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Kehityskompassi

Kehityskompassi on ty6kalu sosiaali- ja terveysalan
kehitystyon ohjaamiseen. Se tiivistda kehitystyon avain-
teemat seitseman otsikon alle. Keskittymalld naihin
osa-alueisiin kehitystiimi voi varmistaa, ettd he priorisoi-
vat ty6ssdan oikeita asioita ja valttavat kehityksen tyypil-
liset sudenkuopat.

Kehityskompassi on kehitetty sote-kehittdjille. Kehitys-
kompassi on suunniteltu yhdessa sote-alan ammattilais-
ten kanssa ja se palvelee kaikkia alan kehittdjia. Se on
erityisen hyddyllinen yksittdisen kehitysprojektin vetijal-
le sekd kehityspaallikoille ja -johtajille, jotka hallinnoivat
useita kehitysprojekteja.

Kehityskompassi tukee kayttijikeskeisti palvelukehi-
tysta. Tama nakdkulma soveltuu monille organisaatioille
ja erilaisten palveluiden kehittdmiseen. Kehityskompassi
sopii niin kunnille, maakunnille, sairaaloille kuin sairaan-
hoitopiireillekin, ja toisaalta seka digitaalisten ettd analo-
gisten palveluiden kehittamiseen.

Kehityskompassin hyodyt

» Priorisoi kehitysta. Ohjaa kehitys-
tyon rajalliset resurssit tarkeimpiin
kohteisiin.

» Edista parhaita kaytanteita. Hyo-
dyntakaa kehitystydssa alan toimivik-
si todettuja kaytantoja.

» Valta sudenkuopat. Ohita kehitys-
tydn tyypillisimmat haasteet.

» Luo yhteinen kieli. Mahdollista kehi-
tystiimille yhteiset kasitteet.

» Jaettu visio. Tarjoa kehitystiimille ja
johdolle visuaalinen, yhteinen nake-
mys kehitysprojektin tilasta.



KEHITYSKOMPASSI

Projektin nimi
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O X O YMMARRA KAYTTAJIASI
O O O oOlemme tunnistaneet palvelun
keskeiset kayttdjaryhmat
O OO Ymmairramme keskeisten kdyttdjaryhmien

tarpeet palveluun liittyen

O OO Ymmarramme nykyisen palvelu-
tuotannon vahvuudet ja haasteet

ASETA TAVOITTEET

O O O oOlemme asettaneet kehitystydlle selkeat
tavoitteet, joilla vastaamme kaikkien
keskeisten kayttdjaryhmien tarpeisiin

O O O oOlemme asettaneet kehitystyélle selkeat
tavoitteet, joilla edistimme organisaation
toimintaa

O O O oOlemme varmistaneet, etté kehitystyd tukee
organisaation strategiaa

O OO oOlemme valinneet mittarit tavoitteiden
arvioimiseksi

O O O oOlemme arvioineet tavoitteiden
saavuttamista ja projektin vaikuttavuutta

VARMISTA SITOUTUMINEN
O O O VYlin johto on sitoutunut edistdmain
projektia pitkdjanteisesti
O O O Esimiehet ymmartévat projektin tavoitteet ja
ovat sitoutuneet edistdmaan niita

O O O Kaikki keskeiset kdyttdjaryhmit
osallistetaan kehitykseen
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Arvioi kehityksen edellytykset

Valmistau- Kehitys- Toiminnan-
tumis- vaihe muutos-
vaihe vaihe

TUTKI PALVELUKENTTAA -

Olemme selvittdneet, miten muualla
vastataan samoihin tarpeisiin

Olemme selvittaneet, kannattaako palvelua
kehittad yksin vai yhdessa muiden kanssa

Olemme selvittaneet, miten kehitystyo
liittyy sote-kentan olemassa oleviin
palveluihin

A/

NEJ/¢

RAKENNA KEHITYSTIIMI

Kehitystyolle on nimetty palvelu- tai
toiminnanomistaja

Kehitystiimissa on riittdvad osaamista muun
muassa sosiaali- ja terveysalalta, tietoteknii-
kasta, liiketoimintasta ja

kehitystyosta.

Kehitystiimilla on kaytdssaan riittavat resurs-
sit: huomioi ainakin aika, raha ja osaaminen.

TUE KAYTTOONOTOSSA

Viesti palvelusta kaikille keskeisille
kayttajaryhmille

Kouluta kayttajia tarvittaessa

Tue ammattilaisia ja esimiehia tydtehtavien
ja vastuiden muutoksessa

JATKA PALVELUKEHITYSTA

Palvelun kehitysta jatketaan kayttéonoton
jalkeen

Jaa kehityksen keskeiset tulokset ja opit
organisaation sisalld ja muille viiteryhmille



Johdanto

Olemme nahneet sosiaali- ja terveysalan palvelukehi-
tystydssd monia haasteita. Kehitysprojekteja aloitetaan,
mutta ne unohtuvat arjen kiireisiin. Ammattilaisille
hankitaan digitaalisia tydkaluja suurella innolla, mutta
niitd ei koskaan oteta kunnolla kdytt66n tai niiden kay-
tettdvyydessd on haasteita. Asiakkaiden taas on vaikeaa
loytaa oikea palveluntarjoajaa sote-viidakosta ja mikali
tahoja on useita, niiden vilinen yhteistyd harvoin on
saumatonta.

Nama kehitystydn haasteet ovat monitasoisia. Monesti
organisaation kehitysportfoliohallinnassa on toivomisen
varaa, eikd uusia kehitysprojekteja valmistella riittavasti.
Kun kehitys aloitetaan, projektin tavoitteet helposti
jaavat epaselviksi, eikd projektin kokonaisvaatimuksia
hahmoteta. Talldin projektille ei anneta riittavia resurs-
seja esimerkiksi tuotosten jalkauttamiseen. Kehitystyon
puutteelliset edellytykset heijastuvat koko projektiin ja
sen tuloksiin.

“Hanke- ja kokeilutoiminnan vaikuttavuuden
yleisenia ongelmana on, etta suhteessa
merkitykseensa, tulosten kaytto6noton
edistamiseen ja levittamiseen kiinnitetaan
lilan vahan huomiota ja niita resursoidaan
niukasti.”

MDI / Valtiovarainministerio, 2019

Kehitystydn haasteet johtuvat osaltaan alan rakentei-
den monimutkaisuudesta, mutta myds siitd, ettd alan
kehityskdytannodissi on parantamisen varaa. Kehityskom-
passi vastaakin tdhan tarpeeseen: se on luotu tukemaan

sosiaali- ja terveysalan kehitystydtd. Se auttaa kehitys-
tiimia kohdistamaan huomionsa kehitystyon seitsemaan
keskeisimpaan osa-alueeseen.

Kehityskompassi on suunniteltu yhdessa sote-alan
kehittdjien kanssa. Olemme aloittaneet tdman tydn taus-
tatutkimuksella ja neljan kehitysjohtajan haastattelulla.
Naiden ohella olemme jarjestineet noin 30 sote-alan ke-
hittdjalle nelja tydopajaa, joissa olemme jasentineet ke-
hityksen tyypillisid haasteita ja vahvuuksia. Saamamme
palautteen avulla iteroimme Kehityskompassia jatkuvasti
eteenpain. Lopulta se sai tulikasteensa neljan kehitys-
tiimin kanssa Rovaniemelld, Himeenlinnassa, Turussa ja
Kokkolassa, jossa sitd testattiin kdytannon kehitystydssa.
Kehitystiimien palaute on ollut selkea: Kehityskompassi
on auttanut tiimiad luomaan yhteisymmarrysta projektin
tilanteesta ja priorisoimaan ty6ta.

Tassad dokumentissa on kaikki, mita tarvitset ottaakse-

si Kehityskompassin kayttdoon. Ensimmaisessa luvussa
kdaymme lyhyesti lapi Kehityskompassin taustalla olevaa
viitekehyst3, kayttijakeskeistd suunnittelua. Kuvaamme
myds Suomen sosiaali- ja terveysalan kayttdjakeskei-
sessi kehitystydssa tunnistettuja parhaita kdytantéja
seka tyypillisia haasteita. Toisessa luvussa perehdymme
Kehityskompassin kayttéon sekd yksittaisen kehitystii-
min ndkokulmasta ettd portfoliohallinnassa. Kolmannes-
sa luvussa esittelemme, miten erilaiset kehitystiimit ovat
kdyttineet Kehityskompassia.







Kayttiajakeskeinen
palvelukehitys

Suomen sosiaali- ja terveyspalvelut ovat pirstaleisia ja
asiakkaan on haastavaa l6ytaa oikean palvelun piiriin.
Samaan aikaan kentédlld on tarve vastata vdestdn muut-
tuviin tarpeisiin ja tuottaa terveyspalveluita yha tehok-
kaammin. Yhtalo ei ole asiakkaille, potilaille, ammattilai-
sille tai kehittdjille helppo.

Palvelukehitys assosioituu sosiaali- ja terveysalalla usein
digitalisoitumiseen: digitaalisista ratkaisuista halutaan
keinoja palvelujen tuottamisen tehostamiseen. Tarvetta
ammattilaisten tydta tukeville, potilaiden hoitoa fasilitoi-
ville ja asiakkaita tukeville ratkaisulle on. Gandhi, Khanna
ja Ramaswamy (HBR, 2016) nostavat esille, ettd tervey-
denhuolto on erds heikoimmin digitalisoituneista aloista.

Kehityskompassin kaytto ei kuitenkaan keskity vain
digitaalisten palveluiden kehittdmiseen. Tarkastelemme,
miten palveluita - riippumatta siitd, miten palvelu on
toteutettu — voidaan kehittdad kayttajalahtoisesti. Nike-
myksemme mukaan kayttidjakeskeisyys-periaatteen tulisi
olla kehityksen keskeinen ajava voima. Teknologisten
ratkaisujen paikka on renkeing, ei isdntina.

Kayttijalahtoisessa kehityksessa palvelun kayttdjat nos-
tetaan palveluiden kehityksen ja tuottamisen keskiédn.
Taman nakokulman keskeisid periaatteita ovat muun
muassa:

Tarvekeskeisyys. Palveluiden tavoite on vastata kayttéji-
en todellisiin tarpeisiin kokonaisvaltaisesti.
Inklusiivisuus. Palvelut on suunnattu koko kayttdjakun-
nalle ja huomioi sen moninaisuuden.
Yhteiskehittaminen. Palvelut kehitetdan yhdessé palve-
lua kayttavien kanssa.

Iteratiivisuus. Palvelut kehitetdan vaiheittain. Kehitys-
tyon tuotoksia testataan kayttdjilld ja niitd arvioidaan
kriittisesti.

Tyontekijakokemus. Usein parhaat palvelut tuotetaan
siten, ettd kehitetdan tydntekijdiden mahdollisuuksia
palvella asiakkaitaan.

Tehokkuus. Kayttdjadarvon ohella keskitytdan siihen, etta
organisaatio kdyttaa resurssinsa tehokkaasti ja kestdvas-
ti.

Kanava- ja teknologiariippumattomuus. Kayttijia pal-
vellaan yli minkdan tietyn kanavan. Teknologiat ndhdaan
tyokaluina.



Kuka on kayttaja?

Kayttajakeskeisen suunnittelun
kohdalla keskeinen kysymys on:
kuka on kayttdja? Lyhyesti sanottuna
palvelun kayttdjia ovat kaikki, jotka
ovat vuorovaikutuksessa sen kanssa.
Sosiaali- ja terveyspalveluissa
kayttdjaryhmia on usein monia:
potilaat, asiakkaat, ammattilaiset,
hallinnon tydntekijat ja johtajat.

Otetaan esimerkiksi sdhkdinen
ajanvarauspalvelu. Asiakkaat ja
potilaat varaavat kayntiaikoja netista,
ja tulevat varauksensa perusteella
vastaanotolle. Ammattilaiset
kayttavat palvelua potilaiden ja
tydnsa hallinnoimiseen. Yksikdn
johtaja kayttaa palvelun tilastoja
kehittamaan yksikkdnsa tyota.
Palvelun kehittamisen nakékulmasta
on tarkeaia huomata, miten
kayttajaryhmien tarpeet eroavat
toisistaan ja ettd naita kaikkia
tarpeita tulee palvella.

Kayttajalahtoinen kehitys on monivaiheinen prosessi.
Ennen kuin palvelua aletaan rakentamaan, kerdtaan ym-
marrystad kayttdjien tarpeista. Tdman perusteella muo-
dostetaan hypoteesi, valistunut arvaus, siitd, millainen
palvelu voisi vastata naihin tarpeisiin. Yhdessa kaytta-
jien kanssa hypoteesia kehitetdan vaiheittain kohti yha
jasentyneempaai ratkaisua, joka kehitystydn myota loytaa
muotonsa. Talldin palvelu jalkautetaan organisaatioon ja
sen kehitysta jatketaan kayttsjia tukien. Lopulta palvelu
l6ytaa tiensd padhan ja se lakkautetaan tai korvataan
uudella.

Vaikka sosiaali- ja terveysalan kenttd on laaja ja toi-
mijoita on hyvin erilaisia, toistuvat kehitystydssa tietyt
teemat. Selvitystydssdmme olemme tunnistaneet Suo-
men sosiaali- ja terveyspalvelujen ndkékulmasta parhaita
kdytantdja ja merkittavimpia sudenkuoppia, jotka tiimin
kannattaa huomioida.






Kayttajakeskeisen
kehityksen tyypilliset
sudenkuopat

Vaikka jokainen kehitysprojekti on erilainen, tietyt haas- Kayttijakeskeisen kehityksen tyypilliset sudenkuopat
teet toistuvat projektista toiseen. TAman taustalla ovat sote-kentilla:

sote-kentan erityispiirteet, toimintakdytinnot, organisaa-
tioiden rakenteet ja ajattelutavat. Tulemalla tietoiseksi
naistd haasteista niihin voidaan varautua, parhaimmillaan
ne voidaan valttdsd kokonaan tai vahintdan niiden vaiku-
tusta voidaan vahentaa.

Projektin tavoitteet ovat epaselvit ja
niiden arviointi puutteellista

Kayttajia ei riittavasti osallisteta
kehitykseen

Tavoitteenamme ei ole tarjota kuvausta kaikista kehitys-
projektien sudenkuopista. Sen sijaan keskitymme nos-
tamaan esille nelja tyypillista haastetta, joilla on suuri
vaikutus kehitystyon onnistumiseen. Jokaisen sudenkuo-
pan osalta kuvaamme niiden taustalla olevia vaikuttimia,
jotta niihin voidaan puuttua.

Organisaatioiden sisiiset ja viliset
raja-aidat estavat kayttdjakeskeisyytta

Kehitystoiminta ei siirry arjen
toiminnan muutokseen
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Projektin tavoitteet ovat
epaselvat ja niiden arviointi
puutteellista

Liian usein kehitysprojektin tavoitteet on maaritelty
epaselvasti tai niitd ei seurata riittévasti, mika sy6 pohjaa
koko kehitystyolta. Mikali projektin tavoitteet eivat ole
yksiselitteiset, ei voida koskaan tietdd, onko kehitys
tuottanut haluttua tulosta.

Silti nAemme usein kehitysty6ta, joka ponnistaa ir-
rallisesta ideasta. Kehitystyota ldhdetdan edistamain
ilman riittdvaa ymmarrysta siitd, mitd ongelmaa ollaan
ratkaisemassa. Suunnittelu etenee ikdan kuin takaperin:
lahdetdan kehitykseen ratkaisusta kasin. Talléin kehi-
tystyon rooliksi jaa perustella ratkaisun hyddyt - eikd
etsid parasta ratkaisua kontekstin ongelmaan. “Ratkaisu
edelld” -tiimit huomaavatkin usein lilan myohaan, etta
heidén ratkaisunsa harvoin vastaa, ainakaan sellaisenaan,
asiakkaiden tarpeisiin.

Kayttajakeskeinen kehitysty6 ldhestyy ongelmanrat-
kaisua toisesta ndkokulmasta, kayttijatarpeet edella.
Kehitystyén ensimmainen vaihe on luoda ymmarrysta
kayttdjien kontekstuaalisia tarpeista laadullisin ja maa-
rallisin menetelmin sekd perehtymalld organisaatiossa ja
sen ulkopuolella tehtyihin selvityksiin aiheesta. Tavoit-
teena on luoda nakemys siitd, mihin kdyttdjien tarpeisiin
projektilla, palvelulla ja ratkaisulla vastataan.
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Tavoitteiden asettamisen jalkeen on tarkeda luoda
mittarit niiden arvioimiselle. Liian usein tama vaihe on
puutteellinen — osittain sen haastavuuden vuoksi. Mikali
tavoite olisikin maéritelty, kehitystyotd johdetaan ilman
selkeitd mittareita, joiden kautta edistymistd suhteessa
tavoitteeseen voitaisiin arvioida. Tama tekee kehitystyon
ohjaamisen mahdottomaksi.

Projektia ja sen etenemisen edellytyksia tulee arvioida
lapi projektin laadullisten ja maéarallisten mittareiden
kautta. Toisinaan laadullisen ymmarryksen merkitysta
véheksytddn. Se on kuitenkin keskeinen tydkalu, kun
konseptia validoidaan kayttdjaymmarryksen, asiantunti-
jahaastattelujen ja vertailevan arvioinnin kautta.

Maéarallisten mittareiden kautta voidaan arvioida pro-
jektin vaikuttavuutta suhteessa tiettyihin valittuihin
muuttujiin. Alkukartoituksen kautta muodostetaan kuva
palvelun tilasta ennen kehitystd, mikd mahdollistaa
muutoksen seurannan. Kaikkien mittareiden kohdalla tu-
lee pitdd mielessa, ettd projektien tulokset heijastelevat
valittuja mittareita, joten ne tulee valita harkiten.
Tavoitteiden asettamisen ja mittareiden asettamisen
tehtdva on ohjata kehitystyota ja johtaa riittdvan perus-
teltuihin, hallittuihin paatoksiin projektin suhteen. Pro-
jektin valiarvioissa saadun palautteen perusteella tulee
rehellisesti arvioida, voidaanko projektia jatkaa sellai-
senaan, tuleeko siihen tehda merkittavia muutoksia, vai
eikd riittavia edellytyksia projektin jatkolle ole olemassa.
Toisinaan parasta kehitystydta on keskeyttda kehitys ja
siirtya toisiin haasteisiin.

“Digitalisaatiolla tavoiteltavien hyotyjen

maarittely ja mittaaminen on sekid Suomessa

ettd muissa maissa varsin vahaista.“
Valtioneuvoston tutkimus- ja selvitystoimikunta, 2017



Hoidonarviotydkalun jalkauttamisen
haasteet

“Meilla on organisaatiossa strateginen linjaus
sahkoisten palveluiden kayton lisdamisesta.
Huomasimme, ettd meilld on haasteita vastata
kaikkiin puhelimitse tuleviin yhteydenottoihin.
Kun saimme hyvan tarjouksen toimittajalta,
johto valitsi siirtyd sahkdiseen hoidon tarpeen
arviotyokaluun.

Tyokalun kayttéonotto tehtiin nopealla aika-
taululla koko organisaatiolle ja jalkautukseen
oli tarjolla vain pieni henkildstéresurssi seka
toimittajan yhteyshenkil6. Kayttédnotossa nousi
esille merkittavia haasteita. Henkildstd vastusti
tyokalua merkittavasti, mikda myds valittyi poti-
laille kohtaamistilanteissa. Tyokalusta tiedo-
tettiin, mutta sen otti kdyttdoén vain kourallinen
kayttdjia, vaikka tydkaluun tehtiin jatkuvasti
korjauksia ja paivityksia. Kehitystyo ei saavutta-
nutkaan sille asetettua tavoitetta eli vihentda
puhelumaaria.

Projekti epdonnistui osaltaan puutteellisen
taustaselvityksen takia. Henkildstdn ja poti-
laiden asennoitumista olisi voitu kartoittaa jo
ennen hankinnan tekemista. Myds vaihtoeh-
toisia ratkaisuja olisi voitu arvioida enemman.
Nyt miettisin, ettd tarvitaanko sihkdistad hoidon
tarpeen arviota ollenkaan - en l3htisi edes te-
kemaan tallaista asiaa.”

Sote-johtajan haastattelusta
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Kayttajia ei riittavasti
osallisteta kehitykseen

Palvelua kehitetdan kayttdjia varten. Kdytanndssa ainoa
tapa varmistua siitd, vastaako kehitysprojekti todella
kayttdjien tarpeisiin, on varmistaa tdma vuorovaikutuk-
sessa kayttdjien kanssa. Silti usein projekteissa kayttéjat
osallistetaan kehitykseen liian mydhaan, jolloin muutos-
ten tekeminen on liian ty6lasta tai kattavaa ymmarrysta
kehitettdvasta palvelusta ei saada muodostettua. Pahim-
millaan tdma johtaa palveluun, joka ei palvele kayttdjien
tarpeita eikd vastaa projektille asetettuihin tavoitteisiin.

Asiakkaiden osallistaminen on puutteellista monista
syistd. Osa kehitystiimeista olettaa tuntevansa kaytta-
jansé, vaikka todellisuudessa heidan ymmarryksensa
perustuu muita tarkoituksia varten kerattyyn tietoon.
Monesti sitd ei myodskaan ole kirjattu ylos eikd formaa-
listi jaettu tiimin kesken, mika johtaa vaarinymmarryksiin
ja oletusten pohjalta kehittdmiseen. Toiset kehitystiimit
taas ndkevat kayttdjien osallistamisen haastavana, eikad
heilld ole riittdvda osaamista eri vaiheissa tarvittavista
kayttdjaymmarryksen kerddmisen menetelmista. Osa
tiimeista nakee kayttdjien osallistamisen merkityksen,
mutta heilld ei ole siihen riittavasti aikaa arkensa kes-
kelld, eikd kayttdjatestausta ja -osallistamista huomioitu
projektia ja tydmaarid suunniteltaessa.

Kayttdjaymmarryksen kartuttamisen ensimmainen askel
on hahmottaa kenelle ratkaisua kehitetddn. Tama tar-
koittaa keskeisten kayttajaryhmien tunnistamista. Pal-
velun kayttijana voi olla esimerkiksi asiakas tai potilas,
ammattilainen tai paattéja, tai useampi ndistd ryhmista.
Keskeisten kayttidjaryhmien tarpeiden jarjestelmallinen
kartoittaminen palveluun liittyen ja niiden aukikirjoitta-
minen luo tukevan pohjan kehitystyolle.

Sote-alan ammattilaisten, kuten lddkareiden, sairaan-
hoitajien, sosiaalityontekijdiden ja psykologien aikataulut
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ovat usein kiireiset. Ammattilaisten mukaansaamiseksi
heidan on tarkedd ymmartaa, miksi heidan osallistumi-
sensa, nakemyksensa ja palautteensa on kehitystyol-
le tarkedd. Tdma vaatii aikaa, joka tulee maksamaan
itsensa takaisin palvelun kdyttdonoton yhteydessa.
Mikali projektiin ei riittavasti osallista ammattilaiskayt-
t4jia, kehityksen lopputulos nayttaytyy ammattilaisille
ulkokohtaisena, koska heille ei ole syntynyt ymmaér-
rystd kehitystydn tausta. Kehitykseen osallistaminen ei
olekaan ainoastaan ratkaisun kehittdmist&, vaan myds
lisdd osallisuutta tydyhteisd6n ja hallinnantunnetta omiin
tyovalineisiin.

Sote-kentdn ammattilaisten osallistaminen on tarkeaa
myds siksi, ettd he ovat linkki organisaation ja potilaiden
vélissd. Mikali ammattilaiset ovat tyytymattdmia ratkai-
suun, he eivat suosittele sitd potilailleen tai etsivat kier-
toteitd sen ympéri ja kdyttdonotto ei tule toteutumaan.

Tarkasteltaessa ei-ammattilaiskayttdjia, kayttdjien moni-
naisuus on suurempaa. Mukana on esimerkiksi ei-tyoi-
kaisida sekd ihmisig, joiden toimintakyky on heikentynyt.
Koska palvelua kehitetdan monasti kaikille kuntalaisille,
tama moninaisuus on tarked huomioida kehityksessa.

Erds kehitystydn haasteista on yhteensovittaa ammat-
tilaisten ja loppuasiakkaiden tarpeet. Ammattilaiset
tarkastelevat palveluja tyonsé kontekstista ja heidan
huomionsa kohdistuu toimiviin ja vaikuttaviin hoitokay-
tantéihin. Kuntalaisten kohdalla suhde ja ndkékulma
palveluun on erilainen. Vaikka heidan asiointinsa syy voi
olla esimerkiksi sairauden hoito, hoidon ulkopuoliset
tekijat voivat saada merkittdvan painoarvon. Heidan pal-
velukokemukseensa vaikuttavia kontaktipisteita l6ytyykin
lagjalti aina fyysisestd ympaéristosta yksikdn nettisivuihin
ja puhelinpalveluista kanttiinin valikoimaan.



Asiakasymmarryksen merkitys

“Oma ty6 ja oman tydn kehittdminen — nama kaksi
ovat meidan tyon perusta. Oman tydn kehittdmiseen
vaaditaan hyvat menetelmat, ja ammattilaisten osalta
kiire estaa tata. Meilld on koulutettu monia lean-val-
mentajia, jotka toimivat tdssd asemassa oman tydnsa
ohella. He ovat esimiehia ja johtajia.

Lean-menetelmastd on hyotya. Me ollaan huomattu,
ettd kehittdminen on paljon sujuvampaa, kun menee
systematiikan kautta: tutkitaan nykytila kattavasti
ennen kuin liikutaan kohti ratkaisuja.

Nykyisin me otetaan asiakas mukaan kehitykseen,
muun muassa heitd haastatellaan vapaamuotoises-
ti. Tama palaute on ollut yllattavan arvokasta. Me
pyritdan siihen, ettd ei olisi mitdan kehittamista ilman
asiakasta. Samalla on tarkea3, ettd kehittijat ovat
ammattilaisia. Toisin sanoen, ne kehittda, jotka sita
tyota tekee.”

Kehitysjohtajan haastattelusta

Potilaskokemuksen yllattiaviat nakokulmat

“Meidan tehtdvimme on tuottaa terveytta ja hy-
vinvointia. Sairaalan kontekstissa aloitamme taman
hoidon arviolla. Jos hoitoa tarvitaan, teemme sen
tehokkaasti.

Ammattilaisille laatu liittyy terveyden edistdmiseen,
asiakkaan ndkékulmasta siind on paljon muita tekijoi-
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ta: he toivovat hyvaa asiakaskokemusta. “Hoidetaan
ladketieteellistd ongelmaa, ei potilasta” — téllainen
asetelma on ollut aikaisemmin ja joskus nytkin.

Esimerkkind minulle tulee mieleen, mika oli jaanyt
eraan leikkauksessa olleen potilaan mieleen. Han ei
nostanut esille hoitopolkua tai ladkareiden ammatti-
taitoa. Han muisti erityisesti leikkauksesta toipuessa
hanelle tarjotun kahvin — ja ettd sitd sai toisen kupin
pyydettaessa.”

Sairaalan johtajan haastattelusta

Rajalliset resurssit kehitystyossa

“Meilla kay paljon myyntimiehia ja mitd korkeammalle
he paisevit, sitd enemman mun pitda olla vaikea, eli
sanoa johtajille “ei”.

Nyt erds johtaja innostui diabetes-seuranta appista,
ja han ehdotti sita kayttoonotettavaksi. Toki appia
voitaisiin kokeilla terveysasemalla, mutta tdma vaatii
kaistaa ja terveysasemilla ammattilaiset ovat kiireisia.
Kysyin terveysasemalta tilannetta, ja sieltd sanotaan,
ettd heilld ei ole tilaa. TAma voi olla myds henkisen
kaistan puutetta: heilld on jo monenlaista kehitysta
menossa.

Yleisesti meilld on jo paljon tydkaluja, ja niilld voitai-
siin jo paasta pitkalle. Suurempi haaste on se, miten
ne saadaan kayttéon.”

Kehitysjohtajan haastattelusta



Organisaatioiden sisiiset
ja valiset raja-aidat estavat
kayttijakeskeisyyden

Organisaation sisdiset siilot, toimijoiden véliset rajat seka
aluerajat muodostuvat usein myds kehityksen reunaeh-
doiksi huolimatta siitd, mita kayttdja tarvitsisi. Pahimmil-
laan kehityksesta tulee sirpaleista, sektoreittain tapahtu-
vaa, eivatka kehitetyt ratkaisut skaalaudu.

Sosiaali- ja terveysalalla toimii erilaisia toimijoita kuten
kuntia ja kuntayhtymia, yhdistyksid, sairaanhoitopiireja
ja yrityksia. Toisinaan nayttaa siltd, ettd nailla on vain
ndenndisesti sama tavoite ja alalle muodostuu kilpai-
luasetelmia ja yhteistythaasteita. Esimerkiksi yhtendisia
hankintoja ei valttamatta tehda hankintahaasteiden tai
poliittisen verkkaisuuden vuoksi, vaikka kayttdjien tar-
peet olisivat hyvinkin yhtenaiset.

Kehittdjien haasteena on se, ettd kun kehitysta ediste-
taan kayttijakeskeisesti, hyddyt hajautuvat yli toimijoi-
den ja ajan, mutta mittarointia tehdaan organisaatiokes-
keisesti. Tama tekee kehityksestd tietylle organisaatiolle
naenndisesti kannattamattomampaa. Esimerkiksi ennal-
taehkaisyn tiedetdan yleisesti kustannustehokkaammaksi
kuin sairauksien hoidon. Mutta kenen pitéisi siitd mak-
saa, kun hyddyt heijastuvat niin koulutus-, sosiaali- kuin
terveydenhuollon kenttdan?

Organisaatiokeskeinen kehitystyd johtaa kayttéjien
nakdkulmasta epidselvyyksiin organisaatioiden valilla ja
pahimmillaan valiinputoamisiin. Kehitystydssa tdma na-
kyy muun muassa paallekkdisend tyona organisaation eri
osissa. Siilot estavat viestien kulun, eikd korkeammalla
tasolla valttamatta ole riittdvaa nakyvyyttad kehityspro-
jekteihin organisaation sisalla.
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Portfoliohallinnan haasteet

“Ongelmana on se, ettd meilla paljon projekteja,
joita kukaan ei hallitse ja on epdvarmaa tuottavat-
ko ne hyotyja. Salkku ei ole ollut paras tyoviline.
Talla hetkelld me seurataan meidan projekteja
Kanban-taululla kerran viikossa. Haluamme, etta
johto kiinnostuisi enemmaan meidan projekteista ja
meilld ongelmana, ettd on liikaa kdynnissd samaan
aikaan.

Kehitykseen uudet ideat tulevat vakioidun idea-
kortin kautta. Meilld ei ole juuri ohivirtausta
taululle: idean esittimisen jilkeen johtoryhman
tulee hyvaksya se. Esimerkiksi vanhuspalveluis-
ta tuli idea mobiilikirjaamiseen. Me ollaan tehty
tasta ideakortti ja nyt keskustellaan siitd, miten
tata voidaan vieda eteenpdiin. Hyva valmistelu on
kaiken A&O projektin suhteen.”

Kehitysjohtajan haastattelusta

Paikallinen ja kansallinen yhteistyo

“Meidan on vaikea suhteuttaa meidan ty6ta
kansalliseen kehitykseen. Siksi me oltiin mukana
OmaOlossa: yksittdisella kunnalla ei ole riittdvaa
osaamista kehittda vastaavaa ratkaisua, eika siksi
menestymisen edellytyksia. Yleisesti voisi sanoa,
ettd olen hidas innostumaan, ettad tehdaan jotain
omaa. Samaan aikaan kansallinen kehitys ei kos-
kaan ole ketteraa, koska mukana on STM & THL.”
Kehitysjohtajan haastattelusta



Kehitystoiminta ei
siirry arjen toiminnan
muutokseen

Kenties merkittadvimpia, toistuvia haasteita sote-ken-
tan kehitystyossa on se, ettéd kehitysprojektissa tehtava
ty0 ei siirry todellisiksi muutoksiksi kdytdnnén tydssa.
Kehitysty6 jaa pdf-dokumenteiksi, joita kukaan ei lue,
dataa keratdan, muttei kdyteta paatoksentekoon, uusia
teknologisia ratkaisuja ostetaan, mutta niita ei koskaan
oteta laajasti kayttoon.

Taman ongelman taustalla on usein ajatus siita, ettd
kehitettava ratkaisu itsessdan olisi riittdva ja houkuttelisi
kayttdjat puoleensa. Asia ei kuitenkaan ole néin yksin-
kertainen kentdssa, jossa palveluiden tulee muodostua
osaksi kiireisten ammattilaisten arkea. Uuden ratkaisun
hyodtyjen lunastaminen vaatii kouluttamista, uusien tyo-
tehtdvien kuvaamista, johdon osallistumista, viestintaa ja
organisaatiokulttuurin muutosta.

Digitaalisten ratkaisujen hankintaa ohjaavat usein
sddstotoiveet. Mikali todellisia sdastoja tavoitellaan, on
tehtdva sijoituksia tulevaisuuteen. Tama tarkoittaa, etta
kehitysprojekteilla tulee olla riittavat edellytykset siirtya
osaksi organisaation toimintamalleja. Pienimuotoisilla
kokeiluilla ei ole edellytyksia tallaisiin muutoksiin.

Kehitysty6ssa on erittdin tarkedd huomioida tarve orga-
nisaation toiminnan muutokselle ja toimenpiteille, joita
se edellyttdd. Tama tarkoittaa muun muassa sote-am-
mattilaiskayttdjien ja heidan esimiestensa osallistamis-
ta, kouluttamista ja kadyttajatuen jarjestdmista. Naiden
ohella on tarkeda huomioida organisaation edellyttamat
muut muutokset esimerkiksi ammattilaisten toimenku-
vissa seka palvelusta viestiminen organisaation asiakkail-
le ja potilaille.
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Muutosvastarinnan luomat
mahdollisuudet

“Kehitysty6 johtaa organisaatiossa joka tapauk-
sessa muutosvastarintaan. Tama edellyttda joh-
tajalta kayttdjakeskeista ajattelutapaa, jossa han
liittaa palvelukehityksen organisaation arkeen ja
toisaalta organisaation strategiaan.

Muutosvastarinta voi liittyd tyontekijéiden tyén-
kuvaan. Kehitystyén myota ammattiroolit voivat
muuttua ja talldin eri roolien ammatti-identiteet-
tien muutos tulee huomioida. Relevantti kysy-
mys on esimerkiksi kuka tekee ajanvarauksen tai
palvelutarpeen arvioinnin jatkossa, kun itseasiointi
lisddntyy merkittavasti. Uuden kehittdminen tar-
koittaa my6s vanhasta luopumista: ei ole kestidvaa
yllapitaa paillekkiisia prosesseja.

Muutosvastarinta on myds mahdollisuus ja on
hyva, ettd ammattilaiset eivat hyvaksy kaikkea
sellaisenaan. Kriittiset puheenvuorot voivat osoit-
taa kehityssuunnan todellisia epakohtia: niiden
huomioiminen kehityksessa vihentda muutosvas-
tarintaa palvelun kayttéonotossa.

Joka tapauksessa on tiarkeada tiedostaa, etta tai-
kaluotia ei ole. Ei ole realistista odottaa ohjelmaa,
joka ratkaisisi kaikki organisaation huolet. Aina
tarvitaan prosesseja ja ihmisia yllapitamaan niita
prosesseja. Palveluiden tulee integroitua organi-
saation arkeen.”

Kehitysjohtajan haastattelusta






Kayttajakeskeisen
kehityksen kivijalat

Sudenkuoppien kdadntépuolena ovat kayttijakeskeisen
kehitystydn parhaat kdytdnteet. Niiden tavoitteena ei
kuitenkaan ole ainoastaan valttda alan tyypillisid haas-
teita vaan auttaa tiimia tuottamaan arvoa kayttéjille ja
sen kautta organisaatiolleen. Tyéssdmme olemme tun-
nistaneet viisi keskeistad edellytysta kayttijakeskeiselle
palvelukehitykselle:

G hWhN=

Palvelut tukevat organisaation perustehtavaa
osana sosiaali- ja terveysalan ekosysteemia

Palvelut suunnitellaan
kayttajalahtoisesti

Organisaatio tarjoaa riittavat edellytykset
palvelun kehitykselle

Kehitystydssa kaytetdan johdonmukaista
palvelukehitysmallia

Palvelukehityksessad huomioidaan
organisaation muutoksen tukeminen ja
jatkuva kehittaminen




Palvelut tukevat
organisaation perus-
tehtivaa osana sosiaali- ja
terveysalan ekosysteemia

Kokonaisuutena tarkastellen sosiaali- ja terveyspalvelui-
den tavoite on yllapitda kansalaisten terveyttd, hyvin-
vointia ja toimintakykya. Sote-kentan palveluiden arvo
maarittyy sen mukaan, miten hyvin ne palvelevat tata
tavoitetta suoraan tai valillisesti.

Erds Suomen sosiaali- ja terveyskentédn tunnetuista
haasteista on sirpaleisuus. Kunnat ja kuntayhtymat,
sairaanhoitopiirit, tyoterveys, ja yhdistyskenttd tuottavat
laajan kirjon palveluita, joiden valilla asiakkaiden on va-
lilla haastavaa navigoida, ja palvelujarjestelma voi tuntua
kaoottiselta. Pahimmillaan toimijoiden vilinen roolijako
ja vastuunkanto on siind maarin epaselvaa, etta valiinpu-
toamisia tapahtuu: asiakkaat jadvat tyhjan paille.

“Selvityksen pohjalta merkittavaksi
haasteeksi julkishallinnon digitalisaatiossa
voidaan todeta asiakaskeskeisyyden puute:
digitaalisia palveluja kehitetdan yksittdisen
viraston niakékulmasta sen sijaan, ettd
huomioitaisiin asiakkaan tarve, yli hallinnon
alojen ja virastojen.

(Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoimikunta, 2017)
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Kentdn toimijoiden olisikin tarkeda tarkastella omaa si-
jaintiaan palvelukentédssa — asiakkaan tai potilaan nako-
kulmasta. Huomion kohteena voi olla muun muassa se,
miten palveluista viestitddn selkeédsti, miten paillekkai-
syyksid valtetdan ja miten siirtymiset toimijoiden valilla
hoidetaan. Oikean palvelun léytdminen ja niiden valilla
navigointi on tehtava kaikille asiakkaille ja potilaille hel-
poksi. Heiltd ei voida olettaa perehtyneisyytta palvelujar-
jestelmaan tai suuria ponnisteluja asian selvittdmiseen.

Sirpaleisuuden vastakohta on yhteistyd. Taman taustalla
vareilee ajatus siitd, ettd useimmat sote-kentin orga-
nisaatiot painivat samojen haasteiden parissa. Voimien
yhdistdmisestd on etua. Uuden kehittdmisen sijasta
voikin olla rakentavampaa ajatella kehitystyota palvelui-
den sopeuttamisesta paikalliseen kontekstiin. Usein jokin
toinen toimija on jo kehittdnyt ratkaisun, joka voitaisiin
ottaa kayttdon. Tama edellyttdd hyvid suhteita ja paikal-
lisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti eri toimijoihin ja
ndiden vastuiden tuntemusta.



Palvelut suunnitellaan
kayttajalahtoisesti

Kayttajan tarpeiden huomiointi on tarkedd monesta-
kin syysta, joista keskeisin on se, ettd palvelut tehdain
kayttdjia varten. Osallistamalla kayttajat kehitykseen
voidaan muun muassa varmistaa, ettd kaytetty kieli on
kayttdjille ymmarrettavas, kaikkien kayttajien on helppo
ottaa palvelu kdyttéon, ja palvelu suhteutuu kayttdjan
elaman kontekstiin. Onnistumisen tarkein mittari on se,
ettd kayttdjat ottavat palvelun kayttéon.

“Asiakas- ja toimintaldhtéinen digikehittamis-
malli on paradoksaalinen idea, mikali
asiakkaan ja toiminnan tarpeet eivit ole
digiratkaisujen kehittamisen lihtokohta.”
(AKUSTI-selvitys: Havaintoja ja suosituksia asiakas- ja
toimintaléahtdiseen digikehittdmiseen, 2018)

Palveluiden suunnittelun lAhtdkohta on ymmartia, ketka
palvelua kayttavat. He voi olla muun muassa sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisia, organisaation johtopor-
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rasta, sosiaali- ja terveyspalveluita kdyttava henkild tai
hianen omaisensa - ja usein kaikki edellisista.

Kun kehitystiimi on tunnistanut palvelun keskeiset
kayttijaryhmat, on aika kdantdaa huomio tarkastelemaan
kayttdjaryhmien sisdistd moninaisuutta. Ammattilaisia
huomioitaessa tama tarkoittaa usein haastattelemista,
jolloin keskitytdan kerddamaan ymmarrysta organisaation
eri puolilta eri rooleissa ja vastuissa toimivilta kayttajil-
td. Mitkd ovat heidan tyonsa keskeiset haasteet? Missa
kontekstissa he kayttavat palvelua?

Asiakkaiden ja potilaiden tarpeita huomioitaessa kaytta-
jien valiset erot kayttétottumuksissa ja -kokemuksessa
ovat usein ammattilaisia suurempia. Inklusiivisuuden
ndkoékulmasta on tarkedd huomioida muun muassa
eri-ikdisia, eri etnisista taustoista tulevia ja eri eldmanti-
lanteessa olevia kayttéjia.

Kehityksessa kannattaa tasaisin valiajoin varmistaa, etta
kayttajien tarpeet todellakin huomioidaan suunnitte-
lussa. Kehityksen parhaita kdytantdja on kutsua laajasti
moninaisia kdyttdjid antamaan palautetta kehityksen sen
ensimmaisista askeleista lahtien.



Organisaatio tarjoaa
riittavat edellytykset
palvelun kehitykselle

Palvelukehittdminen on sijoitus tulevaisuuteen. Sen
kautta kehitetddn organisaation toimintatapoja ja kykya
vastata asiakkaiden tarpeisiin kestdvasti. Tama tarkoittaa
myds sitd, ettd suunnittelussa tehdyt virheet ja onnistu-
miset kertautuvat tuotannossa palvelun kayttdjille. Kun
palvelun suunnitteluun kdytetdan riittavasti aikaa ja huo-
miota, sen onnistumisen edellytykset ovat korkeammat.

Olemme usein kohdanneet organisaatioita, joissa liian
vahilla resursseilla pyritdan liian suuriin tavoitteisiin. Tyy-
pillisesti tdma johtuu ”suunnittelun suunnittelun” haas-
teista: kehitystydn suunnittelussa ei huomioida kaikkia
osa-alueita, joita kehitysty® edellyttada.
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Kehitystydn suunnittelun keskeisimpia haasteita on se,
ettd uuden luomiseen liittyy aina epavarmuuksia, joihin
ei voida valmistautua kuin suunnitelman viljyydella.
Ndiden epavarmuuksien maara on suhteellinen kehitys-
projektin laajuuteen ja uutuusarvoon. Kehitystiimin kan-
nattaakin suunnitella tydnsa siten, ettd muutoksille on
tilaa. Liian tiukkojen resurssipaineiden alla kehitystydssa
ei voida huomioida sen aikana kerattyd ymmarrysta.

Organisaation onkin annettava kehitystyélle riittavat
resurssit, joista keskeisimpid ovat kehittdjien kaytdssa
oleva aika ja raha. Kehitystyo taytyy priorisoida riittavan
korkealle. Kehitystiimi tarvitsee myds mahdollisuuksia
osallistaa yksikkdnsa ja kumppaneidensa ammattilaisia,
asiakkaita, ja potilaita varmistaakseen kehitettavan pal-
velun oletettavat hyddyt.

Parhaimmillaan johdon ja kehitystiimin vililla on vasta-
vuoroinen suhde. Kehitystiimi tukee ja edistda johdon
strategiaa ja kehityslinjoja, jotka palvelujen kautta
heijastuvat koko organisaatioon - ja usein myds sen yli.
Samaan aikaan johto mahdollistaa usein kuukausien

tai vuosienkin mittaisten kehitysprojektien edistamisen
pitkdjanteisesti.



Kehitystyossa kaytetaan
johdonmukaista
palvelukehitysmallia

Kehitysty® on luonteeltaan pitk3janteista ja vaatii yhteis-
tyotd seka jatkuvaa paatoksentekoa. Selkeit rakenteet
jasentavat ja selkeyttavat kehitystyota ja mahdollistavat
muutosten tekemisen saadun palautteen perusteella.

Sosiaali- ja terveysalalla kehitysty6td tehdaan usein
oman tydn ohessa. Tama lahtdkohtaisesti rajoittaa ke-
hitystyohon olevaa yhteistydaikaa ja toisaalta mahdol-
lisuutta panostaa kehitystydn parhaisiin kaytanteisiin.
Kehitystyon ja kliinisen tyon valilla on myos merkittavia
eroja. Ne rakenteet, jotka parhaiten tukevat sote-kentén
kliinista tyota, eivat valttamatta parhaiten sovellu kehi-
tystydhon. Esimerkiksi kehitysty® vaatii tiettya riskinot-
tokykya3, jota sote-kentalla syystakin pyritddn minimoi-
maan. Sote-kehittijien onkin oltava valmiit astumaan
uuden vydhykkeelle, testaamaan ja valilla "epdonnistu-
maan”.

Kehitystyota ei kannata edistda komitealla. Palvelukehi-
tyksen parhaita kdytiantoja on vastuuttaa yksi henki-
6 edistdmain projektia. Talld henkildlla, jota voidaan
kutsua esimerkiksi projekti- tai palvelupaallikdksi, tulee
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olla kokonaisndkemys projektista, sen viiteryhmista, ta-
voitteista, aikataulusta, ja vaiheista.

Kehitysty6std vastaavan henkildon on hallittava laaja
kokonaisuus, mika edellyttad projektityén rakenteiden
hallintaa. Kehityskompassi on yksi tytkalu jasentdmaan
kehitystyota pitkdjanteisesti ja kokonaisvaltaisesti. Siina
missd Kehityskompassissa tarkastellaan kehityksen ko-
konaiskuvaa, suosittelemme arjen ohjaamiseen ketterista
kehitysmenetelmista tuttuja tydkaluja, kuten vaikkapa
Kanban-tauluja.

Projektinhallinnan tydkalujen ohella on tarkeda, etta
koko projektitiimi ndkee kehitystydn ldhestymistavat ja
menetelmat samalla tavalla. Usein jo kysymykseen siit4,
mika on kehitysty6n tavoite, saadaan yhtd monta erilais-
ta vastausta kuin tiimissa on osallistujia. Ei ole myd&s-
kdan itsestaan selvai, etta tiimildiset ovat samaa mielta
kayttdjien osallistamisen merkityksesta, vaiheittaisen
tyoskentelytavan hyddyista tai palautteen arvosta.

Kehityksesté vastaavan henkildn onkin tarkeaa fasilitoida
yhteistd ymmarrysta tydskentelytavoista. Yhteisista kou-
lutuksista, jossa uusia menetelmia otetaan kayttédn, voi
olla tiimille hydtya. Tiimin on myo6s hyva sopia yhteisesti
kaytettavistd kehitysmenetelmistd, myds Kehityskom-
passista. Tarkeintd ei valttdmatta ole se, mika projektin-
hallintamenetelma valitaan, vaan se, ettd kaikki tiimissa
ymmartavat sen hyddyt ja sitoutuvat sen kayttoon.



Palvelukehityksessa
huomioidaan organisaation
muutoksen tukeminen ja
jatkuva kehittaminen

Uusi palvelu ei ota itse itseddn kayttdoén. Tama johtuu
siita, etta olemassa olevat rakenteet ovat muodostaneet
kayttdjille jo tietyt tavat toimia, joihin heidan on helppoa
palata ja tukeutua. Jos mikdan ei muutu, ihmiset jatka-
vat kuten ennenkin. Muutoksen usein koetaan vaativan
enemman resursseja kuin toimimattoman, mutta tutun,
ratkaisun kayttaminen.

Tavanomaisesta poikkeaminen vaatii ulkopuolista tukea
ja ohjausta. Kun vastaanottoaika varataan puhelun sijas-
ta netissé, asiasta tulee tiedottaa ja opastaa kayttdjia.
Kun sairaalan aula muuttuu, tarvitaan opasteita muutta-
maan totuttuja kulkupolkuja. Toisin sanoen ympéaristdn
on tuettava kayttdjia muutoksessa ja tehtdva se mah-
dollisimman helpoksi. Tatd auttaa se, ettd uusi palvelu
on merkittavasti vanhaa nopeampi, yksinkertaisempi tai
tehokkaampi.
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Joskus pienetkin muutokset voivat olla kayttdjien na-
kékulmasta suuria ja vaativat kehitystiimin huomiota.
Esimerkiksi erddssa organisaatiossa jarjestelmien sala-
sanan taustalla olevien merkkivaatimusten muuttami-
seen vaadittiin kuukausien tiedotustydn, jotta ongelmilta
muutoksen yhteydessa valtyttaisiin. TAman muutoksen
tekninen toteuttaminen on triviaalia, mutta ihmisten
kayttaytymisen muuttaminen sen sijaan ei niinkaan.

Kokemuksemme mukaan palvelun kehittdmisessa jate-
tdan usein lilan vahan aikaa kayttajien kouluttamiseen

ja muutoksen tukemiseen, vaikka se olisi kehitysty&n
merkittdvin osa. Uusien palveluiden kehittdminen ei
tarkoitakaan vain uusiin palveluihin sopeutumista, vaan
myds vanhojen palvelujen korvaamista ja niistd poisopet-
telua. Organisaation kannalta keskeinen kysymys on,
miten uusi palvelu suhteutuu ja integroituu osaksi muita
palveluja.

“Kehittamistoimenpiteiden edistymisti on
myoOs aktiivisesti seurattava ja ohjattava
hallinnonalan kokonaisuuden nakdkulmasta.
Lisaksi on ehdottomasti varmistettavat,
etta kehittamistoiminta johtaa pysyvaan
muutokseen, uusilla digitaalisilla
palveluilla on selkea omistajuus ja ne
jaavat elamiaan seki edelleen kehittymaan
osana hallinnonalan normaalia toimintaa ja
strategiaa.”

(Sosiaali- ja terveysministerion

digitalisaatiolinjaukset 2025)

Palvelun kehitys jatkuu kayttéonoton jalkeenkin. Vasta
julkaisun jalkeen palvelun kaytdsta aletaan saada todel-
lista tietoa datan seka kayttijapalautteen perusteella.
Jatkokehitykselle tulee varata riittavasti aikaa ja resurs-
seja.



Kehityskompassin
kayttaminen

Kehityskompassi auttaa sosiaali- tai terveydenhuollon Kukin teema koostuu 3-5 kohdasta, joita kehitystiimi

palveluita kehittdvia ammattilaisia muodostamaan koko- arvioi kolmiportaisella asteikolla:

naiskuvan kehitysprojektistaan. Se ohjaa kehittéjien huo-

mion kehitystydn seitsemain keskeisimp&din teemaan: Ongelma: Kyseiseen kohtaan liittyy haaste, joka

tulee ratkaista ennen etenemista
Kesken: Joku tyOstda osa-aluetta talla hetkelld
Ok: Alue on suunniteltu ja tehty valmiiksi
1

1. Ymmarra kayttijiasi 2. Tutki palvelukenttia 3. Rakenna kehitystiimi 4. Aseta tavoitteet

5. Varmista sitoutuminen 6. Tue kayttoonotossa 7. Jatka palvelukehitysta
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Esimerkki

Palautejarjestelman kehittdminen

Projektitiimi haluaisi kehittdd paremman palautejar-
jestelman yksikkdnsa asiakkaille kehitystyota tuke-
maan. He pohtivat “ymmarra kayttdjidsi” -teeman
toista kohtaa: “Ymmarramme keskeisten kayttaja-
ryhmien tarpeet palveluun liittyen.”

Talla hetkelld yksikko kerdd palautteita asiakkail-
taan palautelaatikon kautta, johon tulee vuosittain
pari tusinaa palautetta. Kehitystiimille on epésel-
vad, miksi palautetta ei anneta. He sopivat, ettd
Janne kysyy muutamalta potilaalta aulassa heidan
ajatuksiaan palautelaatikon suhteen talla viikolla.
Kehityskompassin kohtaan merkitdan “kesken”.
Jannen tehtdva kirjataan myds tiimin projektihallin-
tatyodkaluun.

Osa Kehityskompassin arvioitavista teemoista saattaa
vaikuttaa projektin alussa eparelevanteilta. Esimerkiksi
projektin kayttoonottoon liittyvat kohdat eivat usein ole
tyon fokuksessa projektin alkaessa. Projektitiimin kan-
nattaa kuitenkin ndhda projekti kokonaisuutena jo sen
ensimetreiltd, jotta kaikki vaiheet voidaan huomioida ja
niihin voidaan valmistautua — ja tdma on Kehityskompas-
sin keskeisimpia tehtavia.

Tyokalu on suunniteltu ensisijaisesti kahta kayttaja-
ryhmaa mielessipitden. Ensinndkin tydkalu palvelee
yksittéistd kehitysprojektia kehittavaa tiimia ohjaamaan
tyotaan lapi projektin. Toiseksi tydkalu on tehty palve-
lemaan organisaation kehitysportfolion hallinnointia yli
projektien. Koska tytkalu on kanava- tai teknologiariip-
pumaton, se tarjoaa yhden pohjan, jonka kautta erilaisia
kehitysprojekteja voidaan seurata ja vertailla.

Kehityskompassi on suunniteltu ensisijaisesti fyysisend
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huoneentauluna kaytettavaksi: tulosta Kehityskompassi
mielelladn A3 tai A2 kokoisena ja kiinnita se pysyvasti
kehitystiimin tyotilan seinalle. Voit myds laminoida kehi-
tyskompassin, jolloin voit merkita siihen projektin nykyti-
lan valkotaulutussilla ja paivittda sitd tyon edetessa.

Kehityskompassi on tarkoitettu seka projektin arjen ettad
projektin kokonaisuuden ohjaamiseen. Arjen ohjaamisek-
si voitte kdyttdd Kehityskompassia esimerkiksi viikoit-
taisen tai kuukausittaisen tapaamisenne yhteydessa.
Kayttakaa Kehityskompassia keskustelunne ja tydnne
ohjaamisen tukena: tarkastelkaa, mitd osa-alueita olette
edistaneet, mitka laahaavat perdssa, ja mihin teidan olisi
tarkeinta keskittya seuraavaksi.

Kehitysty6ssd monet asiat ovat epaselvid ja ymmarryk-
sessd on aukkoja, ja niistd on tarked puhua avoimesti.
Kun ymmarryksen aukot ja epdvarmuudet sanoittaa

ja kirjaa ylos, ne voidaan kehitystydssa ratkaista. Tata
keskustelua on helpointa kdyda kasvokkain esimerkiksi
puolikaaressa Kehityskompassin ymparilld. Kun paatee-
mat on tunnistettu, kehitystiimi voi ohjata projektin ty6-
virtoja tarkemmalla projektinhallinnan tydkalulla kuten
Kanban-taululla.

Arjen tukemisen ohella Kehityskompassi on luotu pro-
jektin kokonaisuuden ohjaamiseen lapi kehitystyon.
Olemme jakaneet projektin kolmeen tyypilliseen vaihee-
seen:

1. Valmistautumisvaihe, jossa kerdatdan ymmarrysta
kayttajista, organisaatiosta, viiteryhmista, ideoidaan
mahdollisuuksia ja kerdtdan resursseja ja kumppanei-
ta kehitysty6hon

2. Kehitysvaihe, jossa uutta palvelua kehitetdan ja pilo-
toidaan yhdessa rajatun kayttidjajoukon kanssa

3. Toiminnanmuutosvaihe, jossa validoitu palvelu levite-
tdan organisaatioon

Vaikka palvelu kehittyy lapi projektin, suosittelemme te-



kemaan kattavan arvion erityisesti siirryttdessa projektin
vaiheesta toiseen. Talldin tarkastelussa on projektin jat-
kamisen edellytykset: jatketaanko projektia sellaisenaan,
kdannetadankd kehityksen suuntaa vai keskeytetddankd se.
Talloin ty6td ohjaavan johtoryhméan nakemys on tarkeéaa,
ja Kehityskompassi tarjoaa vaylan taman keskustelun
tukemiseen.

Esimerkiksi valmistautumisvaiheesta kehitysvaiheeseen

siirryttdesséa jokainen “ongelma” -kohta tulee ottaa huo-
lellisen tarkastelun kohteeksi. Projektitiimin tulee kysya
itseltddn muun muassa:

* Onko projektin jatkamiselle edellytyksia: voiko se
tuottaa riittdvasti arvoa tydomaarain suhteutettuna?

* Voidaanko projektin seuraavaan vaiheeseen siirtya
nykyiset haasteet huomioiden?

* Millaisia riskeja tunnistettuihin ongelmiin liittyy, mika-
li projektissa edetdan?

Seuraavassa kuvataan kohta kohdalta, miten Kehitys-
kompassia kdytetdan yksittdisessa palvelukehitysprojek-
tissa.

Projektin vaiheet

Kirjaa Kehityskompassin vasempaan ylakulmaan projek-
tinne nimi — mikali nimea ei vield ole, keksikada sellainen.
Taman jalkeen arvioi, missa vaiheessa projekti on talla
hetkella.

1. Valmistautumisvaihe, jossa kerdtdan ymmarrysta
kayttdjistd, organisaatiosta, viiteryhmista, ideoidaan
mahdollisuuksia, ja kerdtddn resursseja ja kumppaneita
kehitystydhon.

Valmistautumisvaiheessa moni asia on vield pohdinnas-
sa: miten projekti rajataan, millaisia tavoitteita projektille
asetetaan ja ketd kehitykseen otetaan mukaan. Valmis-
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tautumisvaihe on onnistumisen kannalta kriittinen juuri
tadman takia: asioihin on helpompi vaikuttaa, kun niitd ei
vield ole lyoty lukkoon.

Valmistautumisvaiheessa punnitaan eri etenemisvaihto-
ehtoja, asetetaan projektille tavoitteet, selvitetdan palve-
lujen nykytilaa ja rakennetaan optimaalista kehitystiimia.
Valmistautumisvaihe paattyy, kun lukuisista ideoista pa-
ras tai parhaat on muotoiltu konseptiksi, jota testataan
seuraavassa vaiheessa.

2. Kehitysvaihe, jossa uutta palvelua kehitetdan ja pilo-
toidaan yhdessa rajatun kayttijdjoukon kanssa.

Kehitysvaiheessa palvelu on saanut selkeemman muo-
don. Usein palvelukonseptia testataan todellisella,
rajatulla kayttijdjoukolla. Konseptin ei tarvitse edes olla
valmis, vaan pilotoinnissa voidaan kayttaa karkeita pro-
totyyppeja: piirroskuvia tai vaikkapa pahviprototyyppeja.

Kehitysvaiheen tehtava on tutkia konseptin mahdolli-
suuksia, rajoituksia, ja kehittda sitd eteenpain kayttijien
palautteen perusteella. Tama paattyy, kun konseptin
toimivuudelle tai toimimattomuudelle on saatu riittavasti
todistusaineistoa ja ratkaisu siirretdan laajemman kayt-
tdjakunnan kayttdoon.

3. Toiminnanmuutosvaihe, jossa validoitu palvelu levite-
td4n organisaatioon.

Ajan myota kehitysprojekti loytdd uomansa. Talldin
huomio kiinnittyy ratkaisun siirtdmiseen laajemmalle
kayttdjakunnalle. Talldin viimeistddn tulee huomioida,
miten palvelu integroituu organisaation muihin pal-
veluihin, miten palvelusta viestitdan kayttdjille, miten
kayttdjia koulutetaan ja miten palvelua jatkokehitetdan
julkaisun jalkeen. Tdman vaiheen tavoitteena on kayttaji-
en toiminnanmuutos arjessa, mika johtaa palvelun kautta
vaikutuksen tuottamiseen.



1. Ymmarra kayttijiasi

Nykytilan ymmarryksen merkitys korostuu projektin
alkuvaiheessa, jolloin projektin raameja hahmotellaan ja
sen etenemissuuntaan voidaan merkittavasti vaikuttaa.

Olemme tunnistaneet palvelun keskeiset kayttajaryhmat
Ensimmainen askel palvelun kehityksessd on tunnistaa,
kenelle palvelua kehitetddn. Kayttdjaryhmia on usein
monia ja niiden jadsentdmiseen vaihtoehtoisia tapoja.
Tarkastellaanko ammattilaisia organisaation hierarki-

an, toimenkuvan vai yksikdn mukaan? Huomioidaanko
potilaiden moninaisuus ian, sairaudenkuvan vai kenties
kielitaidon nakdkulmasta?

Kehitystiimin kannattaa ensin kartoittaa eri mahdol-
lisuudet kayttdjaryhmien kuvaamiseen, jonka jalkeen

he voivat tehda tietoisen valinnan nakdkulmastaan.
Esimerkiksi erdan palvelun kehityksessa kayttajaryhmiksi
valittiin ammattilaisten osalta ld3karit ja sairaanhoitajat
heidan toimenkuviensa erilaisuuden johdosta, ja toisaalta
episodiset ja pitkdaikaispotilaat, koska he vaativat hyvin
erilaista ldhestymistapaa ammattilaisilta.

Ymmarramme keskeisten kayttijaryhmien tarpeet
palveluun liittyen

Kayttijalahtoisen kehittdmisen kivijalka on palvelun ym-
martaminen eri kdyttdjaryhmien eli esimerkiksi potilai-
den, asiakkaiden, ja ammattilaisten ndkdkulmasta. Kun
palvelu vastaa heidan tarpeisiinsa, se todennidkséisemmin
otetaan kayttdon. Haasteena on, ettad kehittdjat harvoin
tuntevat kayttdjien tarpeita, koska he eivat useinkaan ole
palvelun kayttdjia.
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Kehitystiimin on tarkeaa rehellisesti arvioida, ymmar-
tavatko he todella kayttdjien tarpeet palveluun liittyen.
Keskustelkaa tai kirjoittakaa ylos, miten tiedatte kayttaji-
en kokevan nykyisen palvelun vahvuudet ja haasteet. Mi-
kili ette ole kerdnneet kayttdjien nakdkulmaa palveluun,
se kannattaa aloittaa valittémasti esimerkiksi haastatte-
luin tai havainnoinnin kautta. Mikali palvelulla on useita
keskeisia kayttajaryhmia, tulee kaikkien ryhmien edusta-
jat huomioida.

Ymmarramme nykyisen palvelutuotannon

vahvuudet ja haasteet

Usein palvelukehityksessa uudistus palvelee sekd kayt-
t3jia ettd laajempaa kokonaisuutta, organisaatiota. Orga-
nisaation nakdkulmasta tarkeitd nakdkulmia ovat muun
muassa resurssien kohdentaminen, tehokkuus, yhteisty6
yli yksikdiden sekd kumppanuudet.

Toisinaan kayttajien ja organisaation tarpeet vaikutta-
vat olevan ristiriidassa, jolloin kehitystydn tehtdvana on
neuvotella molempia palveleva ratkaisu. Jompikumpi ei
riitd: jos kayttdjia ei palvella, he vieroksuvat palvelua.
Jos organisaatiota ei huomioida, kehitys saattaa olla on
kokonaisuuden suhteen kestamatonta.

Lahtdkohta organisaation huomioimiseen on ymmartaa
palveluiden tuottamisen nykytilaa. Miten asiakkaiden ja
potilaiden haasteisiin vastataan nyt? Miten organisaa-
tio tukee tai vaikeuttaa ammattilaidensa ty6ta? Taman
ymmarryksen kartuttamisen jalkeen voidaan kdantaa
huomio kehitettdvaan palveluun. Miten uusi palvelu voi
hyodyttaa organisaatiota vastaamalla nykytilan haastei-
siin? Ovatko kehitettdvan palvelun oletettavat hyddyt
riittdvat suhteessa kehityksen vaatimiin resursseihin?



2. Tutki palvelukenttaa

Sote-ala on pirstoutunut ja palveluja kehitetdan yksik-

ké-, kunta- ja sairaanhoitopiiritasolla seka kansallisella
tasolla. Taman seurauksena on paillekkidinen kehitys ja
se, ettd oikea kasi ei tiedd, mita vasen tekee.

Olemme selvittineet, miten muualla vastataan
samoihin tarpeisiin

Pyoraé ei kannata keksid uudelleen. Muihin organisaa-
tioihin tutustumalla saatetaan l&ytdd omaan organi-
saatioon sopivia ratkaisuja ja toimintamalleja: tallaista
vertailuanalyysia (benchmarking) kannattaa hyddyntaa
erityisesti projektin kartoitusvaiheessa.

Ennen kuin kehitystd edistetdan, kehitystiimin tulisikin
ottaa yhteyttd kumppaneihinsa ja viiteryhmiinsa. Miten
toisella alueella vastaava yksikkd palvelee asiakkaitaan?
Parhaimmassa tapauksessa muualta voidaan omaksua
ratkaisu organisaation kdyttédn pienin muutoksin ja koh-
dentaa kehitysty6 muihin haasteisiin.

Olemme selvittineet kannattaako palvelua
kehittda yksin vai yhdessa muiden kanssa

Kun tunnetaan vaihtoehtoisia tapoja ratkaista ongelma,
kannattaa huomioida mahdolliset yhteistydmallit. Toi-

sinaan mielekkdintd on kehittd3 ratkaisu yksikon sijasta
koko organisaatiolle - tai vaikkapa kuntien vélisessa
yhteistydssa.
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Erdadssa kunnassa kehitettiin virtuaaliassistenttia kah-
dessa eri projektissa: toista sosiaalipalvelun asiakkaille,
toista terveyspalvelujen asiakkaille. Vaikka kehitys on
vélittdmasti nopeampaa, pitkallad aikajanteelld tama joh-
taa suurempiin kustannuksiin sekd yhteensovittamis- ja
yllapitohaasteisiin. Yhteistydmahdollisuudet kannattaa
aina huomioida kehityksessa.

Olemme selvittineet, miten kehitystyo liittyy

muun sote-kentéin olemassa oleviin palveluihin
Kehitystiimin tulisi tarkastella, miten kehitettava ratkaisu
vaikuttaa organisaation seka sen viiteryhmien palvelui-
hin: muodostuuko kayttijalle tai asiakkaalle paillek-
kaisyyksia? Ilman riittdvan kokonaisvaltaista ndkemysta
saatetaan kehittdd palveluja, jotka hajottavat toimivia
rakenteita tai eivat integroidu nykyisiin.

Kehitystiimin kannattaa pohtia: mika (tai mitk&) olisivat
luontevimmat tahot tuottamaan tata palvelua? Miten
palvelu vaikuttaa sote-kentdn muihin toimijoihin?




3. Rakenna kehitystiimi

Hyvin yhteen pelaava, motivoitunut ja monipuolista
osaamista sisdltdva tiimi on onnistuneen kehitystydn
edellytys. Yleensd 3-6 osaajaa on optimaalinen tiimikoko:
lilan pieni tiimi joutuu tinkim&an laajasta nakemyksesta
ja liian suuri tiimi hankaloittaa kehitysty6ta projektinhal-
linnan nakdkulmasta.

Kehitystydlle on nimetty on palvelu- tai
toiminnanomistaja

Kehitysty6ta ei voida edistad komitealla: talléin vastuu
ja sitoutuminen ratkaisun loytadmiseen hajautuu. Kehi-
tystyollad tulee olla selked kehityksen kokonaiskuvasta
vastaava johtohahmo, mika selkeyttd roolijakoa tiimin
sisalla.

Kehitysty6 vaatii jatkuvaa padtéksentekoa ja lahtékohtai-
sesti parhaat paatokset syntyvat neuvottelussa ja yhteis-
tydssa. Tiimin kannattaa kuitenkin valmistautua siihen,
ettd se joutuu ajoittain tekem3an paatoksia osittaisin
tiedoin epdvarmoissa olosuhteissa. Mikali neuvottelun
kautta ei paasta lopputulokseen, on palvelunomistajan
vastuulla tehda paatos, jotta kehitystydta voidaan edis-
taa.

Kehitystiimissa on riittdvaa osaamista muun muassa
sosiaali- ja terveysalalta, tietotekniikasta,
liiketoiminnasta ja kehitystyosta

Kehitystiimi kannattaa koota siten, ettd siind on riittavan
laaja ndkemys kehitettdvaan ratkaisuun ja osaaminen
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sen viemiseksi kdytantoon kaikilta osin. Kehitystiimi hyo-
tyy ainakin substanssi-, tietotekniikka-, lilkketoiminta- ja
kehitysosaajista. Esimerkiksi liiketoimintaosaamisesta on
hyotyd, kun pyritddn hahmottamaan kehitettavan palve-
lun kustannushyotyja. Tarvittaessa kehitystiimin osaami-
salueita voi tdydentda ulkopuolisten konsulttien kautta.

Kehitystiimilla on kiytdssaan riittavat resurssit:
huomioi ainakin aika, raha ja osaaminen

Kehitystyodlle tarkeimmat resurssit ovat aika, raha ja
osaajat. Sote-alalla kehitystyota edistetddn usein oman
tyon ohella, mika rajoittaa siihen kaytdssa olevaa aikaa.
Samaan aikaan substanssiosaajien osallistaminen tydhon
on keskeista ja on kehitystiimin vastuulla sitouttaa kes-
keiset viiteryhmat kehitykseen.

Resurssien osalta tirkedd on huomioida, ettd kehityksen
tarpeet saattavat muuttua lapi projektin. Kehitystiimin
on térkeda ennakoida muutoksia ja reagoida niihin no-
peasti, jotta kehitystd voidaan edistia joustavasti.

Kaytettdvat resurssit tulee suhteuttaa projektin ta-
voitteisiin. Vahaisilla resursseilla voidaan harvoin, jos
koskaan, saada merkittévia vaikutuksia — vaikka nain
toisinaan haluttaisiin. Merkittavat muutokset vaativat
riittdvan maaran resursseja projektin kaikkiin vaiheisiin,
myds muutoksen lapivientiin. Kehitystiimin tuleekin
kdyda jatkuvaa vuoropuhelua johdon kanssa siitd, mitd
nykyisilla resursseilla voidaan saavuttaa ja mita ei.



4. Aseta tavoitteet

Kehitysprojektien alussa on tarkeda maaritelld tyota
ohjaavat tavoitteet. Harmillisen usein projektin tavoite
on aikataulussa pysyminen ja resurssien riittdminen — ei
tarkein eli projektin myénteinen vaikutus kayttajiin ja
organisaatioon. Jotta kehitystiimi voi valttya talta, en-
simmainen askel on asettaa tavoitteet, toinen askel on
asettaa niille mittarit, kolmantena on arvioida projektia
ndiden valossa.

Olemme asettaneet kehitystyolle selkeit tavoitteet,
joilla vastaamme kaikkien keskeisten kayttijaryhmien
tarpeisiin

“Ymmarra kayttdjidsi” vaiheessa huomio kohdistui
ymmartamaan kayttdjien tarpeita palveluun liittyen.
Kehitysprojektin edetessd nama tarpeet kddnnetaan
tavoitteiksi kunkin keskeisen kayttajaryhman nakdkul-
masta. Nama tavoitteet tulee kirjata ylos, jotta projektin
edistymistd voidaan reflektoida niitad vasten.

Otetaan esimerkki sdhkodisestd ajanvarauspalvelusta. Jos
tieddmme nopean ajanvarauksen olevan tarkedi asiak-
kaille, tavoite voisi olla esimerkiksi: “asiakas voi varata
ladkariajan minuutissa verkosta”. Jos taas halutaan lisata
ammattilaisten tyytyvaisyyttd palveluun, tavoite voisi olla
“ammattilaiset ovat suositelleet sdhkdistd ajanvarausta
asiakkailleen”. Parhaimmillaan kehitystiimi tavoittelee
samanaikaisesti hyotyja kaikille kayttajaryhmille.

Olemme asettaneet kehitystyolle selkeit tavoitteet,
joilla edistamme organisaation toimintaa
Siind missé kayttajandkokulma painottaa ihmisten ja hei-

31

AR @ d @A

dan kontekstinsa huomioimista, organisaatio-nakdkulma
tarkastelee kokonaisuuden tehokkuutta yli yksiléiden ja
yksikoiden. Organisaation tavoitteet eivat kuitenkaan ole
irrallisia kdyttajien tavoitteista vaan nivoutuvat niihin ja

tadydentavat edellistd nakdkulmaa.

Jatketaan séhkodinen ajanvarauspalvelu -esimerkkia.
Organisaation tavoitteita voivat olla esimerkiksi “lyhyen-
t4a asiakkaiden jonotusaikaa”, “
den tyokuormaa ja tehostaa heidan ty6taan”, ja “lisata
organisaation tyontekijoiden sitoutumista sahkdisen
kalenterin kayttdmiseen.” Huomaamme, etta tavoitteet
nivoutuvat myds kayttdjien tarpeisiin, mutta tavoitteena

on edistdid kokonaisuuden toimivuutta.

alentaa osastosihteerei-

Olemme varmistaneet, etta kehitystyo tukee
organisaation strategiaa

Kehitysty® usein vie organisaation strategiaa kaytantdon.
Tiimin onkin hyva varmistaa, etta kehitys on linjassa or-
ganisaation strategian kanssa, silla kehitystydssa tehdyt
valinnat heijastuvat laajalti organisaation ammattilaisiin
ja asiakkaisiin.

Olemme valinneet mittarit tavoitteiden arvioimiseksi
Tavoitteita asetettaessa kannattaa priorisoida. Usein jo
kolme kayttijatavoitetta ja kolme organisaation kehit-
tdmiseen kohdistettua tavoitetta riittda, ja useampaa
olisikin vaikea hallita. Tavoitteiden asettamisen jalkeen
niihin kannattaa yhdistaa laadulliset tai maaralliset mit-
tarit, joilla muutosten vaikuttavuutta voidaan kaytannds-
sd seurata.

Jatketaan taas esimerkkid sdhkdisesta ajanvarauspal-



velusta. Kun uusi palvelu on otettu kayttoon, kehitta-
jat tekevat uudestaan kayttdjahaastatteluja. He saavat
selville, ettd uusi palvelu on nopeampi kayttda ja on
laskenut soittamista jannittavien yhteydenottokynnyst3,
toisaalta palvelu toimii huonosti mobiilissa ja kdyttokat-
koihin ei olla varauduttu. Tiimi seuraa my®és tilastoja. He
huomaavat, ettd puhelumaéarat ovat pienentyneet, mutta
ajanvarausten kokonaismaari ei ole vahentynyt, vaan
siirtynyt sdhkoiselle alustalle. Odotusajat vastaanotolle
ovat pysyneen ennallaan.

Olemme arvioineet tavoitteiden saavuttamista ja
projektin vaikuttavuutta

Liian usein tavoitteiden arvioiminen unohdetaan. Ta-
voitteiden ja mittareiden asettaminen on mielekasta
ainoastaan, jos niitd seurataan. Kehitystiimin kannattaa-
kin sopia yhteisesti, koska tavoitteiden saavuttamista
arvioidaan.




5. Varmista sitoutuminen

Kehitysty6 vaikuttaa laajasti organisaatiossa ja siksi
kehitystydssa tulee varmistaa, ettd se nauttii keskeisten
viiteryhmien tukea.

Ylin johto on sitoutunut edistaimaan ja tukemaan
Kehitysty6 vaatii merkittavasti aikaa ja resursseja. Jotta
ylin johto voi ne kehitystiimille tarjota, heidan tulee
hahmottaa kehitystydn merkitys organisaatiolleen, sen
asiakkaille ja tyontekijoille. Tama vaatii kehitystyon
suhteuttamista sote-kenttdan ja laajempiin yhteiskun-
nallisiin muutoksiin. Kommunikaatio ylimp&aan johtoon
kannattaa pitda avoimena myds siksi, ettd projektin
edetessid kehityksen suunta tai resurssitarve saattaa
muuttua.
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Esimiehet ymmairtavat projektin tavoitteet ja

ovat sitoutuneet edistimain niita

Organisatorisesti kehittdjat ovat useimmiten jossain
ylimman johdon ja esimiesten vilimaastossa. Heidan toi-
meksiantonsa tulee johdolta, mutta yksikéiden esimiehet
tulevat lopulta ottamaan palvelun yksikoissdan kayttdon.
Esimiesten osallistaminen kehitystyohén on keskeista,
silld he ovat vayla yksikkdnsd ammattilaisiin ja asiakkai-
siin.

Kaikki keskeiset kayttidjaryhmit osallistetaan
kehitykseen

Kun johto ja esimiehet tukevat kehitysty6ta, kehittajilla
on vield keskeisin ryhma saatavana puolelleen: kayttajat.
Tama3 ei ole aina helppoa, etenkin ammattilaisten osal-
listamista haastaa kiire. Kehitystiimin tuleekin selkeéasti
kertoa, miksi osallistuminen kehitykseen on tarkeda.
Tata tukee ytimekas, helposti ymmarrettava kuvaus
palvelusta (pitch). Taman lisdksi kehitystiimin kannattaa
korostaa sitd, ettd ainoastaan palvelun todelliset tulevat
kayttajat voivat antaa siitd palautetta.



6. Tue kayttoonotossa

Paraskaan palvelu ei ota itse itsedan kayttoon - vaan
vaatii tukea. Kayttdonottoon kdytetdan usein liilan vdhan
huomiota, vaikka kyseessa on palvelun onnistumisen
kannalta keskeinen vaihe.

Viesti palvelusta kaikille keskeisille kayttidjaryhmille
Palvelua ei voida ottaa kayttdon, jos sen kaikilla kayt-
tdjaryhmillad ei ole tietoa siitd. Ammattilaisten osalta
tiedottaminen tulee tapahtua yksikdissa sisdisesti esi-
miesten kautta, ja ammattilaisille tulee tarjota riittavasti
tukea palvelun kayttéonotossa. Asiakkaat ja potilaat taas
haluavat tiedon heille luontevissa kanavissa. Uudesta
palvelusta kannattaa viestid jopa yliaktiivisesti: esimiehet
kertovat siitd sisdisesti, palvelusta tiedotetaan orga-
nisaation sisdisissa ja ulkoisissa kanavissa, ja kayttdjia
koulutetaan uuden ratkaisun kayttoon.

Viestintdi ja tiedottamista suunniteltaessa kannattaa
pohtia ainakin: Kenelle uudesta palvelusta tulisi viestia?
Missd kanavassa? Kenen kannattaisi viestia ja milla
savylla? Miten kayttdjia rohkaistaan kdyttdmaan uutta
palvelua? Tiedottamisessa kannattaa huomioida, ettd
ammattilaisille seka asiakkaille ja potilaille tulee raata-
l6ida omat sisalténsa.
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Kouluta kayttijia tarvittaessa

Viestinnan ohella on tarkeda huomioida kayttijien tarvit-
sema muu tuki. Sote-ammattilaiset ovat usein kiireisia
ja heidan huomionsa on ensisijaisesti asiakastydssa. On
tarkedd, etta kehitystiimi luo selkedt materiaalit uuden
palvelun arvosta ja kdyttdédnotosta, ja tekee suunnitel-
man naiden ldpiviennistd yhdessa esimiesten kanssa.
Ammattilaiset arvostavat hyvien materiaalien ohella
myds henkilokohtaista tukea ja opastusta. Asiakkaiden
ja potilaiden osalta palvelusta on mielekastd tehda lah-
tokohtaisesti mahdollisimman helppokayttdinen, mutta
samalla varmistaa, ettd heilld on tarvittaessa vayla pa-
lautteenantoon ja tarvittaessa tukeen palvelun suhteen.

Tue ammattilaisia ja esimiehia tydtehtivien ja
vastuiden muutoksessa

Uusien palveluiden kayttédnotto usein muuttaa olemas-
sa olevia tydtehtdvia ja niihin sisaltyvid vastuita. Uusia
vastuualueita syntyy ja jotkin tydtehtavat saattavat jaada
turhiksi. Esimerkiksi sdhkdisen ajanvarauspalvelun kayt-
téonotto vahentdnee puhelimitse tehtdvien ajanvaraus-
ten maaraa, mutta lisinnee tarvetta ajanvaraukseen liit-
tyvaan it-tukeen. Kehitystiimin kannattaa pohtia ainakin
seuraavia kysymyksia: Millaisia uusia tyétehtavia syntyy
ja kuka ne tekee? Tarvitaanko naiden tehtévien hoita-
miseen uutta osaamista? Naistd teemoista on tarkeda
kayda keskustelua johdon sekd esimiesten kanssa.



7. Jatka palvelukehitysta

Palvelu ei ole koskaan valmis, koska organisaatio ja se
ymparilld oleva maailma muuttuu, eikd palveluvastaavan
ty6 lopu palvelun kdyttéonottoon. On hanen vastuullaan
kehittda palvelua eteenpdin vastaamaan yha paremmin
kaikkien kayttijaryhmien ja organisaation tarpeita.

Palvelun kehitysta jatketaan kiytto6noton jilkeen
Palvelun kehitys ei pddty sen kdyttéonottoon: monissa
tapauksissa kehitys on tissa vaiheessa vasta alussa.
Kehityksen jatkamisen edellytyksena on kayttdjapalaute.
Tarkeda on varmistaa, ettd kaikilla kayttajaryhmilla -
niin sote-ammattilaisilla kuin potilailla ja asiakkaillakin
— on mahdollisuus antaa palautetta palvelusta. Tdssa
palveluomistajan rooli korostuu. Hinen tehtavanian on
varmistaa, ettd palautetta kerdtdin ja ettd se johtaa
jatkokehitykseen. Mikali kayttédonoton jalkeen palvelusta

vastaava henkilo vaihtuu, tulee hdnen perehdyttimisensa

huomioida kehitystydssa.
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Jaa kehityksen keskeiset tulokset ja opit organisaation
sisilla ja muille viiteryhmille

Pirstaleinen kehitys on monen organisaation ongelma:
kehityshankkeiden opit katoavat yksittdisten kehittdjien
matkaan projektin paattyessa. Kehitystd ei rakenneta
olemassa olevan ymmarryksen paille, vaan samat ratkai-
sut keksitdan projekteissa aina uudelleen.

Taman valttdmiseksi on tirkedd dokumentoida kehi-
tysprojekti, siind tehdyt paatdkset, ja tieto, joihin ne
perustuvat. Parhaimmillaan projektin opit levitetdan
muiden yksikdiden ja keskeisten viiteryhmien kayttéon.
Vahimmilldan kannattaa varmistaa, ettd tyon tulokset
ovat myds muiden organisaation kehitysprojektien kay-
tettdvissa.



Tapauskuvaukset

Turku: Aikuisten mielen-
terveys- ja paihdepalvelut

Kehityksen tausta

Turun kaupunki kehittad aikuisille uutta matalan
kynnyksen mielenterveys- ja padihdepalveluyksikkoa.
Talla hetkelld kaupungin palvelukenttd mielentervey-
den peruspalveluiden osalta on pirstaleinen. Palveluita
kohderyhmaille tuottavat muun muassa terveysasemat,
psykologiyksikkd, A-klinikka ja asumispalveluita ostetaan
kolmannelta toimijalta.

Kokonaisuus on puutteellisesti koordinoitu ja hajanainen.
Taman taustalla on osaltaan Turun kaupungin psykiat-
riayksikon fuusioituminen Varsinais-Suomen sairaanhoi-
topiiriin muutama vuosi sitten. Muutoksen yhteydessa
oletuksena oli, ettd sairaanhoitopiiri ottaisi vastuun
mielenterveys- ja paihdepalveluista perustasolta erikois-
tasolle, mutta tdma ei ole toteutunut. Toimijoiden valilla
on ollut epaselvyyksia vastuunjaossa.

Palveluiden nykytilan kuvaaminen on ollut hankalaa nii-
den sirpaleisuuden vuoksi. Nykytilaa on tarkasteltu muun
muassa selvittdmalla nykytuottajien resursseja ja niiden
potilasvolyymeja, mutta kayttijien tarpeita tai toiveita ei
olla selvitetty. Asiakkaan ymmartidminen nousee mones-
sa puheenvuorossa esille, mutta sita ei projektitydssa ole
juurikaan huomioitu. Sairaanhoitopiirilld on koulutettuja
kokemusasiantuntijoita, joiden hyddyntadmista projektissa
on puntaroitu.
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Nykytilassaan palvelut toimivat huonosti vaikeissa tilan-
teissa oleville asiakkaille: pahimmillaan asiakas joutuu
jonottamaan kolme kuukautta terveysasemalle, jonka
jalkeen vield toiset kolme sairaanhoitopiirin tuottamiin
psykiatrisiin palveluihin. Lisaksi palvelujen sirpaleisuuden
vuoksi kaikki asiakkaat eivat valttamatta edes hakeudu
tarvitsemansa avun piiriin.

Uutta yksikkda on alettu kehittda keséalla 2019. Kehitys-
tiimissad on kahdeksan henkilda sosiaali- ja terveystoi-
men kentélta. Projektin tavoitteena on tehda toteutus-
suunnitelma yksikdn perustamiselle, jonka on tarkoitus
sisdltdd muun muassa kuvaus yksikdn tavoitteista ja
niiden mittaamisesta, kuvaus tuotetuista palveluista
(kuten terapioista) ja prosesseista, ja etenemissuunni-
telma kehitykselle. Uuden yksikdn kehittdminen tarjoaa
myds mahdollisuuden uusien ratkaisujen kdyttamiselle.
Digitaalisten ratkaisujen roolia ei olla viela lukittu, mutta
pohdinnoissa on ollut muun muassa siahkéinen kommu-
nikointialusta, etdvastaanotot ja nettiterapia.

Kehityksen sudenkuopat ja kivijalat

TyOpajassa kaytiin aluksi lapi kdyttajakeskeisen kehi-
tyksen sudenkuoppia tydkirjaa hyddyntaen. Osallistujat
tunnistivat kehitystydnsa tarkeimmiksi sudenkuopiksi
Organisaatioiden sisdiset ja viliset raja-aidat estavat
kayttijakeskeisyyttd ja Kehitystoiminta ei siirry arjen
toiminnan muutokseen. Monilla asiakkailla on useita
ongelmia, jolloin organisaation raja-aidat tulevat helposti
vastaan: paitsi tydskentelytavat ja -kulttuurit myds
lainsdadantd aiheuttaa haasteita asiakkaan kokonaisval-



taiselle palvelemiselle. Toinen tunnistettu sudenkuoppa,
Kehitystoiminta ei siirry arjen toiminnan muutokseen,
nayttaytyi monella tasolla: yhtaalta kehitykselle on
varattuna ohuet resurssit, ja toisaalta uusien palvelujen
tai prosessien kayttoonoton tuki on puutteellista, jolloin
tulevassa yksikdssa saattaa olla helppoa lipsua vanhoihin
kaytanteisiin alkuinnostuksen jalkeen.

Ty6pajassa osallistujat arvioivat myés oman organisaa-
tionsa toimintaa kayttijakeskeisen kehityksen kivijalkoi-
hin peilaten: puutteita tunnistettiin erityisesti palvelu-
jen kayttajalahtoisessa suunnittelussa ja organisaation
kehitykselle tarjoamissa resursseissa. Kayttajaryhmista
ammattilaiset oli projektitiimiin osallistumisensa kautta
huomioitu, mutta asiakkaita ja potilaita ei toistaisek-

si oltu osallistettu kehitykseen. Ajasta organisaation
tarjoamana resurssina oli eniten pulaa: kaikki projektitii-
mildiset tydskentelivat kehitystehtdvissa oman toimensa
ohessa. Tiimilla oli pelko yksikdn perustamiseen liittyvien
uudistusmahdollisuuksien hukkaan heittamisesta: aikaa
hyvien ideoiden toteuttamiselle oli hankalaa loytaa.

Kehityskompassin kiyttaminen

TyOpajassa kaytiin lapi projektin nykytila Kehityskompas-
sin kautta: jokaisen seitseméan teeman yksittaisiin kohtiin
etsittiin vastaus keskustellen. Monissa kohdin juuri
eridvat mielipiteet avasivat osuvimmin avointa dialogia.
Alkupaan teemoissa (Ymmarrad kayttajiasi; Tutki palvelu-
kenttdd; Rakenna kehitystiimi) tunnistettiin merkittavim-
pid puutteita. Kehityskompassitydskentelyn pohjalta tiimi
asetti itselleen tehtavid, jotka tulee pikimmiten suorittaa.
N&itd olivat muun muassa sidosryhmien osallistaminen ja
hallinnointimallin varmistaminen.

”Projektin kanssa kun tyoskentelee

paivasta toiseen, niin sokeutuu tietyille
asioille. Tan projektitiimin kanssa ollaan
Kehityskompassin ymparilla keskustelu
asioista, joita en ikina olisi itse osannut ottaa
esille.”

Kehitystiimin vetdja




Soite: Etavastaanoton
kayttoonotto

Kehityksen tausta

Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayh-
tyma Soitessa on pyritty lisddmaan etdvastaanottojen
maarai pitkijanteisesti, mutta tima on kohdannut
vastustusta ammattilaisilta. Kehitystyota on edistetty,
mutta muutos on ollut hidasta.

Digitaalisesta kehityksessa Soitessa vastaa digityéoryhma
ja ladkareiden etavastaanotot ovat yksi tAman tyéryhman
merkittdvimmista tavoitteista. Etdvastaanottojen parissa
tyoskentelee pienempi, neljan hengen tydryhma: digi-
asiantuntija, vastaanottojen palvelualuejohtaja, ylilddkari
seki toimialuejohtaja. Kehitystiimin mukaan yksikailla on
tekniset valmiudet etdvastaanoton kayttédnottoon.

Laakarin etdvastaanotto voidaan jarjestdd monin eri
tavoin: vahimmilldan asiakas voisi menna hoitajan vas-
taanotolle, josta otetaan etdyhteys ladkariin. Toisena
vaihtoehtona asiakas voisi itse ottaa etdyhteyden joko
omalta tai lainatulta paatelaitteelta kuten tabletilta l3a-
kariin. Myos hoitaja pyorilla -ideaa ollaan pohdittu, jossa
hoitaja voisi menni asiakkaan luo ja etdayhteys ladkariin
avattaisiin avustetusti.

Etdvastaanotto-mahdollisuutta on viestitty ja markkinoi-
tu sekd ammattilaisille ettd kuntalaisille muun muassa
koulutusten, seminaarien, roadshow:n, ja esittelyjen
kautta. Kehitystiimin pelkona on, ettd tdman kautta on
tavoitettu ensisijaisesti ne, jotka jo lahtékohtaisesti ovat
mallille my&nteisid. Muutoin etdvastaanotto on kohdan-
nut merkittavid vastarintaa ammattilaisten suunnalta.
Toistaiseksi se onkin saatu toimimaan ainoastaan yh-
dessd kunnassa ja sielldkin pakon ja sattuman yhteisvai-
kutuksesta: etdvastaanotto otettiin kdytté6n osaltaan
asiantuntijoiden sairaslomien vuoksi.
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Vaikka etdvastaanoton osalta johdon ja kehitystiimin
tahtotila on selked, sen tavoitteet ovat jasentymattomat.
Kayttdjaymmarrystd on rakennettu eKeski-Pohjanmaa
hankkeessa, jossa on selvinnyt muun muassa, ettd kun-
talaisilla pdasadantdisesti on riittdvat laitteet etdvastaan-
ottoon ja toivettakin siihen loytyy. Alueella on ajoittain
kovin pitkat etdisyydet ladkarin vastaanotolle.

Yksikdille on tarjottu digiasiantuntijan tukea, digitaaliset
tyokalut, ja materiaaleja etdvastaanoton kayttéonoton
tukemiseksi. Kehitystiimin kokemuksessa ndm3 muu-
tokset kuitenkin tapahtuvat hyvin verkkaisesti, mutta on
epaselvad miksi. Syiksi epaillaan yksikén omia totuttuja
kaytantdja, kuten kasvokkaista asiointia seka sita, etta
kiire vie aikaa kehitystyolta. Jostain syysta yksikko ei siis
muuta toimintatapaansa, vaikka heille on siihen annettu
mahdollisuus ja johdon strategista ohjausta.

Toisaalta yksikoilla on kdytdssdan lukuisia jarjetelmia,
kuten VideoVisit, alihankkijan kdyttama jarjestelmai ja
Teams ammattilaisten valilla. TAm3 aiheuttaa sekaan-
nusta: ammattilaisilla on epéselvyyksia kaytettavistd
jarjestelmistéd ja niiden tietoturvasta, johon Soitessa
suhtaudutaan erityiselld vakavuudella.

Talla hetkellda kehitystiimin tavoitteena on lisata eta-
vastaanoton kayttdastetta. Tama edellyttdd erityisesti 1)
etdvastaanoton ammattilais- ja kuntalaiskayttdjan arvo-
lupauksen selkeyttdmistd; 2) yksikkdkohtaisesti muutok-
sen lapivientid mahdollisuuksista toimintaan; 3) kehitys-
tiimin oman kehityspolun selkeyttamista ja priorisointia,
jotta onnistumisiin padstaan mahdollisimman pian.

Kehityksen sudenkuopat ja kivijalat

TyOpajassa tunnistettiin kdyttijakeskeisen kehityksen
keskeisimmiksi sudenkuopiksi Projektin tavoitteet ovat
epaselvat ja niiden arviointi on puutteellista ja Kehitys-
toiminta ei siirry arjen toiminnan muutokseen. Tavoittei-
den ja arvioinnin osalta haasteena on muun muassa se,



ettd kattavaa kartoitusta kaikkien keskeisten kayttaja-
ryhmien tarpeista etdvastaanottojen osalta ei ole tehty.
Kehitystoiminnan siirtymistd arjen muutokseen hanka-
loittaa muun muassa teknisten ratkaisujen moninaisuu-
desta ammattilaisille syntyva epéaselvyys.

Osallistujat arvioivat etavastaanottopalvelujen kehi-
tystyota tassa tyokirjassa esitettyjen kayttijalahtoisen
kehityksen kivijalkojen ndkdkulmasta. Palvelujen kaytta-
jalahtoinen suunnittelu aiheutti keskustelua osallistujien
keskuudessa: toisaalta etdvastaanottopalvelujen nahtiin
lahtdkohtaisesti palvelevan kaikkia kayttdjaryhmia, mutta
kayttdjien osallistamista ei oltu tehty jarjestelmallisesti.
Puutteita tunnistettiin my&s organisaation tarjoamien
edellytysten osalta. Ammattilaisten arki on kiireista
“péivasti toiseen selviytymistd”, jolloin kehittdmiseen jaa
vahan aikaa ja resursseja. Toiset ammattilaiset toivoivat-
kin selkedi ohjeistusta jarjestelmien suhteen. Palvelu-
jen kayttoonottoihin tulisi panostaa entistd enemman:
nykyaan palvelut annetaan yksikoille ilman riittavaa dia-
logia tai perusteluja, jolloin hyddyt jadvat lunastamatta ja
ammattilaisten muutosvastarinta lisddntyy edelleen.

Kehityskompassin kayttaminen

Kehityskompassia kaytettiin projektin nykytilanteen
kirkastamiseen. Yhteisesti tunnistettiin, ettd projekti on
kehitysvaiheessa.

Ymmarra kayttijidsi -teemasta kaytiin keskustelua
palvelun kayttdjaryhmista. Ladkarit, hoitajat, pitkaaikais-
potilaat ja episodiset asiakkaat tunnistettiin keskeisiksi
ryhmiksi. Kayttdjaymmarrystd ryhmistd on vaihtelevin
maarin, sen sijaan palvelujen nykytilan vahvuuksia ja
haasteita on kartoitettu riittavalla tasolla.

Tutki palvelukenttii -teeman kohtia on selvitetty eKes-
ki-Pohjanmaa-hankkeessa, mutta keskustelussa nousi

esille, ettd tarkemmalle tasolle olisi hyva paasta. Yhteis-
tydomahdollisuuksia muiden toimijoiden kanssa on selvi-
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tetty, mutta keskustelussa nousi esille uusia mahdollisia
yhteistydtahoja, joiden kanssa voitaisiin avata dialogia.
Nyt kehittdvaa palvelua sovittiin esiteltdavdn Soiten Digi-
tyoryhmassa, jossa kaikki eri toiminnot ovat edustettuna,
jotta palvelujen skaalautuvuus voidaan varmistaa.

Rakenna kehitystiimi -teemassa nousi huolta kehitys-
tiimin kaytdssa olevista resursseista. Palvelulla on valit-
tuna palvelunomistaja. Keskustelun pohjalta paitettiin,
ettd han laatii kehitysprojektille projektisuunnitelman,
jonka pohjalta voidaan tarvittaessa pyytaa tyolle lisdre-
sursseja.

Aseta tavoitteet -teemasta kdydyssa keskustelussa
tavoiteasetanta todettiin puutteelliseksi: tavoitteista,
jolla edistetdan organisaation toimintaa, on jo ajatuksia,
mutta kayttdjaryhmien ndkékulmasta tavoiteasetantaa

ei ole tehty. Tdman taustalla on osaltaan se, ettd tiimilla
ei ole kokonaisvaltaista ndkemysta kaikkien kayttaja-
ryhmien tarpeista. Kehitystoiminnan tunnistettiin olevan
organisaation strategian mukaista. Onnistumiselle on
alustavasti maaritelty mittareita ja tavoitteiden saavutta-
misen seurantaa on mydés suunniteltu.

Varmista sitoutuminen -teeman keskustelussa ylin johto
ja esimiehet arvioitiin sitoutuneeksi. Muita kayttijaryh-
mid sen sijaan nahtiin tarkeaksi osallistaa laajemmin
kehitystydhon.

Tue kadyttoonotossa -teemasta kiydyssa keskustelussa
tunnistettiin tarve suunnitella viestinnidn substanssia:
viestintd on vastuussa viestinnan toteuttamisesta, mutta
kehitystiimin tulee tuottaa sisaltd. Kayttdjien koulutus

ja ammattilaisten tuki tyotehtavien muutoksessa tulee
myds suunnitella.

Jatka palvelukehitysta -teemassa tunnistettiin lisédre-
sursoinnin tarve jatkokehitykselle. Keskeisten oppien
jakaminen projektin jalkeen tulee suunnitella.



“Taa tyotapa selkeytti mulle tosi paljon sit3,
ettd missa mennain ja mita meidan tarvitsee
seuraavaksi tehda.”

“Mulle hahmottui tosi paljon se, mika tia oma
polku on tassa. Meidan on tosi helppo jatkaa
tasta eteenpdin.”

“Tasta tuli sellainen innostus, ettid hyva tasta
tulee.”

“Tanaan pilkottiin pieniin osiin tda ongelma
mika meilld on ja nyt tiedetdan mihin pitaa
lahtea etenemaan.”

TyOpajaan osallistuvien kommentteja
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Kanta-Hame:
Sahkoisen asiointialustan
kayttoonotto

Kehityksen tausta

Kanta-Hameen sairaanhoitopiiri on kehittanyt digitaalisia
palveluitaan, joiden osana sdhkodistd OmaRaitti-asioin-
tialustaansa. Sen avulla voidaan koota erikoissairaan-
hoitoon liittyvid palveluja saman portaalin alle: asiakas
voi muun muassa tdyttaa esitietolomakkeita ja hallita
ajanvarauksiaan. Alustan on toteuttanut Visma ja sen
palveluntarjoajana toimii Istekki. Samantyyppistd alustaa
kaytetddn muun muassa Pohjois-Savon sairaanhoito-
piirissd (OmakKys) sekd Pirkanmaan sairaanhoitopiirissa
(OmaTays).

Kehitysyksikké toimii johdon ja yksikdiden vilissa. Johto
on antanut mandaatin sahkoisen alustan kehittamiseen,
jota kehitysyksikko edistdd. Vaikka edellytykset tydka-
lujen kayttddnotolle on, yksikdiden osalta on kohdattu
haasteita ja muutos on ollut hidasta. Kehitysyksikdn
kokemuksessa lahijohto on priorisoinut arjen prosessien
pyorittdmisen kehitystyon edelle. Lisdksi on tunnistettu
puutteita organisaatiomuutoksen johtamisessa: johdon
ylhailtd antamat linjaukset eivat konkretisoidu kayt-
tadytymisenmuutokseksi. Samaan aikaan muun muassa
osastosihteerien kautta on noussut asiakkaiden ja poti-
laiden toive sdhkoisten palveluiden kayttéonoton suh-
teen, joihin asiakkaat muun muassa yksityisellad sektorilla
sekd muiden palvelujen piirissd yhd enemman tottuvat.

Talla hetkelld sdhkdistd asiointialustaa pilotoidaan kah-
dessa yksikdssa. Silmakirurgiassa ratkaisu on osaltaan
sujuvoittanut toimintaa, ja on huomattu, etta alustan
tulee huomioida erityisesti nakékyvyn rajoitteet. Nais-
tentautien yksikossa ldhetetddn aikoja usein lyhyella
aikajanteelld ja digitaalinen ajanvaraus onkin ratkaissut



postin tuomaa viivetta. Ortopedian puolelle ratkaisua on
yritetty viedd, mutta resurssihaasteiden vuoksi kayttdon-
otto on viivastynyt.

Kehityksen sudenkuopat ja kivijalat

OmaRaitti-kehitystydssa on kohdattu monia haastei-

ta: Projektikokonaisuuden koordinointi on puutteellista
ja toisaalta kehitykseen on turhan niukasti resursseja.
Sote-asiantuntijoiden aika kuluu ensisijaisesti asiakas-
tyOssd. Myos dialogi ICT:n ja yksikdiden valilld on ollut
hankalaa ja yhteisten kéasitteiden l&ytaminen on ollut
vaikeaa. Kehitysty6hon on osallistettu substanssiosaajia
liian vahan ja tiedonkulku organisaatiossa on ollut katko-
naista.

Kehityskompassin kayttaminen

Kehityskompassia kaytettiin tyopajassa epaselvan ny-
kytilanteen kirkastamiseen ja seuraavien askelten prio-
risointiin. Kayttdjadymmarryksessa tunnistettiin puutteita
asiakkaiden osalta. Myds se, mitd ongelmaa todella pro-
jektilla halutaan ratkaista, tunnistettiin epaselvaksi. Tata
ratkaisemaan projektitiimi ehdotti kehitystydn tiekartan
luomista.

Palvelukenttadn tutustumisen osalta tunnistettin tarve
vertailla omaa palvelua yksityisen puolen vastaaviin
palveluihin. Kehitystiimi-kohtia tunnistettiin erityisek-
si ongelmaksi: kehitykselle ei ollut nimettyna selkedi
palveluomistajaa ja kehitykseen osallistuvien ihmisten
sitoutuminen koettiin puutteelliseksi.

Projektille asetetut tavoitteet koettiin niin ikdan puut-
teellisiksi: projektin tavoiteasetanta ja mittarointi tulee
kirkastaa. Eri organisaatiotasojen sitoutuminen koettiin
heikoksi: esimiesten kanssa ei esimerkiksi oltu kayty
dialogia, jolloin kehitystyo ei jalkaudu yksikoihin. Kayt-
téonoton tuessa tarve palautteen pohjalta kehittdmiseen
nousi esille. Jatkokehityksen suunnittelulle tunnistettiin
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tarvetta, vaikkakin talla hetkelld painopisteena on ensisi-
jaisesti Kehityskompassin alkuosuus.

“Mun mielesti tda on ihan oleellinen
tyokalu esimerkiksi statuksen johtoryhmaille
esittelyyn.”

“Mua ilahduttaa taa systemaattisuus
kehittamiseen: taa auttaa erilaisia ihmisia
kasittelemain samaa teemaa.”

“Tassa tuli vahvistusta omille ajatuksille —
mustaa valkoisella siita miksi asiat on olleet
vaikeita.”

“Tama malli otetaan aivan varmasti kaytt66n
muissakin projekteissa”
Kehityskompassitydpajan osallistujien kommentteja




Pohjois-Suomi:
Depressiokoulupilotti

Kehityksen tausta

Lapin sairaanhoitopiiri suunnittelee etatoteuksena teh-
tavaa depressiokoulupilottia helmikuulle 2020. Depres-
siokoulu on kymmenen kerran ohjattu ohjelma lievasti ja
keskivaikeasti masentuneille aikuisille, joka toteutetaan
viikoittain kahden tunnin tapaamisina. Alueella on nous-
sut tarve etaryhmalld erityisesti pitkista valimatkoista
johtuen. Aikuisvaestolle suunnatun ryhméan ohelle har-
kitaan vastaavaa ryhmaa korkeakouluopiskelijoille seka
kolmatta saamenkieliselle vaestolle.

Vuonna 2009 depressiokoulu on toteutettu osana UU-
LA-hanketta. Osallistujat ovat olleet tuolloin rynmaan
tyytyvdisid, mutta toiminta ei jatkunut: sille ei hankkeen
paattyessa loytynyt koordinoivaa tahoa ja hankkeen
keskeisia toimijoita siirtyi muihin tehtaviin. Nyt etddep-
ressiokoululle on méarirahaa ja teknologiset mahdolli-
suudet. Nyt alkavan projektin tavoitteena on tehda pilotti
etatoteutuksin tehtavastd depressiokoulusta ja vakiin-
nuttaa sen asema osana alueen palveluverkostoa.

Kehityskompassin kayttaminen

Kehityskompassia kaytettiin tydpajassa projektin lahtoti-
lanteen kartoittamiseen. Kehityskompassitydskentelyssa
tunnistettiin kehitystiimilla olevan kayttajien ymmar-
tdmiseen liittyvaa ndkemysta ja tietoa, jota voidaan
hy6dyntda suunnittelussa. Toisaalta tunnistettiin myos
tarve kiteyttdd tatd ymmarrystad myos muille jaettavissa
olevaan muotoon viestimisen tehostamiseksi.
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Palvelukenttddn tutustumisen teemassa tunnistettiin
tarve kirkastaa ndkemysta siitd, kenelle palvelua ensisi-
jaisesti tarjotaan. Palveluomistaja nimettiin kehityskom-
passitydston seurauksena. Kehitystiimissa ei tunnistet-
tu puutteita: kehitystiimissa oli kattavasti osaamista
substanssista, liiketoiminnasta, palvelumuotoilusta ja
tietotekniikan puolelta.

Tavoitteita projektille ei vield oltu tarkemmin maaritelty:
kehitystiimi paatti aluksi kartoittaa kayttdjiensa tarpeita
ja asettaa tavoitteet, ja luoda mittarit niiden pohjalta.
Johdon sitoutuminen koettiin epavarmaksi: palveluno-
mistajan paatettiin avaavan dialogia johdon suuntaan.
Kayttdonoton ja jatkokehittdmisen suunnittelu ei ole
vield ajankohtaista kehitystiimille, mutta ndiden suunnit-
telemiselle tunnistettiin tarve.

“Kyllahan tassa jasentyi se kaikki, mika meilla
on kesken.”

“Porukalla kun tasta puhutaan, niin tulee
paljon ajatuksia, joita ei itse ehka olis
hoksannut”

“Ma tykkasin tasta tiukasta struktuurista: se
ohjasi ajattelua ja monipuolisti nakemysta.”
Kehityskompassitydpajan osallistujien kommentteja



Kehityskompassi

Ymmarra kayttijiasi

» Olemme tunnistaneet palvelun keskeiset kaytt&ja-
ryhmat

» Ymmarramme keskeisten kayttdjaryhmien tarpeet
palveluun liittyen

» Ymmarramme nykyisen palvelutuotannon vahvuu-
det ja haasteet

Tutki palvelukenttaa

» Olemme selvittdneet, miten muualla vastataan sa-
moihin tarpeisiin

» Olemme selvittdneet, kannattaako palvelua kehittda
yksin vai yhdessid muiden kanssa

» Olemme selvittdneet, miten kehitystyo liittyy so-
te-kentén olemassa oleviin palveluihin

Rakenna kehitystiimi

» Kehitystyolle on nimetty palvelu- tai toiminnano-
mistaja

» Kehitystiimissa on riittdvaa osaamista muun muas-
sa sosiaali- ja terveysalalta, tietotekniikasta, liike-
toimintasta ja kehitystyosta.

» Kehitystiimilld on kdytdssdan riittavat resurssit:
huomioi ainakin aika, raha ja osaaminen.

Aseta tavoitteet

» Olemme asettaneet kehitystyolle selkedt tavoitteet,
joilla vastaamme kaikkien keskeisten kayttajaryh-

»

»

mien tarpeisiin

Olemme asettaneet kehitystyolle selkedt tavoitteet,
joilla edistimme organisaation toimintaa

Olemme varmistaneet, ettd kehitystyd tukee organi-
saation strategiaa

Olemme valinneet mittarit tavoitteiden arvioimiseksi
Olemme arvioineet tavoitteiden saavuttamista ja
projektin vaikuttavuutta

Varmista sitoutuminen

»

Ylin johto on sitoutunut edistamaan projektia pitka-
janteisesti

Esimiehet ymmartavat projektin tavoitteet ja ovat
sitoutuneet edistdmaan niita

Kaikki keskeiset kayttdjaryhmat osallistetaan kehi-
tykseen

Tue kayttoonotossa

»

»

Viesti palvelusta kaikille keskeisille kayttajaryhmille
Kouluta kayttajia tarvittaessa

Tue ammattilaisia ja esimiehid tyétehtévien ja vas-
tuiden muutoksessa

Jatka palvelukehitysta

»

»

Palvelun kehitysta jatketaan kayttédnoton jalkeen
Jaa kehityksen keskeiset tulokset ja opit organisaa-
tion sisalla ja muille viiteryhmille
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