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TIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten HUS Diagnostiikkakeskuk-
sen Digipalvelut-yksikon tunnistettavuutta ja palveluita voidaan selkeyttaa pal-
velumuotoilua hyddyntaen: Miten tuetaan kayttdjaa tunnistamaan palvelu, tek-
ninen ymparistd seka tuki ja asiakaspalvelurajapinta, seka kuinka palvelumuo-
toilun keinoja voidaan organisaatiossa hytdyntaa palveluiden ja prosessien
vastuun seka omistajuuden viestinnassa.

Organisaatiossa aiemmin tehtyjen sidosryhmahaastatteluiden perusteella oli
kaynyt ilmi, etta Diagnostiikkakeskuksen sisalla eri vastuualueilla ja sidosryh-
missa ei ole selkeaa Digipalvelut-yksikon toiminta. Kayttajat eivat tieda perus
IT-infrastruktuurin tarjoavan HUS Tietohallinnon ja Digipalvelut-yksikdn vas-
tuunjakoa. Digipalveluilla oli tarve "brandinsa” kirkastamiseen, jolloin sen tarjo-
amien palveluiden, henkil6ston ja omistajuuden tunnettavuus kasvaa sidos-
ryhmissa.

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen ja sen painotus on produktiivinen. Opinnayte-
tydssa kaytettiin palvelumuotoilun menetelmista ekosysteemikarttaa, ekosys-
teemikehid, yhteiskehittamisen tytpajoja, unelmakarttaa, future backcastingia,
lootuskukkaa, konseptikéavelya, ideoiden arviointitaulukkoa ja roadmap tyotka-
luja.

Opinnaytetydssa ideoidaan konsepteja, jotka ottavat kantaa tukikanavissa
(ATK-avun verkkopalvelu) palveluiden ilmaisemiseen seka aktiiviseen ja pas-
siiviseen viestintaan (séhkoposti ja intratiedotus, seka organisaation naky-
vyys). Digipalvelut-yksikon tunnistettavuutta voidaan lisata yhtenaistamalla
kaksijakoinen yksikko ja maarittelemalla, seka tuomalla nakyvéksi, keita Di-
gipalvelut-yksikon tyontekijat ovat ja mité konkreettisesti Digipalveluissa teh-
daan. Hyodyntamalla yhteiskehittdmista yksikossa, seka lisaamalla visuaalisia
ohjureita ja tietoa palvelukanaviin, palvelukanavia ja lomakkeita voidaan kehit-
taa asiakaslahtdisemmiksi ja toimivammiksi.

Asiasanat: palvelumuotoilu, yhteiskehittdminen, brandi
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to study how the recognizability and services of
HUS Diagnostic centres Digital services unit could clarify using service design:
How to support the user to recognize the service, technical environment, sup-
port, and customer service interface, and how to use service design tools in
the organizational process to communicate services and processes and own-
ership of the services.

Based on stakeholder interviews previously conducted in the organization, it
was discovered that within the Diagnostic Centre, in the different units and or-
ganizational branches, the purpose and function of the Digital Services unit is
not clear. Users did not know the difference between the Digital services unit
and HUS ICT department which provides the basic IT infrastructure. Digital
services unit has a need to brighten their brand, so awareness of the services,
personnel and ownership increases in the stakeholder group.

The thesis is qualitative, and its emphasis is productive. In the thesis, the fol-
lowing service design methods are used: ecosystem map, ecosystem loops,
co-development workshops, dream map, future backcasting, lotus flower, con-
cept walks, ideas evaluation table and roadmap tools.

In this thesis, concepts have been generated, where it is depicted how in the
support channels (ICT-help online service) services and in the active and pas-
sive communication (e-mail and intranet information, as well as visibility of the
organization) should be expressed. The recognizability of Digital services can
be increased by uniting the split unit and defining and making visible who
works in the Digital services unit and what they substantially do. Utilizing joint
development, adding visual guides and information, service channels and
forms can be developed to be more customer oriented and more functional.

Keywords: service design, joint development, brand
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KASITELUETTELO

Asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja organisaation valisisséa vuorovaiku-

tuspisteissa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20).

Asiakaslahtdisyys on organisaation kyky ennakoida asiakkaiden muuttuvia
tarpeita, oppia ja reagoida niihin luomalla ylivertaista arvoa luovia tuotteita ja
palveluita (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21).

Asiakasymmarrys koostuu asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toiveiden ym-

martamisesta (Miettinen 2016, 18).

Brandi palvelumuotoilussa muodostuu ihmisen ja palvelun vuorovaikutuk-
sena. Palvelumuotoilussa suunnitellaan ja tulkitaan palveluun liittyvia tila-, esi-
neymparistoa ja vuorovaikutusta eri jakelukanavissa ja asiakkaiden kokemissa
kontaktipisteissa. (Tuulaniemi 2011, 99.)

HIS (Hospital information system) on potilastieto- ja toiminnanohjausjarjes-
telmé& (Perreault & Ohno-Machado 2003, 788).

Kayttoliittyma on ohjelmiston ndkyva osa. Kayttoliittyman kaytettavyys vai-

kuttaa kayttokokemukseen. (Hurja 2021.)

LIS (Laboratory information system) on laboratorion toiminnanohjausjarjes-
telmd, jonka avulla kasitelldaan, tallennetaan ja hallinnoidaan laboratoriotutki-

muksiin liittyvia potilastietoja (DelVecchio 2015).

Lisdarvo. Arvo on hyddyn ja hinnan valinen suhde. Lisdarvo syntyy, kun asi-
akkaan saama ja kokema hyoty lisdantyy. (Tuulaniemi 2011, 38.)

Palveluelementit tai kontaktipisteet ovat konkreettisia asioita, joiden kautta
palvelu koetaan, esimerkiksi palvelun kayttoliittyma, asiakaspalvelija, tila tai
vuorovaikutusprosessi. Kun kontaktipisteet on suunniteltu taitavasti, asiak-
kaalle muodostuu johdonmukainen ja selkea asiakaskokemus. (Koivisto 2016,
56.)
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Palvelulupaus on yrityksen tahdonilmaisu siita, millaista palvelua yritys tar-
joaa. Palvelutilanteessa palvelulupaus valittyy asiakkaille henkilokunnan vali-
tyksella, jonka takia henkilokunnan sitoutuminen palvelulupauksen suunnitte-

luun ja palvelulupauksen sisaistaminen on tarkeaa. (Turpeinen 2020.)

PACS (Picture archiving and communication systems) on la&ketieteellisten
kuvien kuva-arkisto. PACS jarjestelmaa kaytetaan kuvien arkistoimiseen ja ku-

vien katseluun. (Charles 2018.)

Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Palvelupolulla kuvataan
aika-akselilla, miten asiakas kulkee ja kokee tietyn palvelun. Palvelupolku
usein jaetaan palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita kontaktipisteita tai ne

jaetaan esi-, ydin- ja jalkipalvelu vaiheisiin. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Pirullinen ongelma on kaikenkattava termi ongelmille, jotka ovat poikkeuksel-
lisen vaikeita ratkaista ja joille selkea maarittely on vaikeaa. Pirullisissa ongel-
missa esimerkiksi sidosryhmien tavoitteet ovat ristiridassa keskenaan ja ne
voivat olla suunnitteluun tai jarjestelman parantamiseen liittyvia ongelmia. (Ul-
rich 2011, 17-18.)

RIS (Radiology information system) on radiologinen toiminnanohjausjarjes-
telma, jolla voi esimerkiksi tilata, ajoittaa, kirjata ja raportoida kuvantamistutki-
muksia (Sutner 2015).



1 JOHDANTO

HUS Diagnostiikkakeskus perustettiin 2019, kun HUSLAB ja HUS Kuvantami-
nen siirtyivat Diagnostiikkakeskukseen HYKS-sairaanhoitoalueelta. Diagnos-
tiikkakeskuksen yhteisiin palveluihin kuuluvan tietohallinnon yksikén nimi
muuttui Tietohallinto ja teknologiasta Digipalveluiksi 2021. Digipalvelut-yksikkd
on vastuussa HUS Diagnostiikkakeskuksen kayttamien tietojarjestelmien hal-
linnasta ja tietojarjestelméatuen jarjestamisestéa. Digipalvelut-yksikon henkil6-

kunta tyoskentelee monipaikkaisesti ja osittain etana.

Organisaatiossa aiemmin tehtyjen sidosryhméahaastatteluiden perusteella on
kaynyt ilmi, ettd Diagnostiikkakeskuksen sisalla eri vastuualueilla ja sidosryh-
missé ei ole selkeaa Digipalvelut-yksikon toiminta. Kayttajat eivat tieda perus
IT-infrastruktuurin tarjoavan HUS Tietohallinnon ja Digipalvelut-yksikdn vas-
tuunjakoa; mita palveluita Digipalvelut-yksikké tarjoaa, keita siella on tdissé ja
mitk& ovat oikeita yhteydenottokanavia. Digipalvelut-yksikolla on tarve "bran-
dinsd” kirkastamiseen, jolloin sen tarjoamien palveluiden, henkildston ja "omis-

tajuuden” tunnettavuus kasvaa sidosryhmissa.

Opinnaytetyon tekijalla on ammatillinen tausta Radiologian ja patologian vas-
tuualueelta ja muutaman vuoden tydkokemus Digipalvelut-yksikdsta hallinnol-
liselta puolelta. Tekijalla on vahva sisainen tarve kehittaa tydpaikkaansa - sen
vetovoimaisuutta organisaationa, ja myos selkeyttda monimutkaisia palvelu-
prosesseja koko tyoyhteiséssa. Opinnaytetydsta hyotyvat toimeksiantaja ja si-
dosryhmat. Opinnaytetydssa tutkitaan, miten isossa organisaatiossa saman-
tyyppiset tukipalveluyksikot voivat erottautua toisistaan ja vahvistaa omaa

identiteettiaan palvelumuotoilun tydkaluja hyodyntaen.

Organisaatiossa on tehty kayttajaymmarryksen kerdamista sidosryhmahaas-
tatteluilla ja tatd syvennetddn seka tdydennetddn opinnaytetybprosessissa
kayttagjaymmarryksen lisaamiseksi ja aiemman tiedon varmistukseksi. Opin-
naytetyon tuloksena on yhteiskehittamisen tydpajoissa testattuja konsepteja,
joiden avulla kayttgjat ja sidosryhmat tunnistaisivat Digipalvelut-yksikdn tarjoa-
man palvelun, teknisen ympariston ja tuen seka asiakaspalvelurajapinnan pa-
remmin. Opinnaytety6 sisdltad roadmapin jatkokehittdmisesté ja tuotantoon

saattamisesta, seka yleisohjeita palveluista ja brandista viestimiseen.
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2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

2.1 Toimeksiantaja ja toiminnan konteksti

Opinnaytetyon yhteistybkumppani on HUS Diagnostiikkakeskuksen Digipalve-
lut vastuuyksikko, jonka tehtavana on tukea HUS Diagnostiikkakeskuksen tie-
don hallinnan ja tietojarjestelmien kehittamista. Muihin yksikdn tehtaviin kuu-
luu HUS Diagnostiikkakeskuksen kayttamien tietojarjestelmien kayttéonotot,
muutoshallinta seka toimittaja- ja sopimushallinta ja laboratorion ATK-tuen toi-
minta. Perustietotekniikan ja IT-infrastruktuurin osalta Digipalvelut-yksikko tu-
keutuu HUS Tietohallinnon palveluihin. Digipalvelut-yksikdn sisélla vastuu ja-
kaantuu palveluiden ja kehittamisen osa-alueeseen, PACS-tiimiin, tybasema-
ja tietoliikennevastaaviin, laboratorion jarjestelmavastaaviin ja laboratorion
ATK-tukeen. (Lehtonen 2022.) Kuvassa 1 on esitetty Digipalvelut-yksikén si-

dosryhmakartta.

Diagnostikkajohtaja
Pofilaat

Diagnostiikkakeskus

Tutkimus ja
opetus
Lakoratorion ATK-tuki
EKSOTE
Tietohallinto

Asiakkuudet -
iakkuude & Kliinikot

Hallinto ja Digipc lvelut

suunniftelu
palvelut jo kehittdminen

PACS-timi mu’.kennsvos‘“"’“m KYMSOTE

Tief Tietohallinto&

Tydasemavastaavat Kliinikot

Talous Tietohallinto

Viestinta

Henkildstdé

Ladkintateknikka

Kuva 1 Sidosryhmakartta

HUS Diagnostiikkakeskuksen sisélla tarkeimmaét sidosryhmat ovat HUS Diag-
nostiikkakeskuksen tulosyksikot: Radiologia ja patologia, Fysiologia, gene-

tiikka ja preanalytiikka sekd Kemia ja mikrobiologian tulosyksikkt seka HUS
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Diagnostiikkakeskuksen yhteisista palveluista asiakkuuksien, hallinnon ja
suunnittelun ja tutkimuksen ja opetuksen vastuuyksikot. (Lehtonen 2022.)
Muita sidosryhmia ovat HUS tietohallinto, sekd muiden sairaanhoitopiirien tie-
tohallinnon yksikét ja tuet, jotka hankkivat diagnostiset palvelut HUS Diagnos-
tiikkakeskukselta.

2.2 Tutkimusasetelma

HUS Diagnostiikkakeskuksen tulosyksikéiden sisélla olevilta vastuualueilta
saadun palautteen perusteella Digipalvelut-yksikon roolia, palveluita, henkilos-
toa ja yhteydenottokanavia ei tunneta tarpeeksi. Vastuualueilla ja sidosryh-
missé ei tunneta jarjestelmatoimittajan ja Digipalvelut-yksikdn vastuunjakoa
seka Digipalvelut-yksikkd sekoittuu HUS Tietohallinnon kanssa. (Saarela
2022.)

OpinnaytetyOn tavoite on parantaa Digipalvelut-yksikdn tunnistettavuutta, sel-
keyttaa brandia ja palveluita ensisijaisesti HUS Diagnostiikkakeskuksen vas-

tuualueiden nakokulmasta ja toissijaisesti tarkeimpien sidosryhmien nakokul-
masta, palvelumuotoilua hyddyntaen. Digipalvelut-yksikdssé halutaan viestia

vahvemmin omistajuutta omista palveluistaan seka tukea kayttgjia tunnista-

maan palvelu, tekninen ymparistoé seka tuki ja asiakaspalvelurajapinta.

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen ja sen painotus on produktiivinen. Opinnayte-
tyon tuloksina tuotetaan palvelukonseptien mallinnuksia, joita testataan sidos-
ryhmien edustajilla yhteiskehittamisen tydpajoissa, seka roadmap, konseptien

jatkokehityksesta ja tuotantoon viemisesta.

Opinnaytety0dssa ideoidaan konsepteja, jotka ottavat kantaa tukikanavissa
(ATK-avun verkkopalvelu) palveluiden ilmaisemiseen seka aktiiviseen ja pas-
siiviseen viestintdan (séhkoposti ja intratiedotus, seka organisaation naky-
vyys). Konsepteissa kaytetddn apuna brandin muodostumisen perinteisia teki-
jOita, kuten visuaalisuutta, tunnistettavuutta ja erottuvuutta. Konsepteissa ote-

taan kantaa myds palvelupolkujen parantamiseen.
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2.3 Kasitekartta ja teoreettinen viitekehys

HUS Diagnostiikkakeskuksen tavoitteena on olla alansa paras asiantuntija ja
tuottaa potilasasiakkaille hyva asiakaskokemus (HUS Diagnostiikkakeskus
s.a). Digipalvelut-yksikdn toiminta on maaritelty HUS Diagnostiikkakeskuksen

toimintaohjeessa ja tiivistetty kuvassa 2. olevaan kasitekarttaan.

.....................

_____________________

Sahkdposti
(Tiedotteet)

Infra

|

| Palveluiden
i loydettavyys

_____________________

S,

#

I
Tukipalvelut

y
n hallinta

.

[PIU.

P

Muuutoshallinta

Kuva 2 Kasitekartta

Digipalvelut-yksikon toiminnan osa-alueita kuvaavat varillisilla laatikoilla merki-
tyt asiat. Digipalvelut-yksikko tekee taustalla jarjestelma- ja prosessien kehi-
tysta, tietojarjestelmien kayttéonottoja, muutoshallintaa, sopimus-, toimittaja-
ja tiedonhallintaa. Digipalvelut-yksikk6 vastaa myds laboratorio- ja kuvanta-
misjarjestelmien hairio ja korjaustiedotuksesta (Koskenvuo 2022, 3).

Taman opinnaytetyon yhtena tarkeimpana teemana on asiakaskokemus, joka
rakentuu asiakkaan ja organisaation valisissa vuorovaikutuspisteissa (Saari-

jarvi & Puustinen 2020, 20). Digipalvelut-yksikk®é on vastuussa tukipalveluiden
jarjestdmisesta ja yksikon toiminta nakyy peruskayttajille tuen toimintana seka
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HUS Tietohallinnon ATK-avun verkkopalvelussa, hairid- ja muutoshallintavies-

tinnassa.

Teoreettiseen viitekehykseen kuvassa 3 tiivistyy aiheen rajaus organisaation

tunnettavuuteen sidosryhmien keskuudessa. Palveluiden omistajuuteen ja si-
dosryhmille nékyvaan ja kokemaan palvelulupaukseen seké brandiin. Nama

kiteytyvat toimivina palvelukonsepteina, jotka parantavat Digipalvelut-yksikon
asiakkaiden asiakaskokemusta.

Digipalvelut
organisaationa

Tunnettavuus Omistajuus

Toimivat
palvelu-
konseptit

Palvelut |
palvelulupaus

Asiakaskokemus Brandi

Kuva 3 Teoreettinen viitekehys

Aikaisemmin tehtyjen sidosryhmé&haastatteluin perusteella Digipalvelut-yksi-
kon toimintaa ei tunneta tarpeeksi sidosryhmissa (Saarela 2022). Jotta asia-
kaskokemusta voidaan parantaa ja johtaa, asiakkaan pitda tunnistaa, minka
tahon kanssa han asioi. Vahvistamalla Digipalvelut-yksikén brandia ja tuo-
malla palveluissa vahvemmin esiin yksikon omistajuutta, voidaan asiakasta

auttaa tunnistamaan palveluntarjoajat ja -jarjestajat. Jotta palveluita voidaan
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kehittéda, asiakkaiden ja palvelua tuottavan organisaation tarpeet ja odotukset
pitad ymmartaa (Tuulaniemen 2011, 99).

2.4 Tutkimuskysymykset

Digipalveluilla on kolme kanavaa palveluidensa tarjoamiseen ja tiedottami-

seen: ATK-avun verkkoportaali, jossa sijaitsee myo6s Tietohallinnon tukikana-

vat, seka intranet ja séhkdposti. Verkkoportaalia kaytetddn myds suoraan yh-

teydenottoon 3-osapuolen tukeen tai jarjestelméatoimittajiin. Verkkoportaalissa
Digipalvelut-yksikon palvelut eivat ole tunnistettavissa yksikon palveluiksi, ja
intranetissa Digipalvelut-yksikon intrasivu on vaikeasti [0ydettava ja jakaantu-
nut paasivun lisaksi kahteen alasivuun Digipalvelut (Kuvantaminen) ja Digipal-

velut (Laboratorio).

Tutkimuskysymykset:
e Miten HUS Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut-yksikdn tunnistetta-

vuutta ja palveluita voidaan selkeyttad palvelumuotoilua hyédyntaen?

e Miten tuetaan kayttajaa tunnistamaan palvelu, tekninen ymparistd seka

tuki ja asiakaspalvelurajapinta?

e Kuinka palvelumuotoilun keinoja voidaan hyddyntaa organisaatiossa

palveluiden ja prosessien vastuun seka omistajuuden viestinndssa?

Taman opinnaytetydn paakysymys on se, miten HUS Diagnostiikkakeskuksen
Digipalvelut-yksikdn tunnistettavuutta ja palveluita voidaan selkeyttaa palvelu-
muotoilua hyddyntéen ja opinnaytetyon alakysymyksia ovat: Miten tuetaan
kayttajaa tunnistamaan palvelu, tekninen ympaéristo seka tuki ja asiakaspalve-
lurajapinta? seka kuinka palvelumuotoilun keinoja voidaan hyédyntaa organi-

saatiossa palveluiden ja prosessien vastuun sek& omistajuuden viestinnassa?

Bréndi on asiakkaan ja yrityksen yhteisluomus (Vierula 2021, 178). Jos asia-
kas ei tunnista palvelusta palveluntarjoajaa, organisaation brandia ei voi muo-
dostua. Brandi-viestintda voidaan toteuttaa asiakkaiden kokemissa kontakti-

pisteissa (Tuulaniemi 2011, 99), jolloin lI6ytamalla tapa viestia palveluiden
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omistajuus ja lisddmalla organisaation tunnistettavuutta, voidaan auttaa asia-

kasta tunnistamaan palvelu ja palvelun tarjoava organisaatio.

3 PALVELUMUOTOILU

Tuulaniemen (2011, 25-27) mukaan palvelumuotoilussa lahestytaan koko-
naisvaltaisesti kehitettdvaa palvelua, jossa yhdistyy kayttajien tarpeet, odotuk-
set ja palvelun tuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi palveluksi. Jun-
gingerin (2013, 1) mukaan on yha tarkeampaa ymmartdd menettelytapojen
luomista, niiden implementointia ja suunnittelua, jotta voidaan innovoida ja

muuttaa hallintamalleja.

Brownin (IDEO 2019) mukaan muotoiluajattelu on ihmiskeskeinen lahestymis-
tapa innovaatioihin, joka muodostuu palvelumuotoilijan tytkaluista yhdistaen
ihmisten tarpeet, teknologiset mahdollisuudet ja menestyksekkaan liiketoimin-
nan vaatimukset. Muotoiluajatteluun liitetdén yleensa aikaisen vaiheen kokei-
lut, joissa ideat konkretisoidaan prototyypeiksi, ja naista oppiminen (Maula &
Maula 2019, 20).

3.1 Ongelman méaarittely

Ulrichin (2011, 16) mukaan kaikki ongelmat voidaan jakaa kahteen kategori-
aan, suunnitteluongelmiin ja jarjestelman parantamiseen liittyviin ongelmiin,
muut kategoriat joko ovat paallekkaisia tai sisaltyvat naihin kahteen jakoon.
Kuvassa 4 on esitetty Ulrichin (2011, 16) jako kuudentyyppisiin ongelmiin:
Suunnitteluongelmat liittyvéat uusien tuotteiden tai palveluiden tuottamiseen
puutteeseen ja valintaan liittyvat ongelmat liittyvat haasteeseen vaihtoehtojen

valinnasta.
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) crises
wicked

problems

Kuva 4 Kuusi ongelmatyyppia (Ulrich 2011)

Toisin kuin suunnitteluongelmat, jarjestelmien ongelmat liittyvéat olemassa ole-
vien esineiden tai jarjestelmien muokkaamiseen, jotka usein liittyvat olemassa
olevan suorituksen vertaamiseen ideaaliin tilanteeseen. Ongelman ratkaisija
keskittyy vaihtoehtoisiin lahestymistapoihin suorituskyvyn parantamiseksi tai
virheiden vahentamiseen jarjestelmassa. Hienosaatoon liittyvat ongelmat on
rajoitettu olemassa olevan asian asteittaiseen parantamiseen. Kriisit ovat on-
gelmia, jotka pitaa ratkaista nopeasti. Kriisit voivat syntyd suunnitteluongel-
mista tai jarjestelméan parannusongelmista, tai molemmista. Pirullinen on kai-
kenkattava termi ongelmille, jotka ovat poikkeuksellisen vaikeita ratkaista ja
joille selked mé&arittely on vaikeaa. Pirullisissa ongelmissa esimerkiksi sidos-
ryhmien tavoitteet ovat ristiridassa keskenaan. Kriisien tapaan pirulliset ongel-
mat voivat olla suunnitteluun tai jarjestelman parantamiseen liittyvia ongelmia.
(Ulrich 2011, 16-18.)

3.2 Digitaalisten palveluiden muotoilu ja saavutettavuus

Digitaalinen murros on muuttanut muotoilijoiden ty6ta, silla muutoksia pysty-
tdan tekemaan nopeasti ja tuote tai palvelu ei valttamatta ole ikina valmis,
vaan naita hiotaan jatkuvasti. Maailman monimutkaistuminen ja lisdantynyt
datan m&aré tuo uusia haasteita tiedon hankkimiseen, sen optimaalinen hy6-
dyntamiseen, ja olennaisen tiedon erottamiseen epdolennaisesta on yha tar-
kedmpaa. (Maula & Maula 2019, 108.)

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (15.3.2019/306, 3 8) ohjaa julkisoi-
keudellisten laitosten ja viranomaisten digitaalisten palveluiden suunnittelua ja
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23.9.2019 jalkeen kokonaan uudistettuja intranet- ja ekstranet-sivustoja. Saa-
vutettavuus on ihmisten moninaisuuden huomiointia verkkosivujen ja sovellus-
ten suunnittelussa ja toteutuksessa. Palveluntarjoajan on varmistettava palve-
luidensa sisaltéjen havaittavuus, ymmarrettavyys, kayttoliittymien ja navigoin-
nin hallittavuus ja toimintavarmuus saavutettavuusvaatimusten mukaisesti.
Saavutettavan digipalvelun suunnittelussa ja toteutuksessa huomioidaan tek-
ninen toteutus eli tekninen saavutettavuus (toiminta eri paatelaitteilla ja avus-
tavilla teknologioille, kuten puheohjauksella tai ruudunlukuohjelmilla), helppo-
kayttoisyys (palvelun helppo hahmotettavuus, sivujen nimien selkeys ja ku-
vaavuus, navigaation ja halutun suorituksen vaivattomuus) ja sisaltdjen sel-
keys ja ymmarrettavyys (selkeys, luettavuus ja sisallén tarjoaminen moni-
kanavaisena). (Aluehallintovirasto s.a.; Laki digitaalisten palvelujen tarjoami-
sesta 15.3.2019/306, 7 §.)

3.3 Palvelumuotoilu osana julkisen toimijan lilketoimintaa

Sirendin ja Taveterin (2016, 1) mukaan on tarkeaa huomioida, kun suunnitel-
laan ja kehitetdan julkisen sektorin palveluita ja naita tukevia hallinnollisia pro-
sesseja, ja etta palvelun sidosryhmissa on ainakin kahta erityyppista kaytta-
jaa: palvelun kayttajia ja palvelun tarjoajia. Eri sidosryhmien erilaisuus lisda
palveluiden ja prosessien monimutkaisuutta. Lisaamalla sidosryhmien mallin-
nuksia, joissa kuvataan rooleja, tavoitteita, sidonnaisuuksia ja tietoa, voidaan
suunnitella parempia julkisia palveluita ja nostaa julkisten palveluiden tuotta-
vuutta. (Sirendi & Taveter 2016, 1.)

Julkisten palveluiden menettelytapojen suunnittelu on historiallisesti perustu-
nut siihen, ettad muotoilun osuutta on pidetty oleellisena vain menettelytapojen
implementoinnissa, eikd niinkaan muotoiluajattelun ja muotoilun metodien
kayttamisessa jo menettelytapojen luomisprosessissa (Junginger 2013, 3).
Miettisen (2014, 7) mukaan julkisten palveluiden ongelmia ratkojaan hyvilla
tarkoitusperilla aiheutettujen sdadosten ja normien viidakossa. Vakkurin ym.
(2012, 139) mukaan valtion, kuntien ja muiden toimijoiden on sovitettava rajal-
liset toimintaresurssit naihin poliittisesti méaariteltyihin tehtaviin ja palveluntar-
peisiin. Sovittamisessa eri toimijat onnistuvat eri tavoin, jonka takia toimin-
nassa on tuottavuuseroja. Tuottavuuserot voivat perustua kaytannoén toimijoi-

den kokemuksiin tai todennetun ja idealisoidun maailman valilla. Haasteena
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julkisen organisaation vaikuttavuuden maarittelyssa on se, miten maaritellaan
toiminnan relevantit alueet. Mekaaninen tuottavuuden tarkastelu ei pysty huo-
mioimaan palvelutarpeen ja vaikuttavuuden nakokulmia, silla verorahoitteisen
toiminnan tarkoitus on vastata tarpeeseen, joka voi myos tarkoittaa tarpeen
vahentamista ennaltaehkaisevalla toiminnalla. (Vakkuri ym. 2012 138, 143—
144, 150.)

3.4 Asiakaskokemus

Jokainen organisaatio tuottaa asiakaskokemusta toiminnallaan. Asiakaskoke-
mus syntyy, kun asiakas on analogisessa tai digitaalisessa vuorovaikutuk-
sessa organisaation brandin, tuotteiden, mainonnan ja/tai palveluntarjoajan
kanssa. Asiakkaan kokema arvo, kilpailukeinot ja arvolupaus muodostuvat or-
ganisaation valinnoista. Strategiassa on ensin maariteltava tavoitettava asia-
kaskokemus ja tAméan jalkeen pohtia sen teknista toteuttamista. Asiakasarvo
muodostuu asiakaskokemuksen kautta ja arvoa voidaan luoda kilpailukei-
noilla, esimerkiksi hinnalla, sijainnilla tai aukioloajoilla. (Maula & Maula 2019,
64; Saarijarvi & Puustinen 2020, 45-46.)

Saarijarven ja Puustisen (2020, 45-46) mukaan strategisessa nakdkulmassa
maaritelladn kenelle, miten ja millaista asiakaskokemusta organisaatio tavoit-
telee. Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa toimin-
nan, tunteiden ja merkitysten tasoihin: Toiminnan taso kuvaa palvelun kykya
vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, tunnetaso kuvaa asiakkaalle
syntyvia tuntemuksia seké kokemuksia ja merkityksen taso kuvaa kokemuk-
seen liittyvia oivalluksia, suhdetta asiakkaan elamantapaan ja identiteettiin
seka kokemuksen henkilokohtaisuutta. Asiakastarpeet ovat sita, mita asiakas
tarvitsee tai haluaa, joihin yritys tai organisaatio pyrkii vastaamaan. Asiakas-
tarpeet ovat monitasoisia ja yritysten on tarkedd nahda ja ymmartaad myaos asi-
akkaan sanallistamattomia tarpeita. Asiakasodotukset kohdistuvat johonkin
tuotteeseen tai palveluntarjoajaan. Jos asiakkaalla ei ole aikaisempaa koke-
musta palvelusta, odotustaso muodostuu ymparistéa havainnoimalla, laheis-
ten suosittelusta, organisaation bréandistda, markkinointiviestinnan antamista lu-
pauksista ja muusta saatavilla olevasta tiedosta. Taméan takia on tarkeaa poh-
tia palvelua suunnitellessa, millaisilla visuaalisilla tekijoilla asiakkaan odotusta-

soon voidaan vaikuttaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 93-94.)
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Saarijarven ja Puustisen (2020, 95) mukaan yleisia asiakasodotuksia, jotka
ovat muodostuneet tai muodostumassa asioiksi, jotka asiakkaat odottavat ole-
van kunnossa, ovat: personoitu asiakaskokemus, monikanavainen asiointi,
l&snaolo ja reagointi yhteydenottoihin, helppo ja vaivaton asiointi, yhdenmu-
kainen viestinta, nopeus, asiakkaan mahdollisuus tehda itse paatoksia,
osaava ja ammattitaitoinen asiakaspalvelu ja reklamaatioiden nopea ja asian-
mukainen kasittely. Yleisten asiakasodotusten lisaksi asiakkaille muodostuu
erityisia odotuksia monen tekijan yhteisvaikutuksena, joita ovat: mielikuva toi-
mialan normista, aiemmat asiakaskokemukset, brandi, aineettomat laatuvih-
jeet, markkinointi ja muu viestinté ja myonteinen tai kielteinen suosittelu. (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, 95-98.)

Saarijarven ja Puustisen (2020, 107) mukaan on tarkeaa, etta organisaatio
pystyy kddntamaan pettymykset positiivisiksi asiakaskokemuksiksi, silla onnis-
tunut reklamaation kasittely nostaa asiakastyytyvaisyytta korkeammalle kuin
missé se oli ennen epaonnistumista. Tuulaniemen (2011, 99) mukaan palve-
lua voidaan kehittaa entistd paremmin vastaamaan asiakkaiden ja palvelua
tuottajan organisaation tarpeita ajatellen, kun asiakkaiden tarpeet ja odotukset
on ymmarretty. Jotta asiakaskokemusta voi johtaa, organisaatiossa pitaa olla
ymmarrys siitd, millaisia odotuksia asiakkailla on, silla asiakkaan odotukset
vaihtelevat palvelusta ja tilanteesta riippuen. Huonoja asiakaskokemuksia voi-
daan vahentaa ohjeilla, normeilla ja standardoimalla toimintaa, mutta samalla
ne voivat vahentaa erityisen hyvia asiakaskokemuksia, silla virheiden vélttely
vahentaa luovuutta ja asiakaskokemus keskinkertaistuu. (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020, 100-104.)

3.5 Yhteiskehittdminen

Tama lahestymistapa suunnitteluun korostaa muotoilun menetelmien hyédyn-
tamistd monimutkaisten palveluprosessien suunnittelussa. Suunnitteluyhteis-
tyota tehdaan eri alojen asiantuntijoiden ja palvelun loppukéayttdjan kanssa.
Yhteissuunnittelun vahvuus on asian kasittely eri nakokulmista ja naiden na-
kokulmien tuominen yhteen, joka paljastaa uusia suunnittelumahdollisuuksia,
ratkaisuja ja ongelmia, jotka eivat muuten olisi tulleet esille. (Vaajakallio &
Mattelmaki, 77, 80.)
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Yhteiskehittamisella tuetaan osallistuvuutta, yhteisollisyyttd ja luodaan mah-
dollisuuksia vaikuttaa ja antaa valtaa toimijoille. Julkisten palveluiden yhteiske-
hittdamista perustellaan laatuargumentilla eli kansalaisten tarpeiden huomioimi-
sella, demokratia-argumentilla eli kansalaisten osallistamisella, tuottavuusar-
gumentilla eli resurssien tehokkaalla hy6dyntamisella ja innovaatioargumen-
tilla eli uusilla ja luovilla ideoilla seka legitimiteettiargumentilla eli palveluiden

yleisella hyvaksyttavyydella. (Jalonen 2019, 305.)

4 BRANDI JA PALVELULUPAUS
4.1 Palvelumuotoilu ja brandi

Brandi on yrityksen identiteetti, jonka tehtéva on tuottaa arvoa asiakkailleen,
brandi on asiakkaan ja yrityksen yhteisluomus (Vierula 2021, 178). Palvelu-
muotoilussa luodaan brandisuhdetta asiakkaan palveluntuottajan valilla. Pal-
velumuotoilussa suunnitellaan palveluun liittyvaa tila- ja esineymparistoa seka
kaksisuuntaista vuorovaikutusta ja tulkitaan palveluntuottajan brandiviestintaa
eri jakelukanavissa ja asiakkaiden kokemissa kontaktipisteissa (Tuulaniemi
2011, 99).

Brandin tehtéava on tiivistaa olennainen ja puhutella kohderyhmaa. Brandi si-
saltaa yrityksen arvot, se ohjaa johtamista, palvelumuotoilua, myyntia, kehitta-
mista ja asiakaskokemusta. Kun kilpailuetu on méaaritelty yritykselle, brandin
toiminnallinen, sisalléllinen ja visuaalinen siséltd suunnitellaan. Jos toimiva yri-
tys on jo luonut mielikuvaa, niin brandiuudistuksessa on tarkeaa ottaa van-
haan mielikuvaan liittyvien kasitysten rikkominen osaksi tavoitteellista toimin-
taa brandayksella ja viestinnalla. Brandin maarittelyssa on hyva valttaa "kevyt-

L L )

brandaykseksi” liitettavaa maarittelya esimerkiksi "kettera”, "vastuullinen” tai
"helposti Iahestyttava”, silla naista puuttuu identiteetti, erottuvuus ja persoonal-
lisuus, ja ndma ovat vain perusedellytyksia yritykselle. (Vierula 2021, 179,

181-182.)
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4.2 Organisaation identiteetin ja brandin johtaminen

Yrityksen brandi-identiteetti muotoutuu yrityksen kasvun ja muutoksen mu-
kana ja yrityksen brandi-identiteetin tulisi olla rekrytoinnin pohjana, jotta yhtei-
s6on liittyy saman arvomaailman jakavia tyontekijoita. Organisaatiokulttuuri ja
rituaalit linkittyvat arvoihin ja ideoihin, ja auttavat muodostamaan yhteiséa. Ha-
jautetussa ymparistossa yhteiso tarvitsee valineen, jonka kautta yhteydenpito
tapahtuu. Monipaikkaisuus heikentéé koko organisaatiossa vallitsevaa yhtei-
sollisyytta, silla yhteiso rakentuu oman toimipisteen ympaérille ja yhteisen teke-
misen ja yhteydenpidon kautta. Virtuaaliset kommunikointialustat tarjoavat
mahdollisuuden brandiyhteison syntyyn ja kulttuurin seka yhteishengen muo-
dostamiseen. Sitoutuminen yhteisiin tuloksiin ja tavoitteisiin edesauttaa yhtei-
sOn syntymista. Hajautetun organisaation sisaista brandiyhteiséa voidaan vah-
vistaa myos palkitsemalla ja huolehtimalla henkiléston hyvinvoinnista esimer-

kiksi jarjestamalla vapaa-ajan tapahtumia. (Nurkkala 2021, 55-57.)

Marinin vaitéskirjassa (2021, 4) organisaation identiteetin teoretisoinnin rin-
nalle tuodaan ilmion affektiivisuus ja yhteys tunteisiin. Organisaatioidentiteetti
ja jasenten tulkinta siita "keitd me olemme organisaationa”, vaikuttaa keskei-
sesti muutoksien onnistumiseen. Organisaation identiteetti ja tunteet ovat kes-
keisia tekijoita suunniteltujen muutosten epaonnistumisessa, jos organisaa-
tiossa ollaan muutosprosessin aikana eri mieltd muutosten tarpeellisuudesta
ja jasenet menettavat tunteensa siita keita "me olemme” ja "mita meista tulee”.
Jos kokemus ja tunne "meistd” haviaa, muutoshankkeet epaonnistuvat ja mo-
net yrityksen avainhenkilot voivat jattda organisaation ilman, etta yritysjohto
sitd kykenee estamaan. Taman takia yrityskaupoissa on tarkeaa olla tietoinen
tunnedimension merkityksesta. Yrityskaupoissa usein korostetaan, mita ollaan

ostamassa, eika keta. (Marin 2021, 8-9.)

Kokemukset sosiaalisesta yhteenkuuluvuudesta, tyohyvinvoinnista, yhteishen-
gesta ja yhteisesta "tekemisen meiningista” rakentavat affektiivisen tason yh-
teisollisyyttd. Organisaation identiteettiin liittyy myds kokemus yhteisétason
kyvykkyydesta suhteessa tunteisiin. Organisaation jasenen tulee osaltaan to-

teuttaa yksilo- ja yhteisdtasolla osaansa tunnekyvykkaana organisaationa esi-
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merkiksi huumorin, hauskuuden, valittdmisen ja avuliaisuuden keinoin. Orga-
nisaatioidentiteettiin liittyvat myds sidosryhmien tulkinnat ja kokemukset seka
asiakkaan tunteet. (Marin 2021, 136, 147, 161.)

4.3 Visuaalinen brandi

HUSIn brandikasikirjassa (HUS 2022a, 5) maaritelladn brandin eli mielikuvan
muodostuvaan teoista, sanoista ja ilmeestad. HUSIn graafisessa ohjeessa linja-
taan HUSIn ilmeen peruselementit. Kuvassa 6 esitetddn HUSIn brandikasikir-
jassa esitetyt brandivarit, huomiovarit ja tukivarit. Brandivareiksi on valittu sini-
nen, turkoosi ja yleisiimeesséa suositeltava valkoinen. Brandivareja elavoite-
tddn huomiovareilla ja raikkailla tukivareilla. Vareja suositellaan kaytettavan

paadasiassa 100-prosenttisina vareina, mutta monipuolisen kayton helpotta-

miseksi esimerkiksi verkkoymparistdssa, vareista on maaritelty myos vaa-
leammat savyt. (HUS 2022a, 19; HUS 2022b, 8-9.)

Sininen Turkoosi Yalkoinen

Vaalca sininen

Huomiowari Punainen

Kuva 5 HUS bréandivérit (HUS 2022a, 19)
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Varien kaytdssa ohjeistetaan kayttamaan malttia ja pitamaan paavareina
brandivarit, turkoosi/ ja tai sininen. Tukivareja ohjeistetaan kayttamaéan graafi-
seen kuvitukseen, infografiikkaan ja kaavioiden vareihin. Naiden varien isaksi

HUSilla on kuusi saavutettavaa varia varipaletissa, jotka on esitetty kuvassa 6.

Kuva 6 Saavutettavat varit (HUS 2022b, 19)

Naiden saavutettavien varien kontrasti on tarpeeksi suuri valkoisen kanssa tai
naiden varien vaaleampia savyja kayttamalla erilaisissa variyhdistelmissa
paastaan riittdvaan kontrastiin. Tumman vihre&é ja punaista on ohjeistettu
kayttamaan funktionaalisina vareina digitaalisissa toiminnoissa. Punaista kay-
tetdan huomiovarina ilmoittamaan virheesta tai poikkeustilanteesta ja vihreaa

kaytetaan onnistumisten viestintaan. (HUS 2022b, 9, 12.)

5 VISIO JA ARVOLUPAUS

Asiakasarvo, kilpailukeinot ja arvolupaus maarittavat, millaisella asiakaskoke-
muksella organisaatio haluaa menestya (Saarijarvi & Puustinen 2020, 47). Ar-
volupaus méaarittaa ja tiivistda sen, mita yritys tarjoaa asiakkailleen. Arvolu-
pauksessa maaritelladn, kenelle tuote tai palvelu on tarkoitettu, mik& on asiak-
kaan saama hyoty ja tuotteen tai palvelun ainutlaatuisuus. (Tuulaniemi 2011,
33)

Maulan & Maulan (2019, 72) mukaan onnistuneen asiakaskokemuksen taus-
talla on hyva ty6paikkakokemus, sitoutunut ja tyytyvainen tyontekija suoriutuu
hyvin ja sietdd kiirettd, painetta ja hankalia tilanteita paremmin. Sisainen bran-
days lisaa tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta ja sitoutuneisuutta. Sisaisen bran-
dayksen tavoitteena on saada yrityksen toiminta yhdenmukaisesti strategiaksi,
ja tama vaatii koko organisaation tuen ja sitoutumisen. Brandilla luodaan ty6n-
tekijoihin emotionaalinen side. (Nurkkala 2021, 2, 20-21.)
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5.1 Organisaation arvolupaus ja visio

Kuvassa 7 on esitetty HUSIn arvot, lupaus ja brandikokemus ja strategiset
paamaarat, jotka muodostavat HUSIn vision. HUSIn visio on olla terveyden-
huollon suunnannayttgja, jonka lupaus on tarjota joka péaiva, jokaiselle poti-

laalle yha parempaa hoitoa. (Arvot ja strategia s.a.)

Olemme : HUS
terveydenhuollon =

L= ) suunnannayitdja e

N/ N\ Joka paiva, SN
() 2)t ) Iokaiselle potilaalie, (A A) Vaikuttavinta
=/ N/ )1=Y yhé parempaa ‘W Rotog

Jd hoitoa.
il
3L

Kohtaamii Edellakavijyys Yhdenvertaisuus

ER 8.8 8
R b

Kuva 7 HUS strategia (Arvot ja strategia s.a.)

HUSIn strategisia padmaaria (kuva 7) on tuottaa mitatusti parasta hoitoa ja
palvelua, olla paras yhteis6 oppia, tutkia ja tehda merkityksellista ty6ta, tervey-
den edistaminen ja vaikuttavasti. HUSIn vastuulla on toimia yhteiseksi hyvaksi

ja tehda digitaalinen muutos asiakaslahtoiseksi.

HUS Diagnostiikkakeskuksen viestintd pohjautuu HUSIn arvoihin, joita ovat
kohtaaminen, edellakavijyys ja yhdenvertaisuus. HUS Diagnostiikkakeskuksen
paaviesti on, ettd tarjoamme parhaat palvelukokonaisuudet kliinikkoasiak-
kaalle ja takaamme potilasasiakkaalle sujuvan asioinnin, tuotamme terveytta
koko vaestolle ja samalla kokoamme parhaat osaajat hyvaan tydpaikkaan.
(Koskenvuo 2022, 1-2.)

5.2 Digipalvelut-yksikdn visio ja arvot

Digipalvelut-yksikon visio ja arvot perustuvat HUSIn ja HUS Diagnostiikkakes-

kuksen strategiaan. Digipalvelut-yksikkd on taman lisdksi maaritellyt omalla in-
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tranetin alasivuillaan olevansa terveydenhuollon diagnostisten jarjestel-

mien asiantuntija, joiden visio on olla valtakunnallinen edellakavija, palveleva

ja asiakaslahtdinen digiosaaja. Strategisessa nakokulmassa maaritellaan ke-

nelle, miten ja millaista asiakaskokemusta tavoitellaan (Saarijarvi & Puustinen
2020, 45-46). Digipalvelut-yksikon strateginen nakokulma kiteytyy palvelulu-

paukseen, joka on tuottaa asiakaskeskeisia HUSIn arvojen mukaisia palveluja
asiakkaillemme paivittdisen tyon sujuvuuden varmistamiseksi (Digipalvelut

s.a.).

6 MUUTOSJOHTAMINEN JA VIESTINTA

Menettelytapa on suunnittelutermein ohjenuora tai viitekehys, joka rajaa pal-
veluiden ja tuotteiden tyyppid, suhteita ja milla tavoin vuorovaikutukset ovat
mahdollisia, millaiseen kayttdtapaan rohkaistaan tai millaista yritetaan valttaa.
Menettelytapa on myds tulos suunnittelukaytannoista, joissa kaytetaan tiettya
suunnittelukonseptia tai metodia. Menettelytapojen implementoinnissa ja
suunnittelussa on tunnistettavissa nelja osa-aluetta: Olemassa olevien tapojen
viestiminen sopivilla keinoilla, olemassa olevien tapojen implementointi palve-
luiden ja tuotteiden kautta, uusien ja olemassa olevien tapojen tiedottaminen
kehitysprosessissa keratyn ndkemyksen avulla ja tulevien menettelytapojen
visiointi, jotka perustuvat inhimillisiin lahestymistapoihin. (Junginger 2013, 3—
4.)

Muutostilanteessa epatietoisuuden ja negatiivisten vaikutusten minimoimiseen
koettiin oikea-aikainen, sisaltdinen, ja luottamusta rakentava muutosviestinta.
Organisaation jasenille on tarkeaa saada valittomasti tietoa muutoksen tapah-
duttua ja sen mahdollisista vaikutuksista organisaatioon ja sen jaseniin. Muu-
toksessa organisaatio saa turvaa organisaatio identiteetin sisaisténeesta joh-
tajasta. (Marin 2021, 132-133, 135.)

Brandimuutoksen johtamisessa huomattiin, ettéa organisaation kulttuuri, identi-
teetti ja imago muodostavat merkitysjarjestelman, joka on tarked osa brandi-
identiteettia. Brandin pitda olla harmoniassa identiteetin kanssa, jotta viestin-
nassa onnistuminen on parempaa. Kestavassa brandissa johdon ja tyonteki-

jéiden on samaistuttava organisaatioihin arvoihin. Usein brandinrakennus voi
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epaonnistua johtuen vakuuttavan viestinnan puutteesta. Voimakkaille bran-
deille on ominaista innostuneet johtajat, jotka puhuvat ja elavat arvojen mukai-
sesti — aitous auttaa tyontekijoita sitoutumaan arvoihin paremmin. (Karjalainen
2009, 59-61.)

7 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tutkimusprosessin eteneminen on kuvattu British Design Coun-
cilin tuplatimantti-prosessimallilla. Kaksi timanttia kuvaa prosessissa aiheen
tutkimista laajemmin tai syvemmin (divergentti ajattelu) ja taméan jalkeen toi-
minnan oikeaa kohdistamista (konvergentti ajattelu). Ensimmainen timantti
(I6yda ja méaaritd) auttaa ymmartamaan olettamisen sijaan, mika ongelma on.
Tahan kuuluu haastattelua ja havainnointia. Loyda-vaiheessa keratty ndkemys
auttaa ongelman maarittelyssa. Toisen timantin kehitd-vaiheessa rohkaistaan
ihmisia ideoimaan erilaisia vastauksia valittuun ongelmaan, etsitaan inspiraa-
tiota muualta ja suunnitellaan yhteiskehittdmisen keinoin. Tuota-vaiheessa eri
vaihtoehtoja testataan pienessa mittakaavassa, kehittaen niita vaihtoehtoja,
jotka toimivat ja hylkd&amalla toimimattomat. (Stickdorn 2011, 127; Design
Council 2019.)

Opinnaytety6n painotus on tuplatimantin kehita ja tuota puolella. Opinnayte-
tyossa kaytettavat tutkimusmenetelmat ja tulosten kasittely on havainnollis-

tettu kuvattu kuvassa 8.
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Madarita

» Sidosryhmd&- » Puolistrukturoidut » Yhteiskehittémisen » Yhteiskehittdmisen
haastattelut haastaitelut tyopajat tyopajat
» 5 kertaa miksi? * Unelmakarita + KonseptikGvelyt /
+ Havainnointi + Future Backcasting Fokusryhmdhaastattelut
+ Ekosysteemikartta/ + Lootuskukka + ldeociden arviointitaulukko
Ekosysteemikehdat » Palvelukonseptit * Roadmap
+ SWOT

Kuva 8 Menetelméat tuplatimanttimallissa, mukaillen Design Council 2019

Ongelman maarittelya on tehty Diagnostiikkakeskuksen puolella kehityspaalli-
kon toimesta 2021 sidosryhmahaastatteluissa, joissa opinnaytetyon aiheen
teemat nousivat esiin. Ongelman maarittelyn rikastamiseksi haastatellaan
puolistrukturoidulla haastattelulla sidosryhmien edustajia. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset on laadittu ennakkoon ja ne esitetddn samassa
muodossa, mutta vastaamisen tapa on vapaa (Hyvéarinen ym. S.a.). Haastat-
teluissa kaytetaan 5 kertaa miksi-tyokalua mahdollisten ydinongelmien esiin-
tuomiseksi. Menetelmassa kysytaan havaitun selkean ongelman kohdalla viisi
kertaa haastateltavalta: "miksi”, jotta p&astaan kiinni pintaongelman sijaan
taustalla vaikuttavaan ydinongelmaan. (Stickdorn & Schneider 2011, 166.)

Haastatteluiden muistiinpanojen ja / tai videoitujen tallenteiden perusteella tu-
lokset kasitellaan ja luokitellaan teemoittain laadullisen siséllonanalyysin kei-
noin ja tiivistelma liitetd&n opinnaytetython. Laadullisessa sisallonanalyysissa
tutkija tunnistaa ja nimeaa aineistosta sisallollisia elementteja, jotka kertovat
tutkittavasta asiasta. Sisdllonanalyysin tavoitteena on luoda selkea sanallinen
kuvaus tutkittavasta ilmiosta. (Vuori s.a.)
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7.1 Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu

Puolistrukturoidulla haastattelulla, eli teemahaastattelulla, pyritaan tutkimaan
erilaisia ilmi6ita ja hakemaan vastauksia ongelmiin. Teemahaastattelussa on
etukateen valitut teemat ja niihin liittyvia tarkentavia kysymyksia, jotka perus-
tuvat viitekehykseen eli tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn. Teemahaastatte-
lussa voidaan tarkentaa ja syventad kysymyksia saatujen vastausten perus-
teella, jotta saadaan tutkimuskysymyksiin liittyvid merkityksellisia vastauksia.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.1.1.)

Havainnoinnin ja haastattelun yhdistaminen on monesti hedelmallista ja ha-
vainnoinnilla voidaan monipuolistaa haluttua tietoa ilmiosta tai selventaéa kayt-
taytymista (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 3.2.). Haastattelut suoritetaan
Teams-haastatteluina, jolloin haastateltavaa voidaan pyytaa demonstroimaan

kasiteltavaan asiaan liittyvia seikkoja jakamalla tyopoytaansa.

7.2 Laadullinen sisallonanalyysi

Aineistolahtdinen sisallonanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa ra-
kennetaan kuva tutkittavasta ilmiosta. Prosessi aineistolahtbisessa lahesty-
mistavassa kuvaan kolmivaiheiseksi. Ensin aineisto pelkistetdéan, eli poiste-
taan tutkimukseen epéolennaisesti liittyvat asiat. Tamén jalkeen aineisto ryh-
mitellaan, jolloin samaa ilmiét kuvaavat kasitteet ryhmitellaan ja luokitellaan eri
luokiksi ja alaluokiksi. Alaluokkien ja ylaluokkien yhdistelmistd muodostuu
paaluokka, joka on yhteydessa tutkimustehtavaan. Abstrahoinnissa eli kasit-
teellisyydessa edetaan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin, yhdistel-
malla luokituksia niin kauan kuin se sisallon nakdkulmasta on mahdollista.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.4.3.)

7.3 Ekosysteemikeha ja ekosysteemikartta

Palveluekosysteemi muodostuu palveluun liittyvista toimijoista, organisaa-
tioista, ymparistoista ja kontaktipisteista. Palveluekosysteemin mallinnukseen
avulla voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottamattomat tai puuttuvat elemen-
tit. (Tuulaniemi 2011, 99.)
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Toimintaympariston tarkempaan selvittdmiseen kaytetaan palvelumuotoilun
tyokaluista ekosysteemikehd ja ekosysteemikartta-tykaluja. Ekosysteemike-
hilla kuvataan toimintaympariston monimutkaisuutta visualisoimalla vuorovai-
kutussuhteet niin kayttajan, sidosryhméan kuin esineiden ja ympariston tasolla.
Ekosysteemikartassa kuvataan kaikkia kokonaisuuksia, niiden vuorovaiku-
tusta ja suhteita, jotka vaikuttavat toimintaymparistoon. Ekosysteemikartta si-
saltda kaikki avaintekijat, joilla on vaikutusta kayttajaan, organisaatioon ja pal-

veluymparistoon. (Ecosystem Map s.a.; Ecosystem Loops s.a.)

7.4 Yhteiskehittamisen tyopajat

Maarita-vaiheessa saatujen tietojen perusteella kehittamisvaiheessa jarjeste-
taan yhteiskehittdmisen tydpajoja. Yhteissuunnittelua toteutetaan erilaisilla
luovilla tekniikoilla, tavoitteena tuottaa yhdessa tietoa ja ratkaisuja. Yhteis-
suunnittelussa korostetaan muotoilun menetelmien hyddyntamista monimut-
kaisten palveluprosessien suunnittelussa. Suunnitteluyhteisty6hon osallistuvat
asiantuntijat ja palveluiden loppukéayttajat. (Vaajakallio & Mattelmaki 2016,
77.)

Ensimmainen tyOpaja on suunnattu Digipalvelut-yksikén asiantuntijoille. Tyo-
pajassa kaytetaan unelmakartta ja future backcasting-menetelmia soveltaen.
Tybpajassa ideoidaan Digipalvelut-yksikdn palvelulupaukseen liittyvia tekijoita
ja ratkaisuja aikaisemmissa vaiheissa esiin tulleisiin kehityskohteisiin. Unel-
mointivaiheessa osallistujien on tarkoitus ilmaista ihannekuva kasiteltavasti
asiasta ja unelmointi paatetd&n muotoilemalla tulevan toiminnan tavoiteltu asi-
aintila konkreettiseksi tavoitteeksi (Summa & Tuominen 2009, 33). Future
backcasting-menetelmassa pohditaan ja ideoidaan, miten haluttuun tulevai-
suuskuvaan paastaan (future backcasting s.a.). Tyopajassa kaytettiin myos
lootuksenkukka-menetelm&é ATK-avun verkkopalvelun kehittdmisen tarkem-
paan ideointiin. Lootuksenkukka-tytkalussa keskelle sijoitetaan keskeinen
idea ja sen ymparille ideoidaan 8 uutta ideaa. 8 uuden idean ympérille ideoi-
daan 8 uutta ideaa, jolloin saadaan 64 syventavaa ajatusta nopeasti. (Alhonen
& lloranta 2021, 20.)
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Tybpajan jalkeen opinnaytetyon tekija tekee ideoista vaihtoehtoisia palvelu-
konsepteja, joista tehdddn SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Oppor-
tunities, Threats). SWOT-analyysin avulla konsepteja iteroidaan, jotta saa-
daan tuotettua konseptit, joissa uhat ja heikkoudet on huomioitu mahdollisim-

man hyvin. (Hollensen 2006, 70.)

Tehtyja konsepteja testataan yhteiskehittamisen tyopajoissa sidosryhmien
edustajien kanssa. Testaamisessa kaytetaan fokusryhmahaastattelua ja kon-
septikavely-metodia. Fokusryhméhaastattelussa kootaan ryhmé pohtimaan ai-
hetta (Hyvarinen ym. S.a.). Konseptikavelyssa ryhméhaastatteluun osallistujat
kavelytetaan kuvitteellisen palvelupolun lapi. Télla tavoin saadaan palautetta
palvelun ideasta ja halutun kokemuksen toiminnasta. (Concept Walktrough

s.a.)

Ideoiden arviointitaulukkoa kaytetaan (Jaakola ym. 2021) ideoiden testaami-
seen, jotta paatdksia kehitystydn etenemisestéa voidaan tarkastella. Tyokalulla
arvioideaan ideoita neljasta eri nakdkulmasta ja tunnistetaan ideoiden vahvim-
mat osat ja mietityttavét asiat. Ideoiden arviointitaulukon perusteella muodos-
tetaan roadmap, joka kertoo, missa jarjestyksessa toimenpiteet kannattaa
suorittaa, ketka ovat oleellisia henkildita toteuttamisen kannalta ja kenen vas-
tuulla toteutus on. (Jaakola ym. 2021, 53; Passi & Ripatti 2016, 67.)

8 OPINNAYTETYON TOTEUTUS
8.1 Loyda-vaihe toteutus

Ongelman maarittelya on tehty Diagnostiikkakeskuksen puolella kehityspaalli-
kon toimesta 2021 sidosryhmahaastatteluissa, joissa opinnaytety6n aiheen
teemat nousivat esiin. Haastatteluita tehtiin toimialajohtajan ja vastuualuejoh-
tajien kanssa. Saadun palautteen yhteenvetona havaittiin, etta Digipalvelut-yk-
sikkoa ja yksikon tuottamaa palvelua ei tunneta tarpeeksi: Miten siséainen vas-
tuunjako toimii, keita yksikdssa on toissa, mitk& asiat kuuluvat Digipalvelut-yk-
sikélle ja mitkd HUS Tietohallinnolle tai toimittajalle. On epaselvyyttd, mihin ta-
hoon ja mihin osoitteeseen otetaan yhteytta. Palautetta saatiin my6s viestin-
nan kehittdmisesta liittyen versiopaivityksiin ja kiireelliseen hairidviestintaan.
(Saarela 2022.)
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8.2 Maarita-vaihe toteutus

Ongelman maarittelyn rikastamiseksi suoritettiin sidosryhméahaastatteluita, joi-
den sisalté analysoitiin. Tutkimuksen kohteena olleesta toimeksiantajan toi-
mintaymparistosta tehtiin ekosysteemikartta toimintaympériston tarkemmaksi
kuvaamiseksi ja palvelukanavien kuvauksiin seka palvelupolkuihin kuvattiin

nykyisten palveluiden toiminta.

8.2.1 Sidosryhmahaastattelut

Ongelman maarittelyn rikastamiseksi ja varmentamiseksi, haastateltiin 10 si-
dosryhmien edustajaa puolistrukturoidulla haastattelulla. Haastateltavat edus-
tivat eri HUS Diagnostiikkakeskuksen tulosyksikdiden eri rooleissa toimivia
henkiloita, jotka kayttavat Digipalvelut-yksikon palveluita seka yhteisten palve-
luiden ja tietohallinnon asiantuntijoita, jotka toimivat yhteistydssa Digipalvelut-
yksikdn kanssa. Haastateltavat valittiin Digipalvelut-yksikon paallikon ehdotus-
ten ja Radiologian vastuualueen ylihoitajien ja yliladkarien ehdotusten perus-

teella. Haastattelut toteutettiin Teams-haastatteluina kesakuussa 2022.

Haastattelun kysymykset on esitetty liitteessa 1. Kysymykset oli jaoteltu kol-
men teeman alle: Miten haastateltava tunnistaa palvelun, teknisen ympariston
seka tuen ja asiakaspalvelurajapinnan? Haastatteluissa kaytettiin 5 kertaa
miksi-tydkalua mahdollisten ydinasioiden esiintuomiseksi. Haastateltavia pyy-
dettiin esittelemaan tiedonhakutapojaan HUS intranetissé ja ATK-avun verk-
kopalvelussa, jossa havainnoitiin eri tapoja 16ytaéd haluttu tieto. Tietoa etsies-
saan osallistujat kayttivat intranetin hakutoimintoa tai etenivat organisaa-
tiopuuston mukaan. Atk-avun verkkopalvelussa oikean lomakkeen I6ytdminen
osoittautui haastavaksi ja intranet-sivulla oli vanhentunutta tietoa, sitd puuttui

tai se oli ristiriitaisista eri kanavien valilla.

Liitteessé 2 on esitetty tutkimusaineiston abstrahointi. Haastatteluiden perus-
teella on havaittavissa, ettd Digipalvelut-yksikon tunnettavuus oli vaihtelevaa
sidosryhmissa. Jos henkilon tyonkuvaan kuului yhteisty6 Digipalvelut-yksikon
kanssa tai jos henkil® oli usein yhteydessa yllapitotoimien takia Digipalvelut-

yksikon jarjestdmaan tukeen, yksikko oli tuttu. Toisinaan perehdytys oli jaanyt
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puutteelliseksi ja varsinkin Kuvantamisen puolella asiantuntijoiden kotiyksik-
koa tai palveluita ei osattu liittda Digipalvelut-yksikkdon, vaan ne sekoittuivat
toimittajan (PACS) tai HUS Tietohallinnon palveluiksi.

Tutkimusaineiston abstrahoinnissa (Liite 2) 10ytyvat paateemat ovat organi-
saation brandi, joka muodostuu tunnistettavuudesta ja vuorovaikutuksesta ja
palveluelementeista. Tata ilmentéa asiakaskokemuksesta muodostuva palve-
lulupaus ja vahvistaa tiedolla johtaminen, joka nékyy esimerkiksi yhteydenot-
tojen ohjaamisessa ja viestinnan haasteiden ratkaisemisessa monikanavai-
sessa viestinnassa. Digipalvelut-yksikon oma viestintasuunnitelma, jossa kes-
kitytdan jatkuvuuden seké sovittujen toimintatapojen tasalaatuisuuteen, on on-
nistuneen viestinnan taustalla. Digipalvelut-yksikon toimintaympariston toi-
minta on monimutkaista ja yksikdn toiminta ei ole nékyvaa. Visuaalisella bréan-
dilla ja kosketuspisteiden maarittelylla paastaan selkedén palvelupolkuun. Ke-
hittmissuunnitelman ytimessa taas ovat rinnakkaisten tai paallekkaisten ke-
hittdmisprosessien tiedostaminen ja kehittamisprosessin jalkauttaminen sidos-

ryhmille.

Tietojarjestelmien kayttdonotossa ja muutostarpeissa toimittajien kanssa pro-
jektien nakyvyys Digipalvelut-yksikélta ulospain ja organisaatioiden valinen yh-
teistoiminta nousevat teemoiksi. Tukimalleissa yksikolla pitaisi olla brandistra-
tegia, joka tukisi asiakkaiden organisaatiotuntemista, viestisi sisaista brandia
ja asiakaslahtdisesti toteuttaisi Digipalvelut-yksikon visiota.

Haastateltavien mielesta Digipalvelut-yksikdn henkilésté on helposti lahestyt-
tavid, asiakaslahtoisia ja oman aihealueen syvaosaajia. Yleisesti ottaen hallin-
tamalli ja organisaatio ei ollut kaikille haastateltaville selkeda, mika aiheuttaa
yhteydenottojen henkilditymista yksikon paallikoihin tai asiantuntijoihin, kun
haastatellut tietavat yksittaisia henkildita yksikosta. Yksikossa myos edelleen

nakyy kaksijakoisuus laboratorion ja kuvantamisen toimintatavoissa.

Kaytettavat tukikanavat olivat selkeimpid Diagnostiikkakeskuksen henkilds-
tolle, kun taas kliiniset kayttajat kokivat ne haasteellisiksi, jolloin tukipyynt6ja
ohjautuu vaariin kanaviin. Haastateltavilla oli ATK-avun verkkopalvelussa

haasteita tunnistaa ja l0ytaa tarvittavia lomakkeita. Kun oikeaa lomaketta tai
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palvelua ei Ioydeta, se aiheuttaa myos yhteydenottojen henkilditymista. Labo-
ratorion ATK ja Digipalvelut-yksikko tunnistettiin kuuluvan yhteen yksikossa,
mutta PACS-tiimin séahkopostiosoitetta ei tunnettu, eiké osattu yhdistaa Digi-

palveluihin.

Viestinnan haasteiksi todettiin hoitoyksikdiden ja potilaan tutkimuksiin lahetta-
vien Kliinikoiden jakelulistat seka, ettd monet Diagnostiikkakeskuksen oman
henkiloston séhkopostijakelulistat perustuvat viestien edelleen lahetykseen.
Sopivien viestintdkanavien valitseminen ei ole helppoa, silla sdhkoposti ei ta-
voita kaikkia, intraa ei seurata aktiivisesti ja vain osittain tydasemalle tai puhe-
limeen tulevat viestit ovat kaytdssa, seka opinnaytetyon tekemisen aikaan
vain HUS Tietohallinnon kaytdssa. Intrassa on myos paljon vanhentunutta tie-
toa ja tilannetiedotus ei ole aina onnistunut olemaan johdonmukaista hairiti-

lanteissa.

Diagnostiikkakeskuksen kehityspyyntdjen hallintamallia ei ole jalkautettu kun-
nolla ja rinnakkaisia tai paallekkaisia kehittamisprosesseja vastuualueilla on
suoraan toimittajien kanssa. Intrasivuilta puuttuu myds palaute ja kehittamislo-
makkeet. Haastateltavat toivoivat vastuumatriisia yksikosta, lisaa lapinaky-
vyytta toimintaan, Digipalvelut-yksikén huomioimista perehdytysprosesseissa,
viestinnan aukkojen paikkaamista ja tyokulttuurin muutosta viestinnassa. Osa
haastateltavista toivoi my6s perehdytysapua LIS-jarjestelmien toimintaan ja

yhtenaisté ohjeistusta versiopaivityksiin.

8.2.2 Diagnostiikkakeskuksen ekosysteemi

Ekosysteemikartan luominen aloitetaan tunnistamalla kaikki tekijat, jotka vai-
kuttavat palvelukokemukseen. Kuvassa 9. on esitetty kuvan vasemmassa reu-
nassa tyypillinen Diagnostiikkakeskuksen tyontekija. Taméan ympaérille on ku-
vattu tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat tydohon (esimiehet ja toiminnanohjaa-
jat, seka kollegat ja muut sidosryhmat esimerkiksi kliinikot) ja kosketuspisteind
toimivat tyokalut (tydasemat, l1a&kintalaitteet ja oheislaitteet sek& varsinaiset ja
muut jarjestelmat). Ekosysteemisséa on kuvattu l&ahinna kayttajaa tyontekijalle
merkityksellisemmat asiat, esimerkiksi tydasemilla kaytettavat tietojarjestelmat
ja niiden tuet, ja kauemmas taustatekijat, joihin kuuluvat tuen jarjestavéat yksi-

kot ja jarjestelmatoimittajat. Eri toimijoiden yhteys on visualisoitu eri varisilla
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katkoviivoilla. Sinisen ekosysteemikeh&n ymparille ja sisdan on kuvattu suun-
niteltu asiakaspalvelurajapinta, eli mika nakyy perustyontekijélle. Vaaleanpu-
naisella kehalla on kuvattu tuen, jarjestavan organisaation valinen yhteys. Kat-
koviivalla on merkitty toimittaja ja organisaatiorajapinta. (Ecosystem Loops
s.a.; Ecosystem map s.a.)

Toimittaja ja
organisaatiorajapinta

Tuki ja
organisaatio

Asiagkaspalvelu-
rajapinta

Keosketuspisteet

Ohe\:};ﬂﬂeef HIS + RIS

1
erisstelmat

Diagnostiikka-
keskuksen
tyéntekija

PACS-

seee H
m i T foimittaja

Kollegat ja
sidosryhmat

Kuva 9 Diagnostiikkakeskuksen ekosysteemi

Ekosysteemissa on kuvattu, ettd teoriassa diagnostiikkakeskuksen tyontekijoi-
den tarvitsisi aina olla ongelmatilanteissa suoraan vain eri tukitahoihin yhtey-
dessa, jotka taustalla ovat yhteydessa jarjestaviin asiantuntijatahoihin, kuten
Digipalvelut-yksikdn tai HUS Tietohallinnon asiantuntijoihin tai jarjestelmatoi-
mittajiin. Ekosysteemin monimutkaisuutta lisaa se, etta tiketointijarjestelméan
kautta voi olla yhteydessa kaikkiin kolmeen tukeen, mutta kayttaja voi olla
my06s suoraan yhteydessa tukeen esimerkiksi sahkdpostitse. Koko PACS-tuki
on ulkoistettu toimittajalle, ja vaikkakin laboratorion tuki jarjestetaan Digipalve-
lut-yksikon toimesta, opinnaytetytn tekemisen aikana laboratorion tuen puhe-
linpalvelu ulkoistettiin HUS Tietohallinnon tukitoimijalle (kuvassa 9, merkitty
Tuki+), joka hoitaa niin sanottujen ylivuototikettien kasittelya virka-aikana ja

kaikkien tikettien kasittelya paivystysaikana.

Vaaleanpunaisen kehén sisélla tuet siirtavat tiketteja toisilleen ja eri organi-

saatioiden asiantuntijoille tarpeen mukaan. Paasaantoisesti tukipalvelun jar-
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jestava organisaatio on yhteydessa suoraan omaan toimittajaan, mutta esi-
merkiksi PACS-toimittaja tarjoaa palveluita my6s HUS Diagnostiikkakeskuk-
sen lisdksi HUS Tietohallinnolle ja naitéd prosesseja hallinnoidaan eri yksikdi-

den toimesta.

8.2.3 Digipalvelut-yksikko intranetissa

Digipalvelut-yksikbn oma sivu HUS-intranetissa sijaitsee Diagnostiikkakeskuk-
sen alla. Sivulle pystyy navigoimaan vasemmalla olevasta navigaatiopalkista.

Kuvassa 10 on esitetty kuvakaappaus Digipalvelut-yksikon etusivusta.

e e e e e e

HUS Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut

Yhteystiedot

Tietojarjestelmapaallikks,
Digipalvelut yksikén paallikko

Olemme terveydenhuollon diagnostisten jarjestelmien asiantun

iakaskeskeisia HUS arvojen mukaisia palveluja

=

siomme on olla valtakunnallinen edellskavijs, palveleva ja

Projektipaallikks (Kuvantaminen)
htdinen digiosaaja.

HUS Diagnostiikkakeskuksen Digipalveluiden organisaatio 2022

Sivujen paivittaja

Tiedotteet

(® uusi ilmoitus tai muokkaa tati luetteloa

Kuva 10 Kuvakaappaus Digipalvelut-yksikon intranet sivusta (HUS 2022)

Digipalvelut-yksikon paasivulla on vanha kuva yksikdn tyontekijoista, joista
0sa on jo siirtynyt pois yksikosta. Kuvan alle on kiteytetty yksikon tavoite ja vi-
sio, seka organisaatiokaavio Digipalvelut-yksikdsta. Vasemmalla sivunavigaat-
torissa on linkkeja laboratoriojarjestelmien kayttdohjeisiin, kayttokatko-ohjei-
siin, yllapito ja kehittdmisehdotusten esittamisesta ja kasittelysta. Listan lo-

pussa on myds ohjeita hoitoyksikéille.

Digipalvelut-yksikon sivuilla on linkit laboratorion ja kuvantamisen (PACS) ala-
sivuille, jotka kuvassa 11 on esitetty vierekkain. Sivulle on linkitetty toimintaoh-
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jeessa oleva organisaatiokaavio, jossa on henkil6t nimettyina organisaatiokaa-
viossa ammattinimikkeittain. Oikeassa reunassa ovat yhteystiedot yksikon

paallikdlle seka laboratorion puolen palvelupaallikdlle ja kuvantamisen puolen

projektipaallikolle.

Digipalvelut laboratorio

Yhteystiedot

A

Piivyttyshans pubelimitss edeliesn

h b

PACS tiedotteet

HUSLAB ajankontaista

Ajankontaiss [PACS

Kuva 11 Kuvakaappaus Digipalvelut-yksikon laboratorion ja kuvantamisen intranet sivuista
(HUS 2022)

Digipalvelut-yksikdn tausta ja historia nakyy konkreettisesti yksikon kahtiaja-
koisena intranetissd. Kuvantamisella ja laboratoriolla on omat sivunsa, jotka
ovat rakenteellisesti ja sisallollisesti hyvin erilaisia. Laboratorion sivuilla on esi-
merkiksi viestitty, misté tukikanavien lomakkeet I6ytyvat ja Kuvantamisen si-
vulla taas kerrottu tukipalveluiden toiminta-aika. Molemmilla sivuille painote-
taan ja viestitdan asioita eri tavoin, kayttaen eri ilmaisutapoja esimerkiksi ter-

meja ja eri toimintatapoja tiedon vélittdmiseen.

8.2.4 Nykyisten palvelukanavien palvelupolut

Digipalvelut-yksikon palvelukanavat ovat ATK-avun verkkopalvelu seka toimit-
tajan (PACS) ja laboratorion tuen sahképosti ja puhelinnumerot. ATK-avun
verkkopalveluun on keskitetty hairidilmoituslomakkeet PACS ja LIS jarjestel-
mista seka muista palveluista, joissa Digipalvelut-yksikko tukeutuu HUS tieto-
hallintoon, kuten kayttajatunnusten, kayttajaoikeuksien tai sovellusasennusten

hallinnassa.
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ATK-avun verkkopalvelu on hyva esimerkki digitaalisen murroksen tuomasta
palvelusta, joka ei ikind ole valmis vaan uusia lomakkeita rakennetaan palve-
luun toimittajien tarpeiden mukaan usein nopealla tahdilla. Verkkopalvelulla
pyritdan vastamaan HUS-kayttajien erilaisiin asiakastarpeisiin liittyen ohjelmis-
toihin, perusinfraan, tietojarjestelmiin ja oheislaitteisiin. Palveluita kayttavat
niin peruskayttajat kuin eri tulosyksikéiden asiantuntijat. Verkkopalvelun kayt-
tajilla asiakasodotukset muodostuvat havainnoimalla palveluymparist6éa tai ai-
kaisemmin koetun palvelun perusteella. Kuvassa 12 on esitetty ATK-avun
verkkoportaalin rakenteen visualisointi, silla kuvakaappausta palvelusta ei

saanut jakaa tassa opinnaytetydssa.

Otsikko

%

Otsikko

Otsikko
al|¢lale

Kuva 12 ATK-avun verkkopalvelun rakenne, mukaillen HUS tiketdinti-jarjestelmaa

Portaali koostuu allekkain olevista paaotsikoista. Alla on listattu paaotsikot ja
suluissa nimen peradn on merkitty ylatason alla olevien painikkeiden luku-
maara paaotsikon alla: Tiedotteet (ATK-avun verkkopalvelua koskevat tiedot-
teet), viimeisimmat pyynnot (Omat tiketit), Hairi6t ja ongelmat (1), HIS jarjes-
telmatoimittaja (6), Kayttajatunnusten hakeminen (4), Erillisluvitetut palvelu-
pyynnot (3), Potilasty0 ja jarjestelmat (14), Muut palvelut (15), ATK-laitteiden
muutto ja asennus/poistopyynto (2) ja ATK-laitteiden hankinta (16). Turkoosit
painikkeet ovat nimetty tiketdintilomakkeen nimella ja pienelld asiaan liittyvalla
kuvalla. Yhteensa portaalissa on noin 60 eri pdalomaketta, joiden alta aukeaa
alalomakkeet. Luku ei ole kaikilla sama, silla erillisluvitettuja lomakkeita on eri

kayttajilla eri maara riippuen tyoroolista.
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Liitteessa 3 on kuvattu Digipalvelut-yksikon "omat” tai ydintoimintaan liittyvat
lomakkeet ja niiden sijainti portaalissa, seka analyysi siitd, tunnistaako lomak-
keesta palvelun, teknisen ympariston ja tuen ja asiakaspalvelurajapinnan seka
muita huomioita. Jarjestelméatoimittajien tuotenimet on korvattu niitd kuvaa-

valla termeilla ja merkitty punaisella.

Suurin osa ATK-avun verkkopalveluissa olevista painikkeista eli tikettilomak-

keista, selittaa itsensa nimellaan tai sijainnillaan, mutta jotkin lomakkeet pitaa
avata, jotta niiden funktio selviaa. Osassa tekninen ymparisto oli ymmarretta-
vissa kontekstista, osassa lomakkeita sita ei nimetty, mika jattaa tulkinnanva-
raa ja mahdollistaa tikettien ohjautumista vaariin paikkoihin. Lahes mikaan Di-
gipalvelut-yksikon lomakkeista ei kertonut ohjautuuko lomake johonkin tukeen

vai suoraan toimittajalle.

Muita huomioita oli, etta kaikkia perustydssa kayttajien tarvitsemia kayttooi-
keusrooleja ei ole haettavissa ndiden lomakkeiden kautta, mutta tietoa siita,
miké& poikkeava tapa on, ei ole viety lomakkeelle. Verkkoportaalissa on myds
vanhentunutta termistta esimerkiksi HUSPACS, joka voi sekoittaa kayttajia,
silla Digipalvelut-yksikén koordinoima PACS-jarjestelma ei ole ainoa kuva-ar-
kisto HUSissa. Lomakkeiden sijainneissa on myds parannettavaa, PACS-tu-
keen suoraan reitittyvat hairiclomakkeet eivat ole muiden hairiclomakkeiden
joukossa ja laboratorion kayttdoikeuslomake ei ole tunnuslomakkeiden jou-
kossa. Kehitysideoille ei ole omaa lomaketta, tai siihen ei viitata, tai pyydetaan
lahettamaan séhkopostia. Joskus padlomake ei kerro, etta kyse on juuri Diag-
nostiikkakeskukselle spesifisté toiminnasta esimerkiksi "Tutkimus ja hintamuu-

tokset” paalomake.

Kuvassa 13 on kuvattu PACS-hairiéilmoituksen palvelupolku. Kun kayttaja on
havainnut virheen tai hairion, han voi ottaa yhteytta tukeen soittamalla, sahko6-

postitse tai ATK-avun verkkopalvelussa.
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Héiridilmoituksen palvelupolku (PACS)

Ennen paivelua Palvelun aikana Palvelun jdlkeen
A E c

: R . . Asickas menee Asiakas lahettaa i Antaa lisétietoja Saa ratkaisun
_ _ Havaitsee hairidn Asiakas soittaa oo N Odottaa hdairién <1e T
Palvelutuokiot tai viteen PACS-tuk ATK-avun sd@hképostia ratkgisua tuelle puhelimitse llkefllln‘;._
verkkop PACS-fukeen fai
Kontaktipisteet
Etsii olkean
. lomakkeen PR .
Puheh.nqll.lrrvevo Hairiét > PACS Suh!(c?-p.:cish
yksik&ihin Ei I5ydy yksikSihin
Jaefuissa faroissa Tietojarjestelmet lagtuissa torolssa

taiinfrassa - fal infrassa

PACSIn sivuilla. HusPACS > olkea PACSIn sivuilla.

omake

Tukitietojen - Tehty fiketti nékyy
nakyvyys ja PACSU:E‘J::U\:JG:'GG omissa PACS'T_UH._‘/QS‘UO
saatavuus P lomakkeissa viestiin
Tuki kijaa fiketin Tiketti muodostuu Tuki kirjag fiketin
Tukipyynié Tukipyyntd Tukipyynto

ratkaistaan

ratkaistaan

toiminta ratkeistaan

tuessa tai tuessa tai
valitetaan

eteenpdin

tuessa tai

vaiitetaan
eteenpdin

valitetaan
eteenpdin

Oikeon lomakkeen Milloin tukipyynt&jd
kasitellaan®

Sudenkuopat I8ytdminen ja valinta

Kuva 13 PACS-hairidilmoituksen palvelupolku

PACS-tuen yhteistietoja on toimitettu myds tarroina kuvantamisen yksikaihin,
soittaminen tukipalveluun on helppoa, mutta haasteina tukipalvelun kayttajilla
on loytaa oikea lomake verkkopalvelusta. Kuvantamisen hairiolomakkeet eivat
|6ydy hairididen alta, vaan kayttajan pitaa osata loytaa ne, Potilastyo ja jarjes-
telmat, kohdan alta. Verkkopalvelussa ei mydskaan ole ilmaistu, etta portaalin
kautta tehtyja tiketteja kasitellaan vai arkisin, suomenkielisen tuen toiminta-ai-

koina ja etta osa tiketeistd menee suoraan toimittajan toisen asteen tukeen.

Kuvassa 14 on kuvattu LIS-jarjestelman hairidilmoituksen palvelupolku. Palve-
lupolussa on samat tukikanavavaihtoehdot: Puhelu, séhkdposti tai ATK-avun
verkkopalvelun lomake. LIS-jarjestelmien hairidilmoituslomakkeet 16ytyvat
"Hairiot’-padotsikon alta. Laboratorion hairidilmoituksille on vain yksi lomake,

joka tuo helppoutta kayttajan nakokulmasta.
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Hdiridilmoituksen palvelupolku (LIS)

Ennen palvelua Palvelun aikana Palvelun jalkeen

A B C
Hovaitses haiisn Asiakas seiftaa Asiakas menee A‘icj’;‘f‘s_.'ah;!'aa Odotioa haisn Antaa lisétietoja Soa ratkaisun
Palvelutuokiot " Laboratorion ATK- ATK-avun sahkopostia . fuelle puhelimitse fiketiin,
tai vicheen Laboratorion ratkaisua Conbla Shkapostit
tukeen verkkopalveluun tai P
ATK-tukeen
Kontakfipisteet
Efsii olkean

lomakkeen
Héirigt > HUSLAB

Tukitietojen Laboratorion Tehty tiketti ndkyy Laboratorion
nékyvyys ja ATK-tuki vastaa ja omissa ATK-tuki vastaa ja
saatavuus kiraa tiketin lomakkeissa kifjaa fiketin

Asiakkaalle
nakymatsn
toiminta Sl

an va
Toimittajalle toimittajalle

Viveet hairidilmoitusten

Sudenkuopat tiedottamisessa

Kuva 14 LIS-hairidilmoituksen palvelupolku

LIS-jarjestelméan liittyvan hairidilmoituksen teko on suoraviivaisempaa kaytta-
jan nékokulmasta, kuin PACS-tukeen tehtavan ilmoituksen. Selkein haaste la-
boratorion tuen puolella on loppukéayttajien kokema viive hairidilmoitusten tie-

dottamisessa.

8.3 Kehita-vaihe toteutus

Elokuussa jarjestettiin yhteiskehittamisen tyopaja Digipalvelut-yksikon henki-
|6ston kesken Teamsin valityksella. Tydpajassa oli 5 kpl osallistujaa, jotka
koostuivat Digipalvelut-yksikon tyontekijoista, paallikdista asiantuntijoihin ja
tuen edustajiin niin laboratorion kuin kuvantamisen puolelta. Ty6pajan alussa
kaytiin lapi kooste sidosryhmahaastatteluissa esiin tulleista teemoista ja virit-
taydyttiin tydpajan teemaan muodostamalla sanapilvi (kuva 15) aiheesta, mika
on parasta Digipalveluissa.

Mikd on parasta Digipalveluissa?

Thanks! Type another answer here... sbmit
hyvdt |
vastuullinen  kunsaa tt%t:]ﬂ((lzent
tud jotaln . rehdddn o
uudet va 111'11“ S1 tdrkeetd  merkityksellinen
haasteet ajaliaan tyota 1%1_.;6
tydon_ apua saa kun tyon
merk]?ykselhst(’j P pyytaa me%l'g_gs
ihmiset:)  ilmapiiri ihmiset U018
tyytyvdinen - : aidolla
asiakas tydkaverit o Sonreellq .
itsendinen tydkaverit: ) digipalvelut
tyo n hyva
tydpaikka

Kuva 15 Kuvakaappaus sanapilvesta (AnswerGarden 2022)
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TyOpajaan osallistuneiden mielesta Digipalveluissa tehddan vastuullista ja tér-
keaa tyota. Digipalvelut-yksikko koettiin hyvaksi tyopaikaksi, silla Digipalve-
luissa on hyva ty6ilmapiiri, avuliaat ja parhaat tyokaverit ja itse ty6 koettiin
merkitykselliseksi. Antoisaksi tydssa koettiin tyytyvaiset asiakkaat, mahdolli-

suus itsenéiseen tyohon ja asioiden saaminen valmiiksi ajallaan.

Varsinaisessa tyopajassa kaytettiin Jamboard-tytkalua, jossa viiteen eri ty6s-
kentelyalustaan oli jaettu pohja unelmakartalle: unelmien Digipalvelut-yksikko
(organisaatio), unelmien Digipalvelut-yksikon palvelulupaus, unelmien Digipal-
velut-yksikon tukikanavat, unelmien Digipalvelut-yksikon viestinta ja unelmien
Digipalvelut-yksikon kehittdminen. Jokaiselle sivulle visioitiin ensin teemaan
littyvia ajatuksia, jonka jalkeen sivut kaytiin yksitellen lapi ja jokaiselta sivulta
nostettiin pikadanestyksella muutamia suosikkeja, jotka vietiin seuraavalle
tyoskentelyalustalle future backcasting-jatkotydskentelya varten. Ty6pajaa jat-
kettiin ensimmaisen tyopajan jalkeen lyhyella jatkopalaverilla, jossa kaytiin lapi
kehittdmisaihiota ja tehtiin lootuksenkukka-harjoite paatukikanavan (ATK-avun

verkkopalvelu) parantamisesta.

8.3.1 Unelmien Digipalvelut-yksikkd (organisaatio)

Kuvassa 16 on esitetty kuvakaappaus tyoskentelypohjasta unelmien Digipal-
velut-yksikon yksikdlle. Keltaisilla lapuilla on esitetty tydpajaan osallistuneiden

ideat.

kayttajan Ohjeistuksella
tukena el palveluiden
haasteissa toistuvasti helppo
ilmenevista I8ydettavyys
ongelmista?

) Tybrauha _Aitoa
vastaavaa tiimityota

lisaavuksi

Tydntekijéina

Asiakkaille Tuki oikealla l k
saavutettava ja hetkelld ja )

e oikeassa matitantai Palveluiden

palveluvalikeima paikassa / :zq:::a‘l ST selkeys

Tyshyvinvointi  tvsnteko

(ohjeet, pen Y pukikanavissa Toissa on tehokasta
perehdytys jaintrassa myos ja sujuvaa
kivaa ja
Mista tunnistaa hauskaa
Digipalvelut?
yhdessa
tekeminen
Tyénteon Asiakas
sujuvuus On.
omassa \ f keskiossa
yksikossa

selkeit Toimintamalli nopea ja
siantuntijaroolit kaikkien Luotettavuus asiantunteva

téiden ja asiantevuus  palvelu
hallintaan ja IT'IuI("En
jakamiseen silmissa

tiimin sisalla

Organisaationa

Unelmien Digipalvelut yksikko

Kuva 16 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikkd, unelmakartta
(Jamboard 2022)
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Ideat olivat jaoteltavissa viiteen teemaan, jotka on nostettu esiin pinkeilla la-
puilla: Sujuvaan tyéntekoon omassa yksikdssa, oikea-aikaiseen ja oikeassa
paikassa olevaan tukeen, selkeisiin palveluihin eri tukikanavissa ja intra-
netissa, tydhyvinvointiin ja luotettavuuteen seké asiantuntevuuteen muiden sil-
missa. Aanestamalla kolmea tarkeimmaksi koettua teemaa, vietiin future

backcasting-alustalle kuvassa 17 esitetyt teemat.

vastuiden Ohjeet ja

Ty6nteon tyii‘fpf’{i::" riittavat i:t:ﬁssaja selkeyden  tidtoajan  [oyemsest
P AN resurssit palel o s
o”“afsa" kanavissa
vksikossa
R -1 | (= 14
roolit] !

Luotettavuus
ja asiantevuus
muiden
silmissa

Selkeat Koulutuksen
rool it paivittdminen

Selkeat i e imuus j
Siden tekemista ja . o avoimuus ja
karsiminen, el liséresurssit? Kunnioitus

(

aikaa tyén o
tekemiseen r00|lt priorisointi

oustavampi
etatyskaytants

Tydhyvinvointi

taitona

Kuva 17 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikkd, future backcasting
(Jamboard 2022)

Tarkeimmiksi tavoiksi lisata tydonteon sujuvuutta yksikdssa koettiin tydtapojen
kehittaminen, vastuun jakaminen, roolien selkeyttdminen ja tiedon sek& ohjei-
den ajantasaisuus. Luotettavuuden ja asiantuntevuuden lisd&miseksi muiden
silmissa Digipalvelut-yksikon kannattaisi tuoda paremmin esille eri projektien
onnistumisia, loppuun viemista tai ylipaatansa tehda Digipalvelut-yksikon teke-

maa tyota nakyvammaksi.

Ty6hyvinvoinnin lisdéamiseksi avoimuus ja kunnioitus yksilén taitoina nostettiin
tarkedksi teemaksi. Roolien selkeytys oli tarked teema kaikissa jatkotyOstetta-

vissa asioissa.
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8.3.2 Unelmien Digipalvelut-yksikdn palvelulupaus

Digipalvelut-yksikon nykyinen palvelulupaus on tuottaa asiakaskeskeisia HUS
arvojen mukaisia palveluja asiakkaillemme paivittaisen tydon sujuvuuden var-
mistamiseksi (Digipalvelut s.a.). Tyopajassa kaytettiin hetki sen ideoimiseen,
mit& oikeasti voi luvata asiakkaallemme. Kuvassa 18 nousseet samanhenkiset

ajatukset on ryhmitelty allekkain.

Unelmien Digipalvelut palvelulupaus

Palvelulupaus on yrityksen tahdonilmaisu siitd, millaista
palvelua yritys tarjoaa. Palvelutilanteessa palvelulupaus
vélittyy asiakkaille henkilskunnan vélityksellg, jonka takia
henkilokunnan sitoutuminen palvelulupauksen suunnitteluun
ja palvelulupauksen sisdistaminen on tarkeda.

Ystavillinen
asiakaspalvelu

i jérjestelmien
asiantuntijuus Z=n Pt & $(I Ifea PP kehittiminen
palvelua aikainen hallintaa yhteistyéssa
palvelu kayttajien

kanssa

Asiakas
ensin

syvaosaajia

ongelmanratkaisijoita

tietojarjestelmien
asiantuntijapalveluita

Kuva 18 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Palvelulupaus, unelmakartta (Jamboard 2022)

Ideoinnissa nousi teemoina asiantuntijuus, ongelmanratkaisukyky, ystavallisin
asiakaspalvelu, palvelun oikea-aikaisuus ja kokonaisuuksien hallinta seka

kayttajien kanssa tehtava kehitystyo.

8.3.3 Unelmien Digipalvelut-yksikdn tukikanava

Kuvassa 19 on esitetty tukikanaviin liittyvaa ideointia, jossa nousi uusia ideoita
esimerkiksi nopeiden asioiden chatti, sekd konkreettisia teknisia parannuseh-
dotuksia, joita toivottaisiin tiketdinti jarjestelmalta, esimerkiksi l&htétietojen au-

tomaattinen taydentaminen.
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kehitettivyys

Miten ATK-avun verkkopalvelun
pitaisi toimia?

Kuva 19 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikdn tukikanava, unel-

makartta (Jamboard 2022)

Ideat olivat jaoteltavissa viiteen paateemaan: Yhden luukun periaatteeseen,
ATK-avun verkkopalvelun uudistamisen tarkeyteen, uusien tukikanavien poh-
dinta, tiedon siirtymisen parantamiseen ja koko toiminnan tiiviseen kuvaami-
seen. Naista tarkeimmiksi koettiin ATK-avun verkkopalvelun kehittaminen ja
tiedon siirtymisen parantaminen. Kuvassa 20 on esitetty ideointia siitd, mita

ATK-avun verkkopalvelun ja tiedon siirtymisen parantamiseen vaoisi liittya.

Tiimin kanssa
tyopaja siita, mita
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verkkopalvelussa
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nykyiset ja muut
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slotti, ei tarvitse

->slotin alla

/1
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Arkavan hjautuva
.. e asiakasndkdkulma
‘r;‘;':i";:""""" sahkoinen mukaan etsid muiden
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Tiedon — K]
- . ohjaava
siirtymisen k,';,.,..,ksgt;pa liset
parantaminen tiedot lomakkeella

Kuva 20 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikon tukikanava, future

backcasting (Jamboard 2022)
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Lomakkeisiin ideoitiin parempia ohjaavia kysymyksia, sen tarpeen tunnista-
mista, ettd HUSIn ulkopuolisille asiakkaille saataisiin asiointiportaali, tukika-
navien uudistaminen yhdessa asiakkaiden kanssa ja se, etta voisiko Diagnos-
tiikkakeskuksen lomakkeet eriyttdd omaan osioonsa palvelussa. Itse tiketdinti-
jarjestelmaan toivottiin myds ohjautuvampaa sahkoista lomaketta, joka sisal-

taisi myos ohjaavia kysymyksia.

Kuvaan 21 on nostettu ty6alustasta ATK-avun verkkopalvelun uudistamiseen
littyneet ideat. Ideaa jatko tyostettiin lootuksenkukka-harjoitteen avulla, jossa
osittain esiintyivat samat ratkaisuehdotukset kuin future backcasting-harjoit-

tuk‘lpyy_nn_'dlg Atk-avun o
kilﬂ-'!\l"’l'_l-lls“""!t Tukikanavat ajateltu verkkopalvelun digipalvelut Lol
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tuoctannon
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ver P i as
ullwisilleﬁsiakkaille

hyédyntaminen,
mahdollisesti yksi
keskitetty osic
Digipalveluille

samaan osioon
toiminnot, selkedsti
eroteltuna

verkk

avaus, vaikea arvata
erikoistarpeissa? et
minne kuulu

tutkimusrekisteripyyn
nét jonkun otsakkeen

ekatukipyyntoja

salattuja sahkopostei)
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kuuluu huslabiin, mylldys rajo“:telden ongelmalliseksi?
mutta ei huslabin alla kiertamiseksi
. A ohjaava
I d ea I d e a lomake, joka
ohjaa oikeaan
paikkaan

Kuva 21 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. ATK-avun verkkopalvelu, lootuksenkukka (Jam-
board 2022)

Digipalveluissa olisi tunnistettava paremmin asiakasorganisaatioiden tarpeet
omissa ja muiden tarjoamissa palveluissa ja koota ne selkedmmin samaan tu-

kikanavaan riippumatta palveluntarjoajasta, jaoteltuina toiminnan mukaan.
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Ajan rajallisuuden takia lootuksenkukkaharjoitetta ei pystytty jatkamaan pi-
demmalle, mutta tassakin nousi tarve tehda yhteiskehittdmista suoraan loppu-
kayttajien kanssa.

8.3.4 Unelmien Digipalvelut-yksikon viestinta

Kuvassa 22 on esitetty viestintaan liittyvaa unelmointia siita, millaista taydelli-

nen viestinta asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa olisi.

selked
[Ciivus alkminints Lk:llétt::gia 15 Ei allarvioi Oikean asian Inhimillisyys ja
hahmotuva) kuuljjaa y b
viestija /
- sisalto
keasikainen  S€lked  faKtOiIN - gicadeinen 0 T Asia
oikea-aikainen perustuva OlKeaa | kiteytetty
} Puhuu
rattavs asiasta
™ . ymmadrrettava U
jamptl Selkeys eiki sen inhimillinen
vierestd
= Millanen viestija olemme?
Selkea :,’;E;Eﬂ::,’;:;’,',l” | Milté ndytdmme visuaalisesti?
. = nikskulmasta uotettava
viestija viestints Mista meidat tunnistetaan?
konkretisoi

helposti viestia, eika
ymmarrel kayta turhaa
jargonia

Unelmien Digipalveluiden viestinta

Kuva 22 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikon viestinta, unelma-
kartta (Jamboard 2022)

Ajatukset on jaoteltu ryhmiin ja naista nousi nelja selkeéaéa teemaa viestin-

nasta: Oikeaan aikaan, selkeasti, oikean asian viestiminen inhimillisesti ja ys-
tavallisesti. Kuvassa 23 on esitetty ideointia liittyen siihen, miten Digipalvelut-
yksikon viestintaa voisi vieda selkeampaan suuntaan silti sailyttden ammatti-

maisuuden, inhimillisyyden ja ystavallisyyden.

Inhimillisyys ja Tiedotteet, ei Kasvotusten
ystavallisyys, tarvitse olla Neutraalius ja tai
imai ystavallisyytta. kompakti puhelimitse,
Selkeasti asia. térkeampaa
viesti on
5e| keys Kayttajalle Vakioidut

helposti viestipohjat
hahmottuva

Kuva 23 Kuvakaappaus Jamboard-taulusta. Unelmien Digipalvelut-yksikén viestinta, future
Backcasting (Jamboard 2022)



47

Naista nousi ideana viestipohjien vakioiminen. Tassa keskusteltiin myds siita,
ettd henkilokohtaisessa asioimisessa savy ja ystavallisyys on tarkeampaa kuin
esimerkiksi hairidtiedotteissa, joissa tarkedmpéaa on viestin selkeys ja kompak-

tius.

8.3.5 Unelmien Digipalvelut-yksikdon kehittdminen

Kuvassa 24 on esitetty kehittamiseen liittyvia ajatuksia. Kehittamisen koettiin

kuuluvan kaikille.
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RIrStamnas kehittaminen  Ohjeet ja kayttajatuki vastuut
ja oppiminen
Selkeat
kehityspyynnéll rakenteet ja perehdytys ja
Smnetaa toimintamallit  ohjeet
o Jonkintai kehittamisen kunnossa
o A o tueksi yksikén
asia kerrallaan myos toiminnan mukaisesti sisalla
kuntoon kehittamista

Unelmien Digipalveluiden kehittdminen

Palaute

Kuva 24 Kuvakaappaus unelmien Digipalvelut-yksikdn kehittaminen, unelmakartta (Jamboard
2022)

Nelja, selkedd teemaa oli nostettavissa. Se, etta toiminnan kehittaminen kuu-
luu kaikille, palautteen ja kehittamisen nakyvaksi tekeminen, kehittamisen
suunnitelmallisuus ja sisdisen kehittdmisprosessin selkeyttaminen. Naista
suunnitelmallisuutta kehittamiseen aiheen kasittely oli tarkein ja se nostettiin

jatkokasittelyyn kuvassa 25.
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Selkedt tavoitteet

mitd kohti mennaan resurssit
ja jonkinlainen .
aikamddre missa tavotteiden
ajassa asia mukaan vilietapit ja
toteutetaan tilannekatsaukset
Selkeiat
sovitut selkedt
kehittamiskohteet puumniteimalisuutta omat
wvaatimustenhallinta ja valitarkastukset e -
mita kohti menniin taVOItteet

Kuva 25 Kuvakaappaus unelmien Digipalvelut-yksikdn kehittaminen, future backcasting (Jam-
board 2022)

Taman aiheen kasittely osoittautui haastavaksi, silla tama sisaltaa niin sisai-
sen kuin toimittajan kanssa tehtavan kehitystyon. Toimittajahallintaan liittyy
kiinte&sti vaatimustenhallinta ja tasapainottelu sen kanssa, mita on sovittu toi-
mittajan kanssa hankintavaiheessa. Toimittajien kanssa yleensa on sovittu
tietty maara jarjestelmankehitysta, joka liittyy sopimukseen. Tietojarjestelmien
kehittamista ohjaa sopimuskumppanin kehittamistoiveet, mutta myds muut toi-

veet, jotka tulevat muilta toimittajan asiakkailta.

8.3.6 Yhteenveto

Yhteenvetona Digipalvelut-yksikdn ty6pajoista 16ytyy yhtalaisyyksia sidosryh-
mien jasenten kanssa tehtyihin alkuhaastatteluihin. Digipalvelujen sisalla roo-
leja olisi selkeytettava ja tehtdva Digipalvelut-yksikon tekemaa tyota nakyvam-
maksi. Toiminnan kehittaminen kuuluu kaikille, saatu palaute ja kehittdminen
pitaisi tehda nakyvammaksi. Kehittdmisen suunnitelmallisuutta ja sisaisté ke-

hittdmisprosessia pitaisi selkeyttaa.

Pohjana tahan kuitenkin pitda olla Digipalvelut-yksikdn yksikén toimintatapo-
jen kehitys. Tydpajoissa nousi esiin tarve omien tydtapojen kehittamiseen, re-

sursoinnin ja varamiesjarjestelman kehittdminen, roolien ja vastuiden selkey-
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tys seka tbiden priorisointi ja karsiminen tarvittaessa. Jotta Digipalvelut-yksik-
kovoi tuottaa onnistunutta asiakaskokemusta, Digipalvelut-yksikon omilla tyon-
tekijoilla pitaa olla taustalla hyva tyopaikkakokemus. Sitoutunut ja tyytyvainen
tyontekija suoriutuu paremmin ja sietéa kiiretta seka hankalia tilanteita parem-
min. Digipalvelut-yksikdn olisi tirkedd saada oman yksikkonsé toiminta yhden-
mukaiseksi strategiaksi, joka onnistuu vain koko oman yksikon tuella ja sitou-
tumisella. (Maula & Maula 2019, 72.)

Digipalvelut-yksikon olisi tunnistettava paremmin asiakasorganisaation tarpeet
omissa ja muiden tarjoamissa palveluissa ja koota ne selkeammin samaan tu-
kikanavaan riippumatta palveluntarjoajasta, jaoteltuina toiminnan mukaan tai
eriyttamalla Diagnostiikkakeskuksen lomakkeet omaan osioonsa palvelussa.
Tukikanavien uudistaminen olisi tehtava yhdessa eri Diagnostiikkakeskuksen
kayttajien kanssa, jotta loydetaan asiakkaan nakokulmasta tarpeelliset asiat.
Olisi hyva my6s luoda viestintasuunnitelma yksikdlle, joka vahvistaisi viesti-
mista oikeaan aikaan, selkeasti seka oikean asian viestimista inhimillisesti ja

ystavallisesti, tassa voitaisiin hyédyntaa esimerkiksi viestipohjien vakioimista.

Digipalvelut-yksikon brandin pitda olla harmoniassa, jotta onnistutaan viesti-
maan paremmin. Karjalaisen mukaan (2009, 59-61) kestavassa brandissa
johdon ja tydntekijdiden on samaistuttava organisaatioihin arvoihin ja aitous

auttaa tyontekij6ita sitoutumaan arvoihin paremmin.

8.4 Tuota-vaihe toteutus

Suunniteltavat konseptit on jaettu kolmeen eri osa-alueeseen. ATK-avun verk-
koportaaliin (paatukikanava), viestintaan ja Digipalvelut-yksikbn oman intranet
sivuihin. Konsepteissa palveluiden ja Digipalvelut-yksikon tunnistettavuutta,
seka palvelun, teknisen ympariston ja asiakaspalvelurajapinnan selkeytta on
lisétty eri keinoin. Konsepteissa on kaytetty visuaalisena keinona yhdistaa Di-
gipalvelut-yksikk6 HUSIn brandiohjeistuksessa maariteltyyn siniseen. Kehitta-
mista ja hairidviestintaa kasitellaan suppeammin, koska yksikéssé on opinnay-
tetyon tekemisen aikaan menossa viestinnén ja kehittdmistyohon liittyvia ke-

hittdmista ja muutoksia.
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Palveluiden konsepteissa on otettu myds huomioon yleisia asiakasodotuksia:
Personoitu asiakaskokemus, monikanavainen asiointi, asioinnin helppous ja

vaivattomuus ja yhdenmukainen viestinta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 95.)

8.4.1 Digipalvelut-yksikon intranet-sivu

Linkki Digipalveluihin rakennetaan Diagnostiikkakeskuksen etusivulle, hake-
mistopalkin sijaan (kuva 26).

Radiologia ja patologia Kemia ja mikrobiologia

Fysiologia, genetiikka ja preanalytiikka Digipalvelut

Kuva 26 HUS Diagnostiikkakeskus etusivu, kuvamuokkaus kuvakaappauksesta

Digipalvelut-yksikkd palvelee kaikkia HUS Diagnostiikkakeskuksen vastuualu-
eita ja talla tavoin Digipalveluitten sivujen l0ydettavyyttd voidaan parantaa nii-
den kayttajien nakokulmasta, jotka kayttavat organisaatiopuustoa liikkuessaan

intranetissa.

Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikko (intra)

Taman konseptin (kuva 27) perustana on se, etta luovutaan mahdollisimman
paljon Digipalvelut-yksikon kaksijakoisuudesta. Sivun alkuun kiteytetd&n Di-
gipalvelut-yksikon toiminta sanallisesti ja vastuumatriisin avulla. Kuvauksessa
avataan tarkemmin yksikon toimintaa ja tehd&én nakyvaksi, mita se tarkoittaa
konkreettisesti. Kayttoohjeet, kayttokatko- ja poikkeustilanneohjeet seka kehit-
tdmiseen ja palautteeseen liittyvat alasivut niputetaan yhteen ja ndille luodaan
omat pikanapit. Kehittdmisen ja palauttamisen sivuilla selkeytetdan prosessia
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ja jaetaan onnistumisia seka projektien loppuun viemisia ja esitelladn parem-
min sitéd nakymatonta ty6ta, mita Digipalvelut-yksikko tekee.

Ajankohtaiset Potilaan hoito Henkiléstd Tutkimus, opetus ja kehittdminen Palvelut “
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Kuva 27 Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikkd(intra)

Taman sivun tarkoitus on konkreettisesti tuoda Digipalvelut-yksikon tekema
tyd nakyvéksi. Sivulle voidaan projektien etenemista visualisoida esimerkiksi

aikajanalla. Oikean reunan valikkoon sijoitetaan myés yhteinen koulutuskalen-
teri.

Alas syotteeseen kerataan HUS Diagnostiikkakeskukselle merkityt tiedotteet.
Oikeaan reunaan sijoitetaan tukitiedot. Intrasivussa on pyritty sisaltéjen pa-

rempaan havaittavuuteen pikapainikkeiden avulla, vareissa on huomioitu saa-
vutettavuusvaatimukset ja yksinkertaistamalla kayttoliittymaa saavutetaan pa-

rempi navigoinnin hallittavuus ja toimintavarmuus.

Taulukossa 1 on esitetty konseptin 1 SWOT-analyysi. Taman konseptin vah-
vuus on se, ettd yhdistamalla Digipalvelua sisalta pain ja tuomalla nakyvaksi
taustalla tapahtuvan tyon, Digipalvelut-yksikon tunnettavuus kasvaa ja palve-
lut tulevat tutummiksi eri sidosryhmille. Vastuumatriisin tyéstamisen kautta
myads yksikon sisélla oma toiminta selkeytyy, jonka jalkeen sitd on helpompi

selkeyttdd myds ulospain.
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+

Sisdinen ymparisto

Vahvuudet

Yhdistamalla Di-
gipalvelut sisaisesti,
vahvistaa yksikkoa
Tunnistettava yk-
sikko

Palvelut tunnistetta-

Heikkoudet

Vaikka sivu itses-
saan olisi hyva, 16y-
taako kayttajat sinne
Sitoutuminen yll&pi-
toon ja paivittami-
seen

vampia e Toiminnan limittynei-
e Palautteenantoka- syys laatudokument-
nava tien kanssa
e Kehitys tehdaan néa- e Arkistointivelvolli-
kyvaksi suus

e Monen eri tulosyksi-
kon toimintatapojen
koostaminen ja yh-

distaminen
Ulkoinen ymparisto Mahdollisuudet Uhat
e Luoda mahdolli- e Henkildvaihdokset
suuksia tuoda naky- e Vastuunjaon haas-
matonta tyota naky- teet
vaksi e Eiole mahdollista
e Parantaa toiminta- koota kattavasti
kulttuuria kaikkea tietoa
e Positiivinen tydnan- e Ajoitus, intrauudis-
tajakuva tus tulossa

Taulukko 1 Konsepti 1: SWOT analyysi

Heikkoutena ja haasteena on tdménhetkinen Digipalvelut-yksikdn sisainen ti-
lanne, henkildita on siirtynyt pois yksikosta tai eri tehtaviin. Tiedossa ei ole,
kuinka resursseja riittd& kehittamiseen ja uudistamiseen. Jotta Digipalvelut-yk-
sikkdvoi viestia ulospain vahvasti omaa toimintaansa, roolien selkeytys pitaa

tehda ensin.

8.4.2 ATK-avun verkkoportaali

ATK-avun verkkoportaalin konsepteissa on tutkittu asiakaskokemuksen perso-
nointia kahdella eri tapaa. Kirkastamalla kokonaan HUS Diagnostiikkakeskuk-
sen tyontekijoiden tarvitsemat palvelut eri palveluympéristéon, jossa ne on ja-
oteltu eri alaotsikoiden alle tarpeen ja kokonaisuuden mukaan. Téssa voitai-
siin esimerkiksi hyodyntaa tyontekijan tekeman tyon elinkaariajattelua, misséa
vaiheessa tyOpaivaa tai uraa tyontekija tarvitsee tiettyja palveluita. Naissa
konsepteissa on pohjattu sille, etta nykyinen tiketointijarjestelma sailyy poh-

jana sille mille palvelut rakennetaan.
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Opinnaytetyon tekija selvitti myos CRM-portaalin mahdollisuuksia, mutta joh-
tuen organisaation talouden tilasta ja siitd, miten tukitikettien reititykset on ra-
kennettu, talla hetkella ei ole taloudellisesti eikd toiminnallisesti kannattavaa
suunnitella aivan uuden jarjestelméan hankintaa ja palvelun siirtdmista sinne.
Nykyisessa tukikanavassa on etunsa koko HUS yhdistavana palvelukanavana
ja sen mahdollisuuden sailyminen, jossa tiketteja voidaan reitittda laborato-

rion, HUS Tietohallinnon seka HIS-toimittajan tukien valill&.

Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu)

Konseptissa 2 (kuva 28) ATK-avun verkkoportaalissa Diagnostiikkakeskuksen
/ Digipalvelut-yksikdn palvelut on eriytetty omaan osioonsa. Sivulle on koottu
HUS Diagnostiikkakeskuksen tydntekijoiden tarvitsemat lomakkeet ja niista on
karsittu pois kliinisten yksikdiden tarvitsemat lomakkeet. Lomakkeet on ja-
oteltu toiminnan ja kontaktipisteiden mukaan. Ajatellen myds tyontekijan ja
tyon elinkaarta. Missa vaiheessa kayttaja tarvitsee mitékin palvelua ja milla

prioriteetilla, seka mitka lomakkeet ovat eniten kaytossa.

Hairdt jo ongelmat

X

XX

FACS HIs RIS

HUSLAB

Sateilynkayton MRI
poikkeoma furvallisuus-
ilmoitus iimoitus

PACS
sovellusien
Tutkimus ja Modaliteetin asennuspyynid

lmaukegti hintamuutokset lisdys/muutos/

kdyttdoikeudet

Oheislaitteet ja tydasemat

e

Kuva 28 Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu)

Tietolikenne-
avauvkset
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Konseptissa 2 (kuva 28) pitdydytdan HUSIn brandivareissa ja brandiohjeistuk-
sen mukaan punaista on kaytetty funktionaalisena varina digitaalisessa toimin-
nossa. Taman konseptin tavoitteena on tuottaa oikea-aikaista, sisaltoista ja
luottamusta rakentavaa viestintaéa Digipalvelut-yksikon asiakkaille Digipalve-

luista.

Lomakkeet on jaoteltu hairidihin ja ongelmiin: Hairidilmoitusprosessi on tarkea
olla ensisijainen, sen ydinty6ta haittaavien ominaisuuksien takia. Naiden lo-
makkeiden alle tuotaisiin myads linkit tarvittaviin laatudokumentteihin esimer-
kiksi poikkeamailmoituslomakkeisiin. Tahan on koottu myés HUS Tietohallin-
non tietojarjestelmien hairidilmoituslomakkeet tietojarjestelmista, joita HUS
Diagnostiikkakeskus kayttaa. Hairiclomakkeet on merkitty myds HUS bran-

diohjeistuksessa olevalla huomiovarilla.

Potilastyd ja tietojarjestelmat: Se mita Diagnostiikkatyontekija tarvitsee toi-

densa tekemiseen eli tunnukset, sovellukset ja muut.

Oheislaitteet ja tydasemat ja muut asiat: Tanne koottu paaotsikoiden alle HUS
Tietohallinnon infraan liittyvat lomakkeet, joita Diagnostiikkakeskuksen tyonte-

kijat tarvitsevat.

Rakenteellisesti PACSin lomakkeiden osalta tehtaisiin muutos, jossa paasivu
aukeaa hairidsivulle, jossa pyydetaan ilmoittamaan tuotantohairidista puheli-
mitse, jonka jalkeen kayttaja voi valita spesifimmat lomakkeet eri tarpeisiinsa,
silla PACS hairidilmoituslomakkeista puuttuu kokonaan yleinen hairidilmoitus-
sivu ja lomake, joka menisi PACS toimittajalle. Opinnaytetyon tekemisen ai-
kaan HUS Tietohallinto on lisannyt portaaliin Kuvantamisen hairiéilmoitus-lo-
makkeen, joka reitittad tukipyynnon HUS Tietohallinnon ATK-apuun, josta se
ongelmatyypin mukaan reititetd&n joko HIS tai RIS toimittajalle, tai PACS-tu-
keen. Digipalvelut-yksikon PACS-lomakkeiden ja HUS Tietohallinnon PACSIin
littyvien lomakkeiden olisi tdrkea olla samassa paikassa ja viestinnaltaan

synkronoituja.

Taulukossa 2 on esitetty taman konseptin SWOT-analyysi. Tamé&n konseptin

vahvuus ja heikkous on sen Diagnostiikkakeskuslahtdisyys.
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+ -
Siséinen ymparisto Vahvuudet Heikkoudet

e Palvella asiakaslah- o Ei kasittele kliinikko-
toisesti ja perso- kayttajia.
noidusti juuri Diag- e Ei ulkoisille asiak-
nostiikkakeskuksen kaille
tyontekijoita. e Vaatii kattavaa ja

e Selkeyttéda monipuolista analyy-

e mahdollisuudet aloit- sia kaikkien tulosyk-
taa puhtaalta poy- sikdiden kanssa
dalta o Digipalvelut ei voi

e Lisatarpeiden kartoi- suoraan korjata itse,
tus vaan pitaa tehda yh-

e Kokonaisuuden teistydssa HUS Tie-
suunnittelu tarve tohallinnon kanssa.
edella

Ulkoinen ymparisto Mahdollisuudet Uhat

e Benchmarkattavaa o Eitietoa tiketdintijar-
koko palveluun jestelméan teknisista

e Tuodaan laatu rajoitteista
osaksi hairidilmoi- e Tikettien reitittymi-
tusprosessia sen varmistaminen

Taulukko 2 Konsepti 2: SWOT-analyysi

Tarjoamalla personoitua asiakaskokemusta Diagnostiikkakeskuksen tydnteki-
joille palveluportaalissa voidaan paasta hyviin tuloksiin asiakaskokemuksessa,
mutta tdssa konseptissa ei huomioida myos Diagnostiikkakeskuksen ulkoisia
kayttajia esimerkiksi Kliinikkoryhmia tai HUS ulkopuolisia sidosryhmié. Tois-
taiseksi ei myds ole tiedossa, millaisia teknisia rajoitteita tiketointi jarjestel-

massa on.

Konsepti 3: Palvelua kaikille (ATK-apu)

Konseptissa 3 (kuva 29), keskitytdan siihen, miten Digipalvelut-yksikon omis-
tajuutta omista palveluistaan voitaisiin lisatd ATK-avun verkkopalvelussa. Digi-
palveluihin liittyvat tai heidan toimintaansa kuuluvat, mutta HUS Tietohallinnon

reitittdmat lomakkeet merkitaan yhteisesti sovitulla varilla.
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Hairidt ja ongelmat

HUSLAB FACS

Kéytajatunnusten hakeminen

haettavat

Potiastyd ja fietojarestelmat

Euvvaniominen

Modaliteetin
lisays/muutos;
poisto

Tutkimus ja
Tunnukset ja hinfamuutokset
kayltdoikeudet

Kuva 29 Konsepti 3: Palvelua kaikille (ATK-apu)

Tassa visualisoinnissa (kuva 29) on kaytetty HUS brandiohjeistuksessa kay-

tettya sinista varia. Yksittaiset lomakkeet formuloidaan symmetrisiksi laborato-
rion ja PACSIn osalta seka lomakkeiden ohjausteksti formuloidaan kertomaan,
kenelle lomake menee. Lomakkeiden epalooginen sijainti korjataan myods vas-
taamaan nykyista verkkopalvelun jaottelua. Kuvakkeisiin myos lisataan ylareu-
naan tarkenne, ketd lomake koskee. Koskeeko se koko Diagnostiikkakeskusta

vai pelkastaan esimerkiksi Kuvantamisen toimintoja.

Taulukossa 3 on esitetty tAman konseptin vahvuudet ja heikkoudet. Tassa
konseptissa yritetddn yhtendisessa HUSIn viitekehyksessa vahvistaa Digipal-

velut-yksikon ja Diagnostiikkakeskuksen asemaa verkkopalvelussa.
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+

Sisdinen ymparisto

Vahvuudet

Selkeyttaa kenelle
instanssille palvelu
kuuluu

Kohdistaa lomak-
keen jo oikealle
asiakasryhmalle

Heikkoudet

Onko Diagnostiikka-
keskus tarpeeksi
suuri saadakseen
oman osion tai brén-
divarin

Ei huomioitu ulkoisia
kayttajia.
Digipalvelut ei voi
suoraan Kkorjata itse,
vaan pitaa tehda yh-
teistydssa HUS Tie-
tohallinnon kanssa.

Ulkoinen ymparisto

Mahdollisuudet

Mahdollisuus korjata
ajan kuluessa ra-
kennettua jarjestel-
maa toimimaan pa-
rempien kaikkien
kannalta.

Uhat

Tiketdintijarjestel-
man tekniset rajoit-
teet.

Brandivarit kuuluvat
kaikille, mutta onko
sallittua sitoutua
kayttamaan tiettya
varia

Taulukko 3 Konsepti 3: SWOT-analyysi.

Taman konseptin heikkous on se, ettd onko Diagnostiikkakeskus tarpeeksi

suuri saadakseen oman osion tai brandivérin ja miten tamankaltainen ehdotus

otetaan vastaan HUS Tietohallinnossa, silla se muuttaisi syvasti Atk-avun

verkkopalvelun visuaalista ilmetta.

8.4.3 Viestinnasta

Digipalvelut-yksikko jarjestaa itse laboratoriojarjestelmien tuen ja molemmilta

tukitoimijoilta tulee hairidtiedostusta. Yksikolta tulee hairidtiedotuksen liséksi

myo6s versiovaihtoon liittyvaa tai muuta viestintaa sahkopostitse sidosryhmille.

Sidosryhmien jasenet voivat l&ahestya tukitahoja tai PACS-tiimia sdhkdpostitse,
mutta Digipalvelut-yksikon tiedottava sahkdposti ei ota vastaan kysymyksia tai
yhteydenottoja, vaan henkild saa automaattisen vastauksen, jossa pyydetaan

ottamaan yhteyttd muihin tahoihin. Digipalvelut-yksikollaon myds muita li-
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sasahkopostilaatikoita, esimerkiksi typasemapalvelut, jota kayttaa kaksi asian-
tuntijaa, jota ei ole kuvattu tahan kuvaan. Kuvassa 30 on kuvattu Digipalvelut-

yksikdn viestinnan nykytilannetta.

Digipalvelut E

Laboratorion-fuki r -PA?S palaute
W X &

Hdirigviestinta,
versionvaihdot
ja muut

Yhteydenotot hairiétapauksissa,
palvelutarpeissa tai muissa

Kuva 30 Sahkopostiviestinta ja tukikanavat

Nykytilanteessa on tunnistettavissa kolme viestivaa tahoa ja kolme yhteyden-
ottoja vastaanottavaa tahoa. Kaikki tahot eivat kuitenkaan viesti, tai vastaan-
ota yhteydenottoja, mika nayttaytyy sidosryhman jasenelle monimutkaisena ja

toisinaan epaselvana toiminnan jarjestamisena.

Konsepti 4: Hienosaato (viestinta)

Konseptissa 4 (kuva 31) yhtendistetaan viestintad monikanavaisessa asioin-

nissa. Tukipalveluissa ja viestinnassa siirrytdan homogenoituihin viestipohjiin.
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Digipalvelut PACS

Digipalvelut E

Laboratorion-fuki

W X @

Hairiéviestinta,

versionvaihdot , ’

ja muut

Yhteydenotot hairidtapauksissa,
palvelutarpeissa tai muissa

Kuva 31 Konsepti 4: Hienosaato (viestintd)

PACS tiimin niminen palaute niminen sahkoposti muutetaan muotoon Digipal-
velut PACS, jolloin osoite itsess&én kertoo mille organisaatiolle tama lisdposti-
laatikko kuuluu. Tama selkeyttdd kuvantamisen osalta viestintaa, version-
vaihto ja muu tiedostus tulee Digipalveluilta ja lisatiedot kysytaan Digipalve-
luilta osana olevalta tiimilta, eika epamaaraista sdhkopostiosoitteesta, jonka
osoite ei itsessaan kerro, mille instanssille se kuuluu. Taulukossa 4 on esitetty

konseptin SWOT-analyysi.

+ -
Sisainen ympéristt') Vahvuudet Heikkoudet
o Selkeyttaa Kuvanta- e Viestinta silti rikko-
misen viestintaa naista
e Vahvistaa PACS tii- e Eri osoitteet
min nakyvyytta ja
kuuluvuutta Digipal-
veluihin
Ulkoinen ymparisto Mahdollisuudet Uhat
e Selkeyttaa sidosryh- e Jaakod naennaiseksi
mille Kuvantamisen muutokseksi
Digipalvelut-yksikdn e Digipalvelut ja Di-
yhteydenottokana- gipalvelut PACS voi
vana mennéa sekaisin
edelleen

Taulukko 4 Konsepti 4: SWOT-analyysi

Tama konsepti selkeyttad kuvantamisen osalta Digipalvelut-yksikon toimintaa

ja varsinkin sidosryhmille selkeyttéa PACS-tiimin roolia Digipalveluissa, mutta
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ei onnistu ratkaisemaan viestinnén rikkonaisuutta ja voi osaltaan lisata toi-
saalta hammennysta, koska Digipalvelut-yksikdn laboratorion asiantuntijoilla ei

ole samantyyppisté lisapostilaatikkoa.

Konsepti 5: Yksi luukku (viestinta)

Konseptissa 5 (kuva 32) yhtenaistetaan viestintaa monikanavaisessa asioin-
nissa. Tukipalveluissa ja viestinnassa siirrytdan homogenoituihin viestipohjiin.
HUS Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut-yksikbn sdhkdposti muutetaan pel-
ké&sta tiedotusroolista ottamaan vastaan Digipalveluille kuuluvaa viestid. PACS
palaute sahkdpostilaatikko lakkautetaan ja selkeat tukitiketit kdannetaan nor-
maaliin tapaan joko PACS-tukeen tai laboratorion ATK-tukeen tai asiat ote-

taan selvittelyyn suoraan.

Digipalvelut E

Laboratorion-tuki PACS-tuki

@ Y @ Haioviestint, @ &

versionvaihdot
ja muut

Sidosryhmét

Yhteydenotot hdiridtapauksissa,
palvelutarpeissa tai muissa

Kuva 32 Konsepti 5: Yksi luukku (viestintd)

Tama konsepti selkeyttdd sidosryhmille sen, ettd on vain yksi Digipalvelut-yk-
sikko ja kaksi tuki-instanssia. Digipalvelut-yksikko viestii aktiivisesti yhtendi-
sena toimijana ja ottaa vastaan my0s viesteja. Tassa konseptissa asiakkaan
tarvitsee tunnistaa vain kolme tahoa: Jarjestavan taho, Digipalvelut-yksikkd, ja

eri tukitoimijat. Taulukossa 5 on esitetty tAman konseptin SWOT-analyysi.
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+ -
Siséinen ymparisto Vahvuudet Heikkoudet
o Selkeyttaé toimintaa e Vaatii yhtendisté toi-
e Nayttda Digipalve- minnan ymmarta-
lut-yksikdn yhtena mista
toimijana e Sovittuja pelisaan-
toja
¢ Monta toimijaa, huo-
lehdittava etté tois-
ten viesteja ei pois-
teta
Ulkoinen ymparisto o Selkeyttaa sidosryh- | Uhat

mille Digipalvelut-yk-
sikbn asemaa ja toi-
mintaa

e Yksittiisten asian-
tuntijoiden sijaan voi
l&ahestya yhta toimi-
jaa

e Siirtymaaika haas-
teellinen, vaatii kat-
tavan viestintasuun-
nitelman sidosryh-
mille

e Pitaa sitoa muihin
muutoksiin ja bran-
daykseen, tai jaa ir-
ralliseksi

Taulukko 5 Konsepti 5: SWOT-analyysi

Tama konsepti on asiakkaan ndkdkulmasta kaikista selkein. Haasteena kon-
septissa on muutoksen implementoiminen Digipalvelut-yksikon sisélla ja sisai-
sen toiminnan suunnittelu toimivalla tavalla. Muutosviestintaa ei saa unohtaa,
silla PACS-tiimin sdhkdpostiosoite on myos ollut yhteydenottokanava monille
muille ulkopuolisille tahoille. Taman lisdpostilaatikon alasajossa pitdd huomi-
oida myo0s, se ettd se on ollut yhteydenottokanavana kaikissa Digipalvelut-yk-
sikbn PACS-tiimin toteuttamissa kayttajaohjeissa ja tiedotteissa. Tama muutos

olisi hyva sitoa yksikbn muihin muutoksiin, jottei muutos jaa irralliseksi.

8.4.4 Testaustydpajal

Ensimmaiseen testaustyopajaan osallistui nelja aikaisemmin haastateltua si-
dosryhman osallistujaa. Osallistujille oli lahetetty etukateen liitteessa 4 oleva
lomake, joka pohjautuu Jaakolan ym. (2021, 54) PK-yritysten liiketoiminnan
muotoilun CookBookin ideoiden arviointitaulukkoon. Lomakkeessa inspiroita-
vuus on korvattu opinnaytetytssé olevalla tunnistettavuus teemalla ja kannat-
tavuus teema palveluiden selkeytykselld, jotka teemoina ovat opinnaytetyon

tavoitteissa.

Osallistujille kerrattiin ja naytettiin nykyinen tilanne intranetin sivulla tai ATK-

avun verkkopalvelussa, jonka jalkeen esiteltiin konsepti. Konseptin esittelyn
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aikana ja jalkeen osallistujat tayttivat numeerisen arvion ja sanallisen palaut-
teen lomakkeeseensa. Jokaisen konseptin jalkeen myds keskusteltiin yhtei-
sesti konseptista. Liitteessa 5 on esitetty tiivistelma saadusta kirjallisesta pa-

lautteesta ja numeeriset keskiarvot jokaiselle konseptille.

Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikko (intra)

Konseptin yleisarvosana oli 7+. Konsepti selkeyttaa Digipalvelut-yksikon roolia
ja parantaa kaytettavyytta seka tekee palautteen ja kehitysideoiden antami-
sesta helpompaa. Etuna nahtiin myos asiakasviestinnén lisaéaminen (kerro-
taan projektien etenemisestd). Haasteellisena koettiin se, etta digi-sana ei it-
sessaan ohjaa riittavasti kertomaan, ettd mista on kyse. Ero HUS Tietohallin-
toon ei tule vielakaan ilmi. HUS Diagnostiikkakeskuksen sivuille liitettavaa ni-
mea voisi avata enemman esimerkiksi Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut
(Laboratorion ja Kuvantamisen jarjestelmat).

Uhkana néhtiin se, ettd onko Digipalveluilla resurssia koota tarvittava aineisto
esimerkiksi ohjeissa yhteen. Varsinkin laboratorion puolella kayttdohjeita on
useammassa eri paikassa. Onko resursseja huolehtia yllapidosta ja tiedon oi-
keellisuudesta, mika vaatii Digipalvelut-yksikolta jarjestaytymista ja huomioi-
mista tulevissa rooleissa. Kehitysehdotuksena konseptiin tuli se, etté sivulle
olisi hyva saada myos toimipaikkakohtaiset omat ATK-jatkuvuussuunnitelmat,
jotka liittyvat paikalliseen toimintaan.

Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu)

Konseptin yleisarvosana oli 8+. Tama konsepti selkeytti palveluita ja asioiden
I6ytdminen helpottuisi. Tybpajaan osallistuneiden mielesta tukipalvelun pitaa
olla sellainen, johon ei tarvitse joutua soittamaan, jotta selviaa, mitd lomaketta
pitdad kayttaa. Jatkokehityksen kannalta olisi hyva selvittaa, mitk& ovat kayte-
tyimmat pyynnot ja mita lomakkeita puuttuu, esimerkiksi verkkopistokkeen

avauspyynto.

Jatkokehittdminen vaatii kuitenkin konkreettista testausta asiakkaiden osalta,
esimerkiksi sen osalta onko jaottelu selkeda ja kaytettavaa. Teknisessa toteu-
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tuksessa pitdd huomioida se, ettd monilla lomakkeilla asia menee suoraan tie-
tyn tukitiimin jonoon, mik& nopeuttaa tukipyynttjen kasittelya, kun valissa ei

ole kukaan manuaalisesti siirtamassa tukipyyntdja.

Testaustydpajassa tuotiin esille tarpeiden muutostahdissa pysymisen vaikeus,
usein jo seuraavan pyynnon yhteydessa toimintamalli ja n&kymé& on muuttunut
entisestaan. Myos tiketdintijarjestelman notkeus mietitytti. Kehitysideoina

nousi se, etta tarvitaan myos selkea luokittelematon tukipyyntdpainike ja suun-

nittelussa olisi hyva keskittya selkeisiin ylapainikkeisiin.

Konsepti 3: Palvelua kaikille (ATK-apu)

Tama konsepti sai yleisarvosanakseen 7. Ja taman todettiin riittavan, jos
muuta mahdollisuutta ei ole. Konsepti ei kuitenkaan Digipalvelut-yksikon
osalta riitd ongelman ratkaisuun, silla lian monien painikkeiden olemassaolon
ongelma ei muutu. Isoin ongelma kayttajien nakdkulmasta on HUS Tietohallin-

non lomakkeiden l6ytaminen.

Hyvéaksi ideaksi koettiin visuaalinen ohjuri, jossa kaikkien lomakkeiden ylareu-
nassa lukisi HUS Diagnostiikkakeskus. Tydpajasta nousi kehitysehdotuksena
se, chattibotti chattiin saataisiin muitakin asioita tunnusasioiden lisaksi. Tassa
olisi mahdollisuus tehda yhteiskehittamista kayttgjien ja HUS Tietohallinnon

kanssa ja tunnistaa bottiin sopivia teemoja, jotka toistuvat tarpeeksi usein pal-

velutarpeissa.

Konsepti 4: Hienosaato (viestintd) ja konsepti 5: Yksi luukku (viestinta)

Naista kahdesta konseptista, konseptissa 4 koettiin, ettd muutos ei valttamatta
tuo riittavasti parannusta. Isoin ongelma viestinnassa on hairiéviestinnan
puute varsinkin LIS-jarjestelmien puolella. Viestinndn pitaisi olla oikea-aikaista
ja proaktiivista, riittdavan usein ja tiheasti. Viestinnan vastuutus kaipaisi myos
johtajuutta. Hairidviestinnasta on opinnaytetyon ulkopuolella alkanut projekti,
jossa selvitelldén ja yhtenaistetdan Digipalvelut-yksikdn hairié ja muutoshallin-
taviestintdd. Suunnitelmissa on ottaa kayttoon tydasemailmoitusjarjestelma,

joka helpottaisi laboratorioyksikdiden viestintdtaakkaa ja vastuuttaisi hoitoyksi-
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koiden tiedottamista suoraan Digipalvelut-yksikdlle, jolloin voitaisiin luopua ai-
nakin hairidviestinnassa sahkodpostijakelusta, jota vastuualueilla on véalitetty

eteenpain hoitoyksikadille.

Tama hairidviestinnan projekti on opinnaytetyon tekemisen aikana kesken,
jonka takia hairibviestintaa ei tdssa opinnaytetydssa kasitella yleista tasoa tar-
kemmin. Konsepti 4 sai arvosanaksi 7- ja konsepti 5, 8. Konsepti 5 koettiin
naista kahdesta konseptista selkeammaksi. Huomiona tydpajassa esitettiin,
ettd viestinn&n osalta olisi varmistettava HUS brandinmukaisuus ja se, etta

viestittavat palvelut ovat selkeat, jolloin perehtymiseen ei kulu aikaa.

8.4.5 Konseptien jatkokehitys

HUS Diagnostiikkakeskuksen etusivulle lisatdan Digipalvelut-yksikdn nimi hy-

vin selkedssa ja avatussa muodossa (kuvassa 33).

2 -

Radiologia ja patologia Kemia ja mikrobiologia

Fysiologia, genetiikka ja preanalytiikka Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut

(Laboratorion & Kuvantamisen jarjestelmat)

Kuva 33 HUS Diagnostiikkakeskus etusivu, kuvamuokkaus kuvakaappauksesta

Tama visualisointi kertoo Diagnostiikkakeskuksen henkil6ille, ettd kyseessa on
Diagnostiikkakeskuksen yhteisiin palveluihin kuuluva yksikké ja mista yksikko
vastaa. Linkista paasee suoraan Digipalvelut-yksikén omalle sivulle, jonka vi-

sualisointi on esitetty kuvassa 34.
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s | A | Aorkohlasel | Polioanrolo Horkiodls | Tukmus opetsjoehilimnen | Pavel | Q|

Ty Dearemrareses HUJS Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut

—
TIETQJARJESTELMIEN KEHITTAMINEN JA
KAYTIOOH JEET PALAUTE
Digipalvelut:

Tanan kieylys sita mité digipalvelut iekee kokonaisuudessaan. Palvelulupaus?
Toiminnan madrittely, avataan mitd kuyulyy Digipaltvelulle ja mitd HUS PACS tuen
Tietohalinnelle. Tukipalveluiden maar yhieysiiedof

tekstia. Tesktia tekstia tekstia, Teskiia fekstia tekstid Puh +sapd
Digipaiveiut fekee: Kaytigonotol [ovaa esimerkein[. muutos ja S —

Tuen yhteystiedot

Labran-tuki tiedot
Puh + 5808

KAYTIOKATKO JA
POIKKEUSTILANNE-

‘OHJEET

[avag esimerkein.

T .
[ATK-avun verkkoporiaaii)

Linkki [ kuva vastuumatrisista. Mitd tekee Digipaiveluf, mitd tekes tuet

Muout tarvittavat
tukiyhteystiedot
HUS Dicgnosfikkakeskus:

+Tiedote
+Tiedote

Kuva 34 Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikké (intra), versio 2

Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikko (intra), versio 2

Digipalvelut-yksikon sivulle (kuva 34) on yhdistetty Laboratorion ja Kuvantami-
sen omat sivut. Aikaisemmin esitettyjen parannusten liséksi, sivulla avataan
Digipalvelut-yksikon liséksi, mitda HUS Tietohallinto tarjoaa Diagnostiikkakes-
kuksen henkilostolle ja millainen yhteisty6 ja vastuunjako naiden kahden yksi-
kon valilla on. Heti sivun alkuun on nostettu linkkipainikkeet tarkeimpiin sivun
sisaltamiin alasivuihin. Aikaisempaan versioon lisatdan kaytttkatko-ohjeisiin
toimipaikkakohtaiset jatkuvuussuunnitelmat ja linkit muiden tietojarjestelmien
kayttokatko-ohjeisiin. Oikeaan reunaan on myo6s lisatty nakyvat painikkeet héi-

ribtikettien tekoon.

Konseptiin kuuluu kuvassa 32, sivulla 60 esitetty visualisointi viestinnasta.
HUS Diagnostiikkakeskuksella on oma viestintdsuunnitelma, mutta Digipalve-
lut-yksikoén on tarve tehda oma, tarkempi ja yhtenainen viestintasuunnitelma,
jossa olisi vakioidut pohjat viestelille, jotka siséltavat linkit jatkuvuussuunnitel-
miin ja toimintatavat hairion aikana. Tiedotteissa olisi vakioitu tiedottamisen in-
tervalli alusta loppuun. Yksikolla olisi tarke&é opettaa sidosryhmat seuraa-
maan hairiétiedotusta intrasta, ja muut viestintakanat tukevat tata ohjaamalla

kayttgjat intraan.
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Digipalvelut-yksikdssa on taman opinnaytetyon ulkopuolinen prosessi me-
nossa tyopoytailmoitusjarjestelman kayttoonottoon yksikossa, jonka tarkoitus
olisi korvata osittain sahkopostiviestintda ja vahentaa tutkimusyksikdiden teke-
maa sahkopostipohjaista viestintaa suoraan hoitoyksikoéihin. Tata kehitetaan
erillisessa projektissa, jonka takia viestintasuunnitelman siséltoa ei avata ta-

man enempaa.

Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu), versio 2

Tassa konseptissa (kuva 35) kaikki HUS Diagnostiikkakeskuksen kayttamat
lomakkeet on eriytetty omaan osioon /sivuun, jossa yritetdan minimoida pai-
nikkeiden maara ja jaotella ne yhden "paapainikkeen” alle, joka lisda sivun sel-
keyttd. Lomakkeiden jaottelussa eri otsikoiden alle huomioidaan tyon eri osa-
alueet ja tyon elinkaariajattelu, lomakkeet lajitellaan jarjestykseen tarkeyden ja
kayton mukaan. Lomakkeiden ylareunaan on myos lisatty maare Diagnostiik-
kakeskuksesta, Laboratoriosta ja Kuvantamisesta, jos lomake koskee vain

osaa tai koko HUS Diagnostiikkakeskusta.
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Hairiét jo ongelmart

l

Pofilas-
fietojen
korjavkset jo
muuickset

Kuvontaminen

Sateilynkdyton
poikkeama
imoitus

PACS

Tunnukset ja sovellusten

kiyttooikeudet [l asennuspyynts Ohjelmistof

<)

Modaliteetin Tutkimus ja

lisdys/muutos/ hintfamuutokset
poisto

Cheisloittest ja tydasemat

P"herme'

Kuva 35 Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu), versio 2

= =

Oheislaitteet

Laatulomakkeiden liséksi punaiseksi painikkeeksi nostetaan potilastietojen
korjaukseen liittyvat lomakkeet. Padlomakkeiden alalomakkeille selkeytetaan,
ettd mille instanssille lomake menee ja PACS héiridetusivu luodaan. Jos paa-
painikkeen alla on paljon alalomakkeita, ne ryhmitell&d&n véaliotsikoiden alle ja
naihin luodaan myos luokittelematon tukipyynttpainike, jota toivottiin ensim-

maisessa testaustydpajassa.

Luokittelemattoman tukipyyntonapin kautta tulleita pyynt6ja voidaan arvioida
esimerkiksi puolivuosittain ja maaritella taman kautta lisatarpeet eri lomak-
keille. Tukilomakkeisiin lisatdan tarkenne, milloin tiketteja kasitellaan ja mista
VOi seurata tikettien edistymistd, joka selkeyttdd asiakkaalle asiakaspalvelura-

japintaa ja palvelua.

Konsepti 3: Palvelua kaikille (ATK-apu), versio 2
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Kuvassa 37 on esitetty paranneltu versio konseptista 3. Konseptissa keskity-
tdan vahvistamaan Diagnostiikkakeskuksen nékyvyytta ja Digipalvelut-yksikon
omistajuutta muuttamalla osa painikkeista sinisiksi, joka seuraa HUSIn brén-
diohjeistusta. Tasséa konseptissa yleisndkyman siivoaminen tehddén HUS Tie-
tohallinnon kanssa yhteistytssa, tavoitteena ryhmitella paakuvakkeiden alle
mahdollisimman hyvin eri lomakkeita ja korjata lomakkeiden epéaloogisia si-

jainteja.

Hairét ja engelmat

Diognosfiikkolkeskus Diognosfikkokeskus

Diognosfiikkokeskus

Esimiehen [
Esimiehe

Potilastys jo tisto]@riestelmat

Diognostikkolkeskus

=

Tunnukset ja Tutkimus ja
kayttdoikeudet hintamuvickset

Modaliteetin

Esdys/muutos/
poisto

Kuva 36 Konsepti 3: Palvelua kaikille (ATK-apu), versio 2

Alalomakkeisiin selkeytetddn myos, etta mille instanssille lomake menee ja
PACS-hairidetusivu luodaan. Jos paapainikkeen alla on paljon alalomakkeita,
ne ryhmitellaén valiotsikoiden alle ja naihin luodaan myos luokittelematon tuki-
pyynttpainike, jota toivottiin testaustydpaja 1:ssd. Luokittelemattoman tuki-
pyyntonapin kautta tulleita lomakkeita voidaan arvioida esimerkiksi puolivuo-
sittain, onko tarvetta uudelle. Selvitykseen tdssa konseptissa otetaan myos
mahdollisuus kehittaa chattibottia tarkastelemalla, mita muita aihepiireja siella
voisi olla kuin tunnushallinta ja olisiko teknisesti mahdollista toteuttaa verkko-

palveluun myos oikea chatti.
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8.4.6 Testaustybpaja 2

Toiseen testaustyOpajaan osallistui nelja aikaisemmin haastateltua sidosryh-
man osallistujaa. Osallistujille oli l&hetetty etukateen liitteessa 4 oleva lomake,
jossa oli kaytossa rivit konsepteille 1-3. Kaikki osallistujat eivéat palauttaneet
palautelomakkeissa humeerisia arviointeja, joten osioiden ja yleiskeskiarvot
on laskettu vastanneiden perusteella. Tiivistelma konseptien arvioinneista on

esitetty liitteessa 5.

Konsepti 1: Yksi Digipalvelut-yksikko (intra), versio 2

Digipalvelut-yksikon kaksisuuntainen viestintéa koettiin hyvaksi uudistukseksi.
Konseptin yleisarvosana oli 8. Aikaisemmin automaattiviesteihin ei ole voinut
vastata, tai vahingossa on tultu vastattua ja aina ei ole ollut selvaa, minne vas-
tataan. Digipalvelut-yksikon tavoite olla yksi ja yhtenainen koettiin parantavan

bréndia ja tuovan tunnettavuutta.

Digipalvelut-yksikon intra kertoo Digipalvelut-yksikon roolista selkeasti. Haas-

teeksi koettiin, ettéd miten yksikdn nimi on muistettava termina ja miten muutos
onnistutaan viestimaan niin etta kayttajat Ioytavat uudistetun sivun ja palvelun.
Monilla kayttajilla on aikaisempi asiakaskokemus intrasta hankalana ja turhau-
tumista aiheuttavana sivuna. Huono, olemassa oleva asiakaskokemus vaikut-

taa myos asiakaskokemuksen parantamiseen.

Huomioitavana asiana haluttiin nostaa, ettéa kaikki tiedot eivat voi olla sahkai-
sena, eivatka intrassa, koska intran ollessa poissa kaytosta, jatkuvuussuunni-
telmat pitéaa olla tulostettuna ja kovalevylla tallennettuna, jotta ne voi saavuttaa
poikkeustilanteessa. Isona ongelmana koettiin myos se, ettéa hairidtiketteihin ei
saa vastausta riittdvan nopeasti, tdhan kehitysehdotuksena voisi olla Kriitti-
sissé tapauksissa kaikista nopeimman ja suositeltavan tukikanavan tiedottami-

nen ja merkitseminen.

Konsepti 2: Diagnostiikkakeskus ensin (ATK-apu), versio 2

Konseptin kaksi koettiin palvelevan hyvin HUS Diagnostiikkakeskusta, ja ole-

van selkea. Konseptin yleisarvosana oli 8%2. Testaustytpajassa korostettiin
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sen tarkeytta, etta palvelun pitaisi sisaltda kaikki tarvittava ilman, ettd vanhaa
portaalia tarvitsisi en&a kayttaa. Nykyinen verkkoportaali on koettu niin seka-
vaksi, ettd mieluummin asiakkaat soittavat kuin etsivét oikean lomakkeen.
Keskustelussa kavi ilmi myos se, etta laatudokumentteja on voinut jaada tayt-
tamatta sen takia, kun ne ovat ty6laasti eri polkujen takana eri palvelukana-
vissa. Erillisten lomakkeiden sijaan, erdanlaisen yhteenvetosivun luominen
ATK-avun verkkoportaaliin, joka kokoaisi kaikki poikkeama- ja vaaratapahtu-

malomakkeet, voisi olla hyva idea.

Se, ettd intrassa on yksi painike, joka ohjaa ATK-avun verkkopalveluun on op-
timaalinen tilanne. Toinen erillinen tukiportaali huonontaa tilannetta. Tassa
testaustydpajassa tunnistettiin myos lisaa teknisia rajoitteita, jotka konseptissa
pitdad huomioida, esimerkiksi tiketdinti jarjestelman etusivulla voi olla vain yh-
den varisia lomakkeita ja eri palveluketjujen (tikettien reititykset) toimiminen on
tarkeda huomioida. Tama myads koettiin uhaksi, silla jos kaikille toimialoille tu-

lee omat portaalit, tama voi sekoittaa kayttajia entisestaan.

Konsepti 3: palvelua kaikille (ATK-apu), versio 2

Kolmannessa parannellussa konseptissa erivaristen painikkeiden koettiin aut-
tavan lomakkeiden l6ytamista ja tama olisi kaikkien kayttajien kannalta sel-
kedd, kun on vain yksi tukiportaali. Konseptin yleisarvosana oli 7v%. Palvelui-
den maaran lisaaminen chattibotissa olisi nykyaikaa ja sitd mahdollisesti pys-
tyttaisiin kehittamaan palvelulinjoittain chattibotin avulla, kun olisi mahdollista
botin kysymysten jalkeen ohjata asiakas suoraan asiakaspalvelijalle. Tasta
tuotiin esille idea, jossa laboratorion ATK:n puhelinpalvelua ja niin sanottuja
ylivuotopuheluita ja péaivystysajan tukena toimivaa seka hoitavaa toisen osa-
puolen tukipalvelua voisi laajentaa tahan kayttoon. Bottien kayttamisessa kui-
tenkin pitdd huomioida jatkuva paivitystarve ja vastausten ajantasaisuuden yl-

[&pito.

Tavanomaisen kayttajan nadkokulmasta konsepti 2 koettiin selkeammaéksi. Jos
varien kaytto ei ole mahdollista, muutos voi jaada lilan pieneksi vaikkakin

Diagnostiikkakeskus-tekstin lukeminen lomakkeiden ylareunassa koettiin hy-
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vaksi visuaaliseksi ohjuriksi ohjata kayttgjia oikeiden lomakkeiden pariin. Ty6-
pajassa ilmaistiin myds, ettéa lomakkeiden kuvat ja tarkennustekstit voisivat

olla informatiivisempia ja kuvata siséltéa paremmin.

Yhteenvetona voi todeta, ettd konseptien 2 ja 3 eteenpainvieminen vaatii jat-
koselvitysta tiketointi jarjestelman toimittajalta ja / tai HUS Tietohallinnossa toi-
mivalta tuoteomistajalta, mitka ovat tekniset rajoitteet, resurssikysymykset tai
sovitut menettelytavat tiketointi jarjestelmén kehittamisessa. Digipalveluilla ja
Diagnostiikkakeskuksella taytyy myds olla yhteinen tahtotila siitd, mihin suun-
taan palvelukanavia halutaan kehittaa.

Toisen testaustydpajan jalkeen tehdyn alustavan selvityksen mukaan ATK-
avun etusivussa on huomioitu saavutettavuus ja yhdenvertaisuus, jonka takia
kaikki painikkeet ovat samanlaisia. Teknisesti etusivulle voi myds maaritella
vain yhden varin, joka on valittu HUSIn virallisten varien mukaan. Toisen tason
lomakkeissa on enemman mahdollisuuksia visuaalisesti kehittdd painikkeiden
ulkoasua. Painikkeeseen voi laittaa kuvan, jonka koko on 150 x 150pikselia.
painikkeiden tuetut tiedostomuodot ovat .jpg ja .png. Png muotoisen kuvan
taustaa voidaan kayttaa lapikuultavasti luomaan dynaamista visualisointia.
(Pitko 2022.)

Vaikka ATK-avun verkkopalvelun paasivulla, taytyisi pitaytya tiukasti jo sovi-
tussa formaatissa, alasivulla olevia painikkeita voidaan kehittaa niin visuaali-
sesti kuin toiminnallisesti palvelemaan kayttajia paremmin. Paasivulla kehitta-
minen kannattaa suunnata asiakokonaisuuksien l6ytamiseen, painikkeiden
loogisiin sijainteihin, painikkeiden maaran karsimiseen seka painikkeiden in-

formatiivisuuteen.

8.4.7 Roadmap

ATK-avun kahden palvelukonseptin valinnassa on kyse pirullisesta ongel-
masta, jossa ensisijaisten ja toissijaisten sidosryhmien tarpeet ovat ristirii-
dassa. Konsepti 2 palvelee parhaiten tarkeinta sidosryhmaa eli Diagnostiikka-
keskusta, mutta konseptissa kolme on huomioitu myds muut kuvantamisen ja

laboratorion tietojarjestelmien HUS-kayttajat kuten kliinikot. Konsepteissa ei
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ole huomioitu tarvetta asiointiportaalille HUSIn ulkopuolisille kayttajille, vaan
taman kehitysidean kehittely jatetdan Digipalveluille jatkokehitysideaksi.

Jotta konsepteja voidaan vieda eteenpéin, Digipalvelut-yksikdn pitdd ensin jar-
jestaytya sisaisesti ja kehittaa toimintatapojaan selkedmmiksi. Yksikossa pitda
resursoida ja selkeyttaé sisaisia rooleja ja vastuuttaa kehittdmista ja viestin-
taa, jotta Digipalvelut-yksikdn toiminta on yhdenmukaista strategiaa ja sita to-
teutetaan kaikessa toiminnassa. Toiminnan selkeyttaminen pitaa tehda koko
yksikon tasolla ja yksikdn monipaikkaisuus ja toiminnan hajautus tuo tahan
haasteensa. Unelmien palvelulupauksen tuloksia voidaan kayttaa Digipalvelut-

yksikdn sisdisen hengen vahvistamisessa.

Vuoden 2023 alussa tuleva hyvinvointialuemuutos vie Digipalvelut-yksikon ra-
jallisia resursseja ja pakottaa priorisoimaan tyotehtéavia. Vuoden 2023 ja 2024
aikana myods HUS intranet tulee uudistumaan, joka tuo pohdittavaksi sen kan-
nattaako vanhan sivun uudistamiseen kayttaa kuinka paljon resursseja. Toi-
saalta intranetin uudistaminen onnistuu Digipalvelut-yksikdn omilla henkilévoi-
milla ja mahdollisesti HUS Viestinnan tuella. ATK-avun verkkopalveluun koh-
distuva kehittaminen tehd&én yhdessa HUS Tietohallinnon tuoteomistajien
kanssa. Digipalvelut-yksikko pystyy maaritteleméén ja pyytdmaan muutoksia
omiin lomakkeisiinsa, mutta muutosten toteuttaminen tapahtuu HUS Tietohal-

linnon toimesta.

Kuvassa 37 ja liitteessa 6, on esitetty roadmapissa suunnitelma Digipalvelut-
yksikdn toiminnan ja tukikanavien kehittamisesta. Roadmap on jaettu Digipal-

velut-yksikon brandaykseen ja tukikanavien parantamiseen.
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Kuva 37 Roadmap

Roadmapissa on esitetty kunkin toimenpiteen kohdalle varipalkilla kehittamis-
tyohon osallistuvat tahot ja kumppanit. Ensin Digipalvelut-yksikélla ja Diagnos-
tiikkakeskuksella pitda olla yhteinen konsensus siitéa, miten tukipalveluita halu-
taan kehittaa HUS Tietohallinnon kanssa. Kehittamistyd voidaan aloittaa
omista lomakkeista, laajentaen Diagnostiikkakeskuksen lomakkeisiin, joiden
kohdalla voidaan pyrkia parempaan asiakaskokemukseen selvittdmalla ja tayt-
tamalla vastuualueiden tarpeita. Lomakkeiden kehittdminen toteutetaan yh-
dessa tulosyksikoiden kayttajien kanssa esimerkiksi yhteiskehittamisen tyopa-
joissa ja testaustyOpajoissa, joissa testataan myos lomakkeiden saavutetta-

Vuus.

Roadmapin ulkopuolelle on jatetty seuraavat kehitysideat, jotka nousivat Di-
gipalvelut-yksikon tyOpajasta: nopeiden asioiden chatti, chattibotin kehitys, lo-
makkeiden lahtotietojen automaattinen tayttdminen tiketeille. Kayttssa olevaa
tiketdinti jarjestelmaa kehitetddn palveluna tuotteena ja nama kehityspyynnot
pitda ottaa erilliseen kasittelyyn HUS Tietohallinnon, ATK-avun verkkopalvelun

tuoteomistajan kanssa.
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9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Varantola ym. (2012, 6) mukaan tieteellinen tutkimus voi olla luotettavaa ja
eettisesti hyvaksyttavaa vain, jos tutkimus on tehty hyvan tieteellisen kaytan-
non edellyttamalla tavalla. Opinnaytetyon tekija on pyrkinyt yleiseen huolelli-
suuteen ja tarkkuuteen tutkimustydssaan seka tallentamaan ja esittamaan tu-
lokset ja niiden arvioinnin rehellisesti. Opinnaytetyolle on toimeksiantajan tutki-

muslupa.

Tutkija on tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija. Laadullisessa tutkimuksessa
on eroteltava havaintojen luotettavuus ja puolueettomuus. Digipalvelut-yksikdn
tyontekijana olen taman tutkimusasetelman luoja ja tulkitsen sita taustani takia
Kuvantamisen tyontekijan nakdkulmasta. Johtuen Digipalvelut-yksikon kaksi-
jakoisuudesta, lahtokohta tutkimukseen oli, ettd opinnaytetyon tekija tuntee
puolet organisaatiosta ja sen menettelytavoista hyvin. Laboratorion puolen or-
ganisaatiokulttuurista ja menettelytavoista opinnaytetyon tekijalla ei ollut tietoa
ennen tutkimuksen aloittamista. Monet toimintatavat ovat vaatineet selkey-
tysté ja selvennystd, ja eridvista toimintatavoista huolimatta opinnaytetytssa
on pyritty havainnoissa johdonmukaisuuteen ja puolueettomuuteen. Tutkimuk-
sessa on maaritelty tutkimuksen kohde ja tarkoitus, eli mita tutkitaan ja miksi,
seka tutkijan omat sitoumukset. Opinnaytetydssa on avattu, miksi tama tutki-
mus on tarkeaa, mita olen olettanut ja miten oletukseni ovat muuttuneet tutki-
musta tehdessa. Tutkimusta arvioidaan kokonaisuutena, jolloin sen sisainen
johdonmukaisuus pitda olla kunnossa. Tarkeaa on myos aineiston keruun ku-
vaaminen ja tutkimuksen tiedonantajien valintaprosessin avaaminen. Opin-
naytetydssa on kuvattu aineistojen keruu, kokoaminen, analysoiminen ja tutki-
muksen tiedonantajien valintaprosessi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6.1, 6.2,
6.3.)

Tutkimussuunnitelmasta poiketen kuvakaappaukset ty6pajojen kuvista liitettiin
osaksi opinnaytetyota. Opinnaytetyon tekija valitti opinnéytetyon tiedonantajille
luettavaksi ennen opinndytetydn palautusta valiarviointiin. Osa tiedonantajista
antoi luettuaan opinnéaytety6n palautetta, mutta muutostarpeita ei noussut

esiin.
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Tutkimusaineistoon liittyva triangulaatiolla voidaan arvioida tutkimuksen validi-
teettia. Tassa opinnaytetydssa on huomioitu tutkimusaineistoon liittyva trian-
gulaatio, jossa tietoa on keratty eri sidosryhmien jaseniltd seka teoriaan liitty-
vaa triangulaatiota, jossa eri teoreettisia nakokulmia on huomioitu tutkimuksen

nakokulman laajentamiseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6.5.)

10 JOHTOPAATOKSET

Digipalvelut-yksikon palvelulupaus on tuottaa asiakaskeskeisia HUS arvojen
mukaisia palveluja asiakkaillemme paivittdisen tyon sujuvuuden varmista-
miseksi (Digipalvelut s.a.). Digipalvelut-yksikon asiantuntijat ovat ongelmanrat-
kaisijoita, syvaosaajia, ystavallisia asiakaspalvelijoita, jotka pyrkivat tarjoa-
maan palvelua oikeaan aikaan, halliten monimutkaisia kokonaisuuksia ja kayt-
tajien kanssa tehtavaa kehitystyotad. Opinnaytetyon tekoaikana useita henki-
[0it& siirtyi yksikosta toisiin tehtaviin tai organisaatioihin. Tama korostaa tasséa
opinnaytetydssa Digipalvelut-yksikon sisaisen roolituksen ja toiminnan selkey-

tyksen tarvetta.

Digipalvelut-yksikon henkilostdé muodostaa laaja-alaisen yhteison, joka palve-
lee Diagnostiikkakeskusta. Ollakseen tunnettu ja vahva toimija, kaikessa vies-
tinnassa jatkossa Digipalvelut-yksikon tulee ndkya yhtenaisena toimijana, joka
viestii ja toimii yhtenaisesti. Vaikka Digipalvelut-yksikkd toimii monipaikkai-
sesti, samojen toimintatapojen pitaa olla kaytdssa koko yksikdn laajuisesti,
riippumatta siitd minka tietojarjestelman tai prosessin asiantuntijoina Digipal-

velun henkildsto on.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina oli, miten HUS Diagnostiikkakeskuksen
Digipalvelut-yksikdn tunnistettavuutta ja palveluita voidaan selkeyttaa palvelu-
muotoilua hyddyntden. Miten tuetaan kayttajaa tunnistamaan palvelu, tekni-
nen ymparistd seka tuki ja asiakaspalvelurajapinta. Seké kuinka palvelumuo-
toilun keinoja voidaan organisaatiossa hyodyntaa palveluiden ja prosessien

vastuun seka omistajuuden viestinnassa.

Digipalvelut-yksikdn tunnistettavuutta voidaan lisatéa yhtenaistamalla kaksija-

koinen yksikko ja maarittelemalld, sekd tuomalla nékyvéaksi, keitd Digipalvelun
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tyontekijat ovat ja mita Digipalvelut-yksikko konkreettisesti tekee. Sisaisen jar-
jestaytymisen jalkeen, voidaan vahvasti ja ndkyvasti tuoda viestinnassa ulos-
pain yksikdssa taustalla tapahtuvia asioita. Selkeilla rooleilla ja sisaisella oh-
jeistuksella voidaan kehittéaa aktiivisen viestinnan tasalaatuisuutta. Lisaksi
passiiviseen asiakasviestintaan voidaan kayttaa jatkossa intranetissa olevaa

Digipalvelut-yksikbn omaa sivua.

Digipalvelut-yksikon palvelukokonaisuuksia ja yksittaisia asiakkaan palvelutar-
peita voidaan parantaa seka selkeyttaa yhteiskehittamisen avulla. Hyddynta-
malla asiakasnakokulmaa laajasti eri vastuualueilta, saadaan palveluita hiot-
tua asiakaslahtéisemmiksi ja tunnistettua sidosryhmien piilevia tarpeita, joille
ei ole olemassa vield sopivaa palvelua esimerkiksi tukiportaalissa. Hyddyntéa-
malla yhteiskehittamista, palvelukanavia ja lomakkeita voidaan testata loppu-
kayttajilla, parhaan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Muutosjohtaminen
helpottuu, kun kehittdmista tehdaan yhdessé ja tamé& mahdollistaa sen, etta
jokainen asiantuntija voi ottaa vastuuta kehittdmistydsta omassa tydssaan ja
lisata vuorovaikutuksellista testaamista suoraan sidosryhmien kanssa, palve-
luiden parantamiseksi. Aito vuorovaikutus tekee myds Digipalvelut-yksikkoa

positiivisella tavalla tunnetuksi sidosryhmiemme jasenten keskuudessa.

Digipalvelut-yksikon asiakkaita autetaan tunnistamaan palvelu, tekninen ym-
paristd seka tuki ja asiakaspalvelurajapinta visuaalisilla ohjureilla ja ohjaavilla
teksteilla: Lisaamalla palveluikoneihin palvelun kohderyhmé, esimerkiksi Diag-
nostiikkakeskus. Itse lomakkeille lisataén tietoa palveluntarjoajasta, palvelu-
ajoista ja asiakkaan mahdollisuuksista seurata omien tukipyyntéjensa etene-
misesta. Visuaalisia keinoja kaytetd&n alatason lomakkeissa vahvistamaan
Diagnostiikkakeskuksen ja Digipalvelut-yksikon visuaalista yhteytta ja |[0ydet-

tavyytta esimerkiksi HIS-jarjestelman liittyvien palvelupyyntéjen alasivulla.

Digipalveluissa voidaan hyddyntaa palvelumuotoilua palveluiden ja prosessien
vastuun viestinnassa, kayttamalla visuaalisia ohjureita ja tuomalla esimerkiksi
tietojarjestelmien versionvaihtoon liittyvaan viestintdan néakyvasti Digipalvelut-
yksikdn vastuu ohjaavana voimana. Digipalvelut-yksikdn pitdisi tuoda sisaista-

maansa brandia aktiivisesti ja nakyvasti esiin kaikessa vuorovaikutuksessa ja
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viestinndssd. Nama yhteisesti sovitut tavat voidaan maaritella Digipalvelut-yk-
sikbn omassa viestintasuunnitelmassa, jossa maaritelladn tapa viestia ja olla

lasna.

Tulevaisuudessa viestinnassa olisi tarkeaa tuoda ilmi Digipalvelut-yksikon
osallisuus ja vastuu Diagnostiikkakeskuksessa tapahtuvissa tietojarjestelmaan
littyvissa muutoksissa, niin aktiivisessa kuin passiivisessakin viestinnassa.
Kun Digipalvelut nimena saa tunnettavuutta, sidosryhmille ja palveluiden kayt-
tajille alkaa muodostumaan mielikuvia, kokemuksia ja odotuksia Digipalvelut-
yksikdsta ja sen toiminnasta. On tarkeaa, etta jatkossa Digipalvelut-yksikon
asiakkaat ja sidosryhmien jasenet tunnistavat asioivansa Digipalvelut-yksikon

yksikdn henkiloston kanssa.

11 POHDINTA

Opinnaytety6ssa onnistuttiin vastamaan tutkimuskysymyksiin, mutta tulok-
sissa ei paasty niin konkreettisiin lopputuloksiin kuin alussa oli visioitu. Tutki-
muksen maarittelyvaiheessa saatiin tietoa nykyisestéa asiakaskokemuksesta
monipuolisesti ja konkreettisia kehitysideoita. Kehitysvaiheessa Digipalvelut-
yksikdn henkiléston kanssa jarjestetyssa tyopajassa kuitenkin huomattiin, etta
yksikdssa pitad tehda paljon sisaista jarjestaytymista ja toiminnan selkeytysta,
ennen kuin voidaan viestia jarjestaytyneesti ja vahvasti ulospain omaa bran-
diamme. Jotta muutos on kestavaa suunnittelua, pohjaty6 pitdad tehda hyvin ja
koko Digipalvelut-yksikon yksikon pitdé tuntea mika on yksikén organisaa-
tioidentiteetti ja kokea olevansa yksi yhteiso, joka jakaa samat arvot ja tavoit-

teet.

Kehittamistydpajassa saatuihin teemoihin ja vastauksiin opinnaytetydssa olisi
voinut pureutua enemman useamman tyépajan voimin, jolloin olisi voitu saada
enemman konkreettisia kehitysideoita irti yksittaisista aihealueista. Tehtyja
konsepteja olisi my6s voinut itsessaéan testata Digipalvelut-yksikén henkil6-
kunnalla, ennen sidosryhmien kanssa testaamista, mika jai aikatauluhaastei-

den takia suorittamatta.
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Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa oli vahva visio siité, mita konkreettisia tu-
loksia, opinnaytetyolla halutaan saada aikaiseksi. Yksikdssa oltiin kuitenkin
varsinaisen opinnaytetytn tekoaikaan keskella muutosprosessia. Opinnayte-
tydlla oli puolen vuoden aikana kolme eri ohjaajaa toimeksiantajaorganisaa-
tiosta. Kaksi pdavastuussa ollutta ja aiheen alkuperaista ideoijaa siirtyi kesan
2022 aikana toisiin tydtehtaviin HUSIn ulkopuolelle. Johtuen tarpeesta saada
opinnaytetyd kuitenkin valmiiksi sovitussa aikaikkunassa, opinnaytetyo pyrittiin
tuottamaan silla laajuudella, mika vuoden alussa oli sovittu, jattaen tilaa varsi-
naisen toteutuksen hyvaksyntaan uudelle yksikdn johdolle, kun yksikdssa vaa-
dittava toiminta selkeytettaisiin ja vaadittavia rooleja taytettaisiin.

Yksikossa tapahtuneiden henkildstdmuutosten takia, kehittamistyo6ta liittyen
organisaatioimagon vahvistamiseen ei voi vieda eteenpain ennen sisaista jar-
jestaytymistda, joka osaltaan selittéda sita, etta opinnaytetydssa epaonnistuttiin
tuottamaan Digipalvelut-yksikolle valmista tuotantoon vietavaa materiaalia.
Konkreettinen sisallontuotanto esimerkiksi intranetin sivulle pitda tehda, kun
organisaation identiteetti ja brandi on selkeytynyt ja sisaistetty. Tiketointi jar-
jestelméan teknisia rajoitteita olisi voinut opinnaytetyon tekija selvittdd enem-
man etukateen, mutta toisaalta, kehittamisvaiheessa ei haluttu liikkaa kahliutua
teknisiin rajoitteisiin, silla haluttiin unelmoida jostain paremmasta, vaikka se

vaatisikin enemman tyota ja kehittamista myos palvelualustoilta itseltdan.

Tata opinnaytetyota tehdessa opin palvelumuotoilijana taustatydn ja monimut-
kaisten prosessien kuvaamisen tarkeyden, jotta ymmarretaan tarpeeksi hyvin
toimintaymparistda ja sen monimuotoisuutta. Varhaisen vaiheen testauksella
saadaan suoraan palautetta siita mika toimii ja mika ei ja sopivien tiedonanta-
jien valinta on hyvin tarkeaa oikean tuloksen saamiseen. Tassa opinnayte-
tydssé onnistuttiin saamaan kattavasti tiedonantajia hyvin monista eri ammat-
tiryhmista, laajasti eri vastuualueilta, niin Digipalvelut-yksikdsté kuin sidosryh-
mistéakin. TyOpajoissa kuultiin ajatuksia pitkd&n organisaatiossa eri tehtavissa
olleilta kuin lyhyemman aikaa eri tahojen palveluksessa olleilta, jolloin saatiin
nakdkulmia hyvin erilaisista lahtoékohdista. Tiedonantajilla oli hyvin erilaisia
odotuksia ja kokemuksia Digipalvelut-yksikosta, mika testaustybpajoissa osoit-

tautui arvokkaaksi.
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Liséaksi opittavaa opinnaytetydsta oli se, kun palvelukanavan jarjestaa toinen
toimija, se vie liikkumisvaraa pois siitd, miten asiakaslahtdisesti palvelua voi-
daan lopulta kehittaa, mita voidaan toteuttaa itse vahvalla tahtotilalla ja mikéa
on sidottu toisen organisaation tyopanokseen ja naiden kahden organisaation

valiseen sopimukseen palvelun kaytosta.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa Digipalvelut-yksikdssa jasentele-
maan tulevaa kehittamistéa ja viemaan eteenpain konsepteja roadmapin osoit-
tamassa tahdissa. Digipalvelut-yksikkd hy6tyy toimintaympariston selkeyttami-
sesti, joka viimeistelladn kokoamalla vastuumatriisi Digipalvelut-yksikon henki-
I6kunnan rooleista, vastuista ja osaamisesta yksikdssa. Samasta vastuumatrii-
sista voidaan julkaista myds kevyempi versio Digipalvelut-yksikdn intranet-si-
vulle, jota sidosryhmien jasenet voivat kayttaa apuna Digipalvelut-yksikon toi-

minnan ymmartamisessa.

Palvelupolkujen kuvaamisen kautta I6ydetaan kipupisteita palveluproses-
seissa ja jatkossa kaikkia uusia lomakkeita voidaan analysoida samalla taulu-
kolla, jota kaytettiin opinnaytetydssa analysoimaan olemassa olevia tukilomak-
keita. Konkreettista jatkokehittamista pitda tehda organisaatiossa yksittaisten
lomakkeiden parissa ja tahan voidaan hyddyntaa yhteiskehittamisen tydpajoja.
Koko organisaatiossa on mahdollisesti tarve dynaamiselle asiakastuelle (chat)
ja ulkoiselle palveluportaalille. Palvelulupauksen kehittdmisen pohjaa on tehty,
mutta palvelulupauksen kehittdminen ja implementointi jaa opinnaytetyon jal-

keiseen aikaan.

Opinnaytety6ssa onnistuttiin yhdistama&an teoriaa kaytantoon kehittdmisen,

muutosten jalkauttamisen ja muutosjohtamisen suunnittelussa. Opinnaytetyo
tarjoaa matalan kynnyksen ajatuksia siitd, miten kehittdmista voidaan aloittaa
yksikon sisdisilla voimavaroilla ja my6hemmin laajentaa kunnianhimoisempiin

uudistamisprosesseihin, joihin vaaditaan muita toimijoita mukaan.
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Liite 1

HAASTATTELUKYSYMYKSET SIDOSRYHMAN JA DIGIPALVELUT-YKSI-
KON ASIANTUNTIJOILLE

Miten haastateltava tunnistaa palvelun?

1. Tiedatko, ettd on olemassa HUS Tietohallinnon lisaksi erillinen HUS
Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut?

2. Mita mielikuva sinulla on Tietohallinnosta?
1. Mita kuuluu Tietohallinnon palveluihin?
2. Millaisia asiantuntijoita siella on tdissa?
3. Millainen mielikuva sinulla on Digipalveluista?
1. Mita kuuluu Digipalveluissa palveluihin?
2. Millaisia asiantuntijoita siella on tdissa?

4. Jos haluaisit tietdd enemman Digipalvelut-yksikén palveluista, mista ot-
taisit selvaa? (Pyyda nayttdmaan esim. intrasta mista, sahkopostitse,
Atk-apu, kysyisit?)

5. Mita kautta muistat Digipalvelut-yksikon viestineen asioista?
6. Mitka kanavat koet hyviksi Digipalvelun tiedottamiseen?
1. Palveluiden viestimiseen ns. passiivinen, loydettava tieto
2. Muutoksista ja muista tiedottamiseen, ns. aktiivinen tieto
Teknisen ympariston?

7. Millainen mielikuva sinulla on Digipalvelut-yksikon ja toimittajan véli-
sesta vastuunjaosta?

8. Onko sinulle mielestasi selvaéa mika kuuluu digipalveluille ja mika toi-
mittajille?

Tuen ja asiakaspalvelurajapinnan?
9. Onko selkeda keneen, minne tai mita kautta otat yhteytta?
1. Tuki-asioissa
2. Palaute ja kehittaminen
3. Tietojarjestelmien kayttéonotot
4. Muutostarpeet tai toimittaja- ja sopimushallinta

10.Kun teet tiketin (ATK-apu) tai lahetat sdhkdpostia Laboratorion tuen
sahkdpostiin tai PACS tiimin sahkdpostiin, mihin viestit menevat? Kuka
niihin vastaa?

11.0nko jotain, mita haluaisit tietéa Digipalveluista lisda?



TUTKIMUSAINEISTON AB

STRAHOINTI

Miten haastateltava tunnistaa palvelun?

Liite 2

1. Tiedatko, ettd on olemassa HUS Tietohallinnon lisaksi erillinen HUS
Diagnostiikkakeskuksen Digipalvelut?

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka Paaluokka

Yhteistyd kuuluu tydnkuvaan. \

toiminnassa
Yllapitotoimet nékyvat arkitydsséa /

Kuuluu perehdytykseen. \

Perehdytyksen puutteellisuus —

Asiantuntijoiden kotiyksikk6a =————p!
ei tunnisteta

Ei tunneta / yhdisteta palveluita digi-
palveluihin.

Aktiivinen lasnaolo

~
/

Tiedon jakaminen

Omistajuus epaselva
p

2. Mita mielikuva sinulla on Tietohallinnosta?
1. Mita kuuluu Tietohallinnon palveluihin?
2. Millaisia asiantuntijoita siellda on tdissa?

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Vuorovaikutus

\

Organisaation
brandi

Ty6nantaja-mielikuva \ /
Tunnistettavuus

Paaluokka

Huolehtii ja jarjestaa, hallinnoi ja yllapi-
tada HUS kayttajille ja sidosryhmille tie-
toteknisen toimintaympériston \
Tietoratkaisut paatelaitteista pilvi- ja
tietopalveluihin \

Perusinfra, kayttdoikeudet, jarjestel-
mat ja sovellukset

Tietoliikenneyhteydet ja oheislaitteet ja
palvelut _

Asiantuntijapalvelut, yllapito, sovellus-
kehitys, muutosvaikutusten tunnistami-
nen

Jéarjestelmien ja raportoinnin kehittami- /
nen seka uusien jarjestelmien imple-
mentointi

Iso organisaatio, paljon yksikoitd, joi-
hin jakautunut eri tehtavat ja projektit

Tuotevastaavia, tuotepaallikoita, so-
vellussuunnittelijoita, osalla terveydery
huoltotausta

™
ol

2

Palvelutarjonta

V.

N

Palveluntarjoaja

7

Palveluelementit
(Kontaktipisteet)

N\

Palvelulupaus

)



Jéarjestaa tukipalvelut
verkkopalvelu)

(ATk-avun__y

Péatevaa ja osaavaa henkilokuntaa

Yleisasiantuntijoita, taitavia projekti-
paallikoita, jarjestelmaasiantuntijoita ja
tuoteomistajia.

Super taitavia teknisid asiantuntijoita
ja syvaa osaamista IT jarjestelmista,
ymmartavat vaikutukset ja
sidonnaisuudet kokonaisuuteen

Hyva ja positiivinen yleismielikuva. /

Epévarmuus miké asia kuuluu ja
minne

Organisaatiorakenne ei tiedossa

Vaikea ymmartaa lahituen ja puhelin-
tuen eroja

—\

. Tukipalvelut

/

Positiiviset
asiakaskokemukset

/

N

Asiakaskokemus

7

Negatiiviset
asiakaskokemuks

Etéinen, vaikeasti tavoitettava ~———p
Asiakasodotukset
Tiketteja siirretaan eri paikkoihin, asia _—~¥

ei hoidu yhdella puhelulla —

3. Millainen mielikuva si

1. Mita kuuluu Dig

nulla on Digipalveluista?
ipalveluissa palveluihin?

2. Millaisia asiantuntijoita sielld on tdissa?

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

Hyddyntavat ja tukeutuvat HUS Tieto-
hallinon palveluihin, infraan ja sovel-
luksiin

Integraatiot HUS Tietohallinnon jérjes-
telmiin esim. HIS + RIS

Vastaa diagnostisten jarjestelmien
(laboratorio & Kuvantaminen) kokonai-
suudesta, hallintaketjusta, tietotekni-
sistd asioista, hankinnoista ja tukipal-
veluiden jarjestamisesta.

Syvallinen ymmarrys diagnostisista
jarjestelmista.

Suppeammat palvelut kuin HUS Tieto-
hallinnolla.

Sovelluksien tyokalujen ja tyonkulku-
jen kehittdminen.

Ongelmien ratkonta yhdessa eri sidos-
ryhmien kanssa yksikko ja organisaa-
tiorajojen yli.

Tekevat tarkead taustatyota kayttoon-
ottojen valmistelussa ja kilpailutuk-
sissa

Tekninen ja asiantuntijatuki keskei-
sissa palveluissa.

Omien palveluiden integ-
raatiot muihin jarjestelmiin

Palveluelementit
(Kontaktipisteet)

Palvelutarjonta

Palvelulupaus



Tukitoimijoiden, rajapintojen ja kump-
panuusjarjestelmien toimittajien

kanssa kommunikointi

Yksittaisten henkildiden kautta saa
palvelukohtaisen nakyvyyden.

Oman aihealueen ekspertteja. \

TyOnkuvassa keskeistd ymmartaa
tyénkulut ja tiedon liikkuminen

Teknisid oman alueen syvaosaajia ja/
sovelluskehittjia.

kassa. Terveydenhuoltoalan taustaa
henkilékunnalla. Urakehitys ja ura-
kierto mahdollista kiinnostumalla asi-
oista.

Asiakkaan nakodkulma hyvin hans- /

Paine tehda paljon asioita vahilla re-
sursseilla. Priorisointi palveluiden tuot-/
tamisessa vai ostamisessa ulkopuo-

lelta?

Eri sidosryhmien tukipalvelut —_
Laboratorion ATK-tuki (omal)/‘
PACS (Ulkoistettu)

Hyva mielikuva, aina saa selkeén vas-

tauksen ongelmiin. \

Helposti lahestyttava. —_

Tuntee ihmisid, tuttujen kanssa on
helppo asioida, kun voi soittaa suo-
raan asiantuntijalle.

Tekevat paljon t6itd, mutta aina I('jytyy/
aikaa vastata ja selvitella asioita.

Ei selvédd mita kuuluu HUS Tietohallin-
nolle ja mita Digipalveluille (Yhteyden-
otot vaaraan organisaatioon)

Epéselvad PACS toimittajan ja Di-
gipalvelut-yksikén vastuunjako. LIS
jarjestelméan puolella on selkeampi

vastuunjako. ~—
Hajanainen mielikuva. —_—

Vastuukokonaisuus epaselva, kehen

ollaan yhteydesséa missékin asiassa. -

Palvelut epaselvéat

Ei kokonaiskuvaa. Digipalvelut-yksikbn/

T~

Palveluntarjoaja
p

\

Tukipalvelut

v

/

Positiiviset asiakaskoke-
mukset

N

/

Negatiiviset asiakaskoke-
mukset

N

toiminnasta.

.

Asiakaskokemus

4. Jos haluaisit tietdd enemman Digipalvelut-yksikén palveluista, mista ot-
taisit selvaa? (Pyyda nayttdmaan esim. intrasta mistad, sahkopostitse,

Atk-apu, kysyisit?)

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka Paaluokka

Intranet olisi virallinen kanava, josta Yksikon intranet-sivu
/"’

~————) Tietovarannot

katsoa

l \



Tiket6intijarjestelmasta
nahdé vastuuhenkilot.

Ongelma on, etté intrassa haulla 16y- Ajantasaisuus
tyy ajantasaista ja epaajantasaista in- Vanhentunut tieto
foa. Tietoon pitdé suhtautua epaillen. | _p

Yhteyshenkil6t 16ytyvat, mutta ei si
mit& palveluihin kuuluu. Kahtiajako néa-
kyy organisaation sisélla ja sivuilla. —

Ei néy organisaatiokaaviossa vastuut,
joutuisi kysymaan yksikon paallikolta

Epévarmoissa tilanteissa yhteydenotto

| Sovellus —~

Tiedolla "johta-
Tiedon riittaméattémyys ==, Tiedon laatu ——» minen”

s

7

yksikon paallikkoon.

Yksikdn paallikolta, palvelupaalliksilta
tai tietojarjestelméapaallikolta

Yhteys suoraan asiantuntijoihin, in-

trasta selvittaisi nimen. —

Akuuteissa ongelmissa kysyisi Digipal-
velut-yksikon tukiséahkdpostin kautta
tai soittamalla palvelunumeroons

5. Mita kautta muistat D

Yksikon paallikkd
\A Yhteydenottojen

Muut pééllikét_/_, henkildityminen
Yhteydenottojen

AT / \
/ ohjautuminen

Kontaktipisteet =———,, Palvelukanavat
p-

igipalvelut-yksikon viestineen asioista?

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka P&aaluokka
Ei kuulu viestinnan kohderyhmaan. | Kohderyhma
Ei osaa sanoa.

Viestinnan
Ei mielikuvaa milté instanssilta tulevat | Omistajuus === onnistuminen
héirio tai paivitystiedotteet N \
Versionvaihdoista séhkdpostitse ja in- Muutostiedotus Viestintdsuunni-
trassa. P telma
Hairidtiedotteista séahkopostitse ja in- Hairidnhallinta Monikanavainen /
trassa. viestinta

Viestitaulu

A

Viestintakanava /

6. Mitkd kanavat koet hyviksi Digipalvelun tiedottamiseen?

1. Palveluiden viestimiseen ns. passiivinen, loydettava tieto

2. Muutoksista ja

muista tiedottamiseen, ns. aktiivinen tieto

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka P&aaluokka
Intra toimii sateenvarjona kaikille
Sahkdposti + intralinkki ennakoiduissa | S

> Intranet pohjainen viestinta
Ohjepankki intrassa. Yhdella sivulla e
kaikki tarvittava tieto. —
Viestitaulu on paras

Monikanavainen
Tybasemalle tuleva popup-ilmoitus ko- > viestinta
ettu hyvaksi hairidissa, koska kaikilla | Tyéasema pop-upit __—%
ei ole puhelinta ja sahkoposti ei tavoita | _—¥%
kaikkia l
Puhelintiedote jos hairid on paalla. —]
Punelinpohjainen viestinta

Tekstiviestitiedotteet —




Tarve erillisille viestintakanaville.

Téarkeinta helppo reitti —_—

Tybdasema pop-uppien ongelma, tulee
vain kerran, seuraava kayttaja ei néae.

Kriittisesséa tydssa ei haluta popuppeja
keskeyttamaén potilastyota. _—

Ammattiryhma ja henkildkohtainen ky-
symys. Hoitajilla ei mahdollisuutta \

paasté sahkopostiin.
Kliinikkoviestinnan haaste, eivat kay
sahkopostissa tai intrassa. ~

Sahkopostijakelun haasteet, suoraja-

kelulistat vai valittaako joku eteenw

Viestintahaasteita luo se, keta koskee.
Tietoa on paljon ja tasmallista tietoa.

Teams ei palvele kaikkia (yhteiskaytot-

tunnukset). \
Teams-kanavia liikaa. \

Sahkopostia ehtii seuraamaan, intraa

ei —_—

Versionhallinta, intrassa paljon van-
hentunutta tietoa. >

Tiedon ajantasaisuus intrassa ja puhe/
linluettelossa.

Tilannetiedotuksen parantaminen, on-
gelman loppuminen ja tilanteen sel-
keytys. -

Iso vastuu jatkotiedottamisessa. > ei /|
tavoiteta riittavasti.

Ongelmatilanteissa ei ole selvaa asioi-/
den eteneminen.

Haaste tavoittaa oikeat kohderyhmat
Kayttajat voivat valita lukevatko vai ei-
vétko, jos ei koske itsed — ei kokonais/

kuvaa.

Intran seuraaminen vaatii kayttajalta
aktiivisuutta, jonka takia ei sovi hairio-

tiedottamiseen. \

Ohjattu rutiini hairidtilanteissa katsoa

intrasta. —

Miten haastateltava tunnis

7. Millainen mielikuva si
sesta vastuunjaosta?

 Sama viesti luettavissa
useammassa paikkaa ja

p . . .
yksinkertaisesti

Viestintasuunni-
telma

4
T

—
Paatelaitteeseen kohdis-
tettu viestinta

—>

Y/

Viestinnan saavuttavuus

N

Viestinnan haasteet

/

Jatkuvuus

Tiedon valittaminen /

/

Eri viestintékanavien run
_ saus ja sopivuus

Tiedon luotettavuus

/'

\\:l
/

Tasalaatuisuus

Tiedon eteenpain jakami-

e
/

S

Sovitut toimintatavat

Lukijan aktiivisuus

LV

taa teknisen ympaéariston?

nulla on Digipalvelut-yksikon ja toimittajan vali-



8. Onko sinulle mielestasi selvaa mika kuuluu digipalveluille ja mik& toimit-

tajille?

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

El ole selke&d, mité tekee Digipalvelut
ja mité toimittaja.

Kokonaisuuden johtamisen tarkeaa, ei
nay vastuunjako selkeasti —_—

Ei tietoa »
Instanssit menevat sekaisin (Mité ta
joaa Digipalvelut ja mité toimittaja)

Ei ole valia, kunhan asia hoituu —_—

Peruskayttajaa ei kiinnosta, mutta si-
dosryhmissa tarkeaa tietoa

Ei ole ongelma. Jos ei ole selkeas, ky-/
Syy jos tarve.

Kéayttdonotoissa selkeda, osassa tarvi-
taan selkeytystd, koska toimittajan
kanssa voi olla erilaisia sopimuksia eri

palveluista \
T&ama on yksi keskeisin haastealue,
aarimmaisen epaselvaa. LIS jarjestel-
man hallintamalli epaselva esim. eri

ryhmien roolitus \

HIS jérjestelmassa vastuunjako myds

epaselvaa, aiheuttavat epaselvyytta

J'a/
lisatyota.

Kaikille pitaisi olla selvaa hallintamalli.
Keté istuu missékin ryhmassa, mista

ne paattavat ja minne mitkakin asiat /
kuuluvat ja minne ollaan yhteydessa.

Roolit ja vastuut olisi hyva olla selke,
kuka paattaa missékin tilanteessa ja
vastaa mistékin.

Pitaisi olla selked, ei ole varsinkin, jos
asia lahella rajapintaa

Osa kuuluu oman yksikén asiantunti-
joille, osa digipalveluille, joita asiantun-
tijat eivat tee, uudet ohjelmaversiot ja
paivitykset kuuluu jarjestelmatoimitta-
jalle, osa vioista saattaa selvitd omin
voimin mutta paddosin ennakoimatto-
mia ongelmia, jotka kuuluvat jarjestel-
matoimittajan ratkaistavissa, samoin/

jarjestelmaliitannat.

PACS toimittaja jarjestaa 1 asteen
tuen. Digipalvelut LIS jarjestelmien 1
tason tuen.

Hairiotiketit ohjataan toimittajalle. —

Toimittaja korjaa, Digipalvelut kartoit-

tavat ja raportoi \

Ongelmissa toimittajaan yhteys ja osa
asioista hoituu digipalveluissa

Y

/ \

N

™ Palvelun omistajuus

~

Toiminnan lapinaky-

Vyys
/

Hallintamallin olennaisu
’den merkitys

N\

Yksikén organi-
saatiokuvaus

Hallintamallien epaselvyys

\

Toimintaympariston
monimutkaisuus

/

Tukipalveluiden jarjestami-
nen

/

Prosessien monimutkai
suus

Palvelukatalogi

Muut palvelM

>




Toimittaja kehittdd sen mistd makse-
taan ja mité ehtivat, Digipalvelut johta- N\
vat

Pitaisi olla selkea kehitys roadmap,
ettd mitd kehitetdédn. Se toki eriasia

onko resursseja kehittamiseer/

N/

Kehittdminen

e

9. Miten haastateltava tunnistaa tuen ja asiakaspalvelurajapinnan?

10.0nko selke&é keneen, minne tai mita kautta otat yhteytta?

1. Tuki-asioissa

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

HUS Tietohallinto haluaa, etté on yksi
piste mistd ATK-apu hoidetaan. \
ATK-avun verkkopalvelu, tai soitto
suoraan tukitoimijalle.

DG kayttajilla selked kéytettévém‘

kanavat \
Kliinisille kayttajille valilla epaselvaa
kuuluuko mille toimijalle tukipyynt®
Epamaéarisissa asioissa sahkopostitse
tukiosoitteisiin tai puhelimitse yhteys
tukinumeroon

Kiireellisissa asioissa tukinumeroon /
soitto

Nykyroolissa suora yhteys asiantunti-

Tukikanavat \
Kosketuspisteet

> Asiantuntijat /

joihin E— Selkea palvelu-
P polku
Ei tukitarpeita, suoraan asiantuntijo@u/
yhteys
Ei ole selkedd. Etsisi intrasta tai atk-
avun lomakkeista \
ATK-avun verkkopalvelussa haasta- \ Visuaalinen brandi
vaa loytaa mika kuuluu minkakin alle. ] . )
Jako eri palveluihin ei ole selked, pi- Palveluiden I6ydettavyys,
taisi tietdd mihin Ol’ganisaatioon \ tunnistettavuus ja lomak-
tai sovellukseen kuuluu. . .
keiden erottuvaisuus
Tikettijarjestelma, jos l0ytyy sopiva lo- ¥
make /
2. Palaute ja kehittaminen
Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka P&aaluokka
Kollega mukana priorisointiryhmissa,
kysyisi miten toimitaan, osallistuu itse =~
toimittajan kanssa sovittuihin priori- Toimittajavetoinen kehitta-
sointikokouksiin, ei tiedd muuta tapaa minen

Oman organisaation kautta arviointiin,
jonka jalkeen yhteys Digipalvelut-yksi-

kon yksikénpaallikdihin, b

Rinnakkaiset tai
paallekkaiset kehit-

tamisprosessit \

_—

» Henkilditynyt kehittdminen




Kayttaisin kehittamispyyntdjen loma-

Kehittamissuun-

ketta nitelma
\‘L
Uusi hallintamalli kehityspyynnoista ei Sovittu kehittdmisprosessi
ole nékyva \
Etsisi intrasta, ei osaa sanoa Kehittdmisprosessin
Intran perusteella ei tiedd minne an- jalkauttaminen
taisi, epavirallisesti suoraan asiantunti-
jaan tai paallikaihin —
Kehittdmisprosessin epa-
selvyys
Suoraan asiantuntijoille, ei tietoa mikéd_-w
on virallinen kanava /
Usein ei I6yda tietoa, sattumalta say
taa térmata.
Digipalvelut-yksikon sivulla ei ole ke-
hittdmispyyntélomaketta \
Digipalvelut-yksikon sivuilla ei ole pa- S
lautenappia, toimijoiden osalta on, Puutteet saatavuudessa
sahkoposti [6ytyy vain PACS lomak-
keista. /
3. Tietojarjestelmien kayttoonotot
Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka P&aaluokka
Projektitimin kautta. \
Projektitiimi
Kilpailutusprosessissa selvaa, kun ni-_+¥ \
metéan hankintavastaava / Hallinnolliset toimijat
/ Projektien

Digipalvelut-yksikon yksikon paéllikié—y)

el
>

Oma esihenkild

Ei osaa sanoa.

, Organisoiva taho /v nakyvyys

Oma esihenkil6 =3 Muutoshallinta ja tie-

/ donta
Ei tiedossa

4. Muutostarpeet tai toimittaja- ja sopimushallinta

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

Digipalveluihin yhteys. —_

Yksikon paallikot tai asiantuntijat ——"

Oma organisaatio > Digipalvelut-yksi-
kon yksikonpaallikké=— e

Oman yksikko sisdinen seﬁtys/"
Oma esimies, yl tai oh —

Ei koske omaa ty6nkuvaa _—

Sopimushallinta ei selked, mita paate-
téan Digipalveluissa ja mita Diagnos-

Digipalvelut

\

Sidosryhmien kanssa yh- Diagnostiikkakes-

teistydssa kuslahtoisyys
, Oma organisaatiolarpé'/ OrgrmiE el
Syys den vélinen yh-
o . teistoiminta
Digipalvelut-yksikon
Ei tiedossa ja Diagnostiikkakes- /

kuksen vastuunjako

Hallintamalli epaselva

tiikkkajohtajan toimesta.

11.Kun teet tiketin (ATK-

>

apu) tai lahetat sdhkopostia Laboratorion tuen

sahkdpostiin tai PACS tiimin sahkodpostiin, mihin viestit menevat? Kuka

niithin vastaa?



Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

Tyon puolesta tietdd minne tiketit me-

Taustanakyvyys

nevat

Oletus etta tiketointi jarjestelméasta
menevat HUS it, Digipalvelut tai toimit-

T

Organisaatiotunte-

mus
Organisaatio mielikuvM \

tajat Ei ole selkea

Digipalveluille menee mailit (labran
tuki)

PACS-tiimin osoite ei kerro kenelle se
kuuluu _—

Kayttajat eivat tieda, joutuvat ohjaa-
maan asioissa, jotka eivat kuulu —

Ei tietoa

Brandistrategia

Sisainen brandi /

Labran ja Digipalvelut-yk-
sikdn vahva brandi
~

—_ .
Tunnistamaton brandi

A

12.0nko jotain, mita haluaisit tietaa Digipalveluista lisda?

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka Ylaluokka Paaluokka

Mité digipalveluihin tehtéviin kuuluu ja
milloin otetaan yhteytta digipalveluihin.

Yksikon palveluiden tun-

neEtavuus \
Palvelulupaus

Keta Digipalveluissa on tdissa? Vas-
tuumatriisi organisaatiokaaviom/

Digipalvelut tuntematon yksikkd rivi-
tyontekijalle, kukaan kollegoistaan ei
ollut kuullut digipalveluista  ~—

Lapinakyvyys organisaatiossa on
keaa.

Digisana ei ohjaa ajattelemaan mita

Vastuunjaon selkeytys/
7
Yksikon nimen tunnistetta-

vuus \

— Organisaatio
Branditermisto

identiteetti

Digipalvelut-yk-
sikdn visio

tarkoittaa.

Digipalveluista perehdys olisi aiheel-
lista ihan koko henkilékunnalle —

> Organisaation
Mika on eri HUS Tietohallinnon Bréandien vahvistaminy bréndi
kanssa? -
Hairidnhallintaprosessien tunteminen.
~

Asiakirjanhallintamallista ja ohjeista,
jatkuvuussuunnitelman selvyys tuki-

\

Hairiénhallintaprosessit
—>

palveluissa

Kehitysehdotusten kasittely ja muutos-
tarpeiden esiintymisen esittéminen/!

Viestinnan aukollisuus, tydkulttuurin
muutos viestinnassa ja tiedon etsimi-

\

Prosessien naky-

Vyys
r Kehitysideoiden kasittely//
Viestinnan kehittaminen

sessa

Useat ja tiheat versiopaivitykset ovat
haastavia, samoja ohjeita tehdéaan eri
yksikdssé ja osa tiedosta hiljaista

Perehdytysapu LIS toimintaan, ajanta-
sainen tieto liittyen versionpaivityk-

Asiakaslahtoi-
syys

Versionvaihtoihin liittyvien ===
g muutosten / ohjeiden teko Asiakasorganisaa-
tioiden tukeminen

Osaamisen tukeminen /
el

>

seen.

Haastatteluiden aikana tehdyt havainnot:

L[]
Digipalvelut-yksikon sivuilta puu
Tietoa, joka ei ajan tasalla (Van
Atk-avun verkkopalvelussa oike

Tiedon etsiminen organisaatiotasoisesti intran hakemistosta tai kayttamalla intran hakutoimintoa

ttuu toimintoja (Palaute ja linkit)
hoja nimia yms.)
an lomakkeen Idytaminen haastavaa
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DIGIPALVELUT-YKSIKON OMIEN TAI YDINTOIMINTAAN LITTYVIEN LO-
MAKKEIDEN ANALYYSI ATK-AVUN VERKKOPORTAALISSA

Lomakkeen Lomakkeen Alalomake Palvelun Tekninen Tuki ja asia- Muita huo-
sijainti nimi tunnistami- ymparisto kaspalvelu- mioita
nen rajapinta
Hairiét ja HUSLAB Selittéa it- LIS jarjestel- | Eikerro, me-
ongelmat sensa. matoimittajat | neeko lo-
mainittu. make mille
taholle.
Kayttajatun- | Esihenkild tai PACS oikeu- Selittaa it- PACS jarjes- | Eikerro, me- | Kaikki roolit
nusten ha- esihenkilon det, kuvantami- | sensa. telméatoimit- neeko lo- eivéat haetta-
keminen valtuuttama nen ja muut taja mainittu. | make mille vissa tata
TAl ltselle ha- taholle. kautta. Tieto
ettavat puuttuu.
Erillisluvite- | Kuvantamis- Selittéa it- Teknista ym- | Ei kerro, me- | Lomakkeen
tut palvelu- | tutkimusten sensa. paristoa ei neeko lo- nakyvyys ra-
pyynnot tutkimusobhijei- mainittu make mille jattu
den lisys tai taholle.
paivitys
Modaliteetin li- Selittaa it- PACS jarjes- | Lomakkeen Lomakkeen
says/muu- sensa. telméatoimit- ohjautumi- nakyvyys ra-
tos/poisto taja mainittu. | nen suoraan | jattu
toimittajalle
mainittu.
Potilasty® HUSPACS Kuvakorjaukset | Selittaa it- PACS jarjes- | Eikerro, me- | HUSPACS
jajarjestel- sensa. telmatoimit- neeko lo- nimi ei valtta-
mat taja mainittu, | make mille matta yhdisty
keskella taholle. PACS toimit-
tekstia. tajaan. HU-
Sissa muita-
kin kuva-ar-
kistojarjestel-
mia-
Pitka-aikaisar- Lomake pi- On selva. Ei suoraan PACS hairio-
kisto taa avata, mainittu. Vii- | lomaketta ei
jotta tyyppi tataan sivu- ole HUS hai-
selviaa (hai- lauseessa. rilomak-
rio) keissa
3D-tydkalut Lomake pi- On selva. Ei kerro, me- | Kehitysideat
taa avata, neeko lo- kehotetaan
jotta tyyppi make mille lahettaméaéan
selvida (hai- taholle. Digipalvelut-
rio) yksikdn pacs

tiimin sahko-
postiin tdssa
ja muissa lo-

makkeissa.




Radiologien ku- | Lomake pi- On selva. Ei kerro, me-
van katselin / téa avata, neeko lo-
Muut jotta tyyppi make mille
selviaa (hai- taholle.
rio)
Hetu muutokset | Selittéa it- On selva. Ei kerro, me-
sensa. neeko lo-
make mille
taholle.
Tydlistaselain Lomake pi- On selva. Ei kerro, me-
ja modaliteetit téa avata, neekd lo-
jotta tyyppi make mille
selvida (hai- taholle.
rio)
Kuvantavan Selittaa it- On selva. Ei kerro, me- | Lomakkeen
laitteen kayt- sensa. neeko lo- koko nimi ei
téonotto / siirto make mille mahdu pai-
/ poisto taholle. nikkeeseen.
Sovelluksen Selittaa it- On selva. Ei kerro, me-
asennuspyyntd | sensa. neeko lo-
make mille
taholle.
HUSIab Laboratorion Selittéa it- LIS toimitta- | Ei kerro, me- | Sijainti epa-
kayttdoikeudet sensa. jat mainittu. neeko lo- looginen ja
make mille paaotsikko ei
taholle. kerro tar-
peeksi.
Tutkimus ja Genetiikka Alalomake On selva. Ei kerro, me- | Paalomake
hintamuutok- selittaa it- neekd lo- ei kerro, etté
set sensa. make mille kyse Diag-
taholle. nostiikkakes-
kuksen tulos-
yksikdiden
lomakkeista
Kliininen kemia | Alalomake On selva. Ei kerro, me-
selittda it- neekd lo-
sensa. make mille
taholle.
Kliininen mikro- | Alalomake On selva. Ei kerro, me-
biologia selittaa it- neekd lo-
sensa. make mille
taholle.
KNF + KFI Alalomake Ei ole selva Ei kerro, me-
selittaa it- mika HIS + neeko lo-
sensa. RIS. make mille
taholle.
Patologia Alalomake On selva. Ei kerro, me-
selittaa it- neeko lo-
sensa. make mille

taholle.




Preanalytiikka Alalomake On selva. Ei kerro, me-
(naytteenotto) selittaa it- neeko lo-
sensa. make mille
taholle.
Radiologia Alalomake Ei ole selva Ei kerro, me-
selittaa it- mika HIS + neeko lo-
sensa. RIS. make mille

taholle.
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ARVIOINTILOMAKE

Konsepti 1: Yksi
Digipalvelut (Intra)

Konsepti 2:
Diagnostiikkakeskus

ensin (ATK-apu)

Konsepti 3: Palvelua
kaikille (Atk-apu)

Konsepti 4:Hienosaato
{Viestinta)

Konsepti: Yksi luukku
(Viestinta)
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ARVIOINTILOMAKE, TIIVISTELMA TESTAUS 1 ja 2

a 1, kooste:

0Opay

Testausty

Idean nimi

Ca

Konsepti 1: Yksi
Digipalvelut
(Intra)

Yleisarvosana =
i+

Konsepti 2:
Diagnostiikkakes
kus ensin [ATK-
apu)

Yleizarvosana =
B+

Konsepti 3:
Palvelua kai
(Atk-apu)

Yleisarvosana
=7

Konsepti
4:Hienosaatd
(Viestinta)

Yleisarvosana =
M__n

Konsepti: Yksi
luukku
(Viestinta)

Yleizarvosana
=8

Tunnistet-
tavuus 0-10
T
8+
T
7+
8+

Palveluiden Ratkaiseeko
ongelman

T

8+

7-

0-10

b2

7+

Uskon

s
\ -

*  Szlked., kaikki yhdess3 paikassa.

* Hywas, yksi yhteinen paikka chisille

*  Juu ei. Kuitenkin ihan hyva, ettd on vain yksi palvelut. Yastuumatriisi
periastiesssa |8 layout ok, mutts digi-zana ei ohjzsa tarpesksi. Muuten fyvd
idea esim. asiakasviestinndsta {miten projektit mense jne)

*  3Sivusto selkeytyy ja kaytettawyys paranes merkitt

*  Palauttzen ja kehitysideoiden antaminen vaikuttaa tissa helpolts!

* |Erc HUS Tietohallintoon selkeytettava)

sntessesn

*  Zezlkedmnman oloinen, vastisi kokeilus, jotta voisi k3ytannossa ottaa kantaa.

*  3elkeadt nappulst.

uutia ole.
Imian ratkaisuuan.

*  Onmislestani bréndin mukaista viestintd 2 saman nimingn, mutta onko

* PACS on varmasti selkedmpi ndin
*  Viestinndn kehittdminen on tirkeds ja se, ot tietds ketkd henkilot hoitavat
mitakin asicita.

*  Selkedmpi kuin edellinen..
Selkedmpi kuin edellinen vaintoehto.

*  Myds viestien vastaaneottajille s=lkedmpi ja vahemman tydlds vaintoshto

*  3Selkedmpi kuin muuta omat DG:n sivut.

* ¥z Y3, ehks s=lkedmpi.

*  Labraihmisena, en ole kokenut t3td

arzinaisesti ongelmaks;

paikkaan. los DG zazdaan omaks

itoon resurssia? Onko mahdaollista koota naita
kaytanndssa yhteen, ihan teknisesti loytaa ne kaikki?
KehittEmizeen kannustaminen on hyvaa

Digi-zana gi kerro mitaan konkreettista, Kayttokstho- 2
poikkeustilachjest = kuka o
tanne.

Arvio tulee sitd, stta tuo digi s2na i ohjss stesnpain

Kenen kanssa naistd sovitsan, onko mahdollista kéytanndssa?
Mitkd pyynindt ovat yleisimmat?
Tarpeiden muutostahdizza pysyminen on vaikssa, ussin

n pyynnon yhteydessa toimintamalli ja nakyma on jo
MuUttunUt entisestd.

Tiketdintijarjastelman 'notkeus’.

Tarvitsan m luckittelematon tukipyynitd —nappi |jos ei osaa

luckitella]; “Muu tukipyyntd®.

mahdaollista k8yttad chatbot-tyyppizta ratkaizua tai tekodlyE tai

annetaan napeille oma va

rttEmasn myds Tietohallinon nappsja,

HUSin brandin mukainen vizstintdsuunnitziman hucmioint.
Ratkaisun kestavyytts en osaa arvioida luotettavasti.
Palauteviesti & muutu. Onko ylimaaréinen viestikanava?
WEhan vaikea hshmottaa, tuoko muutes rittévist parannusta
entiseen 2li kannattaako tehda.

Viestinnassa isoin ongelma on hiirigviestints tal sen puute.
Viestinnan pitaisi olla cikes-aikaists j2 proaktivista. Riittdvan

vastuutus: Kuka tekee viestinnan.

Io_."o._..xm_rm\mﬂm\m_\m\m.wum..:_Jm? Stuuta My

|z urakka wusiz ohjeistus, mutta hy




Testaustytpaja 2, kooste

Idean nimi

-||§)

Konsepti 1: Yksi
Digipalvelut (Intra)

Yleisarvosana = §

Konsepti 2:
Diagnostiikkakeskus
ensin (ATK-apu)

Yleisarvosana = 8+

Konsepti 3: Palvelua
kaikille (Atk-apu)

Yleisarvosana = T4

8%

%

8 7%

8%

8%

8%

Uskon
e

v

= Tuo selvasti ndkyvyyttd ja tunnettuisuutta
paremmaksi

+ Selkedsti selkeyttds intran rakennetta

= Kohti yht3 Digipalvelua hyva tavoite

= Viestinnan keskittdaminen ja sithen

yhtenaisyys on hyvi tavoite
= 1 Sahkoposti olisi parannus

+ Sekavuus vahenisi
= Tosi hyvi ja selked ajatus tassa
+ Tama konsepti vaikutti toimivimmalta

+ Tassd on kayttdjan kannalta yksi paikka ja
tuo selkeyden
* chatin ja botin tuominen on
eriytettdvissa, niin mﬂm. porukka hoitaa

kannalta
= Erivdriset painikkeet olisivat hyva
« (Chatiin enemman palvelua!)
» HUS DG:n omat lomakkeet h
= Intrasta oltava suora painike
verkkopalveluun
= Lievaan selkeytykseen
+ Tasta saadaan varmasti myds toimiva
kokonaisuus

Mietityttaa

Ly

Miten kayttdja muistaa Digipalvelut sanan /
organisaation, kun nimesta ei suoraan tule
mielleyhtymaa

latkuvuussuunnitelmat nyt lablaadussa

iden omat)

iketteihin ei vastata riittvan nopeasti
Miten viestitaan kayttéjille etta intra on
selkeytynyt ja saadaanko uskomaan
parempaan intraan

Kayttajalle useampi verkkopalvelu ja usein
vaikea hahmottaa minka organisaation
palveluihin kuuluu

Teknisid rajoitteita

Eli HUS-DK henkildkunnalle olisi erindkdinen
ATK-avun sivu?

Onnistuuko ylipdataan

Saako karsittua ylimaardiset pois ja onko
helposti loydettivissd

Teknisid rajoitteita
Taipuuko jarjestelm3 tarpeeseen? (otsikoiden
merkkimaard, kuvakkeiden sijoittelu)

@ parannusta juuri dgk:n

Kuvaavammat ikonit
Toimiala / Ammattialakohtainen ryhmittely?
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ROADMAP

Digipalvelut

HUS Tietohallinte Icm

HUS Viestint
QI Q2 Q3 Q4

ipalveluiden " . JIeEe Uuden brandin

briindav: A < SEE jalkauttaminen ulos

Wastuurnatriisi Foostaminen ja

Vastuun rooktus

Intranet to ja paloutteen kerdaminen

Wiestinta pahveluiden viedtintosuunnitelma HariSviestinndn paran

Paloutteen kerdarminen

Tukikanavien Toteutuksen
parantaminen aloittaminen locjentaminen

mistajuuden s aminen 5 Slinen poranngs

Tucttarminen

Omat tukilomakkeet

Diognaostikkakeskuksen

Tarpeiden maarittely Uusien lomakkeiden uonti jao vanhojen kehitiaminen
lemakkeet

nnitelman luonfi WYaiheittainen kehittaminen

ATK-cvun muut
lemaokkeet Teknisten rojoitteiden sehittaminen Konsensus kehitt@mizsen suunnasta




