminen%
Koulutusvaihtoehtojen%  4pv/vk

pohtiminen

Yhteinen%utustumi
tyokokeilupaikkaan/%apaamiset%
tyokokeilun%ikapa

Tyokokeilupaikkaan%

Sinusta¥litetdan®Bkokemus@hjaamosta tutustuminen
Sitoutumisen% Putoamisen% Si umisen%
kriittinen%ohta kriittinen¥ohta kriittinen%ohta
1.%paaminen% Sosiaalityontekijan% Opon%
o o ~ tapaamisia%noin%% i P
viikon%isalla% krf) & ° CE(FEETITE sosiaalityontekijan%
yhteydenotosta% yhteistapaaminen
(sosiaalityonteki
o) kynnyksellaXarhaisessa%%

vaiheessa

sairaanhoitajan%
o .

ei%le¥uualla%uin%%

harvakseltaan,%i%
vastaaXarpeeseen

koulutukset

Mielenterveydentaasteet%
koulutusten%
keskeyttamisen¥austalla

Tyokokeilun%
paivien%
lisaaminen%%
pv/vk

Tyokokeilun%
sujumisen%%
jaksamisen%
arviointi%@%
seuranta

/

. TERasiantuntijan®% .. Sosiaalitydntekijin% we Opo%

tapaamisia

Tyémarkkinoidenga%
nuoren%yckyvyn%
kohtaavuus

Asiakkuuden%

Harrastuksen%| — pasttdminen
etsiminen \
Riittavan%uen%
arviointi%
jatkoon
Kouluun%
hakeminen,%
sai%
koulupaikan

Tyokokeilufierattaa%iinnostuksen%lan%
opinnoista

e 505

KUVIO 44: Neljas testikierros. Paallekkaisten tietojen karsiminen. Tyokalussa esilld asiakaskokemuksen ja muun

palveluverkoston kehittamiseen vaikuttavat elementit.

Itseddn)voimistava)ilmio:)
Systeemi)ei)vastaa)nuoren)
tarpeeseen)

T, &
%%, &
%, 4f":'?‘ ,@\o & s
%, % FE S
© P, & _{'b\d&"
% S
o ‘_Q;S
. Tasapainottava)
Vaikutus: toimenpide:)Ohjaamo)
. p : J (ASAPAINOTTAVAJTEKUA:
Nuoriajtulee) vastaa)nuoren) Tavoitaderjssetarinera)
. nuoren)ymmarryksen)
O hJ aamon ) ta rpeeseen laajentaminen)vaihtoehdoista/)
ohjauksen)merkitys
asiakkaaksi REee
«
S @
e O E
N @b !
&SP
FONEOR
& o
2 &
&3&6‘- 5
St
R

KUVIO 45: Systeemidynamiikan soveltaminen ilmididen, ongelmien ja heikkojen signaalien tulkintaan
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SYSTEEMEISSA VAIKUTTAVAT TOIMINTAMALLIT

Tyokalun suunnittelua jatkettiin neljannessa testivaiheessa viela systeemiajattelua soveltavan systeemimallin avulla.
Systeemimallit koostuvat systeemidynamiikasta tutuista itsedan voimistavista positiivisista tai negatiivisista
prosesseista, tasapainottavista prosesseista ja erilaisista viiveellisistda prosesseista, joita on vaikea hallita, ja joissa
dkilliset muutokset voivat aiheuttaa myéhemmin yllattavia ongelmia. (Senge 1990, 2006 s.79-91.) Tarkoitus on
visualisoida erilaisten prosessien vaikutusta toisiinsa.

Palvelun tuottajan ndkékulmasta tarkeinta olisi keskittya palvelun toimivuuden kannalta toivottujen toimintamallien
toteutumiseen palvelusysteemissa. Palvelusysteemin suunnitteluun vaikuttavat seka organisaatiokulttuuri arvot ja
normit, etta rakenteellinen jarjestdytyminen ja prosessit. Tiedostamalla nakemyserot yritysidentiteetistd johdon,
henkiloston ja kayttajien valilla, voidaan auttaa palvelumallin yhtendistymisessa ja viestimadn kadyttajan ja henkiloston
motivaation tarkeydesta. (Stickdorn 2012, 55.)

Systeemien visualisoimiseen kdytetdaan systeemimalleja. Systeemimallien visualisoimiseen tarvitaan tietoa sen
toiminnasta. Tiedon hankinnan kannalta keskeisimmat vaiheet ovat:

e Systeemin toiminnan kannalta tarkeiden henkildiden tunnistaminen ja kysymysten maarittely.
Haastatteluissa selvitetdan tilanteen historia.

e Tiedon jarjestely ja laadullinen rikastaminen.

e  Mitka asiat vaikuttavat ajan kuluessa yhteisen vision toteutumiseen. Piilevat ongelmia tai edistysta
aiheuttavat tekijat. Mallin hahmottaminen ja visualisoiminen

(Stroh 2015, 91)

)

KUVIO 46: Itsedan vahvistavat prosessit jotka voivat olla positiivisia tai negatiivisia (lumipallo)

KUVIO 47: Palauttavat toiminnot jotka edesauttavat systeemin tasapainoon (vaaka)
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Seuraavaksi esitelladn kaksi erilaista systeemimallia jotka esittdvdat Ohjaamo Helsingin toimintaa systeemidynamiikan
ndkokulmasta. Toisessa mallissa esitetdan Ohjaamo Helsingin vaikutusta nuorisotyottdmyyteen, siind on otettu case
esimerkiksi kolmannessa testivaiheessa tehty palveluprosessi, jossa nuoren tarve saada opinto ohjausta ei toteudu
normaalin palvelujarjestelman kautta. Toisessa mallissa ndahdaan, miten Ohjaamo Helsingin laadullisen asiakastiedon
raportoiminen vaikuttaa muuhun palvelujarjestelmaan. Oletuksena tdssa on, ettd muussa palvelujarjestelmassa
oleviin puutteisiin kehitetdaan ratkaisuja Ohjaamo Helsingistd saadun tiedon pohjalta.

TYOTTOMYYDEN VAHENEMISEEN VAIKUTTAVAAN PROSESSIN KULKU OHJAAMO HELSINGISSA

e Tavoite on vastata syrjdytyneen nuoren tarpeeseen paremmin kuin peruspalvelut, Ohjaamo Helsinki ohjaa
nuorta oikeaan suuntaan ja tukee valinnoissa.

e Tyollistyminen, tydkokeilut ja opiskelu aiheuttavat viiveen tarpeen uusiutumiselle ja nuori saattaa silti palata
palvelun piiriin myéhemmin.

e Tasta huolimatta koko ajan tulee lisda nuoria joilla samankaltaiset asiakastarpeet. Syrjdytymista aiheuttava
ongelma systeemissa on edelleen olemassa. Ohjaamo Helsinki pystyy vaikuttamaan vain korjaavasti, ei
ennaltaehkaisevasti.

Tyon saaminen hankalaa
ilman tyokokemusta ja alan
koulutusta

Tavoitteiden
asettaminen

Itsedan vahvistava
prosessi:
Taustalla ilmi6 joka

Palauttava toiminto:
Ohjaamo ratkaisuna

johtaa ongelmaan

nuoren ongelmaan

Itsedan vahvistavan nuoren ty6llistymi- u
prosessin aiheuttaja: sessa Enemman asiakkaita Iz:?;atrarz]ﬁe;]
Opintoohjaajan joilla sama ongelma )

orde nuoren vaihtoehdoista
palveluita ei ole

kuin oppilaitoksissa

Enemman VIIVE:
tyottdmia Tyokokeilu, tyd ja
koulunpenkilta opiskelu
Véaralle alalle aiheuttavat viiveen Tarpeiden tyydyttyminen
valmistuminen asiakastarpeen

Ratkaisun [0ytyminen

uudistumiseen, mutta tilanteeseen

eivdt ratkaise itseddn
vahvistavan prosessin
aiheuttajaa

KUVIO 48: Tyottomyyden vahenemiseen vaikuttavaan prosessin kulku Ohjaamo Helsingissa
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RAKENTEELLISEEN MUUTOKSEEN TAHTAAVAN PROSESSIN VAIKUTUS, KUN OHJAAMO
HELSINGISSA OTETAAN KAYTTOON LAADULLINEN ASIAKASTYON RAPORTOINTI

e Tavoitteena on muuttaa peruspalveluita vastaamaan paremmin nuoren tarpeisiin ja ennaltaehkaista

syrjaytymista (13.)

e Ohjaamo Helsinki keraa, kasittelee ja jakaa tietoa rakenteellisista ongelmista nuorten palvelusysteemissa (7.)

e Ohjaamo Helsinki vastaa asiakastarpeisiin johon peruspalvelut eivat ole kyenneet vastaamaan (5.)
e Tavoitteena olisi saada peruspalveluihin asiakasnakdkulmaa ja ennaltaehkdisevaa asennetta (9.)

12. Peruspalveluiden
kehittéminen

4. Enemman apua saatavilla
opinto-ohjaukseen

1lmi6 joka johtaa
ongelmaan nuoren
ty6llistymisessa

yhteiskunnan rakenteet
ja muut taustavaikuttimet
peruspalvelusysteemissa

3./13.Tasapainottava
tekija:
Opintoohjaajan
palveluita saa muualtakin
kuin oppilaitoksista

11. Poliittinen
paatoksenteko

2.Enemman
tyottomia
koulunpenkilta

10. Korjausliike

1.Vaarille alalle
valmistuminen

9. Laadullisen asiakastyon
raportti kertoo systeemille sen
ongelmista viiveelld

VIIVE

5.Vahemman asiakkaita
joilla sama ongelma

VIIVE
Raportoinnin
vaikutus
Ohjaamon
asiakkaiden
tarpeisiin

6. Ohjaamon toiminta alkaa
keskittya muihin ongelmiin

Ohjaamo ratkaisuna
nuoren ongelmaan

~

8.Ymmarryksen
laajentaminen ja
raportoiminen
systeemisista
ongelmista

7.Tiedonkeruu
laadullinen asiakastyon
raportointi ja ammatill
inen arviointi

KUVIO 49: Rakenteelliseen muutokseen tahtaavan prosessin vaikutus, kun Ohjaamo Helsingissa otetaan kayttoon

laadullinen asiakastydn raportointi.
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6. YHTEENVETO

Tdssd luvussa katsastetaan opinnédytetyén kehittdmistehtdvdn tuloksia. Tarkastelen kehittdmistehtdvdd prosessina,
jossa Ohjaamo Helsingin tyéntekijéille esitellddn keinoja itsendiseen palvelumuotoiluun ja suunnitellaan Ohjaamo
Helsingin tarpeisiin vastaava visualisointi tyékalu. Seuraavaksi pyrin vastaamaan tutkimuskysymyksiin ehdottamalla
tapoja, joilla muotoiluajattelua, ja palvelumuotoilun tyékaluja voidaan ottaa kdytt66n julkisen sektorin
kehittdmisprojekteissa systeemiajattelun ndkékulmasta. Lopuksi opinndytetyén tulokset esitetddn tiivistetysti ja
pohditaan niiden merkitystd.

Tuloksia tarkasteltaessa on huomioitava, ettd ne perustuvat taysin uuden palvelun virastorajat ylittavaan
kehittamisprojektiin moniammatillisen tyéryhman kanssa. Haasteena oli erityisesti hankkeen erityisluonteisuus
uutena ja monivirastovetoisena, projektin lahtokohtainen palvelukehittdmisen tarve kuitenkin mahdollisti paljon
muotoilutydkalujen kokeiluja. Hankkeen tavoite olla vaikuttamassa muun palveluverkoston kehittdmiseen inspiroi
systeemiajatteluun. Muotoilun soveltaminen julkisen sektorin kehittdmiseen on vield melko vahdista ja kohdistuu
yksittdisiin projekteihin, toivon kuitenkin, etta strategisen palvelumuotoilun toimintatapoja tulisi yhd enemman
kayttoon julkisen sektorin eri toimialoilla, ja ettd asiakaslahtdisyys ja yhteiskehittaminen yli toimialojen tulisi
olennaiseksi osaksi palveluiden kehittamisstrategiaa.

Taman opinndytetydn merkityksena on korostaa systeemiajattelun merkitysta palvelumuotoilussa ja
muotoiluajattelun merkitystd organisaation sisdisessa toimintakulttuurissa, tavoitteena oli myos kokeilla
kayttajatutkimuksen ja yhteissuunnittelun tydtapoja ja metodeja, seka kehittda niiden tuloksena yhteistyokumppanille
systeemiajattelua soveltava Palveluprosessi-tyokalu. Sen sijaan etta palvelunkehitys jaisi yksittdisen projektin tasolle,
hyodyttaa tyokalun kaytto jatkossa myds koko nuorille suunnatun palveluverkoston toimintaa osana asiakastyon
raportointia. Olen koonnut ldhdeaineiston ja omien kokemusteni perusteella muutamia ehdotuksia hyodyllisista
kdaytannon toimintatavoista, jotka auttavat muotoilijan ja yhteistyokumppanin yhteistd nakemysta
palvelumuotoiluprojektissa, ja milla voidaan tukea organisaation sisaista kehittamisprosessia.

6.1 THVISTELMA

Ohjaamo Helsingin taman opinnadytetyon aikana tehty palvelumuotoiluprosessi jakautui kolmeen osaan,
ensimmaiseksi tehtiin muotoilutoimijoiden toimesta kayttdjatutkimusta ja jarjestettiin yhteissuunnittelun tyopajoja,
naiden tuloksena syntyi tilasuunnitelma ja Ohjaamo palveluohje, joka toimi Ohjaamo Helsingin palvelumallin
konseptina. Seuraavassa vaiheessa palvelumallia tarkennettiin odotettujen mahdollisuuksien ja koettujen haasteiden
kautta. Kolmannessa vaiheessa esittelin tyontekijoille tulevaisuus keskeisen palvelumuotoiluprosessin, tyokaluja
palvelutarpeiden hahmottamiseen, ja asiakastarpeiden kartoittamiseen ja lopuksi keskityttiin systeemiajattelua
soveltavan tyokalun suunnitteluun. Tuloksena yhteiskehittdmisesta syntynyt visuaalinen Palveluprosessi-tydkalu
auttaa tyontekijoitd hahmottamaan palvelua prosessina ja tunnistamaan asiakaskokemuksen kriittisia kohtia. Tydkalu
on osa laajempaa nuorille suunnatun palveluverkoston kehittamista.
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Ohjaamo Helsingille toteutettu palvelumuotoiluprojekti oli erityinen koska siind kehitettiin tdysin uutta nuorille
suunnattua palvelua ja sille tdysin uudenlaista moniammatillista palvelumallia. Ohjaamo Helsingin kontekstiin
tutustuminen, tyontekijoiden kanssa tehty yhteistyo ja systeemiajattelun soveltaminen johti Ohjaamo Helsingin
Palveluprosessi-tyokalun syntymiseen. Palveluprosessi-tyokalu on osana Ohjaamo Helsingin asiakastyon laadullista
raportointia, jonka on tarkoitus auttaa koko nuorille suunnattujen palvelujen verkostoa kehittymaan.

Hankkeeseen lahdettdessa haasteena nahtiin eri hallintokuntien saumaton yhteistyd, monialaisessa tyéryhmassa
toisten tyon tunteminen ja erilaisten tyétapojen yhteensovittaminen seka nuorten palveluiden parempi koordinointi.
Palvelumallin ratkaiseminen nahtiin haasteelliseksi, koska tavoitteena oli saavuttaa ns. yhden ohjaajan periaate jossa
tavoitteena oli, ettd nuoren ensimmadisena kohdannut tyéntekija jatkaa nuoren nimettyna tydntekijana, jonka kautta
kaikki nuoren tarvitsemat palvelut kulkisivat. Tahan otettiin avuksi muotoilutoimijoita, joiden kanssa kehitettiin
palvelumuotoilun keinoilla Ohjaamo palvelumalli konsepti. Jarjestdmdassani yhteissuunnittelun tydpajoissa, kaytettiin
palvelujdrjestelman visuaalista kuvausta (Service blueprint) -tydkalulla palvelumallikonseptin toimivuuden
testaamiseen. Tuloksena syntyi Unelmien Ohjaamo palvelumalli. Tyopajan tuloksena yhtendinen mielikuva palvelun
toiminnasta sai kuvallisen muodon, ja yhteisen ty6otteen kehittamiseksi saatiin paljon ideoita.

Hankkeen aikana monihallintokuntaisuus toi edelleen haasteita toiminnan tuottamisessa. Jarjestamassani toisessa
palvelumallitydpajassa testattiin palvelun toimivuutta ja esille nostettiin jarjestelmien ja tyokalujen puutokset seka
keskeneraiset tydskentelytilat. Kuten hanketuloskortista (27.10.2016) ilmenee, etta erityisesti tietoliikenne ja
verkkoratkaisuissa ndhtiin haasteita. Alussa hankaluuksia toi erityisesti yhteisen tietojarjestelman, kalenterien ja
tyoalustojen puute. Kayttéon otettu NT-TYPPI -tietojarjestelma helpotti dokumentointia, mutta oli raskas eika taysin
palvellut tyontekijoiden tarvetta. Tydpajassa pohdittiin myos yhteista palvelufilosofiaa ja todettiin etta palvelun
vetovoima on tarkea tekija sen onnistumiselle, erityisesti tdhan toi haasteita verkkosivujen puute. Tyopajan
tavoitteena oli kartoittaa hankkeen alun haasteita ja ideoida ongelmien ratkaisuja. Isoimmaksi ongelmaksi nahtiin
palvelun asiakkaille antama mielikuva ja tyonteon laitteistosta ja tilasta riippuvat hankaluudet. Tydpaja auttoi
yhtendisen mielikuvan saavuttamisessa ja tilanteen hahmottamisessa.

Kolmannen tydpajan aikana pyrittiin saavuttamaan kokonaisymmarrys palvelun tulevaisuudesta kayttamalla erilaisia
toisiaan tukevia palvelumuotoilun metodeja. Pyrkimyksena oli herattdaa keskustelua palvelun muuntautumiskyvysta
erilaisten tulevaisuudessa kasvavien asiakasryhmien mukaan. Liséksi tarkoitus oli kdyda lapi sen hetkinen
palvelumallin toteutuminen, mutta aika loppui kesken. Kaksi tyontekijaa teki GIGA-kartoitus tehtdvan kotildksyna ja
nain syntyi ensimmainen prototyyppi palveluprosessi-tyokalulle. Kolmannen tydpajan jalkeen alkoi systeemiajattelua
soveltavan tyokalun kehittdmisvaihe ja useiden testivaiheiden jalkeen kehitettiin Ohjaamo palveluprosessi-tyokalu.

Ohjaamo Helsingissa otettiin kdayttoon asiakastyon laadullinen raportointi, jolla pyritddan tuomaan esiin Ohjaamo
Helsingin asiakaan kannalta tarkeita toimintoja, mitata asiakaskokemuksen laatua ja tuoda tietoon muun
palveluverkoston puutteita. Asiakastyon laadullisen raportoinnin tarkoitus on tuoda Ohjaamo Helsingissa tehtdvaa
tyota nakyvaksi yhteistyoverkostoille, se toimii vaylana todentaa asiakkaiden moninaisia elamantilanteita ja
palvelutarpeita seka kuvata Ohjaamo Helsingin palveluprosesseja. Asiakastyon laadullisen raportoinnin tulokset
paikkaavat maarallisen tiedon aukkoja. Laadullisella raportoinnilla on pyrkimys tuoda esille toimintatapoja, yhteistyon
malleja ja prosesseja jotka lisaavat vaikuttavuutta nuorten palveluissa. Jotta vaikuttavuuteen vaikuttavia tekijoita
pystyttaisiin raportoimaan ja siita viestimaan myos muille tahoille, otettiin laadullinen raportointi osaksi hankkeen
toimintaa. Jarjestelmakriittisella tarkastelulla voidaan edesauttaa nuorten palveluiden kokonaisvalaista kehittamista.
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Tassa kehittamistydssa tuotetulla systeemiajattelua soveltavalla Palveluprosessi-tydkalulla tuodaan asiakkaan
kokemusta ja prosessia nakyvaksi, ja sitd hyddynnetdan asiakastyon laadullisen raportoinnin kautta tuotujen tietojen
visuaaliseen jasentamiseen. Tavoitteeni tuoda systeemiajattelua soveltava tyckalu Ohjaamo Helsingin tyontekijoille
toteutui useiden ty6pajojen ja tapaamisten tuloksena.

6.2 LOPPUPAATELMAT JA VASTAUKSET TUTKIMUSKYSYMYKSIIN

Julkisten palveluiden kehittdmisessa haetaan palvelumuotoilun avulla usein ratkaisuja yksittaisiin ongelmiin, jotka
kumpuavat systeemin oireilusta isompaan ongelmaan. Nama ovat usein pienia ja lyhyita projekteja joissa ei paasta
kovin syvélle. Muotoilijan rooli on konsultoida annettuun tehtavaan ennalta maarattyjen resurssien puitteissa.
Systeemiajattelua kaytettdessa voitaisiin ulottaa yksittdisessa palvelussa koetun ongelman selvittdminen sen
alkuldhteelle, monesti timan kaltainen toiminta on hankalaa, koska julkisten palveluiden tuottajat eivat viesti
jarjestelmallisesti naista asioista keskendan, tai koska ei tiedetd kenen asiaa kuuluisi tutkia tai viedad eteenpain.
Ohjaamo Helsingin kaltaisessa julkisen sektorin pilottihankkeessa on tarkoitus tuoda uusia toimintamalleja vanhojen
rinnalle ja esimerkilldan olla vaikuttamassa uusien toimintamallien kdayttdon myds muualla julkisen sektorin
palveluverkostossa.

Tassa opinndytetydssa pohdin miten muotoilija ja asiakasorganisaatio saavuttavat yhteisen ndkemyksen ja tarvittavat
tiedot kokonaisuuden hahmottamiseen. Otin toiminnan lahtokohdaksi systeemiajattelun, tavoitteenani oli muodostaa
ndkemys Ohjaamo Helsingin toiminnasta, sen palveluverkostosta ja vaikutuksesta koko muutun julkisen sektorin
toimintaan. Kokeilin kehittamistehtavan aikana, miten voidaan tukea Ohjaamo Helsinkia oppivan organisaation
periaatteiden mukaisesti jatkuvaan kehittymiseen palvelumuotoilun keinoilla. Kokeilimme yhdessa erilaisia
palvelumuotoilun tytkaluja yhteisen ymmarryksen ja Ohjaamo Helsingin tyontekijéiden sisdisen luovuuden ja
kehittdamispotentiaalin esille tuomiseksi. Lopuksi kehittelimme yhdessa systeemiajattelua soveltavan visualisointi
tyokalun, joka tukee Ohjaamo Helsingin toimintaa uusia toimintamalleja pilotoivana hankkeena.

Tassa kehittamistydssa Ohjaamo Helsingin tyontekijoille tuotiin tyokaluja, joilla saavutettiin yhteinen visio, tuettiin
yhteiskehittdmista ja luovaa ideointia. Palvelumuotoilun tydkaluilla saavutettiin myos systeemiajattelun ymmarrys ja
niita sovellettiin systeemiajattelua soveltavan visualisointitydkalun suunnittelussa. Tydkalujen kaytto
ty6pajatoiminnassa tuki tyontekijoiden luovaa itsevarmuutta ja oman osaamisen kautta tulleiden oivallusten
jakamista muille Ohjaamo Helsingin tydntekijoille.

MILLA KEINOILLA VOIDAAN HAHMOTTAA ORGANISAATION SYSTEEMISTA TOIMINTAA?

Ohjaamo Helsingin —hankkeessa palvelumuotoilulle oli erityinen rooli, siksi muotoilijan ei ollut vaikeaa paasta sisalle
organisaation toimintaan ja tuomaan organisaation toimintaan omaa panostaan visualisoinnin, muotoiluajattelun ja
systeemiajattelun soveltamisen ajatuksen muodossa. Lahdin pohtimaan aikaisempien julkisista palveluista tehtyjen
tutkimusten paatelmia siitd, miten siiloutuneisuus ja monimutkaisuus vaikeutta organisaation kokonaisuuden
hahmottamista seka muotoilijan, ettd henkilokunnan kannalta. Kaytin aluksi aikaa tiedon hankkimiseen ja tiedon
visualisoimiseen. Pyrin tulevan palvelumallin kehittamiseen liittyvien elementtien, kuten palveluverkoston ja muiden
sidosryhmien, itse palvelutapahtuman ja tilan arkkitehtuurin, tydntekijéiden, palvelun kohderyhmén ja heidan
kokemusmaailmansa hahmottamiseen.
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Toimiva lahestymistapa kokonaisuuden hahmottamiseen saavutettiin tdssad opinndytetydssd, aloittamalla aiheeseen
tutustuminen asiakasrajapinnasta ja kasvattamalla ymmarrystéa asteittain organisaation toimintaymparistésta koko
Helsingin kaupungin muotoilustrategiaan asti. Tdma toteutettiin kdytannossa osallistumalla Ohjaamo Helsingin
palvelumuotoiluun alusta ldhtien, kdyttajatutkimuksesta palvelujarjestelméan suunnitteluun ja visualisointitydkalun
kehittamiseen.

Lahdin kartoittamaan keinoja Ohjaamo Helsingin ja sen palveluverkoston kokonaisuuden hahmottamiseen.
Tavoitteeksi otin kokeilla erilaisia palvelumuotoilun menetelmia, jolla kokonaisuutta voidaan hahmottaa. Tutustuin
kayttdjalahtoisen palvelumuotoilun seka systeemiorientoituneen muotoilun tyékaluihin, jotta tavoitteeni lisata seka
omaa, etta tyontekijoiden ymmarrysta toteutuisi. Yhteissuunnittelun tyopajoissa kokeiltiin valitsemiani
muotoilutydkaluja, kokeilut kasvattivat kaikkien osallistujien ndkemysta palvelun tulevaisuudesta ja oman toiminnan
vaikutuksista palvelun kehittdmiseen.

Systeemiajattelun, systeemidynamiikan ja organisaatiorakenteiden ymmartamiselld saatiin parempi nakemys
Ohjaamo Helsingin roolista kaupungin nuorille suunnatussa palveluverkostossa. Kehittamistydon aikana hahmotettiin
kokonaisuutta puolueettoman muotoilijan ndkokulmasta ja etsittiin ratkaisua systeemiajattelun soveltamiseen.
Tehtdvani oli aluksi viestia eri toimijoiden valilla, ja auttaa asiakasymmarryksen kartuttamisessa erilaisten
kayttajatutkimuksen tydkalujen avulla. Seuraavaksi kehitettiin tyontekijoiden kanssa yhteista nakemysta
palvelujarjestelman toiminnasta. Sen jalkeen luotiin yhteiskehittamalla visualisointitydkalu, joka auttoi hahmottamaan
tarpeita Ohjaamo Helsingin asiakaskokemuksen ja muun palveluverkoston kehittamisessa.

Yhtena haasteena Ohjaamo Helsingin hankkeen toteuttamisessa nahtiin myds henkildston sisdinen muiden tyon
ymmartdaminen, jota ty6stettiin tydpajoissa jo ennen palvelun kdynnistamistad. Palvelumuotoilun keinoilla saavutettiin
yhteinen ndkemys tulevan palvelun toiminnasta. Ty6pajoissa kaytettiin apuna palvelujarjestelmén visuaalista
hahmottamista, se heratti ajatuksia, ideoita seka kasvatti yhteisymmarrystd tulevan moniammatillisen tydotteen
hasteista. Virastojen valinen keskusteluyhteys koettiin haasteellisena ja vastuualueiden tuntemattomuus
kehittamistyon hidasteena. Ohjaamo Helsingin kaltaisen toimivan moniammatillisen tyéryhméan tuomat kokemukset
monivirastoyhteisty0sta saavat toivottavasti aikaan uudenlaisia tyotapoja ja ajatusmalleja koko Helsingin kaupungin
organisaatiossa.

Oman kehittamistehtdvani ansiosta sain hyvan kokonaiskuvan seka nuorista kayttdjaryhmana, ettad nuorille
tarjottavasta palveluverkostosta erityisesti Ohjaamo Helsingin nakdkulmasta. Opin myds yleisesti julkisten palveluiden
toiminnasta kehittamistydssa ja muotoilijoiden siind kokemista haasteista, esimerkiksi kilpailutuksessa ja osaamisen
myynnissa, sekd kaupungin puolelta myds sen ostamisessa. Koen etta kaupunki ja muotoilija tarvitsevat viela
toistaiseksi valilleen linkin joka luo toimivan keskusteluyhteyden ja yhteisymmarryksen. Tata tarvetta voitaisiin
vahentaa lisadamalla systeemiajattelua ja julkisen sektorin suuntautumista muotoiluopintoihin seka parantamalla
tiedon valitysta julkisen sektorin ja muotoilutoimijoiden valill4, ndin toteaa myds Kurronen (2013, 78).
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Systeemiajattelu ja sen soveltaminen organisaation ja palveluiden kehittamiseen voi auttaa sekd muotoilijaa, etta
palvelun tuottajaa hahmottamaan kokonaisuutta ja sen osatekij6ita seka niiden valista suhdetta. (Sengen 1990,2006
343) mukaan systeemiajattelua voidaan soveltaa kahdella eri tavalla, ndkemalla keskinaisriippuvuuden suhteita, tai
kohdistamalla katseen tulevaan. Systeemiajattelua sovellettiin Ohjaamo Helsingissa yhteissuunnittelun tyopajoissa
hahmottamalla tulevaisuuden asiakastarpeita, seka Palveluprosessi-tyokalun kehittamisessa, jotta voitaisiin nayttaa
muulle palveluverkostolle paremmin ongelmia aiheuttavat keskinaisriippuvuudet nuoren palveluverkoston puutteiden
ja nuoren elaman valilla.

Systeemiajattelua sovelletaan my6s oppivan organisaation periaatteissa, joiden mukaan organisaation kestava kehitys
on jatkuvaa, se ottaa huomioon kollektiivisesti toiminnan ja kehittymisen kannalta tarpeelliset asiat, kuten palvelun
asiakkaiden tarpeet ja kokemukset (Senge 1990,2006, 337). Ohjaamo Helsingissa asiakaskokemuksen kehittdminen on
erityisen tarkeaa koska asiakaskokemuksen voidaan sanoa olevan sen kilpailuetu peruspalveluihin ndhden.
Systeemiajattelun sovellus tuotiin konkreettisesti Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kayttoon palveluprosessi-tydkalun
muodossa. Palveluprosessi-tyokalulla visualisoidaan palveluprosessia, sen osatekijoita ja niiden vaikutusta
asiakaskokemukseen kokonaisuutena. Muussa palveluverkostossa olevat puutteet ja muut nuoren elamaan
vaikuttavat ilmiot, seka palvelun kriittiset onnistumisen ja epdaonnistumisen kohdat ovat Palveluprosessi-tyokalun
ansiosta asiakastyon laadullisessa raportoinnissa esilla visuaalisesti.

Visualisoinnin avulla saatiin kehittdmistehtdvan aikana parempi kasitys asiakasorganisaation monimutkaisesta
systeemista ja siihen vaikuttavista tekijoista. Visualisointi auttoi muotoilijaa ja asiakasorganisaatiota ymmartamaan
kehittamistd vaativat kohteet ja kasvatti yhteisymmarrysta kehitettdvasta asiasta myds organisaation sisalla. Jotta
muotoilija sai tdssd tyossa kokonaisvaltaisen mielikuvat organisaation ja kehitettdvan palvelun toiminnasta, lahdettiin
tilannetta hahmottamaan asiakasrajapinnasta hankkimalla asiakasymmarrysta. Yhteissuunnittelun tydpajoissa
suunniteltiin asiakaskokemusta yhdessa nuorten ja Ohjaamo Helsingin tyontekijéiden kanssa. Kokonaisuuden
hahmottamista jatkettiin tyontekijoiden kanssa yhteissuunnittelun tyopajoissa, jossa ideoitiin tulevaa palvelumallia.
Palvelun toiminnan aikana oli Ohjaamo Helsingin toiminnan kokonaisuus hahmotettu, joten keskityttiin hankkeen
vaikuttavuuden tehostamiseen systeemiajattelua soveltavan visualisointitydkalun avulla.

MILLA KEINOILLA VOIDAAN MOTIVOIDA HENKILOSTOA LUOVAAN AJATTELUUN JA
ORGANISAATIOTA ITSENAISEEN PALVELUMUOTOILUUN?

Ohjaamo Helsinki ndhdaan tdssa opinnaytetydssa ratkaisujen mahdollistajana ja muotoilun promoottorina muulle
palveluverkostolle. Systeemiajattelun nakdkulmasta organisaation kehittdmispotentiaalia ja henkildstdn luovaa
itsevarmuutta voidaan tukea Sengen oppivan organisaation toimintatavoilla. Tassa esittelen toimintatapoja, joilla
pyrin tukemaan Ohjaamo Helsingissd oppivan organisaation toimintamallia ja sita kautta Helsingin kaupungin julkisten
palveluiden kehittamista.

Tutkin systeemiajattelun periaatteita, oppivan organisaation kasitettd, jotta ymmartdisin paremmin mita
organisaatiolta vaaditaan, jotta se voi kehittya itsendisesti. Sengen (1990, 2006, 5-11) mukaan oppivan organisaation
perusidea on, etta organisaatio tukee henkilokunnan yhteista visiota, luovuutta, systeemiajattelua, tiimityoskentelya
ja henkilokohtaista asiantuntijuutta seka kykya tunnistaa erilaisten toimintamallien seurauksia. Tassa kehittamistyossa
Ohjaamo Helsingin tyontekijille tuotiin tyokaluja, joilla saavutettiin yhteinen visio, tuettiin yhteiskehittamista ja
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luovaa ideointia. Palvelumuotoilun tydkaluilla saavutettiin myos systeemiajattelun ymmarrys ja niita sovellettiin
systeemiajattelua tukevan visualisointityokalun suunnittelussa. Tyokalujen kaytt6é tyopajatoiminnassa tuki oman
osaamisen kautta tulleiden oivallusten jakamista muille Ohjaamo Helsingin tyontekijoille.

Muotoilijan rooli oli tassa kehittamistydssa antaa palvelun tuottajille sopivia tydkaluja organisaation sisdiseen
kehittamiseen sekd tukea uusien toimintamallien muutoksen lapiviemisessa. Ohjaamo Helsingin kehittamistehtavassa
sopivien tyokalujen valinnassa otettiin huomioon nykyinen kehittamiskulttuuri ja aikaisempi asiakaslahtoinen
kehittamistyo. Erilaisia palvelumuotoilun tyokaluja kokeiltiin tydntekijoiden kanssa tydpajoissa ja niiden kaytossa
noudatettiin loogista jarjestysta. Tyokaluilla hahmotettiin tulevaisuuden asiakastarpeita, palvelujarjestelman
toimintaa ja palvelun vaikutusta muuhun palvelusysteemiin. Hahmottamalla palvelua kokonaisuutena ja
keskustelemalla siitd, saatiin aikaan yhteisymmarrys palvelun tavoitteista, kehittamiskohteista ja vaikuttavuudesta.

Tavoitteeni oli tukea tydpajatoiminnalla tydntekijoiden luovaa itsevarmuutta. Toimintamallina kaikissa jarjestamissani
tybpajoissa oli tyontekijoiden aktiivinen toiminta seka tiedon tuottajina, etta jakajina. Tavoite oli my0s auttaa
tyontekijoita kokeilemaan tydkalujen soveltamista palvelun kehittamiseen. Tyokalujen kayttd on kokeilujen kautta
vaivatonta myds tulevaisuudessa. Tydpajojen tuloksena kaikki tydpajoihin osallistuneet tydontekijat kokeilivat
konkreettisesti kaikkia esiteltyja tyokaluja. Tyokalut ovat tyontekijoiden saatavilla, niiden kaytté on tuttua ja niita
voidaan tarvittaessa soveltaa tuleviin asiakastarpeiden, asiakaskokemuksen tai palvelujarjestelman
kehittamishaasteisiin. GIGA-kartoitus tyokalua sovellettiin onnistuneesti visualisointimenetelman kehittdmiseen.

Palvelun arkkitehtuuria lahdettiin hahmottamaan palvelujarjestelmén visuaalisella kuvauksella Service blueprint-
tyokalulla, aikaisemman kehittdmistyon tuloksena syntyneiden palvelupolkukonseptien ymparille lahdettiin
rakentamaan optimaalista palvelukokemusta ja toimivaa palvelun sisdistd toimintamallia. Palvelujarjestelman
hahmottamisella luotiin yhteista ndkemysta tulevaisuuden Ohjaamo Helsingin palvelutoiminnasta, sen haasteista ja
mahdollisuuksista. Yhteinen nakékulma auttoi pyrkimaan yhteista tavoitetta kohti. Tydpajassa ideoitiin toimivia
ratkaisuja joilla asiakaskokemusta ja organisaation toimintaa kannattaisi toteuttaa.

Mybhemmin toisessa palvelumallitydpajassa otettiin huomioon palvelun kdynnistyessa kohdatut haasteet ja niiden
vaikutus palvelukokemukseen niin palvelun kayttajan, kuin tyontekijankin kannalta. Palvelumallitydpajassa oli
tavoitteena suunnitella uuden palvelujarjestelman toimintaa. Tydkaluksi valittiin palvelujarjestelman visuaaliseen
hahmottamiseen tarkoitettu Service blueprint —tydkalu, jonka avulla ndhdaan palvelun eri toiminnat ja niiden vaikutus
palvelun toteutumiseen. Palvelumallia hahmottamalla, saatiin yhteisymmarrys palvelujarjestelman toiminnasta ja
heratettiin keskustelua yhteisen tyootteen |6ytymiseksi.

Kolmannessa tyOpajassa ideoitiin tulevaisuuden asiakastarpeita Three Horizons skenaario tydkalulla, muodostettiin
skenaarioiden perusteella erilaisia kdyttdjaprofiileja ja niille palvelupolut, palvelupolun asiakaskokemuksen
visualisoimiseksi kdytettiin kayttdjakokemuskayraa (UX-curve). Antamalla tyokaluja tyontekijéiden kayttoon,
kannustettiin heitd luovuuteen ja muotoiluajatteluun. Tydpajassa kaikki saivat kokeilla ryhmissa kaikkia tyokaluja ja
lopuksi ideoinnin tuotokset esiteltiin my6s muille. Konkreettisen kokeilun kautta tyontekijat oppivat soveltamaan
tyokaluja palvelun kehittamiseen. Tulevaisuuden visioinnilla vahvistettiin henkildston yhteisymmarrysta organisaation
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visiosta ja missiosta, jolloin henkilosté myos tyoskentelee yhteisen pdamaardn saavuttamiseksi ja sitoutuu yhteiseen
tekemiseen.

Ottamalla huomioon nykyinen kehittamiskulttuuri ja luomalla siihen sopivia toimintamalleja varmistetaan, etta
palvelumuotoilun keinojen kaytté on mahdollista myos palvelun itsendisessa kehittdmisprosessissa. Ohjaamo
Helsingin kanssa tehty yhteiskehittaminen edesauttoi toimivan ja kdyttokelpoisen Palveluprosessi-tyokalun
suunnittelussa. Palveluprosessi-tydkalu vastasi Ohjaamo Helsingin tarpeeseen visualisoida tietoa. Antamalla tydkaluja
Ohjaamo Helsingin tyontekijéille, ohjeistamalla niiden kdyttoa ja kokeilemalla niitd heidan kanssaan konkreettisesti,
tuettiin tyontekijoiden luovaa itsevarmuutta.

Tutkin, miten systeemiajattelua voidaan soveltaa ja mitd hyotya siitd on organisaation strategisten paamaarien
saavuttamiseen. Ohjaamo Helsingissa tdysin uudenlaisen palvelun kehittdminen jo sindnsa tukee
palveluinnovaatiokulttuuria julkisissa palveluissa, erityisesti Ohjaamo Helsingin monivirastoldhtdisyys ja virastorajat
ylittava toimintamalli luo erinomaiset Iahtékohdat uudenlaisten kehittymista tukevien toimintatapojen viemiseen
my®&s muihin Helsingin kaupungin palveluihin, ja sitd kautta koko Helsingin kaupungin organisaatioon. Ohjaamo
Helsinki pyrkii viestimadan muiden palveluiden kehittamiskohteista. Nain se edesauttaa jatkuvan kehittdmisen idean
toteutumista myods muualla Helsingin kaupungin organisaatiossa viestimalla puutteista nuorten palvelujarjestelmassa.
Muotoilun keinoilla luotiin visualisointikeino joka edesauttaa taman viestinndn ymmarrettavyytta. Lisdksi visualisointi
auttaa myos Ohjaamo Helsinkia tarjoamansa palvelun asiakaskokemuksen kehittamisessa.

Palvelumuotoilun toimintatapojen ja tyokalujen tuominen Ohjaamo Helsingin tyontekijoiden kayttéon, on jo yksi askel
sisdisen kehittdmisen kulttuurin voimistamisessa. Kehittamistyon integroiminen toimintaan lahtee kuitenkin aina
ensisijaisesti organisaation johdosta, ja siihen vaikuttavat oleellisesti ymmarrys kehittdmisen vaikutuksista,
kehittamisen tyokaluista ja niiden kaytosta, ja kdytettavissa olevista resursseista. Palvelumuotoilulla selvitettiin
organisaation strateginen tavoite, sen toteutumisen edellytykset ja siihen tarvittavat toimenpiteet. Palvelumuotoilun
keinoilla tuettiin organisaation luovuuteen ja ideointiin kannustavia toimintatapoja. Palvelumuotoilun jatkuva ldsndolo
sekd Ohjaamo Helsingin sisdisessa kehittamisessa, ettd yhteistyo eri muotoilutoimijoiden kanssa, on luonut
luovuuteen kannustavan ja kehittavan oppivan organisaation toimintamallia tukevan ilmapiirin. Pddosassa ovat ennen
kaikkea Ohjaamo Helsingin avoimen asenteen omaava henkildst6 ja aktiivinen projektin johto.
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6.3 JATKOKEHITTAMISKOHTEET

Tarkastelen jatkokehittdmisen kohteita systeemiorientoituneen muotoilun ndkékulmasta. Julkisen sektorin
kehittamisessa erityisen haasteelliseksi on ndhty siiloutuneisuus, byrokratiaan keskittyva toimintamalli ja muotoilun
kaytto julkisissa hankkeissa. Myos muotoilijoiden heikko tuntemus julkisen sektorin monimutkaisen systeemin
toiminnasta vaikeuttaa muotoilun kadyttda projekteissa. Jatkokehittamista julkisen sektorin kehittamisprojekteissa
voisin yleisesti ndhda muotoilun hankinnassa ja sen sitomisessa julkisen sektorin strategiseen tavoitteeseen. Ohjaamo
Helsingin tapauksessa taas nakisin kehittamisalueen keskittyvan asiakaskokemukseen ja Ohjaamo Helsingin
toimintamallin monistettavuuden kehittamiseen. Ohjaamo Helsinki pilotoi uutta toimintamallia jonka tulokset ovat
erityisen tarkeita koko nuorten palveluverkoston kehitykselle, tiedon keraamisen, jakamisen ja erityisesti
visualisoimisen jatkokehittamisen nakisin kannattavana, koska silla vaikutetaan koko nuorten palveluverkoston

toimivuuteen.

Tdssa opinndytetydssa pyrin soveltamaan systeemiajattelua, jotta sekd oma ettd yhteistydorganisaation Ohjaamo
Helsingin ndakemys palvelumuotoilun mahdollisuuksista strategisen toiminnan kehittamisessa kasvaisi. Valitsin yhdeksi
systeemiorientoimisen tydkaluksi GIGA-kartoituksen, projektin kuluessa henkilost6sta valikoituneet henkil6t kokeilivat
itsendisesti tydkalua, ja ndakokulma systeemin tarkasteluun lahti palvelukeskeisesti asiakaskokemuksesta. Tyokalun
soveltamisen tapaan vaikuttivat myds henkildiden tyénkuvat, sen hetkinen asiakastydskentely ja projektin johdon
nakokulma tyokalun kdyttomahdollisuuteen.

GIGA-kartoituksen varsinaisena tavoitteena on havainnollistaa monimutkaisten systeemien kokonaisuutta hyvin
yksityiskohtaisella tavalla. GIGA-kartoitus voi auttaa Ohjaamo Helsingin systeemin kartoitukseen, eri toimijoiden
roolien ja yhteyksien, seka niiden vaikutuksien havainnoimiseen. Ongelmana GIGA-kartoituksessa voi olla sen kyky
nayttda koko toimintaymparisto kerralla, jolloin sen saattaminen ymmarrettavaan muotoon voi olla hankalaa, ja myo6s
sen kayttaminen kehittdmisen apuna voi olla vaikeaa. Mitd enemman tunnetaan organisaation tai palvelun
toimintaymparistod, sitd helpompi on ndhda siina ilmenevia vaikutussuhteita, joita GIGA-kartoituksella pyritdan
havainnoimaan. GIGA-kartoitus ndhddankin usein luovana tyéna, joka vaatii organisaation toiminnan visuaalista
hahmotuskykya.

Tassa tydssa muotoilija ei osallistunut GIGA-kartoituksen tekemiseen, vaan antoi tyontekijoéiden itse soveltaa tyokalua
annettujen ohjeiden mukaan, ndin varmistettiin kehittamista eteenpain vieva toiminta. Tavoitteeksi tyokalun kayttoon
tuli asiakaspolun havainnollistaminen kartoittamalla, kayttotarkoitukseksi maariteltiin sen toimiminen laadullisen
asiakastyon raportoimisen tukena. Ohjaamo Helsingin tavoitteena on lisdta systeemitason vaikuttavuutta muuhun
palveluverkostoon ottamalla asiakastydsta syntyvan laadullisen tiedon raportoiminen kayttoon. Kehittamistyon
tuloksena syntynyt Palveluprosessi-tyokalu tukee tata systeemitason tavoitetta. Paddtelmana tasta voidaan todeta, ettd
vastaavia systeemitason vaikuttavuutta lisddvia keinoja ja niiden tutkimusta julkisten organisaatioiden kaytossa olisi
hyva lisata.
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PALVELUPROSESSI-TYOKALUN JATKOKEHITTAMISIDEOITA:

e Jatkuva kaytto tuo rutiineja

e Valmis pohja helpottaa aloitusta

e Selkeat vaiheittaiset ohjeet kayttoon

o  kayttoliittyman jatkokehittdminen ketterammaksi

e Selkeyttaminen jotta vain olennainen informaatio on nakyvissa
e Relevantin informaation valintaan on kiinnitettava huomiota

e Yhdessa tekeminen ja kokemusten jakaminen

Oppivan organisaation periaatteisiin kuuluu antaa luovuudelle tilaa, talla tarkoitetaan seka henkista tilaa, etta fyysista
tilaa. Henkinen tila tarkoittaa, ettd muotoilulle ja sisdiselle kehittdmiselle on resursoitu seka aikaa etta rahaa. Fyysinen
tila on esimerkiksi pelkkadn luovaan toimintaan pyhitetty tila, jossa on mahdollisuus soveltaa erilaisia muotoilun
tyokaluja ja tuottaa esimerkiksi piirtamalla ja kirjoittamalla erilaisia toimintamallien muutosehdotuksia. Systems
Oriented Design -verkkosivulla (11.11.2016) téllainen tila on nimeltdan Rich Design Space. Perusidea on, etta
intuitiivinen ndakemys kohtaa analyyttisen ndkemyksen ja tulokset esitelldan kuvallisessa muodossa (SOD 11.11.2016).
Ohjaamo Helsingissa tdma toteutuu osittain ryhmatyétiloissa liitutaulumaalatulla seinalla. Sisdisen kehittamisen ja
luovan toiminnan tukemiseksi, olisi hyva, jos Ohjaamo Helsinkiin saataisiin pelkdstaan toimintamallien suunnitteluun
tarkoitettu luovatila. Tassa kehittamisprojektissa esiteltyja palvelumuotoilun tydkaluja saataisiin paremmin
hyddynnettyd, jos niiden kdyttoon olisi varattu resursseja ja oma tila.

Tyokalujen kayttéonottoa henkilokunnan parissa tukisi myos siihen tarkoitettu kehittdmispaja tai koulutustilaisuus,
jossa tyokalujen avulla puututtaisiin johonkin koettuun kehittdmisongelmaan. Yhteistyo ja yhteissuunnittelun tyopajat
muun palveluverkoston toimijoiden kanssa tukisivat erityisesti Ohjaamo Helsingin toiminta-ajatusta nuorten
ongelmien indikaattoripalveluna ja palautteen antajana. Muotoilun toimintatapojen tuominen Ohjaamo Helsingin
toimintaan olisi hyva olla palvelumuotoiluun ja nuortenpalveluihin erikoistuneen henkilon toimenkuva. Ratkaisuna
voisi olla nuorten palveluiden kehittdamiseen Helsingin kaupungilla tydskenteleva palvelumuotoilija joka organisoi
nuorten kayttdjatutkimusta, arvioi nuorille tarjottavien palveluiden kehittdmistarpeita ja hankkii alihankintana
tehtdavaan erikoistuneet muotoilutoimijat. Nuorten palvelumuotoilija mahdollistaisi keskusteluyhteyden nuorten,
palvelutarjoajien ja muotoilutoimijoiden valilla.

Monimutkaisten kokonaisuuksien, kuten sosiaalisten verkostojen ja erilaisten ekosysteemien hahmottamisella
voidaan saada aikaan parempi ymmarrys ns. haijyistda ongelmista. Hyvinvoinnin ja kestavien ratkaisujen
aikaansaamiseksi muotoilijoiden tdytyy astua vahvemmin uuteen rooliinsa yhteiskunnallisten ongelmien havaitsijoina,
nykyisten rakenteiden kyseenalaistajina ja jatkuvan muutoksen aikaansaajina.
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8. LIITTEET

LIITE 1: Ohjaamon tilakysely 21.5.2015

*Required

Tybnkuvasi *

Kerro tydnkuvasi lyhyesti

Tyonkuvasi *

Miten teet ty6tasi? Omalla paikalla, jatkuvasti liikkeessa, hiljaa keskittyen ja/tai yhdessa yhteiséllisesti?
Miellyttava tyotila *

Mika nykyisessa tyotilassasi on miellyttavaa ja toimivaa?
Epamiellyttava tyotila *

Mika nykyisessa tyotilassasi on huonosti toimivaa tai turhaa?
TyOpisteesi *

Kerro mita tarvitset tyOpisteessasi?

Sailytystila *

Kerro minkalaista sdilytystilaa tarvitset tyopisteessasi ja yleisesti?
Tyétilasi sijainti *

Tyontekijoiden tilat voivat sijaita Ohjaamon katutasossa tai ylakerrassa. Misa toivoisit oman tydpisteesi sijaitsevan?
Miksi?

Tyétilasi sijainti *
Toivoisitko oman tydpisteesi sijaitsevan ldhella muita tyontekijoita? Keta? Miksi?
Toimiva yldkerta *

Ohjaamon ylakerta on jaettu kahteen osaan, suurin osa tyontekijoiden huoneista tullaan sijoittamaan yldkerran
tiloihin, kuinka luontevalta sinusta tuntuisi jos nuoret voisivat liikkua ylakerrassa vapaasti? Voisiko ajatella etta toinen
puoli ylakerrasta olisi nuorten kadytossa ja toinen tyontekijoiden kaytossa?
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Toimiva tyotila *
Minka tyyppisia tiloja tarvitset tyossasi?

Oman ty6huoneen

Adnieristetyn tilan henkilokohtaisiin keskusteluihin

Tilan kahdenkeskiseen keskusteluun

Tilan ryhmékeskusteluihin

Tilan tyGpajojen jirjestimiseen

Yhteisid tiloja henkilokunnan vapaamuotoisempaan oleskeluun
Other:

o 0O 0O 0O O O O

Toimiva taukotila

Tyontekijoiden taukotila sijaitsee Ohjaamon pohjakerroksessa, katutason alapuolella. Viela ei ole kuitenkaan paatetty
mista tilaan tullaan kulkemaan. Kumpi on mielestasi parempi ratkaisu?

o Tilaan kuljetaan portaita pitkin

o Tilaan kuljetaan hisseilld
Kommentit ja ideat

Tahan voit kirjoittaa mieleesi tulevia kommentteja ja ideoita Ohjaamoon liittyen
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LIITE 2: Ohjaamo henkilékunnan tydpaja 21.5.15
HENKILOKUNNAN RAKENTAMAT PALVELUPOLUT
TE-toimisto

e Saapuminen tilaan houkutteleva, valoisa
e Hyva, jos tilaan nakee, mutta silloin sielld pitdd myos tapahtua jotain
e Tervehditdan heti
o Joku perustieto paikasta nakyy heti kadulta, tietdd mika tama on
e Vidreja, valoisa, ldmmin tunnelma
e Ainimaailma, vaikka joku vesildhde, solina taustadanena tai musiikki niin kuin kahvilassa
e Infotila, jossa pidetdan siis infotilaisuuksia, ndyttava, standup-meininki, av-puoli hyvin kdytettavissa
e Wc:ssa "ajatusten paperi” ovien téhrimisen sijaan
e  Piirtoseina, osallistuminen
e Videoneuvottelu- ja nauhoitushuone, voidaan tehda videoesittelyja tai haastatteluja tyénantajien kanssa
e lImoitus/infotaulu, jos haluaakin ensin katsella ja hengailla eika heti jutella
e Sohvaryhmat, kahvitila + rauhalliset tilat kahdenkeskiseen keskusteluun
e Nuorten vaikea aloittaa keskustelu ja menna juttelemaan
o Sama ihminen mukana koko palvelun ajan, jouheva siirtyminen, tukihenkild6 mukana
o Ongelma: tulee vakiasiakkaita, jotka ottavat aina yhteytta siis vield vuosien jalkeen, heita vaikea
siirtaa toiselle tyontekijalle
e Verkostotapaamiset, nuorten aktiivisuus varsinkin siinad ketka tulevat tapaamisiin mukaan, tarkeaa ->
tarvitaan rauhallinen tila, jonne mahtuu useampia ihmisia

III

e  Fakta: vastaanottoon palkataan 4 kpl ”palveluohjaajia”/tukihenkil6it3
e "reissuvihko” sdhkoisena, app, halytykset, muistutukset
e chat kayttdon niin kuin Tanskassakin vrt. “Pulmakulma”, Luckanin “Unginfo”

e sovitaan yhteydenottotavasta ennen ldht6a

Nuorisoasiainkeskus

e turvallinen tulla, ei vain pelkkaa avointa tilaa vaan tilassa selkeda mihin tulla, rakenne

e ei mikdan akvaario

e infoajo ulkona

e rauhallisuus, jokin taustadani, ei katumelua

e ainakin osittainen avoimuus kadulle, liittyy myos turvallisuuteen

e  kaikki ei kuitenkaan nakyisi ulos

e henkilékunnan tunnistettavuus muttei huiveja, takkeja tai nimikyltteja -> kuinka tunnistetaan?

e Tervehditdan nuorta, mutta annetaan nuoren ldhestya rauhassa, tyontekijan oltava aidosti kdytettavissa,
ettei ole syventynyt tydohon lapparin ddressa vaan nuorella todellinen mahdollisuus ldahestya -> liittyy myos se
missa kohdassa tilaa tyontekija on? Joskus joku alkaa puhua asiaa jo tuulikaapissa -> ei ndin

e  Obheisrekvisiitta, ei mitdan discotoimintaa vaan muistetaan paafokus

e Korkea poOyta tuo eri tunnelmaa kuin alas istuminen

e Avoin/aanisuojattu tilanteen mukaan

e Mennaan yhdessa eteenpain seuraavan puheille

e  Muistutuskortti, tekstari, some tms. seuraavasta tapaamisesta

e  My0s tyOnantajat tervetulleita
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Terkkari

Nakyvyys, ilmeen selkeys, erottautuminen peruspalveluista -> mika on se syy miksi menna ohjaamoon?
Lampimia vareja, viihtyisyytta, viherkasveja

Ergonomia

W(C-tilat ei sukupuolittavial!! Vrt. Tydsuojelun nakemys: silloin pitaa olla umpinaiset wc:t ei koppeja
Nuorten illat

Ryhmatoiminta

Turvallisuuden tunne

Terveystarkastuksissa yksityisyys ja riittdva aika tarkeaa

Siirtyminen: nuoren luvalla seuraavalle tyontekijalle tietoja jo ennakkoon, myds kalenterin avulla
Materiaalit mukaan

Monikanavaisuus yhteydenotossa

Palautetolppa, tyytyvaisyys palveluun

Tilan tunne, avoin, ei teippeja, ei saa nayttaa siltd, etta vain keski-ikaisia

Kaytetdan tilaa muuhunkin, brandin vahvistamiseksi, galleriaa..

Ei kaikkein nuorimpien vaan vanhempien paikka, nuorimmat tulevat silloin, esim. Hgin yliopiston Kaisa-
kirjasto

Pystybaari, nopea asioiden lapikaynti

"voit kdyttad Ohjaamoa omiin tarpeisiin”

myo0s 3. Kerroksesta jalkaudutaan

Stadin avoin ammattiopisto, opo

aukioloajat: mielellaan klo 18 tai 20 asti

Tunnelmat

Varikas skandinaavinen

nayttaa silta, miltd vanhempien luona saattaisi ndyttaa, ei mitaan uutta

keltainen ja vihred eivat hyvia vareja kdytossa, likaantuvat ja ndyttavat nuhjuisilta
mukavia I6h6sohvia, ei kuitenkaan liian, jotta keskustelu edelleen luontevaa

liian klassista

vasemman alalaidan kuva hyva, sopiva tunnelma ja saatu varia
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Ldmmin teollinen

e hyva, ndyttaa sopivalta

e eisaaollaliian hamaraa! ->valoisan ja hamaran vaihtelu

e ergonomia?

o  Pitkat poydat kivoja

e Sivulla loosit, danieristys

e  Eiliian syvia sohvia ja suomalaiset eivat istu vierekkain sohvalle

Minimalistinen

En tykkaa vareista

Ehka tasta voi 16ytaa toiminnallisuutta?

IT-firmoissakin istuvat, makaavat lattiatyynyillda mutta saako siina mitdan tehtya

Haltia, “karhunpesat”

Pyoréakorjaamo jne.

AVOIN — PUOLIAVOIN — SULJETTU — HENGAILU
AVOIN

1. nopea tasmaasian hoito, tarvitaan: pystypoyta, tietokone ja netti, 3-4 hengen poyta?, voi olla myos yleisessa
kdytossa koneita ei valttamatta tarvita omaa

2. kiireeton, ratkaisukeskeinen, tarvitaan: kone ja netti, otetaan kahvit, poydan dareen tai sohvalle, ei
valttamatta edes heti konetta

3. ?vaikka cv-paja, ryhmien pitdminen

PUOLIAVOIN

e whiteboard, paperitaulu

HENGAILU

e |ehtid
e videoita aiheesta
e yleispuhelin + videoyhteys jotta voi soittaa tyonantajalle tms. jos vaikka omasta liittymasta saldo loppu

TAPAHTUMAT

e tyOnantajat innostumaan, startup, minimessut

e erilaisia teematilaisuuksia

e viestintd, “kaikki mukaan, kukaan ei tipu” -> kukaan ei halua leimautua tuollaiseksi nuoreksi!
e vanhempien yhteydenottoihin varauduttava
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LIITE 3: Ohjaamo Helsingin toimintaan liittyvia systeemiarkkityyppeja

Seuraavaksi esittelen kolme esimerkkid Ohjaamo Helsingin toimintaan liittyvista systeemiarkkityypeista.

1. Heikentynyt suorituskyky (Drift to low performance /Underinvestment)
Julkisen sektorin palveluverkoston heikkeneminen ja nuorten lisddntynyt syrjaytyminen

e Vidhennetdan resursseja vahitellen, vaikka asiakaskunta kasvaa
e Vaikutukset tulevat viiveelld, asiakastyytyvaisyys laskee laadun ohella
e Qireilee henkiloston ylikuormittumisena

Vaikutukset systeemiin:

e Laatu laskee julkisten palveluiden verkostossa investointien vahentyessa

e Julkisten palveluiden asiakastyytyvaisyys ja kdyttdaste laskevat ja resursseja vahennetdaan entisestaan

e Julkisten palveluiden kayttdjat ovat pdaosin lapsia ja nuoria seka vanhuksia, yhteiskunnan heikommassa
asemassa olevia

e Investointien laskemisesta vaikutukset tulevat viiveelld, lapsuuden hoitamattomat ongelmat perheissa
laukaisevat lasten syrjaytymiseen johtavan tapahtumasarjan johon reagoidaan vasta itsendistymisen
kynnyksella

Ratkaisu:

e  Palveluihin investoimalla ja parantamalla nuorille suunnattuja syrjaytymista ehkdisevia palveluita voidaan
auttaa nuoria ja asiakastyytyvaisyys kasvaa, muu palveluverkosto tukee julkisen sektorin peruspalveluita

e Tarvitaan ennakoivaa ajattelua, matalan kynnyksen palveluita, viestinnadn ja tiedotuksen parantamista ja
toimintamallien muutosta

2. Taakanjako /riippuvuus (Shifting the burden/ Addiction)
Ohjaamo ratkaisuna nuorten syrjaytymiseen

e Perustavanlaatuinen ratkaisu olisi peruspalveluiden parantaminen, hidas muutos + Nopea ratkaisu helpottaa
oireita mutta perustavanlaatuisen ratkaisun saavuttaminen hidastuu

e  Perustavanlaatuiseen ratkaisuun tarvitaan pitkdn tdhtdimen suunnitelma ja yhteinen visio

e  Ratkaisuna olisi vahvistaa pyrkimista perustavanlaatuiseen ratkaisuun ja vahentaa oireisiin keskittyvia
ratkaisuja.

Vaikutukset:

e Syrjaytyneiden nuorten maara kasvaa koska perustavanlaatuiseen ratkaisuun menee aikaa

e Syrjaytymisen syita tutkitaan ja niihin aletaan puuttua, hidas muutosprosessi

e  Syrjaytymisen ehkdisyyn luodaan Ohjaamo palvelu, auttaa korjaamaan nuoren tilanteen hetkellisesti, mutta
ei suoranaisesti syitd syrjaytymisen taustalla, samat syyt voivat aiheuttaa ongelmia tulevaisuudessa.

e Tarvitaan keinoja puuttua syihin nopeammin, jotta riskid tulevien sukupolvien syrjaytymiseen voidaan laskea.
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e Ohjaamolla keinoja perustavanlaatuisen muutoksen aikaansaamiseksi nuoren eldmassa aikaisempia
epdonnistumisia korvaavilla positiivisilla kokemuksilla

Ratkaisu:

e  Syrjdytymisen syiden paljastuminen nopeammin Ohjaamo palvelun kautta, tiedon kerdaminen ja jakaminen
Ohjaamosta muulle palveluverkostolle.

e Tieto edesauttaa ongelmiin puuttumista oikeissa paikoissa muualla julkisen sektorin palvelusysteemiss3, jotta
syrjaytyneiden nuorten ja syrjaytymisuhan alaisten lasten tilanne helpottuisi.

e Haasteena on tiedon viive ja hajanaisuus, esimerkiksi ongelmien aiheuttaja on nuoren lapsuuden
tapahtumat, ei niihin voida suoranaisesti vaikuttaa, mutta toimintamalleja tutkimalla voidaan 16ytaa yhteys
nykypdivaan.

e Tarvitaan maarallista tietoa siitd missa isoimmat palveluverkon aukot ovat, eli mika toi nuoren Ohjaamon
asiakkaaksi, ja laadullista tietoa, jotta saadaan selville milla tavalla nuoren ongelmat ovat syntyneet ja miksi.

e Tavoitteena palvelumallin skaalaaminen ja monistaminen muihin julkisiin palveluihin kaikille saatavaksi

3. Kasvun rajat (Limits to growth)

e  Ohjaamo palvelumallin levidminen muihin julkisen sektorin palveluihin
e Itsedan vahvistava prosessi+ palauttava toiminto=kasvu hidastuu
e  Ratkaisu loytyy muuttamalla palauttavaa toimintoa

Vaikutukset:

e Nuoria koko ajan enemman Ohjaamo Helsingin asiakkaana koska peruspalveluista ei ole heille apua
e Nuoret tulevat Ohjaamo Helsinkiin hyvan ja toimivan palvelun takia, itsedan vahvistava prosessi

e Tavoitteena vastata kysyntaan ja nain vahentaa kysyntaa

e Ohjaamon resurssit ja ikaraja rajoittavat kasvua

Ratkaisu:

e  Muun palveluverkoston kehittdminen ja monitoimijamallin monistaminen kaikkien asiakasryhmien saataville
e  Syihin nuorten ongelmien taustalla voidaan puuttua Ohjaamo Helsingista kasin keraamalla kasittelemalla ja
jakamalla tietoa paattdjille ja toimijoille.
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