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KOKEILIJAN
STARTTIPAKETTI

Kokeilu on tapa saada tietoa toimenpiteiden tai
muutosten hyodyllisyydesta ja vaikutuksista ennen
niiden laajempaa kayttoonottoa.

Tama starttipaketti sisaltaa palvelumuotoilun
tyOkaluja, joita voi hyodyntaa seka kokeilun
suunnittelussa etta kokeilun toteuttamisessa.

Suunnittelussa hyddynnetaan Tuplatimanttimallia.
Malli tukee kokeilevan kehittamisen prosessia

‘—y—"—y—’ ongelman maarittelysta ratkaisun muotoiluun.

ONGELMAN MAARITTELY RATKAISUN MUOTOILU
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Tutkivaiheessa on tarkeaa laajentaa ymmarrysta
kokonaiskuvasta eli kaikesta, mika liittyy
valitsemaasi ongelmaan, kayttajaryhmaan tai
teemaan.

Kerryta tietoa saatavilla olevasta materiaalista kuten
raporteista ja tilastoista. Lisaa myos ymmarrysta eri
kayttajaryhmien palvelukokemuksesta, tehtavista ja
tarpeista haastattelemalla asiantuntijoita ja kayttajia,
seka havainnoimalla kentalla ja asiointitilanteissa.

TAVOITTEET MUISTA NAMA

Muodosta kokonaiskuva Sidosryhmakartta ja
aihepiirin ymparille. ° Synteesiharjoitus sopivat
kokonaiskuvan
Keraa monipuolisesti hahmottamiseen.
tietoa eri nakokulmista.
O Eri asiakkaiden kayttamat
palvelutja kayttdjakokemus

\—'—I

Haastattele ja havainnoi

2 L

ONGELMAN MAARITTELY aitoja kayttajia. voidaan kuvata Palvelupolun
avulla.
Loyda kipupisteeteli
ongelmakohdateri ° Pyri siihen, etta nykytilanne
kayttajille. kuvataan kayttajan

nakokulmasta.
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Sidosryhmakartat ovat visuaalisia
esityksia palvelun tuotantoon
osallistuvista eri osapuolista. Ne
laaditaan haastattelujen tai muun
tutkimuksen pohjalta.

Sidosryhmakarttojen avulla eri
osapuolet voidaan luokitella
heidan merkityksensa mukaisesti
esimerkiksi palvelujen kehitystyon
nakokulmasta.

Synteesiharjoitus auttaa
loytamaan merkityksia ja asioiden
valisia suhteita.

Keraa kaikki aiheeseen liittyvat ja
mieleen tulevat asiat lapuille ja
ryhmittele ne sopivalta tuntuviin
ryhmiin.

Ryhmittelyn voi tehda
useammasta nakokulmasta, jos
haluat |Ioytaa asioiden valille uusia
yhteyksia.

PALVELUPOLKU
Palvelupolku koostuu useista
asiakkaan kokemista
palvelutuokioista.

Palvelupolku visualisoi asiakkaan
palvelukokemuksen.

Palvelupolku laaditaan asiakkaan
nakokulmasta tunnistamalla

jokainen hanen kokemansa palvelun

tuottamiseen liittyva
vuorovaikutustilanne.




Tarkennavaiheessa rajataan tavoitteet ja valitaan
ongelmat, joihin keskitytaan.

Y TARKENNA

Tutkivaiheen havainnoista on tarkeaa tehda
analyysi, jonka avulla tunnistetaan mahdollisuudet
ja suunnittelua ohjaavat teemat.

TAVOITTEET MUISTA NAMA
9 Tutkivaiheen ° Hyodynna Asiakasarvo-ja
havaintojen analysointi Persoona-tydkaluja

ja synteesi. ihmisten tarpeiden ja
motiivien kiteyttamiseen.
9 Ongelmien ja tarpeiden
\ ] priorisointi. ° Rajaa ja valitse tavoitteet,
joihin kokeilulla pyritaan
ONGELMAN MAARITTELY 9 Maaritellaan saamaan vastauksia.
kehittdmisen tavoitteet.
° Ratkaisutloytyvat kun
yhdistat ihmisten tarpeet
ja omat tavoitteesi.




Asiakkaan tehtavat

* Raportti, palvelujen tunnusluvut

« Toimintasuunnitelman tuottaminen
« Johtoryhmén raportointi

+ Budjettiseuranta

« Valtuustolle / lautakunnille esittely
« Poliittiset neuvottelut

« Valitusten kéasittely

Asiakkaan tavoittelemat hyodyt

« Ennakointi, osattava varautua
ennalta

« Asian onnistunut valmistelu,
péaédtéksen saaminen

« Asiantuntijuuden arvostus ->
kutsutaan mukaan valtakunnan
tason valmisteluun

- Pa&atosten allekirjoitus « Palaute kuntalaisilta

« Paéatosten lausunnot « Tilannekuvan ajantasaisuus

* Hankinnat » Vwuorovaikutus, ennakoiva viestintd
« Lainsdadannon toimenpanovastuu
* Kehittdminen

Asiakkaan murheet

« Budjetti ja sen antamat raamit

« Politiikka

« Taiteilu eri intressien vaélillé

« Resurssien puute

« Eettiset valinnat

« Palaute kuntalaisilta

+ "Saa tiedon ongelmasta lehdistd”

Leveat hartiat”

Profiilin painotukset
Sahksiser palvelur +——————— W » Kaynti paikan paslls

Verkosrairunur +—f———— Ysin roimiva
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TAVOITE 1: Asiakk Ip inen ja nop

(Hyva elama, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saasts, tehostaminen...)

TAVOITE 2: _Raperroinnin lapinakyvyyden parantaminen
&

iyva elama, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan sadsts, tehostaminen...)

Asiakaspalautreiden maaran vahentaminen

TAVOITE 3:

(Hyva elams, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)

ASIAKASARVO

Tyokalu on hyodyllinen
asiakasymmarryksen
analysoinnissa, kun mietitaan

miten asiakastarpeisiin vastataan.

TyOkalua voi kayttaa esimerkiksi
purkamalla kukin
asiakashaastattelu siina esiin
tulleisiin tehtaviin, hyotyihin ja
murheisiin. Vertailemalla eri
haastattelujen asiakasarvoa on
helppo tunnistaa samanlaiset ja
erilaiset asiakastarpeet.

PERSOONAT

Persoonat ovat kuvitteellisia
kayttajaprofiileja, joiden avulla
asiakkaat jaotellaan tarpeisiin
perustuviin rynmiin.

Ne kootaan asiakkailta keratyn
tiedon perusteella ja ne auttavat
suunnittelijoita siirtamaan
huomionsa yleisesta
vaestorakenteeseen pohjautu-
vasta tiedosta asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin.

TAVOITTEIDEN MAARITTELY
Kokeilua ei kannata aloittaa, ellei
tavoiteltu lopputulos ole kirkkaana
mielessa. Mita epamaaraisemmat
tavoitteet kokeilulla on, sita
vaikeampi on arvioida sen
onnistumista.

Tavoitteiden asettamisessa on syyta
luonnollisesti ottaa huomioon myos

tulevan kokeilun kesto ja resurssit,
jotta tavoite pysyy saavutettavana.

Y TARKENNA




Kehitavaihe on hyva aloittaa muodostamalla
muotoilukysymykset aiemmassa vaiheessa

Q KEHITA valituista ongelmista. Muotoilukysymys alkaa

sanoilla “Miten voisimme...”.

Sen jalkeen lahdetaan ideoimaan
ratkaisuvaihtoehtoja laaja-alaisesti erilaisia luovia
menetelmia hyodyntaen.

Ratkaisuaihiot visualisoidaan ja konkretisoidaan
luonnostelemalla.

TAVOITTEET MUISTA NAMA
9 Kohdistetaan O Muodosta
ratkaisujen ideointi muotoilukysymykset.
valittuihin ongelmiin ja
tarpeisiin. ° Tuota ideoita
moniammatillisessa

\ J 9 Ideoi mahdollisimman tiimissa esimerkiksi
paljon erilaisia Ideointikasin ja Analogia-
RATKAISUN MUOTOILU ratkaisuaihioita. tyokalun avulla.

9 Kuvaa ja tarkastele ° Valitse
ideoita tiimissa. kayttokelpoisimmatideat

ja kokoa ne konseptiksi
kokeilua varten.




Tyokalupakki
. Aukiolo- Palveluiden ng_tgjlaa_aa__b){é:d)fnn_ctéén_________. MITA? KENELLE? MITEN?
ijﬁﬁs ﬁ]-fnn:yalfsﬁ-a-s - ::";:J:]'I‘nen ZZ'E;T@: erilaisia_tyokaluja ja verkosta. P::/ve{ulden Ensl.syal.se;m Tlffotzknll/mn Jja
sahkoistymisen seniori=ikaisille, sahkoisten
vaarana, etta rukea valmennusta
syntyy ns. tietotekniikan Ja kuntalaisille
digikuilu eli kaikki netin kaytossa yhdessa
eivat halua tai Jarjestojen
Jos meilla olisi_tyokalupakki, osaa kayrraa kanssa
Viestinnan Tysvuorojen TUEEE P&atos- niin_minkalaisia fyc;/m/(g'a sahksisia
tehostaminen Jarjestely hinnoittelu r sithen kaalaisi? palveluita
IDEOINTIKASI ANALOGIAT KONSEPTIKUVAUS

Ratkaisujen ideoinnissa ei,
varsinkaan alussa, kannata
kursailla ideoiden maarassa.
Ideointikasin idea on tuottaa
kahdeksan ideaa kahdeksassa
minuutissa.

Kello kaymaan ja ideoita
synnyttamaan!

Pyoraa ei aina tarvitse keksia
uudestaan, vaan joskus voi
lainata hyvia kaytantdja ja ideoita
muilta.

Oman alan ulkopuolelta keratyt
esimerkit soveltuvat joskus
sellaisenaan hyodynnettavaksi tai
ne voivat inspiroida sovelluksia,
joita ei muuten ehka tulisi
ajatelleeksi.

Ideoinnin ja ratkaisuvaihtoehtojen
kehittamisen jalkeen on viela
tarpeellista kuvata syntynyt

konsepti, jotta kaikille on selvaa mita

polkua pitkin lahdetaan etenemaan.
Konseptikuvaus kertoo lyhyesti
kaikki olennaiset asiat, jotta voidaan
siirtya prosessin seuraavaan
vaiheeseen.

Jos konseptin kiteyttaminen tuntuu
haastavalta, kannattaa viela
hetkeksi palata suunnittelupdydalle.

Q) KEHITA




Toteutavaihe lahtee kayntiin valitsemalla yksi tai
useampi ratkaisuaihio, jota lahdetaan

) TOT E UTA konseptoimaan ja tarkentamaan. Valinnassa on

hyva kayttaa tavoitteista johdettuja mittareita.

Ratkaisusta luodaan konkreettinen tuotos
visualisoinnin ja protoilun keinoin. Prototyypilla
validoidaan ratkaisuaihion olettamukset aidoilla
kayttajilla. Testauksesta opitaan ja jatkokehitetaan
ratkaisuprototyyppia iteratiivisesti.

TAVOITTEET MUISTA NAMA
9 Valitaan ratkaisuidea Hyodynna saatavilla
prototyyppia varten. olevia materiaaleja
prototyyppien
Tuotetaan konkreettinen tekemisessa.
ja visuaalinen °
9 prototyyppi, jota Muista kertoa myos
testataan aidoilla tarina, ala pelkkia faktoja.
RATKAISUN MUOTOILU kayttajilla. O
Testaa aidoilla kayttajilla.
9 Prototyyppia lteroi ratkaisua
jatkokehitetaan testauksen perusteella.

testauksen havaintojen
ja palautteen avulla.




PROTOTYYPPI

Konseptiin liittyva prototyyppi voi
olla esimerkki digitaalisen
palvelun kayttoliittymasta,
pahvista tehty fyysisen palvelun
malli tai vaikka pohjapiirros
tulevasta myymalasta.

Tarkoituksena on tehda proto,
joka toimii keskustelun avaajana:
mita jos se nayttaisi talta?

Suosittelisitto &

™

_Arviolta joka._toinen yli 70=vuotias.

4. krs - 5 sekuntia __[gg!paa apua tietokoneen ja /\'Znn,y/rc'a'n

iso haaste. Nuoret taas osaavat kayttaa

3. krs - 10 sekuntia
erilaisia_laitteita sujuvasti, joten

kokeilemme yhteistyora
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Kuvakasikirjoitus on helppo tapa
visualisoida mista palvelussa on
kyse. Kuvakasikirjoituksen
piirtamiseen ei myoskaan
kummoisia piirustustaitoja tarvita,
vaan tikku-ukoilla paasee jo
pitkalle.

Sarjakuvamaiseen muotoon
pukeminen myos antaa luvan
lahestya hankaliakin asioita
vahan kevyemmin, jolloin
keskustelussa paastaan
syvemmalle ilman kiertelya ja
kaartelua.

Hissipuhe on lyhyt, iskeva ja
innostavan mielikuvan herattava
tarina suunnitelman tarkeimmista
asioista. Nimensa mukaisesti
hissipuheen ideana on, etta sen voi
esittaa hissimatkan aikana, eli hyvin
lyhyessa ajassa.

Tyypillisesti hissipuhe kertoo miksi
juuri tasta asiasta kannattaa
kiinnostua, mita ongelmaa silla
yritetaan ratkaista ja mita resursseja
toteutus vaatii.

2" TOTEUTA




Suunnitteluvaihe auttaa rajaamaan ja tunnistamaan
mika kokeilussa on tarkeinta, mutta sen jalkeen on
hyva pistaa suunnittelemasi kokeilun pyorat
pyorimaan tosielaman ymparistossa ja oikeilla
kayttajilla mahdollisimman nopeasti.

Oppiminen on kokeilussa vahintaan yhta tarkeaa

KOKEILEMAAN
kuin itse lopputulos, joten epaonnistumisista ei

kannata turhaan murehtia. Thomas Edisonin sanoin:
‘ ‘ . “En ole epaonnistunut. Olen vain loytanyt 10 000

tapaa, jotka eivat toimi”.

TAVOITTEET MUISTA NAMA

Saada kokeilu nopeasti Hyodynna
kayntiin. kokeilusuunnitelmaa kun
mietit miten kokeilu
Pitaa kokeilu riittavan toteutetaan kaytanndssa.
pienenajanopeana.
Muokkaa kokeilua, jos
Ymmartaa kokeilun tuntuu silta, etta et opi
jalkeen mita on opittu. mitaan uutta.

Huolehdi, etta kaikki
mukana olevatymmartavat,
ettd kyseessa on kokeilu,
josta on tarkoitus oppia.




KOKEILUSUUNNITELMA

KENELLE KOKEILU ON SUUNNATTU? MITA TAVOITTEITA KOKEILULLA ON?

22

KUINKA KAUAN KOKEILU KESTAA? MITA KOKEILUN TOTEUTTAMISEEN TARVITAAN?
[] 1 vikko [] 2vikkoa [] 4 vikkoa [] Henkilt:

Budjetti:

Tilat:

Tavarat:

MISTA TIEDAMME ETTA KOKEILU ON ONNISTUNUT? MITA RISKEJA KOKEILUSSA ON?
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LISATIETOA KOKEILUISTA

¢ vm.fildigikuntakokeilu

¢« kokeilevasuomi.fi

6? kuntaliitto.fi/uskallakokeilla

¢« vm.filtyo-2.0

¢ d9.valtiokonttori.fi

¢ www.kokeilunpaikka.fi

Z kehitakokeillen.fi
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Profiilin kuvaus

Profiilille tyypillista

Profiilin painotukset

Ominaisuus A1

A

Ominaisuus B1

v

A

Ominaisuus C1

v

A

Ominaisuus D1

v

A

4 4 4 «

Ominaisuus A2

Ominaisuus B2

Ominaisuus C2

Ominaisuus D2

Asiakaskokemuksessa tarkeinta




”Le Veéi 1 har-riar '

Profiilin kuvaus
'Leveé"r ho\rﬁa’r' -f)/)/lopiin kuuluva huolehtii irsensJ /isé/\'si

vahintaan yhdesfé\' henkilosta. Han tarvitsee siis ,Da/ve/aifa
niin itselleen kuin niille, Joista huolehtii. Voimia_ja apua han
saa rakentamaltaan sosiaaliselta ver/\'osfo/ra,J'ohon kuuluu
sukulaisia, naa,oareifa_ja muita /Jhipiiri/é(isié. Leveat hartiat -
henkilo on taman verkoston )/din J'a hanen kotinsa Pai/r/m,

J‘ossa k&)/d&e'in Piipahramassa usein.

Profiilille tyypillista

*flaa 5osiaa/isfaja aktiivista e/&m&&,]oka 1‘5)/1‘1“)/)/ niin omista kuin

maiden farpeisra_ja menoista

'Yhdisf&é]okaiseen Pa/vo//iseen /\'Jynriin ilahduttavan visiitin tai

pa/ve/uksenjo//e/vin roise//e, /"i/\'aansaava.
*Selkeat rutiinit auttavar hallitsemaan f)/o"mo'\'éréc'\‘

’Ko/\'onaisuuc/en hei/\'oin /en/\'/\'i on ”Leveé(f harriaf' —hen/\'i/o"n oma

J'a/\'saminen, si//a'i se vai/\‘affaa o/ennaisesfi mohnen maan/vin e/a'{ma'ia'{n

Profiilin painotukset Asiakaskokemuksessa tarkeinta

Sahkoiset palvelur < W Haynti paikan paalla * Eri ibmisten monien tarpeiden koordinointi
Verk _ Yk o Hetkellisen avun tarve, J'os omassa
er kostoitunu+t > sin toimiva

v e el
Huolehtii - v tHuolehtii * Kohtaaminen kasvotusten, henkilokohtainen
)/dinperheesféi 5avusfa/ysf5visr5 J.“ ihmis/&heinen Pa/ve/u
Omalla autolla yksin < v—> ZL’:/C/:“I")’)’JH&

Pitkat matkar < q » Lahialue
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Tyoskentely

Kaynnit vahenee

Tietokonetyon
lisdantyminen

Roolien muutokset

Turhien kayntien
vahentyminen

Tuki asiakkaille
uusien laitteiden
kaytdssa

Asiakkaiden
ohjauksen maara
kasvaa,
vahemman
puolesta
tekemista

Uuden
vuorovaikutuksen
muodon opettelu

Teknolgia

Uusien
teknologioiden
opettelu
tyontekijoilla ja
asiakkailla

Omaisen
ymmarrys
etapalvelun
toiminnasta

Teknologian
luotettavuus

Laitteen toimivuus
ja viat

Laitteen muu

k&yttd

Asennus
asiakkaan kotiin

Etahoitaja uutena
roolina

Yhteistyo
etahoidon ja
kotihoidon valilla

Asiakkaan ja
omaisen
ymmarrys ja
osaaminen

Asiakkaan
omatoimisuuden
tarpeen
kasvaminen
osittain

Kotihoitajan roolin
muuttuminen

Muutokset

Kotikayntien
maaran
vaheneminen

Etakayntien
maaran kasvu

Uusien roolien
yhteen-
sovittaminen

Turvallisuus
lisaantyy

Asiakkaiden
sosiaaliset
tapahtumat
vahenee

Ladkkeiden
annostelu loppuu

Ammattiylpeyden
vaheneminen

Asiakkaat jatkossa
huonompi-
kuntoisia

Kayntien
vaheneminen

Teknologian
luotettavuus

Uusien laitteiden
opettelu ja kayttd
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Asiakkaan tavoittelemat hyodyt

Asiakkaan murheet

Asiakkaan tehtavat




Asiakkaan tehtavat

« Raportti, palvelujen tunnusluvut

« Toimintasuunnitelman tuottaminen
« Johtoryhmdén raportointi

« Budjettiseuranta

« Valtuustolle / lautakunnille esittely
« Poliittiset neuvottelut

« Valitusten kasittely

« Paatosten allekirjoitus

« Paatésten lausunnot

 Hankinnat

« Lainsdddadnndn toimenpanovastuu

 Kehittédminen

| Asiakkaan tavoittelemat hyddyt

Ennakointi, osattava varautua
ennalta

Asian onnistunut valmistelu,
paatoksen saaminen
Asiantuntijuuden arvostus ->
kutsutaan mukaan valtakunnan
tason valmisteluun

Palaute kuntalaisilta

Tilannekuvan ajantasaisuus
Vuorovaikutus, ennakoiva viestinta

Asiakkaan murheet

Budjetti ja sen antamat raamit
Politiikka

Taiteilu eri intressien vélilla
Resurssien puute

Eettiset valinnat

Palaute kuntalaisilta

"Saa tiedon ongelmasta lehdista”




Tavoitteet
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TAVOITE 1: Asiakkaan asioinnin he/,oo'rfaminenja nopeuttaminen

TAVOITE 2: _Raportoinnin lapinakyvyyden parantaminen

(Hyva elama, lIapindkyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)

TAVOITE 3: /(sia/\'as,oa/aafreiden maaran vahentaminen

(Hyva elama, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)




TAVOITE 1:

TAVOITE 2:

TAVOITE 3:

(Hyva elama, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)

(Hyva elama, lIapindkyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)

(Hyva elama, lapinakyvyys, asioinnin helpottaminen, rahan ja ajan saastd, tehostaminen...)
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Palveluiden
selkeampi
paketointi

Paatos-
prosessin
keventaminen

Aukiolo-
aikojen
pidentaminen
Joustava
hinnoittelu

Ajanvaraus
kannykalla

Verkko-
koulutus
Viestinnan
tehostaminen

il it Tl atta bl bt bbbl bl L L Tl




Analogiat

p
r Kuntaliitto
. Kommunférbundet






7}/0“/\'4 /a,oa/\'/\'i

erilaisia_tyokaluja ja verkosta
loytyy useita_tyokalupakkeja,

_joi//a paasee he/posﬂ' alkuun
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MITA? KENELLE? MITEN?




MITA?
Falveluiden

séhko"isfymisen
myota on
vaarana, etta
syntyy ns.
digikuilu eli kaikki
eivat halua tai
osaa kayttaa
sahkoisia

Pa/ veluita

KENELLE?

Ensisjjaisesﬁ
seniori=ikaisille,
J'of/m /mipaava'r
tukea
tietotekniikan Jja
netin ka )/-ro“ssa'l

MITEN?

Tietotrekniikan Jja
sahkoisten
palveluiden
valmennusta
kuntalaisille
)/hdessél
jarjestojen
kanssa




Hissipuhe
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4. krs - 5 sekuntia ---------m---mme e

3. Krs = 10 seKUNtia -

2. Krs =15 seKuNtia -----mmmmmmm e

1. krs - 20 sekuntia ---------mrreeee e
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