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Yksityisen terveysalan yrityksen jarjestelmakehityksen yhteydessa havahduttiin
tilanteeseen, etta organisaatiossa ei ollut kuvattuna palvelutarjonnan yllapidon
prosessia. Tama puute haastoi niin palvelutarjontaan liittyvien toimintojen
tekijoita kuin kehitystyota. Prosessien kuvaustarpeeseen pyrittiin vastaamaan
talla kehittamisprojektilla tekemalla prosessikuvaukset ja nostamalla esiin
mahdollisia kehityskohteita palvelutarjontaan liittyen.

Tavoitteena oli kuvata palvelutarjonnan ja osin asiantuntijoiden palveluhallinnan
prosessit nykytilaisina seka hahmotella vastaavat prosessiluonnokset uusien
jarjestelmien kayttoonoton jalkeiselle ajalle teemahaastatteluista saadun
materiaalin pohjalta. Lisaksi uusien jarjestelmien osalta tavoitteena oli tehda
tyoohjepohjat palveluiden ja toimipaikkatietojen yllapitamisesta organisaation
toimipaikoissa tyoskenteleville loppukayttjjille. Tavoitteena oli suunnitella myds
uuden prosessin osalta kayttdonottosuunnitelma.

Kehittamisprojektissa hyddynnettiin palvelumuotoilun menetelmia.
Puolistrukturoituun teemahaastatteluun osallistettiin kymmenen eri toiminnon
henkil6a ja syntyneen materiaalin pohjalta tuotettiin esitys lapikaytavaksi
tydpajassa. Lopputuotoksena saatiin tuotettua tavoitteen mukaisesti
prosessikuvaus palveluiden yllapitamisesta seka implementointisuunnitelma.
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Description of the Internal Process of
Managing the Service Offering of a
Private Healthcare Company

In connection with the system development of a company, it was noticed that
the organization had not described the activities in process form regarding the
maintenance of the service offering. This lack challenged both the operators of
the service supply-related activities and the development work. This
development project tries to respond to the need.

The goal was to describe the processes of the service offering and, in part, the
service management of the experts as they are today. And also, to outline the
corresponding process drafts for the period after the introduction of the new
systems based on the material obtained from the theme interviews. In addition,
the goal was to make work instruction templates for the maintenance of
services for the end users of the organizations and to design a deployment plan
for the new process as well.

The development project used service design methods. Ten people from
different functions participated in a semi-structured theme interview. The
interview material was further processed in the workshop. As a final product, a
process description of maintaining the services and an implementation plan
were produced in accordance with the goal.

Keywords:

Process, Process description, Service offering, Service design
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Johdanto

Tassa raportissa kuvataan yksityisen terveysalan yrityksen sisaista
palvelutarjonnanhallintaa ja yllapitoa. Yrityksesta kaytetaan raportissa
pseudonyymia Megaterveys. Megaterveydessa havahduttiin tilanteeseen, jossa
kasvun myota palvelutarjonta ja siihen liittyvat prosessit olivat laajentuneet ja
saaneet lisamerkityksia kehityksen, kasvun, verkkosivujen rakenneuudistuksen
ja digitalisaation my6ta. Palveluiden merkitys oli kasvanut. Prosessikuvausta
palveluiden yllapidon osalta ei ollut ja toiminta oli henkilosidonnaista,
yksittaisten henkildiden muistin ja omien merkintdjen varaista. Kokonaisuuden
hahmottaminen on palveluiden yllapidon osalta erittain tarkeaa niita yllapitaville
tahoille seka kehityshankkeiden tekijoille. Kokonaisuuden hahmottaminen

helpottuu, kun sidonnaisuudet ja tekemisen merkitykset tehdaan nakyviksi.

Taman kehittamisprojektin tarkoituksena on tuottaa prosessikuvaus palveluiden
hallinnasta. Lisaksi tarkoituksena on suunnitella prosessin ja mahdollisesti esiin
nousevien kehityskohteiden implementointi Megaterveyden organisaation
palvelulinjoille, palveluita yllapitaville organisaation toiminnoille ja seka

palveluita tarjoaville toimipaikoille.

Yksityisilla terveysalan toimijoilla ei ole tehty vastaavia kehittamisprojekteja
julkisiksi. Prosesseista, prosessikuvauksista ja implementoinnin tarkeydesta on
kuitenkin lukuisia terveysalan seka muiden toimialojen julkaisuja, joita voidaan
kayttaa taman kehittamisprojektin taustamateriaalissa. Haasteena on
huomioitava lahdemateriaalista poikkeava nakdokulma esimerkiksi kasitteiston

osalta.

Lahtokohtaisena olettamana kehittamisprojektille on, etta prosessien
kuvaamisen tarve on tunnistettu Megaterveydessa eri toiminnoissa ja taman
kehittamisprojektin tuotosta odotetaan innokkaasti. Implementoinnin osalta
haasteeksi voi muodostua Megaterveyden organisaation laajuus, meneillaan
olevat useammat kehityshankkeet ja tiedottamisen kohdentaminen laajassa
organisaatiossa.
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2 Toimintaymparisto ja kehittamisprojekti
2.1 Toimeksiannon tausta ja tarve

Toimeksiantajana opinnaytetydlle ja samalla kehittamisprojektille toimii
terveydenhuoltoalan yritys, josta raportissa kaytetdan pseudonyymina
Megaterveys. Toimeksiantajan edustajina toimivat resursointia, toimipaikkojen
ohjeistuksia ja palvelutarjontaa ohjaavien toimintojen johtajat. Megaterveydessa
tehdaan laajoja jarjestelmauudistuksia liittyen muun muassa palveluiden
yllapitoon, palvelutarjontaan, sopimus- ja ammattilaistietojen hallintaan ja

verkkonakyvyyteen.

Uudistusten ja kehitystydn yhteydessa on havaittu puutteita useammissa
prosessikuvauksissa ja tyonkulkujen kuvauksissa; prosesseja ja tyonkulkuja ei
ole kuvattuina. Taman kehittamisprojektin tuloksilla pyritaan taydentamaan
palveluiden yllapidon ymmarrysta prosessikuvauksilla seka saamaan katsaus
mahdollisesti muista tarvittavista kehityskohteista liittyen palvelu- ja

verkkonakyvyyden prosesseihin.

Organisaatiossa on meneillaan useamman jarjestelman uudistus, mutta tahan
kehittamisprojektiin valikoitui nakokulmaksi ja tydstettavaksi prosessien ja
tydohjeiden muodossa palveluiden hallinta ja yllapito seka osittain
asiantuntijoiden palvelutarjonnan hallinta verkkonakyvyyden osalta.
Opinnaytety6 tehdaan kehittamisprojektina. Lisdksi opinnaytetydssa on

tarkoitus suunnitella muutoksen implementointi.

Megaterveydessa palvelut ovat verkkosivurakenteen perusta. Palvelut ovat siis
paasaantoisesti nahtavilla organisaation verkkosivuilla seka
verkkoajanvarauksessa. Palveluiden verkkosivut ohjataan ja informoivat
asiakkaita seka ohjaavat asiantuntijoiden vastaanottojen ajanvarauksia.
Palveluita voidaan liittaa asiantuntijoiden taustoihin sen mukaan, millaista
osaamista asiantuntijalla on ja millaisia palveluita on mahdollista tuottaa

toimipaikassa, jossa asiantuntija tarjoaa palveluita.
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Palvelusivun ja verkkoajanvarauksen palveluhaun kautta on siis mahdollista
varata aika kyseista palvelua tuottavalle asiantuntijalle. Ajan voi siis varata
verkkoajanvarauksen kautta, mutta asiakkaan ajanvaraus voi tapahtua myds
toimipaikasta kasin tai keskitetyn ajanvarauksen kautta. Palveluiden
substanssisisalto yllapidetaan palvelulinjojen, kuten laboratorio ja
kuvantaminen, seka eri erikoisalojen toimesta. Myos palveluiden tekninen
yllapito hoidetaan Megaterveyden sisaisena toimintana tukitoimintojen toimesta.
Tallaisia toimintoja Megaterveydessa ovat verkkonakyvyysohjelma-masterin eli
paajarjestelman paakayttajatiimi ja sisallontuotannon tiimi. Koko
verkkonakyvyysohjelma-masterin alusta ja sen yllapidon tekninen osuus on
ostettu ulkopuoliselta toimijalta, mutta tama kehittamisprojekti keskittyy
Megaterveyden sisaiseen tekemiseen eika vaadi jarjestelmatoimittajan

osallistamista.

Jarjestelmakehityksen yhteydessa on havahduttu siihen, etta
verkkonakyvyyteen vaikuttavien tietojen osalta tydohjeet on tehty
verkkonakyvyysohjelma-masterin paakayttajan toimesta organisaation
toimipaikkaverkoston verkkonakyvyydesta vastaaville, mutta ne ovat tekniset
tietojen yllapito-ohjeet jarjestelmien kaytosta toimipaikasta kasin tapahtuvalle
tietojen paivittamiselle. Niissa ei ole kuvattuna paakayttajan toimintaa, eri
toimintojen tarpeita, tekemisia tai yhteyksia palvelutarjonnan yllapidon eri osa-
alueiden suhteen. Eli niin sanotut "pellinalusohjeet” puuttuvat. Tama on
haastanut jarjestelmakehitysta omalta osaltaan, kun tietoa ei ole saatavissa
prosessein tai muuten kirjallisessa muodossa; tieto on kuvaamattomana
ainoastaan eri ohjelmien paakayttajalla seka eri toimintojen yksittaisilla
henkildilla. Talldin kokonaiskuvan hahmottaminen ja yksityiskohtien ymmarrys

jaa helposti vajavaiseksi.

Kaytossa oleva verkkonakyvyysohjelma-master on suunnitelmien mukaan
kaytossa ainakin vuoden 2024 loppuun saakka. Uusien jarjestelmien osalta
arvioitu kayttéonotto on kevaalla 2024, jolloin tulee olla valmiina uuden
kayttojarjestelman osalta prosessikuvaukset seka tydohjeet, mahdollisesti
sisaltaen tyonkulkuja. Jotta kuvausten teko on mahdollista, tulee nykyhetken

tilanne jarjestelmien osalta olla kuvattuna prosessiksi. Nain varmistutaan, etta
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uudesta jarjestelmasta ei jaa kehitystyossa puuttumaan oleellisia toimintoja ja

toiminnot ovat vahintaan samalla tasolla kuin nykyjarjestelmassa.

Uutta kehitettaessa olemassa olevat prosessit tulee kuvata niin nykytekemisen
kuin uuden kehitystydn pohjaksi. Samoin tulee paivittda tydohjeet uusien
jarjestelmien kayttoonoton osalta kayttjille. Uusien jarjestelmien kayttdonoton
yhteydessa tarvitaan myos kayttoonottosuunnitelma, koulutusten aikataulutus
seka tyoohjeet tekijoille. Prosessien kuvaaminen selkeyttaa eri toimintojen tyon
tekemista, sujuvoittaa yrityksen toimintaa ja edesauttaa muutostilanteiden

hallintaa, kun tekemiset ovat kuvattuna strukturoidusti.

Suuressa organisaatiossa tilanne on kestamaton, kun verkkonakyvyyden,
palvelutarjonnan ja -yllapidon oleellisia tietoja ei ole kuvattu prosesseiksi.
Prosessien ja tyoohjeiden kautta varmistetaan osaltaan tiedon sailyminen ja
siirtyminen myds henkildvaihdosten yhteydessa. Lisaksi eri toimintojen tyo
selkeytyy ja helpottuu, kun tiedetaan prosessin vaiheet seka siihen liittyvat
tahot. Tieto siirtyy ja kulkee sujuvasti prosessin mukaisesti lapi organisaation

toimintojen. Nain tieto on saatavilla kaikille tarvittaville tahoille.

Toimipaikkojen palvelutarjonnasta vastaavien nakokulmasta on myos
selkeyttavaa, kun prosessit ovat kuvattuina tyoohjeiden selkarangaksi. Lisaksi
uusien jarjestelmien kayttoonottovaiheessa eli muutostilanteessa, on tarkeaa,
ettd muutos on suunniteltu siten, etta kaikki tarvittava tieto ja implementointi
tapahtuu kaikille tietoa tarvitseville tahoille. Viestinnan ja tiedottamisen tulee olla

selkeaa.

2.2 Toimintaymparisto

Palvelut ovat asiakkaille tarjottavia, Megaterveyden asiantuntijoiden tuottamia
palveluita kuten yleislaakarin vastaanotto, ihomuutoksen poisto tai
terveystarkastus. Palveluilla on Megaterveydessa kuitenkin useampi eri
toiminnallinen merkitys ja tarkoitus, mink& vuoksi kehittdmisprojekti edellyttaa
organisaatiossa yhteistyota useamman toiminnon kanssa. Ensinnakin

verkkosivujen rakenne pohjaa palveluihin ja palveluiden valisiin
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sidonnaisuuksiin. Lisaksi asiantuntijoiden palvelulinkitysten perusteella on
mahdollista tehda ajanvarauksia vastaanotoille. Palvelusivujen tiedoilla voidaan
my0s esittaa hintatietoja tai tuottaa asiakkaalle tietoa palveluista ja niihin
liittyvista aiheista seka ajanvaraus- ja valmistautumisohjeita. Palveluilla
mahdollistetaan osittain tyoterveyshuollon sopimussisaltojen hallinta ja

asiakkaan laskutuksen ohjautuminen.

Kehittamisprojektiin valikoitui osallistujia palveluihin liittyvista tunnistetuista
yhteistyO- ja rajapintatoiminnoista, kuten it-tuesta, sisallontuotannosta,
yritysasiakkaiden sopimusten yllapidosta, kehitystiimista ja hinnoittelutiimista.
Asiantuntijoiden palvelutarjonnan yllapidon osalta tulee lisaksi kayda
jarjestelmauudistuksen yhteydessa keskustelu toimipaikkaverkoston
palvelutarjonnan yllapitajien rooleista eri toimintojen johtajien kanssa.
Kehittamisprojektin projektitiimi koostui itseni lisaksi toimeksiantajan edustajista
liittyen vastaanottojen ohjauksen ja verkkonakyvyysohjelman hallinnoinnin

johtamiseen.

Palvelutarjonnan tietojen yllapidon nykytilannetta ei ole kuvattuna prosesseiksi
tai tydohjeiksi. Tarve prosessikuvaukselle on Megaterveydessa tunnistettu ja
prosessi tullaan kuvaamaan osana tata kehittdmisprojektia. Lahtotilanteessa
tekeminen on kiinni eri toimintojen yksittaisten henkildoiden osaamisesta, omista
muistiinpanoista ja ohjeista seka muistinvaraisista toimista. Tulee tietaa ja

muistaa omat tekemiset seka kaikki tahot, joille tekemisista tulee tiedottaa.

Megaterveyden organisaation toimipaikoissa toimiville tekijoille tydohjeet ovat
olemassa verkkosivutietojen yllapitamisesta, mutta toiminnoille tarkoitettuja
ohjeita tai prosessia uusista, paivitettavista tai paatettavista palveluista ei ole. Ei
ole tydohjeita, eika ole kuvattuna, missa muodossa palveluihin liittyvat tiedot
tulee ilmoittaa, mille tahoille iimoitukset tulee tehda tai mihin kaikkiin
toiminallisuuksiin tiedoilla on vaikutuksia. Palveluiden yllapidon kannalta tama
on kestamaton tilanne. Palvelut ovat eri toimintojen (kuten laboratorio ja
kuvantaminen) ja eri erikoisalojen vastuulla sen mukaisesti, minka toiminnon tai
erikoisalan toimintaan ne kuuluvat. On osin epaselvaa toiminnoittain, kenen

vastuulle yksittainen palvelu kuuluu ja miten palveluita tulisi yllapitad. Naihin

Turun AMK:n opinnaytety0 | Susanna Lahtinen



11

tunnistettuihin kipupisteisiin pyritaan talla kehittamisprojektilla saamaan
ratkaisuja, jotta jatkossa olisi selkeaa, mista palvelun yllapitamisen prosessi

alkaa, miten se etenee ja paattyy.

Palveluiden yllapito substanssin eli palvelun asiasisallollisen tiedon osalta tulee
olla silla organisaation osalla, joka palvelua tuottaa ja ymmartaa sen
substanssin parhaiten. Tama taho (esimerkkina palvelulinja tai erikoisala)
tuottaa palvelulle nimen seka sisallon eli tekstit. Substanssin apuna sisallon
tuottamisessa toimii sisallontuottajien tiimi, joka varmistaa tekstien kieliasut,
verkkosivuoptimoinnin ja hoitaa teknisia yksityiskohtia verkkosivujen sisallosta
rikastaen verkkonakyvyysohjelmasta sivuille nousevia tietoja. Tiedot viedaan
verkkonakyvyysohjelma-masteriin sen paakayttajan toimesta. Nimi ja sisaltd

ohjaavat asiakasta verkkosivuilla ja verkkoajanvarauksessa.

Verkkoajanvarauksessa nakyvat palvelut nousevat suoraan
verkkonakyvyysohjelmasta. Teknisia rajapintoja yllapitaa verkkoajanvarauksen
tiimi. Palvelun hintatietoja yllapitaa teknisesti hinnoittelutiimi. Palveluiden
yllapitoon eivat suoranaisesti liity yrityssopimusten yllapitajat tai
toimipaikkaverkoston palvelukytkoksia tekevat henkilot. Yritysasiakkaiden
sopimusten yllapidon kautta kuitenkin liitetaan tyoterveyshuollon sopimuksiin
kuuluvat palvelut sopimuksille. Jotta asiakkaalle nousee nakyviin palveluhaun
kautta asiantuntijoiden ajat verkkosivuilla, tulee asiantuntijoille liittaa heidan
osaamisensa mukaiset palvelut. Taman tekee toimipaikoissa palvelutarjonnasta

vastaaviksi nimetyt henkil6t.

Asiantuntijoille nakyy potilastietojarjestelmassa palvelun nimi, jos asiakas on
varannut vastaanottoajan verkkoajanvarauksen palveluhaun kautta. Tassa
kehittamisprojektissa vain sivutaan toimipaikkaverkoston tekemisen osuutta,
koska se ei lity suoraan palveluiden yllapitoon tai organisaation toimintojen
palvelutarjonnan hallintaan vaan asiantuntijoiden palvelutarjonnan yllapitoon.
Asiantuntijoiden palvelutarjonnan kehittamisesta tehdaan erillinen projekti.
Kuviossa 1 on kuvattuna palvelun yllapitoon liittyvat toiminnot seka missa

palvelu on loppukayttajaasiakkaan nahtavilla.
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/ Palveluiden \ Toimipaikkojen / Palvelun nakyvyys \

yllapitoon liittyvat henki r':'clie'* (organisaation asiakkaalle)
toiminnot tekemat

Palvelulinja pal\t-*elt,kytiolfset Ve e
asiantuntijoille
‘ . A
Sisallontiimi
| Hinnoittelutiimi }—
‘ Sopimustenhallinta }7

Palvelu Toimi- Asian-—-
sivu paikka- tuntija-
Sivu sivu

Verkkoajanvarauksen tiimi }—

—>| Verkkoajanvaraus
Verkkonékyvyysohjelman| |
paakayttaja /

Kuvio 1. Palvelun yllapitoon liittyvat tahot ja palvelun nakyvyys.

2.3 Opinnaytetyona tehtavan palvelutarjonnan hallinnan kehittdmisprojektin
tavoite ja tarkoitus

Megaterveyden asiakkaille tuotetaan erilaisia palveluita. Palveluilla kuvataan
asiantuntijoiden osaamista, yksittaista tarjottavaa palvelua tai laajempaa
palvelukokonaisuutta, erikoisaloja, erilaisia verkkokaupan tuotteita seka eri
palvelulinjojen kuten laboratorion ja kuvantamisen palveluita. Palveluita voidaan
lisata asiantuntijoille heidan osaamisensa ja koulutuksensa mukaan. Paaosa
palveluista on nakyvilla Megaterveyden verkkosivuilla, osa on varattavissa
verkkoajanvarauksen kautta. Lisaksi palveluiden teksteilla voidaan ohjata
asiakkaiden ajanvarausta. Osin palveluita kaytetaan maarittelemaan
tyéterveyshuollon sopimussisaltdja ja sopimussisaltéon perustuvaa

ajanvarausta. Palveluita on aktiivisena noin 1300.

Nain laajan palvelukokonaisuuden jarkeva yllapito, hallinnointi, kriittinen
tarkastelu seka sidonnaisuuksien ymmartaminen vaativat organisaatiotasolla
kokonaisvaltaisen ymmarryksen, miten palveluita yllapidetaan ja kenen
toimesta. Jotta tata kokonaisuutta voidaan hallita, tulee palveluiden
yllapitamisen (uuden palvelun pyytaminen, olemassa olevien palveluiden
yllapito ja hallinnointi) toteuttaminen olla kuvattuna prosessimuodossa. Tall6in

kokonaisuus on hahmotettavissa kaikille organisaation tekijoille ja kehitystyota
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voidaan tehda varmistuen siita, etta kaikki tarvittavat tahot tulevat kehitystyossa

huomioiduiksi.

Kehittamisprojektin tavoitteena on kuvata palvelutarjonnan ja osin
asiantuntijoiden palveluhallinnan prosessit nykytilaisina seka hahmotella
vastaavat prosessiluonnokset uusien jarjestelmien kayttoonoton jalkeiselle
ajalle teemahaastatteluista saadun materiaalin pohjalta. Lisaksi uusien
jarjestelmien osalta tavoitteena on tehda tydohjepohjat palveluiden ja
toimipaikkatietojen yllapitamisesta organisaation toimipaikoissa tyoskenteleville
loppukayttgjille. Tavoitteena on suunnitella myos uuden prosessin osalta

kayttdonottosuunnitelma.

Projektin tarkoituksena on lisata Megaterveyden toimipaikoissa seka eri
toiminnoissa ymmarrysta seka selkeyttaa tekemista palveluiden yllapitamisen
osalta prosessikuvauksin ja tydohjein jarjestelmien muutosvaiheessa (kuvaus

seka nykyjarjestelmien etta tulevien jarjestelmien osalta).

Turun AMK:n opinnaytety0 | Susanna Lahtinen



14

3 Terveysalan yrityksen palvelutarjonta ja prosessit

Taysin vastaavanlaisia kehittamisprojekteja, palvelutarjonnan yllapidosta
jarjestelmamuutoksessa ja prosessien kuvaamisesta, ei ole sosiaali- ja
terveysalan yksityisen sektorin toimijoiden toimesta tehty julkisiksi.
Prosessikuvauksen, palvelutarjonnan ja muutosjohtamisen osalta
kehittamisprojektin aihepiiri on melko paljonkin dokumentoitu. Kuitenkin naiden
yhdistaminen yhteen tydhon, on vahemman dokumentoitua sosiaali- ja
terveysalalla. Toisaalta ajatellen, etta tehdessa osallistavaa kehittamisprojektia,
on tyypillista, etta projekti on tilannesidonnainen, jolloin kaytannon ja teorian
yhdistamisen vaikeus seka aikaisempien tutkimusten tulosten hyédyntamisen

haasteet ovat yleisesti tiedossa (Ojasalo ym. 2015, 59).

Organisaation sisalla on tietoa palvelutarjonnasta, -hallinnasta ja -prosessin
osista eri toiminnoissa, mutta koottua tietoa ei juuri ole. Taman vuoksi keraan
tietoa taman tyon puitteissa nyt prosessi- ja ohjemuotoon, jotta tieto olisi

jatkossa saatavissa selkeana kokonaisuutena, jota on helppo myds paivittaa.

Kehittamisprojektin eli opinnaytetydn lahdeaineistoa ei suoranaisesti
samanlaisesta tilanteesta siis ole tarjolla. Kuitenkin erilaisista
muutosjohtamisen, prosessikuvauksien seka tyoohjeiden laatimisen
nakokulmista tehtyja lahdemateriaaleja on hyvin saatavilla. Koska kyse on
terveysalan palvelutarjonnasta, otetaan tydssa ja kaytettavissa lahteissa
huomioon terveysalalla tehdyt tutkimukset ja muut kontekstiin parhaiten
sovellettavissa olevat lahdemateriaalit aiheesta. Toisaalta, koska opinnaytetyon
tuloksena tulee tuottaa materiaalia, johon sisaltyy myds monista eri
liketoiminta-alueista tuttuja elementteja, kuten palvelutarjonnan yllapito ja
verkkonakyvyyden varmistaminen, voidaan lahdemateriaalia etsia myos muilta

aloilta.

Kehittamisprojektissa kaytettavan palvelumuotoilun osalta on yleisesti tarjolla
laajat lahdekirjallisuusvaihtoehdot, mutta tassakin pyrin pitamaan
terveydenhoitoalan nakokulma vahvasti mielessa, vaikkakaan en lahde

rajaamaan taman osalta kaytettavaa lahdeaineistoa kovin tiukasti.
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3.1 Organisaation palvelutarjonnan prosessi

Megaterveydessa tuotetaan terveysalan palveluita asiakkaille, eli sen
perustehtavana on luoda asiakkailleen arvoa, kuten terveytta, hyvaa oloa ja
sairauden pois pysymista tai poistamista, terveyspalveluilla (Tuulaniemi 2011,
16). Asiakkaat voivat olla yksityisasiakkaita, tydterveyshuollon sopimuksen
piirissa asioivia asiakkaita, vakuutuksen, sairauskassan tai maksusitoumuksen
(esimerkiksi yritykselta tai julkiselta sektorilta) kautta yrityksessa asioivia.
Tarjottavia palveluita Megaterveyden vastaanotoilla on hoitaja ja
terapiapalveluista laakaritarjonnan yleislaakaripalveluista
erikoislaakaripalveluihin. Palveluita ovat vastaanottojen palvelutarjonnan lisaksi
muun muassa sairaalassa tehtavat leikkaukset. Megaterveys tuottaa laajasti
tyoterveyshuollon palveluita. Edellisten liséksi tuotetaan kuvantamisen ja
laboratorion palveluita seka erilaisia tutkimuksia. Megaterveys tuottaa palveluita

vauvasta vaariin.

Megaterveydessa tuotettavia palveluita yllapidetdan verkkonakyvyysohjelman
masterissa eli paajarjestelmassa. Se on vanha ohjelma, jonka kehitystyota ei
ole enaa tehty muutamiin vuosiin. Ohjelmalle on tehty ainoastaan yllapitotoimia
ja pakolliset korjaavat toimenpiteet. Ohjelman haasteena on, ettei sen yllapito ja
kehitystyo ole taysin Megaterveyden omien tydntekijoiden tuottamaa vaan
alusta on alun perin ostettu toiselta palveluntarjoajalta, jolla on edelleen
osittainen yllapitovastuu ja kehitystoimet tulee tehda ostopalveluna.
Verkkonakyvyysohjelman lisaksi palveluiden yllapitoon ja palvelutarjontaan
liittyvia muita ohjelmia on useita, minka vuoksi myds rajapintoja ohjelmien valille
on rakennettu monia. Digikehityksen vauhdin kiihtyessa, on ollut tarve kehittaa
rajapintojen kautta hyddynnettavia ominaisuuksia ja nain on kehittynyt vuosien
varrella erilaisia tilapaisratkaisuita, joita ei ole mahdollista yllapitaa pysyvasti.

Lisaksi on huomioitava, ettei naitdkaan ratkaisuja ole dokumentoitu kattavasti.

On havaittu, etta prosessien puuttumisen vuoksi on tehty asioita, joista tieto ei
ole siirtynyt seuraaville tekijoille, eika ymmarrysta toiminnallisuuksista tai

sidonnaisuuksista ole. Naita haastetilanteita on selvitelty yksitellen aina
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haasteiden ilmetesséa. Alykk&aan organisaation periaatteisiin kuuluvasta tiedon
kulun vapaudesta ei ole huolehdittu, eli prosessin toiminta ei ole optimaalista,

kun kokonaisymmarrys on puutteellinen (Laitinen 2010, 100).

Kuten todettua, toimipaikkojen verkkosivutietojen ja palvelutarjonnan yllapitajille
on tehty viime vuosien aikana ohjeet verkkonakyvyysohjelman kayttoon, mutta
edelleenkaan taustaprosesseja tai tekemisia, sidonnaisuuksia ja rajapintoja ei
ole kuvattuna minnekaan. Organisaatiolla on kaytdssa IMS-jarjestelma
(Integrated Management System), joka on laadunhallinta-, johtamis- ja
toimintajarjestelma, joka mahdollistaa laatujarjestelman rakentamisen ja
yllapidon (Arter, 2024). IMS on aktiivisessa kaytossa niin tydohjeiden el
dokumenttien kuin prosessikuvaustenkin osalta, joten jarjestelma
prosessikuvauksille myos taman tyon tuloksia varten on organisaatiossa jo

olemassa.

3.2. Palveluiden prosessit ja niiden kehittdminen

Menestyakseen jokainen organisaatio tarvitsee niin padmaaran kuin yhteisen
tahtotilankin. Prosesseilla saadaan kuvattua toimintamalleja, joilla yhteisiin
paamaariin pyritaan ja paastaan. Prosessit ovat tapahtumaketjuja, jotka
pyritdan mallintamaan ja siten luomaan arvoa asiakkaille, joita tdssa
tapauksessa ovat tekijat eri toiminnoissa seka palvelulinjoilla. Vaikutuksia nyt
tehtavalla prosessikuvauksella ja sen mukanaan tuomalla toiminnan
sujuvoittamisella on myos toimipaikkojen verkkosivutietojen paivittajille seka
palveluiden loppukayttdjille eli organisaation asiakkaille. Onnistuakseen
toiminnanohjauksessa kohti menestysta ja yhtenaista toimintaa, tarvitaan
organisaatiossa lisaksi prosessijohtamisen toimintamalleja tukemaan

paamaariin paasya. (Laamanen & Tinnila 2009, 8, 10).

Muutosalykkaassa organisaatiossa tietoa jaetaan avoimesti ja vapaasti. Vaikka
tiedon panttaaminen tai salaaminen ei olisikaan tarkoituksellista, tulee
tyoyhteisOssa herkasti tunne, etta jotain salataan, jos tietoa ei ole avoimesti

kuvattuna ja tarjolla. Avoimuus lisaa myds luottamusta, mika mahdollistaa
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suorituskyvyn kasvun, joka puolestaan organisaatiossa vahvistuu, kun
tyontekijat osallistetaan ja sitoutetaan organisaation yhteisiin prosesseihin ja
tekemiseen. Tassa kehittamisprojektissa pyrin saamaan prosessien kautta
toimintojen tekemiseen avoimuutta ja selkeytta palveluiden hallinnan ja
palvelutarjonnan osalta ja pyrin nain tekemiseen rakennetta tuomalla tukemaan
toimintojen tekemista ja tiedon jakamista. Lisaksi pyrin prosessien kuvaamisella
tukemaan onnistumista muutoksen mukanaan tuomaan tyotehtavien
muutokseen. Prosessien kuvaamisella tavoitteenani on myds tuottaa lisdarvoa
tekijoille ja taten suunnata myds fokusta tekijéihin ja heidan sitoutumiseensa
yhteiseen tekemiseen. (Piha 2017, 185, 187-189; Ponteva 2010,18).

Muutoksen lapiviennin osalta tarkedssa osassa on jokaisen tekijan oma
motivaatio muutokseen, muutosinnon vahvistaminen tietoa jakamalla ja
antamalla tarvittavaa tukea (Ponteva 2010, 18, 21). Jarjestelmauudistusta on
organisaatiossa odotettu, silla vanhojen ohjelmien haasteet on yleisesti
tunnistettu ja niiden kanssa on kipuiltu, joten muutosintoa organisaation
tyontekijoissa on olemassa jo valmiiksi. Haasteeksi muutoksen lapiviennissa voi
iimeta kayttoonotettavien jarjestelmien kehitysaste, silla kaikkia odotettuja
toiminnallisuuksia ei valttamatta ole viela kaytdssa heti kayttdonottovaiheessa,

mika voi aiheuttaa pettymyksen tunteita.

Palveluiden sisalldllista hallintaa eli palveluiden substanssisisaltoa yllapitavat ja
maarittelevat organisaation palvelulinjat. Palvelutarjonnalla tassa tyossa
tarkoitetaan asiakkaille tarjottavia palveluita, joita tuottavat Megaterveyden
asiantuntijat. Palveluita ovat esimerkiksi eri erikoisalat, kuten ihotautilaakari ja
ortopedi seka toimenpiteet, kuten korvahuuhtelu ja ihomuutoksen poisto.
Palvelut perustuvat paaasiassa asiantuntijoiden tietoon ja taitoon, mutta niihin
liittyy myods materiakomponentteja, kuten valineistda ja vastaanottotilat (Morelli
ym. 2021, 29). Organisaation verkkosivurakenne seka verkkoajanvaraus
pohjaavat myds palveluihin. Naiden palveluiden yllapitamiseksi tarvittavat
prosessit ovat kehittdmisprojektini kohteena, eli voidaan sanoa, etta
kehittamisprojekti keskittyy sisaisten tukipalveluprosessien kuvaamiseen ja

muotoiluun.
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Tassa kehittamisprojektissa ei kehiteta palveluita tai niiden substanssisisaltoa.
Tarkoituksena on kuvata prosessi teknisesta yllapidosta ja siihen osallistuvista
tahoista. Prosessikuvauksessa ja muotoilussa huomioidaan ihmisten toiveet ja
tarpeet, teknologiset mahdollisuudet ja taloudelliset seikat. Lopputuloksena on
tarkoitus tuottaa konkreettisena tuotoksena prosessikuvaus palveluiden
yllapitamisesta. Palvelunhallintaprosessi koskee useita eri toimintoja
Megaterveydessa, joten palvelumuotoilun prosessin hyddyntadminen osana
kehittamisprojektia on hyvin luontevaa seka sen kokonaisvaltaisuuden etta
asiakas- ja tekijalahtdisyyden vuoksi. Jotta saan tekemastani
prosessikuvauksesta mahdollisimman paljon arkea hyodyttavan,
helppokayttdisen ja johdonmukaisen, on jarkevaa hyddyntaa palvelumuotoilun
keinoja tehokkaaseen ja tulokselliseen prosessikuvaukseen paasemiseksi. Ajan
myota kehittamisprojektin tuotoksena tyon merkityksellisyys kasvaa. Yllapidon
selkeyttamisen takia ajantasaisemmin ylapidetyt palveluiden tiedot parantavat
my0os yrityksen liiketulosta. (Sirvio 2020; Palvelumuotoilu Palo, 2024; Arter
2020, 4, 11; Morelli ym. 2021, 36).

Kuten todettua, tarvitsee organisaatio menestyakseen paamaaran ja yhteisen
tahtotilan seka johtamisosaamista tahtotilan saavuttamiseksi. Toimintaa voidaan
kuvata prosesseina eli tapahtumaketjuina, jotka pyritdan mallintamaan ja joilla
pyritaan luomaan arvoa ja tietamysta asiakkaille, joita tassa tapauksessa ovat
eri toiminnot ja palvelulinjat. Kuvattava prosessi on siis tukiprosessi. Jotta
olemassa oleva tietamys on jaettavissa ja kehitettavissa edelleen
mahdollisimman tehokkaasti, tulee sen olla mallinnettua. Kuvattuna tulee olla
vahintaan kriittiset toimet kuten resurssit, tyokalut, menetelmat ja liittymapinnat.
(Laamanen & Tinnila 2009, 8, 10, 28-29, 121-123).

Palvelumuotoilulla varmistan, ettad prosessia kehitetaan kayttajatarpeet
huomioiden. On myo6s hyva huomioida, etta yrityksen sisainen prosessi
heijastuu asiakkaille tarjottaviin palveluihin (Arter 2020, 11).
Kehittamisprojektissa kuvaan organisaation sisaisia prosesseja, myods uuden
jarjestelman osalta. En kehita projektin puitteissa ohjelmistoa tai jarjestelmaa,
joten taustaksi tyossa ei tarvita THL:n maaraysta sosiaali- ja terveydenhuollon
tietojarjestelmien luokittelusta ja sertifioinnista tai maaraysta sosiaali- ja
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terveydenhuollon tietojarjestelmien olennaisista toiminnallisista ja
tietoturvavaatimuksista. Kehittamisprojektissa kaytan tilaavan organisaation
sisaisia jarjestelmia eli kaytdssa on organisaation asianmukaiset
tietoturvakaytannot ja kayttoymparistossa huolehditaan asianmukaisesta
tietoturvasta (Mykkanen 2021, 11).

Palvelumuotoilua ohjaa muotoiluprosessi, joka on selkeasti mietitty kokonaisuus
(Arter 2020, 14). Palvelumuotoilun kayttoa osana tata kehittamistyota tukee
Hanna Soodanin (2022, 27) kirjallisuuskatsauksen tulokset, joiden mukaan
palvelumuotoilua on kaytetty terveyspalveluiden kehittamisessa muun muassa
kayttajakokemuksen ja laadun parantamiseen. Juuri naita asioita pyrin taman

projektin puitteissa huomioimaan.

Yksinkertaisimmillaan kuvattuna palvelumuotoilussa ongelma tunnistetaan,
maaritellaan ja pyritaan ratkaisemaan. Kuviossa 1 oleva tuplatimantti on yksi
visuaalinen ja selkea tapa kuvata kokonaisprosessia (Arter 2020, 14).

Tuplatimantti

KARTOITA MAARITTELE IDEOI KEHITA

Masri
4} ddritelty 4} Ratkaisu
ongelma

Kuvio 2. Tuplatimantti eli palvelumuotoilun kokonaisprosessin tiivis, visuaalinen
kuvaus (Arter 2020, 14).

Geneerinen
ongelma

Prosessit antavat tekemiselle tukirangan, jonka ymparille voidaan tuoda tietoa
ohjein ja tyoohjein. Organisaation tahtotilan maarityksen jalkeen luodaan

prosessit tukemaan yhteisen tavoitetilan saavuttamista ja havainnollistamista.
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Jotta tieto sailyy ja siirtyy myos organisaation tekijoiden vaihtuessa tai eri
toimintojen valilla mahdollisimman yhdenmukaisena, tulee prosessikuvausten

olla selkeita ja tarpeeksi informatiivisia.

Toimintaa kehitettaessa on kehitystyota helpompi ja selkeampi lahtea
tekemaan, kun prosessikuvaukset on tehty, jolloin niihin tukeutuen pystyy
kehityksessa ottamaan niin asiat, rajapinnat kuin tekijatkin huomioon.
Kehitystoimien kayttoonottoa selkeyttaa valmiiksi tehty prosessi, jota sitten
muokataan ja tarkennetaan seka toiminnan kehittyessa ja vakiintuessa etta
palautetta saaden ja kysyen. Palvelumuotoilulle ominainen tyoskentelytapa
sopii tahan prosessikuvauksen ja prosessin tyostamiseen hyvin, onhan
tarkoituksena saada analyyttisesti jasennetty prosessi kuvatuksi, mutta toisaalta
pyritdan saamaan kehittamista varten myds luovia ideoita (Jyrama & Mattelmaki
2014, 75).

Prosessijohtamisen osalta on tarkeaa ymmartaa, etté sen tasoja on hyvin
erilaisia. Tassa tyossa tuotetaan prosessikuvaus seka toiminnalliselle
tekemiselle etta tukemaan kehitystyota. Koska prosesseja ei ole
palveluhallinnan ymparille ollut aiemmin tehtyna, on prosessien luomisella
tarkoitus my0s tehostaa tiedon siirtymista yli toimintorajojen ja valttaa turhia
tyovaiheita niin prosessin alkupaassa kuin koko prosessikulussa. Eli kyseessa
voidaan ajatella olevan johtamisen osalta prosessijohtamista yleisesti, mutta
my0s aikaan perustuvaa johtamista seka laadun ja kehittamisen johtamista.
Toisaalta prosessijohtamisen lisaksi tydssa keskitytaan pitkalti prosessien
parantamiseen ja kehittamiseen, Iahtien liikkkeelle niiden luomisesta.
Verkkonakyvyysohjelmassa on myos muiden verkkosivusidonnaisten tietojen
yllapitoa, mutta tassa tydssa keskitytaan palveluihin, palvelutarjontaan ja sen
yllapitamiseen. (Laaninen & Tennila. 2009, 10-12, 14, 29).

Pelkkien prosessien tekeminen ja kuvaaminen ei kuitenkaan viela hyodyta
tekemisen selkeytymisessa tai tiedon kulkeutumisessa, vaan prosessit on
saatava organisaation tietoon ja niita tulee kayda yhdessa lapi, jotta prosessit
loydetaan, ymmarretaan ja prosessissa kuvatut toimintamallit tulevat osaksi

arjen tekemista. Palveluiden yllapidon kuvaaminen prosessina auttaa
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ymmarryttamaan organisaation toimintojen tekijoita halutusta tuloksesta ja
lisaamaan ymmarrysta heidan osuudestaan osana kokonaisuutta seka
tekemisen vaikutuksia muihin toimintoihin ja heidan tekemiseensa. Prosessin
asiakkaita tassa tyossa eivat ole palveluiden loppukayttajat eli ulkoiset
asiakkaat vaan asiakkaita ovat organisaation sisaiset asiakkaat: eri toiminnot ja
toimintojen vastuuhenkilot seka palvelulinjat palveluiden yllapitoon liittyen. Jotta
prosessia saadaan kehitettya, tulee asiakkaita kuulla. Luotaessa
prosessikuvausta onkin tarkeaa osallistaa toimintoja mahdollisimman laajasti
tiedon lahteina ja prosessin kommentoijina, jotta prosessista saadaan
mahdollisimman laadukas. Palvelumuotoilun keinoja kaytettaessa saadaan
tehtya nakyvaksi monitahoinen palvelukokonaisuus ymmarrettavassa
muodossa ja samalla eri tahojen osallistamisella saadaan lisattya ymmarrysta
kokemusten kautta tarkeiden sidosryhmien nakdkulmasta (Alhosuo 2021, 97—
99; Jyranki & Mattelmaki 2014, 75; Morelli ym. 2021, 10).

On tarkeaa tekemisen selkeyden seka riskien minimoinnin kannalta, etta
prosessista saadaan joustava, mahdollisimman kevyt, mutta siina tulee saada
maariteltya vastuut eri toiminnoille seka tiedon kululle. Tulee myds huomioida,
etta eri toimintojen osuus prosessista on hyvin erilainen ja eri suuruinen.
Prosessin kuvaamisella toivotaan saatavan mahdollisimman yhtenaisella ja
saumattomalla yhteistyolla tuloksellisuutta seka tukea tyonjaon selkeyteen
tydnjohdollisesta nakdkulmasta. (Laaninen & Tennila 2009, 25-27, 32-33, 36—
38; Siivonen 2019, 70).

Huhtalan (2023, 43) tutkimuksen pohdinnassa tullaan siihen paatelmaan, etta
tutkimuksen perusteella luodun palveluprosessin kehityksessa voidaan
hyodyntaa paremmin toiveita uusista toimintatavoista ja lisaksi kayttaa sita
my0s yrityskulttuurin kehittdmisessa ja osana perehdytysta. Laaninen ja Tennila
(2009, 39) toteavat, etta tehokas kehittaminen kohdistuu prosessiin. Ajatellen,
etta kehitystyota jo tehdaan, on hyva, etta prosessi saadaan kuvattua, jotta

kehittdminen jatkossa on mahdollisimman tehokasta.

Vaikka johtamista voivatkin tehda vain johtajat, edellyttaa prosessikehitys
vahintaan hyvaa projektin johtamista, joiltain osin myos muutosjohtamista
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(Laanila & Tennila 2009, 41). Siivosen (2019, 72) tutkimuksen tuloksena syntyi
ajatus, ettei yksinkertaisia palveluprosesseja ole tarkoituksenmukaista kuvata.
Sen sijaan yksinkertaiset, mutta monivaiheiset, prosessit kannattaa kuvata
vaiheittaisina prosesseina ja toisaalta kompleksiset prosessit kannattaa kuvata,
mutta tarpeeksi ylatasoisesti. Eli koska kyseessa ei ole kovin yksinkertaisen
prosessin kuvaus, on kehittamisprojektin tuotos tarpeellinen myos Siivosen

esittamasta nakokulmasta.
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4. Kehittamisprojektin toteuttaminen
4.1 Aineistot ja menetelmat

Tassa kehittamisprojektissa on kyseessa toiminnallinen kehittamisprosessi,
jonka perustana oli autenttinen tyoelamalahtdinen ongelmanasettelu eli tarve.
(Ojasalo ym. 2015, 16, 58). Lopputuotoksena tuotin prosessihallintaa eli
prosessikuvaukset nykytilasta. Samoin, miten Kostamo, Airaksinen ja Vilka
(2022, 11-15) toteavat kuvatessaan toiminnallisen opinnaytetyon prosessia,
eteni tamakin projekti yhteistydssa eri toimintojen kanssa, joilta kerasin tietoa
haastatteluin seka tyopajassa. Projektissa pyrin ymmartamaan eri toimintojen
tarpeet kehittamisprojektin aiheeseen liittyen, jotta sain prosessikuvauksesta
mahdollisimman kattavan. lteratiivista kyselylomaketta en haastatteluissa
kayttanyt aineiston keraamisessa toimintojen erilaisuudesta ja erilaisista
tarpeista johtuen, mutta hahmotelma haastattelussa lapikaytavista asioista
(teemat) tuli olla, etenkin kun ajatuksena oli, ettd haastatteluun osallistuvilla ei
valttamatta ollut selkedd nakemysta ja ymmarrysta ohjelmistojen ja toimintojen

dynamiikasta.

Kasitykseni haastatteluun kutsuttavista oleellisista toiminnoista perustui seka
tyohistoriaani organisaatiossa etta eri toimintojen kanssa kaytyihin
keskusteluihin. Tyon etenemisen aikana varasin kuitenkin mahdollisuuden,
tarpeen ilmaantuessa, lisatoimintojen mukaan ottamiselle. Tallaista tarvetta ei
ymmarryksen lisdantyessa projektin etenemisen my6ta tai haastattelutilanteissa
tullut ilmi, vaikka pysyin avoimena mahdollisille muutoksille vuoropuhelussa
toimintojen kanssa. Kehittamisprojektin vetajana olin osin paallekkaisissa
rooleissa ajatellen tydnantajan tyoelamalahtoista nakemysta kehittamisprojektin
asiakokonaisuuteen ja toisaalta opiskelijan roolissa tuoden mukanani
ymmarryksen teoreettiseen ja tutkimustietoon. Olin myds itse osallisena
tydelaman asiantuntijan roolissa, koska olen verkkonakyvyysohjelman
paakayttaja. Aktiivisen toimijan rooli toki on tyypillista osallistavalle tutkimukselle

ja tarjoaa mahdollisuuden yhteistoiminnalla parempaan ratkaisuun, kuin mita
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syntyisi, jos projektin vetaja olisi taysin ulkopuolinen toimija. Toisaalta tallainen
roolin moninaisuus on aiheuttanut myos kriittista keskustelua etenkin

akateemisissa piireissa. (Ojasalo ym. 2015, 58-59; Jyrkama 2021).

Aineiston tuottaminen tapahtui toiminnallisen kehitystyoprosessin mukaisesti
perustuen organisaatiossa jo olemassa olevan, niukan, materiaalin
hyodyntamiseen ja metodina kaytetyiden haastatteluiden ja tydpajan
keskusteluihin. Lisaksi huomioin jarjestelmien ja kayttdoikeuksien mahdollisesti
asettamat rajoitteet. (Kostamo ym. 2022, 35). Tydpajan jarjestin Teamsin kautta
etatyOpajana johtuen osallistujien maantieteellisen sijainnin laajuudesta ja
etatydoskentelysta. Fasilitoin tapaamiset, erityisia muita toiminnallisuuksia ei
tarvittu. Teams oli luonnollinen ymparisto toimia, koska se on haastatteluihin ja

tydpajaan osallistuneille jokapaivainen tydkalu (Nummi 2019, 209).

Palvelumuotoilulla pyritddn saamaan kehittamisprosessiin ja -projektiin mukaan
lisdd ymmarrysta ja ennakointia sek& huomioimaan kaikki mahdolliset osapuolet
mielipiteineen. Voinee sanoa, etta opimme yhdessa kehittamistyon edetessa,
kuten kumppanuuteen yhdessa tehtavissa projekteissa kuuluukin (Ojasalo ym.
2015, 16). Palvelumuotoilun laaja menetelmavalikoima antaa mahdollisuuksia
huomioida ja osallistaa isokin osallistujajoukko. Palvelumuotoilu on osa jatkuvaa
kehittamista ja systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa, se on prosessi, joka
tarjoaa organisaatiolle mahdollisuuden oppia. Jotta voidaan lahtea kehittamaan
palveluita, tulee ymmartaa niiden toimintalogiikkaa ja kasittaa palvelu yksittaista
palvelukohtaamista laajempana kokonaisuutena, kuten tekojen sarjana.
Palvelumuotoilulla tuotetaan konkretiaa tekemiseen, jossa huomioidaan niin
tekijoiden tarpeet kuin liiketoiminnalliset tavoitteetkin. (Tuulaniemi 2011, 9, 10,
15-16, 29, 30; Jyrama & Mattelmaki 2014, 97; Stickdorn & Stickdorn. 2018, 13,
20).

Tassa tydssa kaytin palvelumuotoilun keinoista ideoinnissa haastattelua,
maarittelyssa palvelun nykytilan kuvausta, samankaltaisuuskaaviota seka
tyopajatyoskentelya. Kehittamisessa prototypointia eli tyhjan nakyvaksi
tekemista, konkretisointia seka tyopajatyoskentelya ja tuottamisessa lahdin

pilotoimaan prosessia (Tuulaniemi 2011, 32). Prototypointi oli nopea tapa saada
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tyOpajaan testiin tuotetun prosessin toimivuus ja samalla osallistaa
haastateltavia lisada (Tuulaniemi 2011, 85, 117). Osallistaminen ja
asiakasosallisuus palvelumuotoilun periaatteista toteutuivat siis tassa
kehittamisprosessissa hyvin (Stickdorn & Stickdorn 2018, 24) Palvelumuotoilun
oleellista osaa eli asiakasosallisuutta oli Soodan (2022, 27, 30-33)
kirjallisuuskatsauksen tutkimuksissa toteutettu lapikaydyissa tutkimuksissa
kolmen paaluokan osalta: teoreettisen taustan muodostaminen, vuoropuhelu
sidosryhmien valilla ja asiakaslahtoinen kehittamisprosessi. Nama samat

paaluokat nakyivat myos taman kehittamisprosessin tekemisessa.

Haastatteluissa seka tydpajatydskentelyssa kerasin tietoa keskustelun
perusteella havainnoimalla seka johdattelemalla keskustelua teemojen kautta
eli roolini muokkautui havainnoijasta ja kysymysten esittajasta aktiiviseen
osallistujaan (Ojasalo ym 2015, 107). Kuten tassa raportissa on jo todettukin,
olivat eri toimintojen tarpeet prosessin osina hyvin erilaiset, joten strukturoitu
haastattelu ei olisi palvellut tarkoitusta tassa kehittamisprojektissa. Myoskaan
pelkka havainnointi ei valikoitunut ainoaksi tiedonkeruun menetelmaksi, koska
olen itse osa organisaatiota ja nykyjarjestelman paakayttaja, joten minulla ol
aktiivinen rooli keskustelussa ja sen ohjaamisessa, vaikka olin tdman

kehittamisprojektin vetaja.

Haastattelun avulla oli mahdollista kerata tietoa joustavasti
vuorovaikutustilanteessa, jossa oli keskenaan tietosisallollisesti hyvin erilaisia
haastatteluita ja niihin osallistujia. Haastattelussa pystyin tekemaan tarkentavia
kysymyksia ja saamaan tasmennyksia vastauksiin tarvittaessa. Lisaksi oli
mahdollista saada eri toiminnoista tilannetta kuvaavia esimerkkeja ja nain lisata
kasitysta kuvatun prosessin osalta eri tahojen valisista yhteyksista, jotta saatiin
lisaa ymmarrysta ja apua kuvattavan prosessin selkeyttamiseksi. Taman tyon
osalta haastattelun kirjallisuudessa kuvatut haasteet eivat osoittautuneet
haasteiksi tyon tekemiselle, koska haastateltavilla oli kaikilla intressina tuottaa
mahdollisimman selkeita vastauksia ja edistaa prosessikuvausta, koska
prosessikuvauksen nahtiin selkeyttavan myos kunkin haastateltavan omaa
tyota. Ei siis ollut oletettavaa, ettd haastateltavat pyrkisivat antamaan

haastattelijan "toivomia” tai yleisesti hyvaksyttyja vastauksia eika tallaista ollut
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missaan prosessin vaiheessa havaittavissa. Lisaksi tyossa oli haastattelun
avulla mahdollista saada tietoa eri toiminnoilta heidan tehtavaansa liittyen
jarkevassa muodossa, mika ei olisi mahdollista esimerkiksi strukturoidulla
kyselylomakkeella, ellei joka toiminnolle olisi tehty omaa lomaketta, koska
kunkin toiminon osalta tarpeet ja osallisuus prosessiin olivat hyvin erilaiset ja eri
kohdassa prosessia. Teemoitus oli kuitenkin tassa tyossa oleellinen osa
haastattelua, koska taysin strukturoimaton haastattelu ei olisi toiminut, kun
tavoitteena oli saada kuvattua prosessin nykytila seka tulevan
toimintaympariston mukainen toiminta. Havainnoin haastattelun kuluessa
haastateltavia ja pystyin sen perusteella nostamaan esiin lisakysymyksia ja
tarkennuksia huomioiden pohjalta. Haastatteluiden tallentaminen mahdollisti
materiaalin analysointivaiheessa palaamisen haastattelutilanteeseen ja
vastausten painotuksiin. Nain paasi alkuun sidosryhmien valinen vuoropuhelu.
(Hirsijarvi & Hurme 2022, 32-37, 40-43; Ojasalo ym 2015, 107).

Teemoittelu ja toisaalta vapaan ideoinnin ja palautteen kuuleminen oli tarkeaa,
jotta omat ajatukseni ja tietamykseni aihepiirista eivat ohjanneet haastattelua
likaa. Teemahaastattelun valikoituminen kaytettavaksi menetelmaksi johtuukin
siita, etta se on lahempana strukturoimatonta haastattelua, mutta
haastattelukeskustelua ohjasivat kuitenkin tietyt teemat, tassa tapauksessa
palveluiden ja palvelutarjonnan yllapitoprosessi seka haastateltavan oman
toiminnon nakemys naista teemoista. Kohdejoukon valinta oli tassa
tapauksessa kohtuullisen selkea, koska pyrin saamaan haastateltavat prosessin
kannalta oleellisista toiminnoista. Pidin myos avoimena ajatuksen
haastateltavien joukon laajentamisesta, jos haastatteluiden edetessa tulisi ilmi
tallainen tarve. Tarve ei kuitenkaan realisoitunut kehittamisprojektin aikana.
Pyrkimyksena oli, ettd haastateltavien joukko on edustava, mutta ei kuitenkaan
tarpeettoman laaja. TyOhistoriaani perustuva kasitys toimenkuvista ja
tehtavakentasta organisaatiossa antoivat kohtuullisen selkeén kuvan edustavan
joukon muodostamisesta. (Hirsijarvi ym 2022, 4648, 58-60).

TyOpajassa jatkettiin sidosryhmien vuorovaikutuksellista keskustelua ja
ymmarryksen kartuttamista, siina kaytettiin yhteista ideointia seka ideoiden

analysointia (Nummi 2018, 86). Tyopajassa esitetyn tuotoksen osalta tein
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valtaosan materiaalin ja ideoiden analysoinnista itse, mutta haastatteluihin
osallistuneet paasivat osaksi prosessia seka tyopajassa etta sen jalkeen, kun
materiaali toimitettiin heille kommentoitavaksi viela kertaalleen. Aineiston
analysointi alkoi jo haastatteluvaiheessa, tulkitsin ja tiivistin haastattelun
tuloksia. Haastateltavat paasivat dialogin keinoin muokkaamaan tehtya tulkintaa
oikeaksi eli kaytin itseaan korjaavaa haastattelutapaa. Haastattelut toteutettiin
Teamsin valityksella, joka oli kaikille haastateltaville tuttu alusta. Teams tarjosi
mahdollisuuden nauhoittaa haastattelut. Tallennuksesta kerrottiin
haastateltaville ennen haastattelua lahetetyssa materiaalissa ja sovittiin heidan
kanssaan viela haastattelun aluksi. Sovittiin, etta tallenteet tulevat vain minun
kayttdoni ja muistin tueksi analysointivaihetta varten. Tallennemateriaalit
litteroitiin (Teams), mutta paatelmat tein paaosin suoraan haastattelussa ja
haastattelumateriaalin perusteella, koska kyseessa oli selkeasti prosessin
kuvaukseen liittyvat suppeat teemat. Haastattelun kuluessa kaytiin nakokulmia
ja analyysia lapi yhdessa nakokulmien oikein ymmartamiseksi. Koska koostin
itse tulokset aineiston pohjalta, oli tama toimintatapa tarkan litteroinnin
poisjattamiseksi taysin mahdollinen. Litteroinnin yleiskielisyyden puolesta puhuu
my0s se, etta tarkoituksena oli nostaa esiin asioita ja teemoja (Ojasalo ym.
2015, 110). Haastattelutilanteessa tarjottiin mahdollisuus my6s muiden, kuin
teemarungossa olleiden teemojen esiin nostamiseen. Rungon ulkopuolisia
nostoja ei haastatteluissa noussut esiin. (Hirsijarvi ym 2022, 94, 142-145, 149—
150, 181).

Aineiston luokittelu syntyi tassa tyossa luontevana osana prosessia, silla
haastattelujen perusteella oli tarkeaa hahmottaa toiminnoittain, minkalaista
tietoa tarvitaan kussakin prosessin vaiheessa. Palvelumuotoilua oli tassa
yhteydessa luonnollista kayttaa, silla pyrittinhan haastatteluilla ymmartamaan
prosessin asiakkaita ja luomaan prosessit haastateltavilta hankitun tiedon

perusteella (Kapanen 2014,72).

Tavallaan kehittamisprojektissa kaytettiin etnografisen haastattelun analyysin
keinoja, silla olin opinnaytetyon tekijana osa syntyvaa prosessikuvausta ja osa
tyoyhteis6a, jonka toimintaa pyrittiin kuvaamaan prosessimuotoon. Toki

pitkakestoista havainnointia ei tydssa ollut, mutta analyysi alkoi jo osana
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haastatteluita ja syntynytta materiaalia jasennettiin materiaalista nousevien
teemojen pohjalta ja sisaisia nakokulmia ja tarpeita huomioiden. Lisaksi oli
hahmotettava mahdolliset samankaltaisuudet toimintojen tarpeissa aineistoa
luokittelemalla, jotta pystyin yksinkertaistamaan ja sujuvoittamaan tehtavaa
prosessikuvausta vastaamaan kaikkien tarpeisiin, kuvaamatta erikseen
paallekkaisia tarpeita. Kun sain prosessikuvauksen osa-alueet eli haastattelujen
perusteella esiin nostetut tarpeet luokiteltua, kuvasin tulkinnan perusteella
syntyneen prosessikuvauksen, jonka altistin hyvan tavan mukaan haastateltujen
kommenteille, jotta varmistuin onnistuneeni luokittelussa, tulkinnassa ja
kuvauksessa siten, etta se tulee palvelemaan kaikkia osallisia. Syntynyt
haastatteluaineisto esitettiin haastatelluille tydpajassa prosessikuvauksena
Miro-alustalla, sanallisessa muodossa, prosessimuotoon eli graafisesti
kuvattuna. (Hirsimaki ym. 2022, 154-157, 166, 177).

Lisaksi materiaali toimitettiin haastatelluille kommentoitavaksi viela tyopajan
jalkeen. TyOpajassa ja kommenttikierroksella saatujen kommenttien perusteella
l&ahdin edistamaan prosessikuvauksen vientia organisaation IMS-jarjestelmaan
seka edistamaan muita esiin nousseita kehitystoimia. Keskustelua

edistymisesta ja kehitystoimista kavin projektiryhman kanssa.

Kehittamisprojektin tuotoksen implementoin projektissa mukana olleille seka
palvelulinjoille touko-kesakuussa 2024. Projektin myota nousseiden muiden
kehitysaihioiden kehitystyon jatkumisen vuoksi implementoin koko
verkkonakyvyyden prosessikokonaisuuden laajemmin organisaatiossa vasta,
kun loput prosessit valmistuvat arviolta syksylla 2024. (Stickdorn & Stickdorn
2018, 267-271).

4.2 Aikataulu, viestinta ja tehtavanjako

Kehitysty6ta jarjestelmien, ohjelmistojen ja alustojen osalta oli tehty ennen
taman projektin aloittamista jo useamman vuoden ajan. Kehittamisprojektin
osalta tietoa prosesseja varten seka nykytilan etta tulevan osalta kerattiin

marras-joulukuussa 2023. Joulukuussa lahdin tydstamaan jo ensimmaisia
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tyoohjepaivityksia. Uuden ohjelman ensimmaisen version kayttoonoton
aikatauluarvio oli tyota tekemaan lahdettaessa kevat 2024, mutta tahan liittyen
kehittamisprojektin edetessa tuli muutoksia niin jarjestelmakehitykseen kuin sita

myoten aikatauluunkin.

Kehittamisprojektin aikana todettiin, etta vanha verkkonakyvyysohjelma jaa
viela toistaiseksi toimintaan ja sen rinnalla kehitteilla olleista ohjelmista toisen
kehitystyo lopetettiin. Tama paatos tehtiin vuoden vaihteessa. Tassa
yhteydessa kehittamisprojektin luonne hieman muuttui eli ei ollut enaa tarvetta
tehda vanhan ohjelman alasajosuunnitelmaa osana projektia. Kuitenkin
prosessikuvauksen toteuttaminen koettiin edelleen erittain tarpeelliseksi, jopa
entista tarkeammaksi, ja kehittdmisprojektissa esiin nousseita muita

kehitystoimenpiteita paatettiin lahtea edistamaan ja toteuttamaan.

Samaan aikaan tiedonkeruun kanssa tyostin opinnaytetyon kirjallista tuotosta.
Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) on projektin suunniteltu aikataulu seka

toteutunut aikataulu.

Taulukko 1. Aikataulu

Projektin aikataulu
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Tydn aloittamisesta informoin tilaajan edustajia. Pidin heidat tietoisina projektin
etenemisesta ja kavimme keskustelua kehitystoimenpiteiden priorisoinnista ja

edistamismahdollisuuksista.

Haastattelujen ja tyopajan osalta projektin kaynnistamisesta informoin
osallistujia sdhkdpostitse viestilla otsikolla "Opinnaytetyotutkimus
palveluprosessista” (Liite 1). Samalla pyysin suostumusta haastatteluun ja sen
tallentamiseen. Lahetin viestin liitteena tiedotteen tutkimuksesta (Liite 2) seka
opinnaytetyon tietosuojailmoituksen (Liite 3). Viestin jalkeen lahetin erikseen
kutsut haastatteluihin ja tydpajaan. Haastattelut sain pidettya marras-joulukuun

2023 aikana. Tyopajan jarjestin tammikuussa 2024.

Tydn etenemisesta keskustelin syksyn kuluessa 1-2-1 -keskusteluiden lomassa
tilaajan kanssa. Tybohjeiden paivityksen ja prosessin hahmottumisen myo6ta
informoin tyon tilaajia laajemmin seka tarpeen mukaan osallistujia, mikali
paivitys kosketti heidan tekemistaan. Toimipaikkojen ohjauksesta vastaavaa
johtoa ja organisaation verkkonakyvyysohjelma-masterin omistajaa informoin
lisaksi kehitystyon etenemisesta kevaan 2024 aikana kerran kuukaudessa
pidettavissa palavereissa, joissa linjattiin myos muiden kehitystarpeiden osalta
tekemisia ja tahtotilaa. Prosessit ja tydohjeet loin ja paivitin organisaation
prosesseihin ja tydohjeisiin IMS-jarjestelmassa huhtikuun 2024 aikana. Infon
prosessikuvauksista ja palveluiden yllapitoon luoduista uusista lomakkeista olen

valmistellut pidettavaksi kesakuussa 2024 palvelulinjojen palvelupaallikoille.

Prosessikuvausten ja tyoohjeiden valmistuttua implementoin ne toimipaikkojen
palvelutarjonnan yllapitajille heidan viikko- tai kuukausipalavereissansa.
Tydohjeiden paivitysta tein koko kehitystydn tekemisen ajan, mutta
toimipaikkojen palveluiden paivittdjille asiasta tiedottamisen sovimme toisen
palvelupaallikon kanssa huhtikuulle 2024. Erilliset laajemmista uudistuksista
kertovat infot pidan palveluiden omistajille organisaatiomuutoksista johtuen
vasta syksylla 2024. Omat koulutukset toimipaikkojen palvelutarjonnan
yllapitajille pidin yhteistydssa toisen paakayttajan kanssa suunnitellusti kevaalla

2024. Seuraavat koulutukset on suunniteltu ja aikataulutettu syksylle 2024.
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Organisaatiosta johtuvista jarjestelmien muutoksista ja sen myéta muuttuneista
aikatauluista johtuen suunniteltua uusien jarjestelmien kayttoonottoa en taman
tyon puitteissa voinut tehda, mutta kehittamisprojektin kautta tulleiden
muutosten seka toimintatapojen muutoksen implementoinnin toteutin osin
kevaan infojen yhteydessa. Kun kaikki projektin myéta tydnalle nostetut
kehitystoimenpiteet on saatu osin aloitettua ja osin tehtya syksyn alkuun
mennessa, pidan infon toimista palvelupaallikodille, erikoisalajohtajille ja
haastatteluihin osallistuneille. Syksylla 2024 kehittamisprojektista viestitaan

organisaation intranetissa.

4.3 Haastattelut, analysointi ja implementointi

Haastateltaviksi kehittdmisprojektiin maarittelin eri toiminnoista edustajan.
Haastateltavia minulla oli kaikkiaan kymmenen, kukin eri toiminnosta. Kutsuin
haastatteluihin osallistuneet lisaksi tyopajaan seka kommentoimaan
haastatteluiden perusteella koottua materiaalia. TyOpajaan paasi osallistumaan
8/10 osallistujaa, lisaksi materiaalin kommentointi oli edella kuvatusti
mahdollista kaikille tydpajaan kutsutuille. Haastatteluiden jalkeen tehtiin
organisaation ylatasolla paatos, etta yhden verkkonakyvyyteen vaikuttavan
jarjestelman kehittamista ei enaa jatketa. Taman jarjestelman tuoteomistaja oli
yksi haastatelluista. Tasta muutoksesta huolimatta paatin pitaa hanen
osuutensa mukana kehittamisprojektin materiaalissa, silla hanen vastauksensa
olivat paaosin soveltuvia yleisemmin prosessin kehittamiseen ja
kehityshaasteiden esiin nostamiseen, eivatka siis huomioita vain yhden
jarjestelman osalta. Kehittamisprojektin kuluessa tapahtui haastateltujen osalta
yksi poisjaanti tydpajan jalkeen, kun henkilo siirtyi pois organisaation
palveluksesta. Hanen tilalleen ei erikseen nostettu samasta tiimista ketaan,
koska haastattelut ja tyopaja oli jo pidetty, joten tiimin tieto ja kommentit
kehittamisprojektiin oli jo saatu. Lopputuotoksen informoin toki myds talle
tiimille.

Haastatteluita varten tein teemarungon (Liite 1), joka lapikaytiin kaikkien
haastateltavien kanssa Teams-haastattelussa. Teemarungon teemojen osalta
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kavin kohdat lapi kaikkien kanssa, mutta jokaiseen kohtaan ei kaikilta
haastateltavilta noussut sanottavaa. Jokaiseen teemaan oli kuitenkin

useammalla haastateltavalla kommentoitavaa.

Haastattelut toteutin Teamsin valityksella. Teams on organisaatiossa
aktiivisessa paivittaiskaytossa, joten sen hyodyntaminen haastattelujen
tekemisessa oli luontevaa. Haastateltaville 1ahetin haastattelukutsut seka
viestin, jossa kerrottiin tutkimuksesta tarkemmin. Tutkimusluvan haastateltavilta

pyysin sahkopostitse. Jokaiseen haastatteluun varasin aikaa 45 minuuttia.

Haastattelun aluksi sovin haastateltavien kanssa haastattelun tallentamisesta
seka litteroinnista. Tama kaytanto sopi hyvin kaikille haastateltaville. Lisaksi
kirjasin huomioita ylos haastattelun aikana. Haastatteluissa kaytiin ensin lapi
kehittamisprojektin tavoite ja esiin noussut kehitystarve (selkeytys). Sen jalkeen
johdattelin keskustelua kyseisen haastateltavan edustaman toiminnon tarpeisiin
prosessissa nyt ja tulevaisuudessa (ratkaisut). Kirjasin haastattelussa nousseet
tarpeet ylOs ja kavin ne viela haastattelun lopuksi lapi haastateltavan kanssa
(toimenpiteet). (Nummi 2019, 87).

Ajatellen Nummen (2019, 210) esittamia dynaamisten kokouksen johtamisen
parhaita kaytantoja, ei tassa projektissa ollut tarvetta tehda sopimuksia roolien
osalta, koska fasilitoin itse haastattelut ja tein kirjaukset. Lisaksi
pienryhmatydskentelya ei ollut tarve toteuttaa, koska eri toiminnoille ol
jarjestetty omat haastattelutilanteet ja niiden jalkeen yhteinen tydpaja. Muutoin
toimin, kuten parhaissa kaytannodissa on kuvattu eli valmistauduin
suunnittelemalla agendan (pohja projektista), sovin pelisaannadista (ilmoitin
roolitukset), aktivoin osallistujat ja hyodynsin ryhmamuistia. Lisaksi projektin
edetessa pidin tyOpajan, jossa lapikaytiin tekemani koonti ja alustava
prosessikuvaus haastatteluista esiin nousseiden ajatusten ja tarpeiden pohjalta.
Osallistujille jarjestettiin mahdollisuus kommentoida luonnosta myds kirjallisesti.
Lopuksi prosessiin osallistuvia informoitiin kehittdmisprojektin tuloksista ja
toimenpiteista. Samassa yhteydessa kaytiin lapi esiin nousseita

jatkotutkimusaiheita ja kehitysideoita.
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Kun sain haastattelut pidettya, tallennettua ja litteroitua, tein niiden pohjalta
analyysia toiminnoittain, jotta sain tunnistettua toimintojen omat tarpeet

prosessille. Tassa kaytin apuna Miro-alustaa.

Analyysin yhteydessa myos anonymisoin ja ryhmittelin vastaukset
samankaltaisuuskaaviota kayttaen. Nain sain selkeita teemoja, joista sain
tehtya nostot ideakorttiin. Materiaalista nousi yllattavan samansuuntaisia
paateemoja niin haasteista kuin kehitystarpeistakin. Alkuperaisista oletuksista
osa vahvistui, mutta osalle ei iimennyt haastattelujen perusteella juurikaan

totuuspohjaa.

Varsinaista aanestysta tai aivoriihed haastattelumateriaalin teemoittelun jalkeen
en kokenut tarpeelliseksi jarjestaa, mutta tyopajassa kavimme lapi
prosessikaavion luonnoksen nykytilaisena seka haastattelujen analyysin
pohjalta koostamani rikastetun prosessikuvauksen rungon. Kavimme lapi myos
muut haastattelumateriaalista esiin nousseet teemat ja kehitysideat. Naita
haastatellut pystyivat kommentoimaan seka tyopajassa etta tyopajan jalkeen.
TyOpajan jalkeen kommentointi tapahtui kirjallisessa muodossa toimitettua

materiaalia kommentoimalla.

TyOpajassa kavi ilmi sama suuntaus, jonka huomasin jo materiaalia
tyostaessani: toiminnosta riippumatta haasteet seka kehityskohdat nahtiin hyvin
saman suuntaisina. Saadun palautteen, tarkennusten ja kommenttien pohjalta
tarkensin vield prosessikuvausta. Lisaksi nostin tydpajan tuotoksena
projektiryhman keskusteluun, paatoksentekoon ja tyostoon tyopajassa
kannatusta saaneet lomakkeet uuden palvelun perustamiseksi ja olemassa

olevan palvelun paivittamiseksi.

Tilaajan edustajien seka toisen verkkonakyvyysohjelman paakayttajan kanssa
kavimme lapi esiin nousseita kehityskohteita ja priorisoimme niistd muutamia,
joita oli mahdollista Iahtea edistamaan melko pikaisella aikataululla. Naiden
kehityskohteiden aikataulutusta mietittiin yhdessa suhteessa muihin
organisaatiossa meneillaan oleviin muutoksiin muun muassa tehtavankuvien
osalta. Paasin aloittamaan ensimmaisten muutosten toteuttamisen

maaliskuussa 2024 kayttajaoikeuksien paivittamisella.
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Tammi-maaliskuussa paivitettiin toimipaikkojen palveluiden paivittajille
suunnattuja ohjeita vastaamaan tarkemmin toimintamallia. Lisaksi ohjeet
paivitettiin viela prosessikuvauksen ja uusien seka paivitettavien palveluiden

osalta huhti-toukokuussa 2024.

Huhtikuussa 2024 sain palveluiden osalta valmiiksi uudet lomakepohjat uuden
palvelun pyytamiseksi seka jo olemassa olevan palvelun paivittamiseksi.
Lomakepohjat kavin toisen verkkonakyvyysohjelman paakayttajan kanssa viela
yhdessa lapi. Runko lomakkeelle syntyi seka oman tyohistoriani pohjalta
verkkonakyvyysohjelman paakayttajana etta haastatteluista esiin nousseista
toimintojen tarpeista. Lisaksi huhtikuussa sain lapikaytya prosessiluonnokset
yhdessa laatupaallikdn ja palvelupaallikon kanssa. Prosessien IMS-
jarjestelmaan luomisen jalkeen kavin kuvatut prosessit lapi viela tilaajan

edustajien seka oman tiimin johdon kanssa ennen niiden julkaisua.

Implementointi uudistusten osalta aikataulutettiin touko-kesakuulle 2024.
Implementointi sovittiin projektiryhman kanssa tehtavaksi kevaalla
palvelupaallikéille (uudet lomakkeet: uudet ja paivitettavat palvelut),
haastattelussa mukana olleille toiminnoille (prosessikuvaus ja uudet lomakkeet)

ja paivitettyjen ohjeiden osalta toimipaikkojen palvelutarjonnan paivittajille.

Tama paattdtyona tehtava kehittamisprojekti oli sisarprojekti toiselle
paattotydlle, jossa kuvattiin tuotehallinnan nykytilaa ja etsittiin
kehittamisprojekteja. Kummankin tyon osalta kehitysaihiot saavat viela aikaan
lisaa kehitystyota kesan ja syksyn 2024 aikana. Taman vuoksi laajempi tiedotus

muutoksista toteutetaan syksyn 2024 aikana.

Muutosjohtaminen vaatii onnistuakseen osallistamista, selkeaa ohjeistusta,

muutoksen ymmarryttamista tekijoissa seka viestintaa. Tassa tyossa tehtavia
prosessikuvauksia ja uusia jarjestelmia odotetaan niin tekijaverkostossa kuin
osallistettavien tahojen toiminnoissa. Kyseessa on siis positiivinen muutos ja

sinallaan muutosintoa loytyy jo valmiiksi.

On kuitenkin huomioitava, etta vaikka muutos on odotettu ja toivottu, vaatii se

kuitenkin aikaa ja sisaistamista, kayttokelpoisuuden ymmarrysta ja
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turvallisuudentunteen muodostumista uuden kanssa parjaamisen osalta, minka
vuoksi on tarkeaa jarjestaa useampia infotilaisuuksia ja implementoinnin osalta
useita perehdytyskoulutuksia uusista toimintamalleista, jotta viesti saavuttaa
kaikki tarvittavat tahot ja jotta ymmarretaan uuden oppimisen helpottavan omaa
tyota ja lisadvan omaa osaamispaaomaa. Tilaisuuksissa on myos mahdollista
saada itse palautetta tehdysta tyosta seka mahdollisesti ideoita
jatkokehityskohteista. (Ponteva 2010, 17-20).

Tahan kehittamisprojektiin vaikutti organisaatiossa tehdyt muutokset kehitteilla
olleisiin alustaratkaisuihin, mista johtuen aikataulu implementoinnin osalta
osittain raukesi ja jai avoimeksi. Muutoksia tapahtuu aina joka tapauksessa ja
niista huolimatta lahdettiin nyt prosessikuvausten lisaksi tukemaan olemassa
olevan jarjestelman seka uusien jarjestelmien kehitystyota tekemalla muutoksia
nykyprosessin vaiheisiin ja ohjeistukseen. Prosessikuvauksen ja tyoohjeiden
paivitykset seka palveluiden yllapitoon tarvittavat uudet lomakkeet
palveluportaaliin sain toteutettua muuttuneessa toimintaymparistossa

kehittamisprojektin aikataulun puitteissa.

Tekeilla on jo nyt lisdksi palveluiden laajamittainen lapikaynti, kategorisointi ja
kategorisoinnin uudistus, toiminnoille tuotettavat palvelutarjoomat ja naiden
yhteinen lapikaynti toimintojen kanssa. Aikataulu naiden toetuttamiselle on kesa
ja syksy 2024. Lisaksi lahdettiin linjaamaan uudelleen verkkonakyvyysohjelman
kayttajapoolia ja kayttdoikeuksia. Ensimmaiset toimenpiteet kayttdoikeuksien
jarkevoittamisen osalta saatiin tehdyksi paattotyon tekemisen aikataulussa,
mutta joitain kehitysajatuksia jaa viela syksylle odottamaan organisaation

viimeisimman muutoksen vaikutuksia.
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5. Tulokset: Palveluprosessien muotoilu

5.1 Kuvatut prosessit ja tehdyt kehitystoimet

Aiemmin Megaterveydella ole ollut lainkaan kuvattuna verkkonakyvyyteen
liittyvia prosesseja. Myoskaan tyonkulkuja tai muita dokumentteja organisaation
konsernin puolen tekijoille ei ole ollut. Toimipaikkojen palveluiden ja
verkkonakyvyystietojen paivittajille oli tehty tydohjeet, jotka paivitettiin nyt osana

tata kehittamisprosessia.

Kehittdmisprojektissa sain luotua suunnitellusti prosessikuvauksen uuden
palvelun pyytamiselle seka palvelun paivittamiselle. Sain kuvattua prosessiin
palvelutarjonnan yllapitamiseen tarvittavat toiminnot, vastuut seka eri
toimintojen tarvitsemat tiedot. Samalla sain kuvattua, miten palvelun luomisen
seka paivittamisen prosessit etenevat. Prosessit kuvasin palvelun
pyytajan/paivittajan nakokulmasta, mutta ne palvelevat myos eri toimintoja
kokonaiskuvan hahmottamisessa. Kuvattujen prosessien perusteella saa
ymmarryksen palveluihin liittyvien toimintojen ja rajapintojen laajuudesta. Sain
lisaksi aluille verkkonakyvyyteen liittyen prosessikuvauksia toimipaikkojen ja
asiantuntijoiden verkkosivutietojen yllapidon osalta seka maaritellyksi IMS-

jarjestelman prosessikarttaan paikan naille prosesseille.

Kehittamisprojektin raporttiin ei ole mahdollista liittaa tuotettuja
prosessikuvauksia, lomakkeita tai ohjeita, koska ne ovat organisaation sisaista
ohjausta ja liikesalaisuuden piirissa. Kuviossa 3 on pyritty havainnollistamaan
ylatasolla ja yksinkertaistettuna kuvattu prosessi. Tahan havainnekuvaan ei ole

nostettu tydohjeita lainkaan.
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— Hinnoittelutiimi  —
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Kuvio 3. Ylatasoinen prosessikuvauksen havainnekuva.

Kehittamisprojektin materiaalista nousi huomiona ja tyopajassa kaydyn
keskustelun perusteella yleisesti hyvaksytyksi toimintamalliksi ajatus, etta uutta
palvelua perustettaessa voitaisiin yhta kanavaa kayttaen toimittaa kaikki
perustamisprosessin aikana tarvittavat tiedot. Tiedot voitaisiin toimittaa yhteen
paikkaan ja sielta edelleen niin sanotusti sisaisena prosessina eteenpain muille
tarvittaville tahoille. Myos palvelun luomisen jalkeen palvelun pyytajalle tulisi
vain yksi kuittaus perustetusta palvelusta, ei erikseen joka toiminnolta kuittausta
eri osioiden valmistumisten osalta. Taman koettiin selventavan myds palvelun
pyytajan osalta prosessia, silla palvelun pyytajan ei ole tarvetta tai
mahdollisuuttakaan ymmartaa eri toimintojen osallisuutta palvelun luomisen
prosessissa. Selkeyden lisaksi talla toimintatavalla karsittaisiin turhaa viestintaa
saman asian ymparilla. Tama tietojen toimitustapa linjattiin kaytettavaksi myos
paivitettavan palvelun prosessissa. Selkeyttamisen lisaksi talla toiminnalla on
vaikutuksia palvelumuotoilun tavoitteiden mukaisesti myos liiketoimintaan, kun
aikaa ei kulu asioiden selvittelyyn tai turhiin viestittelyihin palvelun pyytajalla
eika eri toiminnoissa, ja toiminta paranee nain myos jatkossa (Kapanen 2014,
69, 71).

Kehittamisprojektin haastatteluiden perusteella paadyin yhdessa tydryhman
kanssa hyddyntamaan jo olemassa olevaa palveluportaalia uuden seka
paivitettavan palvelun tukipyyntdjen lomakkeiden sijaintipaikkana. Uudet
tukipyyntdlomakkeet koettiin tyOpajatyoskentelyssa tarkeaksi osaksi prosessia
ja tehtavaa muutosta. Uuden palvelun perustamiseksi tarvittavat tiedot eri
toimintojen nakdkulmista olivat tulleet esiin haastatteluissa ja tyopajassa. Paatin

yhdessa tyoryhman kanssa, etta lomakkeiden luonti tulee aloittaa valittomasti ja
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saattaa osaksi implementoitavaa prosessia. Loin palveluportaaliin lomakkeet
uuden palvelun pyytamiselle seka palvelun paivittamiselle. Toiminnot paasivat
viela kommentoimaan syntyneita lomakkeita. Naiden lomakkeiden tayttamisen
avuksi tein viela ohjeen, jonka sain linkitettya osaksi prosessikuvausta.
Lomakkeilla kysytaan kaikki palvelun luomisen ja paivittamisen prosessissa

tarvittavat tiedot.

Maarittelin palvelun pyytavaksi tahoksi palvelulinjan palvelupaallikdn,
erikoisalajohtajan tai muun sovitun henkilon. Heille tein siis kaksi erillista
lomaketta palveluportaaliin, toisen uuden palvelun pyytamiseksi ja toisen jo
olemassa olevan palvelun paivittdmiseksi. Lomakkeet luotiin jarjestelmaan
yhteisty0ssa it-tuen ja toisen verkkonakyvyysohjelman paakayttajan kanssa.
Koska palveluportaalin lomakkeelle on mahdollista lisata vain hyvin rajattu
maara ohjeistusta, jotta lomakkeen kaytto on jouhevaa, tein erillisen ohjeen,
jossa avataan tarkemmin, mita merkitysta lomakkeen eri kohtien tiedoilla on
verkkonakyvyyteen, missa tiedot nakyvat (organisaatiossa ja
loppukayttajaasiakkaille) ja mihin muuhun kuin verkkonakyvyyteen tiedoilla on

vaikutusta.

Kehittamisprojektissa tehty prosessikuvaus on organisaation prosessikartan
osa. Prosessin paikka prosessikartalla maaraytyi jo olemassa olleiden
toimipaikkojen palvelutarjonnan ja verkkosivutietojen yllapitajien tydohjeiden
paikan mukaisesti, jotta nama ovat loogisesti |0ydettavissa ja toisiinsa nahden
linjassa. Prosessikartan paikan maarittelyssa kaytiin keskustelu vaihtoehdoista
seka tyoryhman etta prosessikarttaa kokonaisuutena hallinnoivan laatupaallikon
kanssa. Yhteisena nakemyksena keskustelun perusteella totesimme, etta
ohjeiden paikka on talla hetkella oikea eika sita ole tarvetta muuttaa, joten
prosessin paikka varmistui keskustelun perusteella hyvin luontevasti. Prosessi
|Oytyy johtamisen alta ja sille 10ytyi paikka toimipaikkoja ohjaavan toiminnon
prosessikartan osasta. Kokoavaksi otsikoksi prosesseille tuli verkkonakyvyys,
silla niin palveluiden luomista ja yllapitoa kuin muitakin kehittamisprojektin
johdannaisena suunniteltuja uusia prosessikuvauksia yhdistaa yhteisena
nimittajana verkkonakyvyys. Koska sain kuvattua prosessin kokonaisuudessaan
palveluiden luomisen ja yllapidon osalta, voidaan naita prosesseja paivittaa
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jatkossa organisaation tarpeiden ja katselmointiohjeiden mukaan, kuten oli

tavoitteenakin.

5.2 Jatkokehitys

Kehittamisprojektin, seka haastatteluiden etta analyysin, myo6ta nousi esiin tarve
luoda prosessit taman projektin puitteissa kuvattujen prosessien lisaksi ainakin
toimipaikan tietojen yllapidolle, asiantuntijan verkkosivutietojen yllapidolle seka
mahdollisesti ohjelman kayttajaoikeuksien yllapidolle. Nama prosessikuvaukset

ovat jo tydnalla ja kuvaan ne prosessikarttaan kesan 2024 aikana.

Lahdin tarkentamaan ja Iapikaymaan kayttajaoikeuksien hallintaa niin ikaan
haastatteluiden perusteella. Ensimmaiset toimenpiteet kayttajaoikeuksien
paivittamiseksi on jo saatu paatettya ja tehtya. Prosessikuvaus
kayttajaoikeuksien osalta tarvitsee viela muutaman johtotason paatoksen ennen
sen kuvaamisen aloittamista. Paatosehdotus on toimitettu kasiteltavaksi ja
hahmotelma my0s talle prosessille on jo olemassa. Kun paatos
kayttajaoikeuksien osalta saadaan tehtya, kayttajaoikeuksienhallinnan osalta
tuotan prosessikuvauksen seka laadin tarvittaessa olemassa olevaan

tyoohjeeseen tarkennuksia.

Koko verkkonakyvyyden prosessikokonaisuudesta informoin syksylla
pidettavissa verkkonakyvyyskoulutuksissa seka erillisena infona
palvelupaallikdille ja erikoisalajohtajille. Nain ollen paasen implementoimaan
kerralla koko kokonaisuuden, jota voidaan kayttaa valittomasti niin
toimipaikkojen palvelutietojen paivittajien kuin eri toimintojen toimesta. Mikali
implementoinnit tehtaisiin osissa (prosessi kerrallaan), aiheuttaisi se
mahdollisesti haasteen, ettei lopullinen tieto kokonaisuudesta tavoittaisi kaikkia
tahoja. Koska jos kokonaisuus ei ole valmiina, syntyy herkasti ajatus, etta
toistaiseksi prosessi ei ole kokonaisuutena kaytettavissa, eika sita ole tarpeen
viela ottaa kayttoon ja nain kiinnostus mahdollisesti laimenisi
osaimplementointien myota. Nain ollen prosessikokonaisuuden kayttoonotto

viivastyisi tai jopa unohtuisi laajemmalta joukolta. Kevaalla informoin toki
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kehittamisprosessissa mukana olleita projektin etenemisesta ja valmistuneista

osioista.

Kun nyt aloitin puuttuvien prosessien kuvaukset, tulee ylla mainitun mukaisesti
viela jatkotydna muita prosessikuvauksia tehtavaksi. Megaterveydessa on
jatkossa helpompi paivittaa ohjeita ja prosesseja seka jatkokehittaa niita, kun
pohjatyo on tehty. Lisaksi tiedonkulku selkeytyy ja paranee ja valtetaan
tietokatkot seka mahdollinen kokonaisten toimintojen putoaminen
informaatioketjusta, mika on talla hetkella ilman prosessikuvauksia taysin

mahdollinen skenaario.

Haastatteluiden perusteella vahvistui jo aiemmin itsellani ollut ajatus siita, etta
palveluiden maara on todella suuri ja kartoitustyo palveluiden mahdolliseen
karsimiseen tulisi aloittaa. Lisaksi selkeana nostona haastattelumateriaalista
nousi esiin, etta uusien palveluiden luomisen seka vanhojen yllapidon osalta
tulee pyrkia laadukkuuteen ja kalenteroituun paivittdmiseen. Taman teeman
esiinnousun vuoksi maaliskuussa aloitin yhdessa toisen
verkkonakyvyysohjelman paakayttajan kanssa palveluiden katselmoinnin. Tama

tyd vie aikaa, silla palveluita on aktiivisena reilu 1 300 kappaletta.

Katselmoinnissa kaymme Iapi muun muassa palveluiden nimet, verkko-
osoitteet, taustatiedot, nakyvyydet, kategorisoinnit ja hakukoneosumat. Lisaksi
tarkastelemme konversioasteet eli sivulla vierailleiden kavijoiden maaran
suhteessa sen kautta ajanvarauksen tehneisiin. Tassa yhteydessa paatimme
tyoryhmassa esityksestani, etta palveluiden kategorisointia eli maaritelmaa siita,
kuka mitakin palvelua hallinnoi ja toisaalta kuka voi palvelun linkittaa
palvelutarjontaansa, uudistetaan ja selkeytetaan. Tata kategorisoinnin

uudistusta tehdaan rinnakkain palveluiden lapikaynnin kanssa.

Katselmoinnin perusteella on tarkoitus syyskuussa 2024 osallistaa tekemiseen
palvelulinjat ja erikoisalat/erikoisalajohtajat. Toimitamme heille maaritellyt
palvelut lapikaytaviksi ja paivitettaviksi. Samalla valitetdan vastaanottoja
ohjeistavalle toiminnolle lapikaytavaksi ne palvelut, joilla ei ole erikoisalajohtajaa
ja joita ei ole nyt maaritelty tai voitu tekijoiden toimesta maaritella mihinkaan

kategoriaan eli millekaan tietylle palvelulinjalle tai erikoisalalle. Ajatuksena on,
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etta lapikaynti myos palvelulinjojen ja erikoisalojen osalta saataisiin tehtya
vaiheittain vuoden loppuun mennessa ja nain ollen alkuvuodesta 2025 uudet
kategoriat ja paivitetyt palvelut olisivat kaytettavissa. Silloin uusi palvelutarjonta
ja kategorisointi olisivat implementoitavissa laajemmin kaikille palveluiden
parissa tyoskenteleville ja organisaatiossa muuten asiasta kiinnostuneille. Nain
saisimme lisaa selkeytta asiantuntijoiden palvelutarjontaan ja

asiakasohjaukseen.

Edelleen kehitettaviksi asioiksi tassa kehittamisprojektissa tunnistettiin muiden
verkkonakyvyysohjelmaan liittyvien prosessien kuvaaminen, joita edella
kuvatusti on jo osittain aloitettu seka aikataulutettu taman kehittdmisprojektin
jatkoksi. Lisaksi nousi esiin tarve kuvata palveluiden yllapitdmisen prosessien
lisaksi palveluiden laskuttamiseen liittyvat prosessit ja asiantuntijoiden seka
toimipaikkojen osalta koko yllapitoketjun prosessit. Palveluiden laskuttamiseen
liittyvaan prosessien kuvauksen tarpeeseen on jo vastattu ainakin osittain, silla
organisaatiossa ollaan tekemassa toista YAMK-tasoista paattotyota tuotteista eli

laskutuskoodeista seka tutkimusta CRM-tuotehallinnan osalta.

Haastatteluiden perusteella haasteeksi organisaatiossa tunnistettiin
useammassa eri jarjestelmassa havaittu kankeus ja tietojen
strukturoimattomuus, mika aiheuttaa edelleen haasteita tiedon automaattiselle
jakamiselle seka kehitystyodlle. Samoin tunnistettiin, ettd Megaterveydessa on
lukuisten jarjestelmien ja ohjelmien valisessa tiedonsiirrossa
toimimattomuuksia, jolloin edelleen tarvitaan liikkaa niin sanottuja
apudokumentteja. Eri jarjestelmien automatisaation astetta tulisi saada
nostettua.

Edelleen kehitettavaksi jaavat uusien lomakkeiden luominen, myds muita
toiminnallisuuksia kuin palveluita varten. Kehittamista ja aikaa vaatii myos
palveluiden, asiantuntijoiden tietojen ja hintatietojen uusi masteri. Toiveena on,
etta se nopeuttaisi paivittymisaikoja, mahdollistaisi laajemmin automatisaatiota

ja tiedonsiirron sujuvuutta seka helpottaisi ja keskittaisi tiedonhallintaa.
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Kun muita, nyt luotuihin prosesseihin liittyvia, prosesseja mahdollisesti
kuvataan, tulee niiden osalta varmistaa, etta linkitykset nyt luotuihin

prosessikuvauksiin tulee tehdyiksi.
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6. Yhteenveto, johtopaatokset ja arviointi

6.1 Yhteenveto

Kaiken kaikkiaan kehittamisprojekti eteni isossa kuvassa kohtuullisen hyvin
suunnitelmien mukaan. Organisatorisista syista johtuen muutamia suunniteltuja
toimenpiteitd en nahnyt jarkevaksi toteuttaa, mutta toisaalta projektin
tuotoksena syntyi myos alun perin suunnittelemattomia osioita. Tama lienee

myos palvelumuotoilun idean mukaista.

Projektin edetessa tehtiin ylemman tason paatds luopua yhdesta kehitettavana
olleesta jarjestelmasta. Taman jarjestelman oli tarkoitus olla tulevaisuudessa
keskeisessa osassa palveluiden hallinnassa. Luopuminen kehitystyosta tehtiin
vuodenvaihteessa 2024-2025. Tasta johtuen kehittdmisprojektissa tapahtui
hieman suunnanmuutosta alkuperaiseen ajatukseen nahden. Alkuperaisena
ajatuksena oli tarkoitus suunnitella muutosjohtaminen nimen omaisesti juuri
tahan jarjestelmamuutokseen. Ajatuksena oli, etta verkkonakyvyysohjelman
yllapito paattyisi tassa yhteydessa palveluiden osalta kokonaan.
Kehittdmisprojektissa kuitenkin tehtiin suunnitelman mukaisesti
Prosessikuvaukset ja Iahdettiin suuntaamaan kehitystyota edelleen kaytossa
jatkavan verkkonakyvyysohjelman ja edelleen kehitettavien jarjestelmien osalta.
Paapaino siirtyi nykytekemiseen ja sen kehittdmiseen sellaiseksi, etta jatkossa
tekeminen on aiempaa selkeampaa olemassa olevien seka kehityksessa
olevien jarjestelmien osalta. Palvelutarjonnan yllapitoa kehitetdan ja prosessit
seka ohjeet antavat tukea lisaksi edelleen kehitettavien jarjestelmien

tekemiselle.

Muutoksen osalta muutosjohtaminen siirtyi enemman palveluiden uudelleen
organisoinnin mukanaan tuomiin muutoksiin ja toisaalta olemassa olevan
verkkonakyvyysohjelman prosessin kuvaamisen, tekemisen maarittamisen ja

ryhdittamisen implementointiin.
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Prosessikuvaukset palveluiden luomiselle ja paivittamiselle sain tehtya erillisina
kuvauksina, mika poikkesi suunnitelmasta. Prosessit ovat erillisina kuitenkin
selkedmmat ja kayttajalle informatiivisemmat, kuin yhteinen prosessi seka
uuden etta paivitettavan palvelun osalta. Lisaksi sain toteutettua tuotantoon

lomakkeet palvelun pyytamiselle ja paivittamiselle tydohjeineen.

Muiden verkkonakyvyyteen liittyvien prosessien kuvaustarve nousi selkeasti
my0s esille projektin edetessa. Naiden tarpeiden nakyvyys ja selkeys kasvoi
kehittamisprojektin edetessa. Alun perin ajatuksena ollut toimipaikan ja
asiantuntijan tietojen yllapitoprosessien kuvausten luomista ei tassa
kehittamisprojektissa lahdetty edistamaan, vaan ne jaivat pois aihetta

rajattaessa. Nama nousevat esiin omina kokonaisuuksinaan jatkokehityksessa.

Hieman yllattaen verkkonakyvyysohjelman kayttajien lapikaynti ja karsinta nousi
tarkeaksi teemaksi projektissa melko vahvalla painotuksella ja nopeasti
aloitetuilla toimilla. Taman lapikaynnin loppuun saattaminen edellyttaa
organisaation tiettyjen tehtavankuvien ja organisaatiomuutosten lapikayntia ja -
vientia. Kayttajaoikeudet saatiin lapikaytya ja oikeuksien karsinta osittain jo
tehtya kehittdmisprojektin osana. Suunnitelma kokonaisuuden loppuun

viemiseksi on olemassa ja odottaa toteuttamisen osalta paatoksia.

Lisaksi kehittamisprojektin tuloksista nousi vahvaksi teemaksi tarjottavien
palveluiden lapikaynti ja karsinta. Tata tyota on lahdetty edistamaan
maaliskuussa ja tyo jatkuu syksyyn 2024. Samalla havaitsin kehitystarpeen
palveluiden kategorisoinnissa eli luokittelussa tiettyjen toimintojen tai
erikoisalojen alle. Muutamia uusia kategorioita on tarpeen luoda muun muassa
erillisia koulutuksia vaativien palveluiden osalta. Kategorisointia tullaan

jatkotydna uudistamaan. Hahmotelmia on jo lahdetty tyostamaan.

Kuvaamani prosessit hydodyntavat myos uusien jarjestelmien kehitystiimeja, kun
tekemiset ja vastuut I6ytyvat nyt kuvattuina seka tietojen tarvitsijatahot ja niiden
laajuus on nahtavilla prosessikaaviossa. Nain varmistetaan jatkossa myos
kehitystyota tehdessa, etta tiedot tavoittavat kaikki tarvittavat tahot, virheellisia
tietoja ei jaa roikkumaan ja kaikissa tarvittavissa paikoissa on samat

ajantasaiset tiedot. Lisaksi prosessien kuvaamisella pyritddn vahentamaan
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tukitikettien maaraa eri toiminnoissa, kun prosessi on selkeampi, vastuiden
ymmarrys toiminnoissa lisaantyy ja pyynnot ohjautuvat jatkossa yhteen
kanavaan. Tuottamani uudet lomakkeet seka niiden tayttoa tukeva tydohje
mahdollistavat myo6s palveluiden yllapitajien osalta kaiken tarpeellisen tiedon
toimittamisen kerralla, oikeassa muodossa. Lisaksi ymmarrys myos koko
palveluiden kokonaisuuden osalta lisaantyy, jolloin voidaan ymmartaa
paremmin, mita kaikkea tulee palveluiden osalta ottaa huomioon luotaessa

uutta palvelua tai paivitettdessa vanhaa.

Tuottamani kuvaus ja kayttoonotetut lomakkeet selkeyttavat ja ajantasaistavat
toimintojen tekemista, kun tiedot saadaan stukturoidummin kayttoon, pyynnot
tulevat jatkossa vain yhden kanavan kautta ja mahdollisesti viela virheellisesti
muita kanavia pitkin tulevat viestit voidaan ohjata jatkossa yhteen kanavaan
(palveluportaaliin). Kuvattuihin prosesseihin on mahdollista myds linkittaa
jatkossa toimintojen omia prosesseja ja ohjeita, jos niita kuvataan ja toiminto

kokee linkityksen aiheelliseksi.

Kehittamisprojektin myota sain alun puuttuvien prosessien kuvaamisille ja siten
tekemista lapinakyvammaksi. Samalla toiminta muuttuu askel kerrallaan
henkilosidonnaisuudesta enemman tehtavakohtaiseksi. Projektin sivutuotteena
syntyi myos odotusten mukaisesti selkeytta organisaation
toimipaikkaverkostossa tyoskentelevien osalta vastuista ja se lisasi
prosessiymmarrysta, jotta palveluiden (+ammattilaisten palvelutarjonnan)

yllapito olisi mahdollisimman ajantasaista ja selkeaa.

6.2 Pohdinta

Johtopaatoksena kehittamisprojektista voi todeta, etta projekti tuli
organisaatiossa todelliseen tarpeeseen. Vaikka kehitystyota oli lahdetty jo
tekemaan, oli projekti monilta osin kuitenkin oikea-aikainen ajatellen
organisaatiossa samanaikaisesti tapahtuvaa organisaatiouudistusta ja eri

kehittamisprojektien lapikayntia.
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Taman kehittamisprojektin myota saatiin projektin puitteissa tehtya monta
tarkeaa osa-aluetta sovitulla tavalla. Erityisesti tarkeaksi koen sen, etta
projektilla saatiin aloitettua uudistusten, tydohjeiden ja prosessikuvausten sarja,
jolla toivottavasti saadaan verkkonakyvyyskokonaisuuteen ryhtia, selkeytta ja
jantevyytta sen eri tasoilla. Nain saadaan tekemista lapinakyvammaksi ja
toisaalta ymmarrysta tekemisen vaikutuksista muiden tekemiseen ja

kokonaisuuteen.

Koen, etta kehittamisprojektin aikana tapahtuneet muutokset ja projektin
painopisteiden muutokset antoivat lisaa mielekkyytta ja tarkeytta projektin
lapiviemiseen. Keratysta materiaalista nousseet ideat ja teemat olivat
yllattavankin saman suuntaisia, vaikka katsantokannat osallistujilla olivat hyvin
erilaiset. Niista sai vahvan perustan lahtea tekemaan kehitystyota niin taman
kehittamisprojektin osalta kuin mandaatin jo seuraavillekin. Organisaation
muutokset toivat lisamaustetta tekemiseen, mutta toisaalta entisestaan korostui

tarve saada kuvattua raamit palveluiden ymparilla tapahtuvalle toiminnalle.

6.3 Eettisyys ja luotettavuus

Kehittamisprojektissa pyrin huomioimaan mahdollisimman kattavasti eri
toimintojen nakdkulmat ja saamaan prosessista kattavan ja organisaation
toimintaa sujuvoittavan. Nain pyrin tekemaan tyosta mahdollisimman
luotettavan ja eettisesti kestavan. Mukana olleiden vapaaehtoisuuden
osallistumiseen, heidan oikeutensa ja vastausten anonymiteetin pyrin
turvaamaan mahdollisimman hyvin lopputuotoksessa seka koko prosessin
aikana. Olen ollut erittain kiinnostunut kehittamisprojektista ja lisatiedon
saamisesta aiheeseen liittyen. Raporttiin olen pyrkinyt kuvamaan
mahdollisimman todenmukaisesti tehdyt toimet kehittamisprosessin aikana.
Prosessikuvauksen pyrin tuottamaan tukeutuen, arvostaen ja paneutuen
keraamaani materiaaliin vaalien tarkkuutta lahdemateriaalien kaytdssa.
(Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2017, 207, 211-212, 2014, 217-219, 221,
224).
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Luotettavuuden osalta pyrin huomioimaan tekemisessani oman paakayttajan
roolini antaman nakokulman koko prosessin ajan. Lisaksi tiedostin olevani osa
Megaterveyden organisaatiota ja silti paattamassa haastatteluihin kutsuttavat.
Luotettavuutta pyrin varmistamaan silla, etta koko kehittamisprosessin ja
etenkin haastattelujen ajan pidin avoimena mahdollisuuden uusien
haastateltavien kutsumisen mukaan, jos talle olisi iimennyt tarvetta. Nain pyrin
varmistamaan, ettei oma osallisuuteni lahde vaaristamaan projektia.
Haastatteluihin voi sisaltya luotettavuushaasteita niiden materiaalin runsauden
vuoksi, mutta tata pyrin hallitsemaan teemarungolla seka rajatulla
haastatteluajalla. Aluksi mietin, etta jaako jotain tietoa saamatta rajoitetun
haastatteluajan vuoksi, mutta aika ei vaikuttanut tulevan esteeksi tai rajoitteeksi
yhdenkaan haastattelutilanteen osalta. Oma roolini kehittamisprojektin vetajana
oli hyvin yhdenvertainen haastateltavien kanssa, joten erityista valta-aseman
tuomaa mahdollista vaaristymaa haastattelutilanteessa ei syntynyt. (Kankkunen
& Vehvilainen-Julkunen 2017, 101, 126).

Olen jarjestelman paakayttajana osaaja ja toisaalta osana uuden kehittamista.
Koska kyseessa on muutostilanne, voin todeta, etta reliaabelius ei taman tyon
osalta ole mahdollinen johtuen muutoksesta, jos reliaabelius maaritellaan siten,
etta saataisiin kahdella tutkimuskerralla sama tulos. Kuitenkin reliaabeliutta
pyrittiin lisaamaan kehittamisprojektissa kayttamalla tehdyn analyysin ja
tulkinnan tulkinnassa apuna haastatteluun osallistuneita tahoja, jolloin saatiin
varmistettua tulkinnan oikeellisuus ja ymmarrys. Tama myos ehkaisi tehtyjen
paatelmien ja linjausten osalta pelkkien omien tulkintojeni liiallista vaikutusta
lopputulokseen. (Hirsimaki ym. 2022, 190-191; Kankkunen & Vehvildinen-
Julkunen 2017, 197). Ty6ta ja prosesseja tehdessa huomioin, ettei oman
osaamiseni vuoksi jaa kuvaamatta tarkeita perusyksityiskohtia. Toisaalta pitka
kokemus tekemisesta antoi minulle ymmarrysta koettuun puutteellisuuteen ja
kaivattuihin ohjeistuksiin. Naiden lisaksi asioiden, nousseiden teemojen seka
niihin pohjaavien kehityssuunnitelmien lapikaynti tydryhman kanssa tuki
eettisyytta organisaation osalta eli projektilla tuettiin organisaation visiota ja

pyrkimyksia.
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Koska kehittamisprojekti tehtiin yksityissektorin organisaatiolle, on julkisen
raportin osalta haastavaa kuvata koko prosessi ja etenkin lopputuotos
ymmarrettavyyden kannalta tarpeeksi tarkalla ja yksityiskohtaisella tasolla
paljastamatta kuitenkaan liikaa organisaation sisaisista ohjeista tai
prosesseista. Raportissa olen pyrkinyt mahdollisimman luotettavaan ja tarkkaan
kuvaukseen kehittamisprojektin tekemisen kuvauksessa seka lopputuotoksen
osalta sen mukaan, mika on mahdollista. Organisaation sisalla luotettavuutta
voidaan arvioida tarkemmin, kun tehty prosessikuvaus on kaikkien nahtavilla ja

saatavissa. (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2017, 198).

6.4 Johtopaatokset ja arviointi

Kehittdmisprojektissa sain tuotettua suunnitellusti prosessikuvaukset
palvelutarjonnan yllapidon osalta. Kehittdmisprojektin myota havaitsin, etta
kehitystyo on jo sen verran pitkalla, etta nykytilan kuvaukseen sain jo
huomioitua osin kehitystydon mukanaan tuomia uudistuksia, minka vuoksi
erillisia kuvauksia nykytilasta ja tulevasta ei ollut jarkevaa lahtea tekemaan.
Tavoitteeksi asetetut tydohjeet sain tehdyksi palveluiden osalta, toimipaikkojen
tietojen osalta paivitin olemassa olevat tyoohjeet. Asiantuntijoiden
palvelutarjonnan yllapitoon on organisaatiossa tehtyjen ja edelleen meneillaan
olevien muutosten osalta mahdollisesti tulossa paivityksia tehtavankuviin, joten
tyéryhman kanssa sovitusti odotan asiantuntijoiden palvelutarjonnan yllapidon
prosessikuvauksen ja kayttajahallinnan prosessikuvauksen osalta naiden
asioiden selkenemista. Kaikki olemassa olevat tyoohjeet on kevaan 2024
aikana paivitetty vastaamaan nykytilaa. Muut tarpeelliset prosessikuvaukset ja

mahdolliset niihin liittyvat erilliset tydohjeet otan tehtavaksi kesan 2024 aikana.

Kayttoonoton olen suunnitellut tehtavaksi prosessien osalta tiivimmalle
kayttajakunnalle touko-kesakuussa 2024, laajemmin kaikkien
prosessikuvausten valmistuttua, syksylla 2024. Uudet lomakkeet sain kayttoon
huhtikuussa 2024 ja niihin liittyva ohje valmistui toukokuun alussa 2024.
Lomakkeiden osalta suunniteltu implementointi tapahtuu samalla aikataululla

prosessien kanssa. Lomakkeiden osalta kuitenkin sain testattua niiden
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intuitiivisuutta ja ohjaavuutta seka selkeytta, kun uudelle palvelulle tuli
perustamistarve ja vastuukayttaja toimitti oma-aloitteisesti tiedot uutta lomaketta
kayttéaen jo ennen implementointia. Nama tiedot toimitettiin oikeassa muodossa

ja oikeanlaisina.

Tarkoituksena oli lisata organisaation toimipaikoissa seka eri toiminnoissa
ymmarrysta seka selkeyttaa tekemista palveluiden yllapitamisen osalta
prosessikuvauksin ja tydohjein jarjestelmien muutosvaiheessa. Sain vastattua
tahan tarkoitukseen kehittamisprojektilla, silla sain luotua prosessit ja osin
tyoohjeet, olemassa olleet tydohjeet paivitin. Koska aiemmin prosessia ei ollut
kuvattu lainkaan, antaa tama kuvaus huomattavasti paremmat lahtokohdat

tekemiselle ja tiedonkululle, kuin mita aiemmin organisaatiossa on ollut.

Kehittamisprojekti olisi voinut olla helpompi vieda lapi hieman nopeammassa
aikataulussa, jos siihen olisi ollut ajankaytollisesti mahdollisuuksia. Nyt
tekemistani haastoi ja aikataulua tulivat osaltaan hidastamaan organisaation
muut projektit seka toki yhden jarjestelman kehittamisesta tehty
luopumispaatos. Toisaalta prosesseihin olisi ollut tarve tehda kevaan mittaan
muutoksia mahdollisesti useammassa erassa, jos projektin olisi tullut valmiiksi
jo alkuvuodesta. Nyt ajatukset kypsyivat pidempaan ja organisaatiossa tehtyja
uusia linjauksia oli mahdollisuus ottaa huomioon tekemisessa, ei vasta
paivittamisvaiheessa. Lisaksi lyhyemmassa ajanjaksossa en olisi ennattanyt
lahtea edistamaan nyt projektin mukanaan tuomia kehitysaihioita, joiden

aloittaminen on selkeyttanyt myos prosessikuvausten ja ohjeiden tekoa.

Projektista jai itselleni osittaisesta kehitystyon keskeneraisyydesta huolimatta
onnistunut olo. Palvelumuotoiluun ja jatkuvaan kehittamiseen kuuluva
kehitystyo jatkuu kehittamisprojektista esiin nousseiden aihioiden seka jo

kuvattujen prosessien paivittamisten osalta.
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Liite 1 52

Opinnaytetyotutkimus palveluprosessista -viesti
Hei,

Opiskelen Turun Ammattikorkeakoulussa Sosiaali- ja terveysalan kehittamisen
ja johtamisen koulutusohjelmassa Katilo YAMK -tutkintoa. Teen opintoihin
liittyvan opinnaytetyon eli kehittamistyon Megaterveyteen aiheesta asiantuntijan
palvelut, palveluprosessin kuvaus alustamuutoksen yhteydessa. Olen saanut
organisaatiolta tutkimusluvan. Megaterveydessa ei ole prosessikuvauksia
palveluiden lisdamisesta eika paivittamisesta, mikd hankaloittaa ja haastaa
tiedon kulkua ja siirtymista kaikille tarvittaville toiminnoille. Tarkoituksena on
tuottaa prosessikuvaus palveluiden yllapitamisesta seka vanhan
verkkonakyvyysohjelman etta uuden jarjestelman osalta. Jotta tama
prosessikuvaus on mahdollista tehda, tarvitsen teidan nakemystanne, jotta
saamme koottua yhteen eri toimintojen tarvitsemat (ja tuottamat) tiedot
prosessiin liittyen.

TyO toteutetaan teemahaastatteluin ja yhteisella tyopajatydskentelylla. Haluaisin
haastatella sinua toimintonne osalta. Haastattelujen tulosten perusteella
muodostan prosessikuvauksen rungon, jota kaymme viela yhdessa tyostaen
lapi tyopajassa. Osallistuvien henkildiden nimet ja vastaukset eivat ole
tunnistettavissa lopullisessa tydssa tai prosessikaaviossa. Haastattelut
nauhoitetaan ja syntynyt materiaali on vain opinnaytetyon tekijan kaytettavissa
prosessikuvauksen tueksi. Liitteenad Tiedote tutkimuksesta ja Opinnaytetyon
tietosuojailmoitus.

Olen saanut tiedot opinndytetyona tehtavan tutkimuksen tavoitteista ja kdytannon
toteutuksesta. Minulle on annettu mahdollisuus esittaa lisakysymyksia tutkimuksesta.
Olen saanut tiedot henkilotietojen kasittelysta tutkimuksessa. Minulle on luvattu, ettd
henkilotietojani kasitelldan huolellisesti ja tietoturvallisesti eika niita luovuteta
ulkopuolisille.

Tiedan, ettd osallistumiseni on vapaaehtoista. Voin keskeyttaa tai peruuttaa
osallistumiseni tutkimukseen milloin vain. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan
tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta keskeyttamiseen ja suostumuksen
peruuttamiseen mennessa kerattyja tietoja voidaan kayttdaa osana tutkimusaineistoa.

Voit antaa suostumuksen vastaamalla tahan sahkopostiviestiin.
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Lahetan taman viestin jalkeen kalenterikutsun teemahaastatteluun!

Jos sinulla on jotain kysyttavaa, otathan yhteytta!

Ystavallisin terveisin
fa&aﬂm

Susanna Lahtinen
Palvelupaallikkd
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Tiedote tutkimuksesta

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES

Tiedote tutkimuksesta
Paivays 23.10.2023
TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Palvelutarjonnan prosessin kuvaus (uusi ja vanha) alustamuutoksen
yhteydessa ja muutoksen johtaminen kayttgjille.

1. Pyynto osallistua tutkimukseen
Teitd pyydetdadan mukaan tutkimukseen, jossa kuvataan palvelutarjonnan
prosessi nykytilaisena sekd alustamuutoksen jalkeen. Tama tiedote kuvaa
tutkimusta ja teidan osuuttanne siina.

2. Vapaaehtoisuus
Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltdaytyminen ei
vaikuta kohteluunne prosessin osana.

Osallistuminen tutkimukseen katsotaan suostumukseksi tutkimuksessa
kysyttyjen tietojen tutkimuskayttéon. Voitte myos keskeyttaa tutkimuksen
koska tahansa syyta ilmoittamatta.

3. Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksen tarkoituksena on kuvata palvelutarjonnan prosessi
jarjestelma/alustamuutoksen yhteydessa seka nykyisen
verkkonakyvyysohjelman ettd tulevan jarjestelméan osalta.

4. Tutkimuksen toteuttajat
Tutkimus toteutetaan YAMK-opinnaytetyona allekirjoittaneen toimesta ja
se on sisarprojekti toiselle Terveystalossa kdynnissa olevalle tutkimukselle
tuotehallinnan kuvauksesta.

5. Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet
Tutkimukseen osallistuminen edellyttaa teemahaastatteluun seka
tyopajaan osallistumista.

Tutkimus toteutetaan siten, ettd opinndytetyon tekija varaa Teamsin
kautta tehtaviin teemahaastatteluihin ajat ja ndista saadun tiedon
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perusteella tekee hahmotelman prosessista ja tama kdydaan yhteisessa
tyopajassa lapi ja muokataan tarvittavilta osin.

6. Tutkimuksen mahdolliset hyddyt osallistujalle
Opinndytetydn lopputuloksena syntyva prosessikuvaus selkiyttaa eri
toimintojen tekemista ja parantaa seka ajantasaistaa tiedonkulkua.

7. Kustannukset ja niiden korvaaminen osallistujalle
Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitaan. Osallistumisesta ei
myodskdaan makseta erillista korvausta.

8. Tutkimustuloksista tiedottaminen
Kysymyksessa on opinndytetyd, joka julkaistaan avoimesti Theseus-
tietokannassa. Tutkimukseen osallistuvia tai heidan vastauksiaan ei ole
mahdollista tunnistaa lopullisesta tyosta. Prosessikuvauksen seka
opinnadytetyon valmistumisesta tiedotetaan haastatteluihin osallistuneita
sahkopostitse.

9. Tutkimuksen paattyminen
Tutkimuksen on tarkoitus valmistua kevaalla 2024.

10.Lisdtiedot
Pyyddamme teita tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia
opinnaytetyota tekevalle tutkijalle ja/tai opinnaytetyon ohjaajalle, joiden
yhteystiedot ovat alla.

11.Tutkijoiden yhteystiedot

Tutkija, opinndytetyotekija
Nimi: Susanna Lahtinen
Puh.

Séhkoposti:

Opinnaytetyon ohjaaja
Titteli: Lehtori

Nimi: Anssi Léhde

Sektori Terveys- ja hyvinvointi
Puh.

Sahkoposti:

Turun AMK:n opinnaytety6 | Susanna Lahtinen



Liite 3 56

Opinnaytetyon tietosuojailmoitus

TIETOSUOJASELOSTE/-ILMOITUS
EU:n yleinen tietosuoja-asetus
13 ja 14 artiklat

Tietoa henkilotietojen kasittelysta Turun ammattikorkeakoulun
opinnadytetyossa. Opinnadytetyd nimi on

Palvelutarjonnan prosessin kuvaus (uusi ja vanha) alustamuutoksen
yhteydessa ja muutoksen johtaminen kayttajille

OPINNAYTETYONA TEHTAVAAN TUTKIMUKSEEN OSALLISTUVALLE

Olet osallistumassa Turun ammattikorkeakoulussa opinndytetyoéna tehtdvaan
tutkimukseen. Tdssd selosteessa kuvataan, miten henkil6tietojasi kasitellaan
tutkimuksessa.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista. Sinuun ei kohdistu mitdan negatiivista
seuraamusta, jos et osallistu tutkimukseen tai jos keskeytdat osallistumisesi
tutkimukseen. Taman ilmoituksen lopussa kerrotaan tarkemmin, mita oikeuksia sinulla
on.

Opinnaytetyotutkimuksen rekisterinpitdja ja yhteyshenkilo

Nimi: Susanna Lahtinen
Osoite:

Puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:

Kuvaus opinnaytetyotutkimuksesta ja henkilotietojen kasittelyn tarkoitus

Henkilotietoja kasitellaan tutkimuksessa vain haastateltavien nimien osalta
haastattelukutsuissa seka tyopajakutsuissa. Muita henkilotietoja ei
tutkimuksessa kasitella. Haastateltavien vastaukset tulevat vain
opinnaytetyontekijan tietoon ja tunnistettavuus poistetaan
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analysointivaiheessa, lopullisessa tyossa ei kasitella haastateltujen nimia eika
vastauksia voida tunnistaa tai yhdistaa haastateltuun.

Opinnaytetyon ohjaaja

Nimi: _Anssi Lahde
Osoite:
Puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:

Opinnaytetyon nimi, luonne ja tutkimuksen kestoaika

Opinnaytetyon tyonimi:

Palvelutarjonnan prosessin kuvaus (uusi ja vanha) alustamuutoksen yhteydessa ja muutoksen johtaminen
kayttajille

Kertatutkimus

Henkilotietojen kasittelyn kesto: Henkilotietoja kasittelee vain opinnaytetyon
tekija haastattelujen ja tyopajojen jarjestamisen yhteydessa.

Henkil6tietojen kasittelyn oikeusperuste

Henkilotietoja kasitellaan seuraavalla yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1
kohdan mukaisella perusteella:

suostumus

Mita henkilotietoja tutkimusaineisto sisaltaa

Tutkimuksessa kerataan haastateltavien nimet ja sahkopostiosoitteet. Nama
tiedot tulevat vain opinndytetyon tekijan kayttoon.

Erityiset henkilotietoryhmat
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Tutkimuksessa ei kasitella erityisia henkilotietoryhmia.

Mista lahteista henkilotietoja kerataan

Tallennettavat tiedot saadaan organisaation sahkopostijarjestelmasta ja niita
kaytetaan vain haastatteluiden yhteydessa.

Tietojen siirto tai luovuttaminen tutkimusryhman ulkopuolelle

Henkilotietoja ei siirreta tai luovuteta tutkimusryhman ulkopuolelle.

Tietojen siirto tai luovuttaminen EU:n tai Euroopan
talousalueen ulkopuolelle

Henkilotietoja ei siirreta EU:n tai ETA:n ulkopuolelle.
Henkilotietojen suojauksen periaatteet

Fyysisten, kuten paperiaineistojen suojaaminen: Fyysisia aineistoja ei
tutkimuksessa synny. Teams-haastatteluiden tallenteet tallennetaan
opinndytetyon tekijan organisaation suojauskaytantojen alaisesti omiin
tiedostoihin, joihin muilla ei ole paasya.

Suorien tunnistetietojen kasittely:
Suorat tunnistetiedot poistetaan analysointivaiheessa
Henkilotietojen kasittely tutkimuksen paattymisen jalkeen

Henkildtietoja sisaltava tutkimusaineisto havitetaan

Mita oikeuksia sinulla on ja oikeuksista poikkeaminen

Yhteyshenkilo tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa on taman ilmoituksen
kohdassa 1 mainittu henkilo.
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Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)

Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkilotietojen
kasittely perustuu suostumukseen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta
suostumuksen perusteella ennen sen peruuttamista suoritetun kasittelyn
lainmukaisuuteen.

Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)

Sinulla on oikeus saada tieto siita, kasitellaanko henkilotietojasi hankkeessa ja
mita henkilotietojasi hankkeessa kasitellaan. Voit myos halutessasi pyytaa
jaljennoksen kasiteltavista henkilotiedoista.

Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)

Jos kasiteltavissa henkilotiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheita, sinulla on
oikeus pyytaa niiden oikaisua tai taydennysta.

Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)

Sinulla on oikeus vaatia henkilotietojesi poistamista seuraavissa tapauksissa:

a) henkilotietoja ei enaa tarvita niihin tarkoituksiin, joita varten ne
kerattiin tai joita varten niita muutoin kasiteltiin

b) peruutat suostumuksen, johon kasittely on perustunut, eika kasittelyyn
ole muuta laillista perustetta

c) vastustat kasittelya (kuvaus vastustamisoikeudesta on alempana) eika
kasittelyyn ole olemassa perusteltua syyta

d) henkilotietoja on kasitelty lainvastaisesti; tai

e) henkilotiedot on poistettava unionin oikeuteen tai jasenvaltion
lainsaadantoon perustuvan rekisterinpitdajaan sovellettavan
lakisaateisen velvoitteen noudattamiseksi.

Oikeutta tietojen poistamiseen ei kuitenkaan ole, jos tietojen poistaminen
estaa tai vaikeuttaa suuresti kasittelyn tarkoituksen toteutumista tieteellisessa
tutkimuksessa.

Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)

Sinulla on oikeus henkildtietojesi kasittelyn rajoittamiseen, jos kyseessa on
jokin seuraavista olosuhteista:
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a) kiistat henkilotietojen paikkansapitdavyyden, jolloin kasittelya rajoitetaan
ajaksi, jonka kuluessa ammattikorkeakoulu voi varmistaa niiden
paikkansapitavyyden

b) kasittely on lainvastaista ja vastustat henkilotietojen poistamista ja
vaadit sen sijaan niiden kayton rajoittamista

¢) ammattikorkeakoulu ei enda tarvitse kyseisia henkilotietoja kasittelyn
tarkoituksiin, mutta sina tarvitset niita oikeudellisen vaateen
laatimiseksi, esittamiseksi tai puolustamiseksi

d) olet vastustanut henkilotietojen kasittelya (ks. tarkemmin alla)
odotettaessa sen todentamista, syrjayttavatko rekisterinpitajan
oikeutetut perusteet rekisterdidyn perusteet.

Oikeus siirtaa tiedot jarjestelmasta toiseen (tietosuoja-asetuksen 20 artikla)

Sinulla on oikeus saada ammattikorkeakoululle toimittamasi henkildtiedot
jasennellyssa, yleisesti kaytetyssa ja koneellisesti luettavassa muodossa, ja
oikeus siirtaa kyseiset tiedot toiselle rekisterinpitajalle ammattikorkeakoulun
estamatta, jos kasittelyn oikeusperuste on suostumus tai sopimus, ja kasittely
suoritetaan automaattisesti.

Kun kaytat oikeuttasi siirtaa tiedot jarjestelmasta toiseen, sinulla on oikeus
saada henkilotiedot siirrettya suoraan rekisterinpitajalta toiselle, jos se on
teknisesti mahdollista.

Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkilotietojesi kasittelya, jos kasittely perustuu
yleiseen etuun tai oikeutettuun etuun. Talloin ammattikorkeakoulu ei voi
kasitella henkilotietojasi, paitsi jos se voi osoittaa, etta kasittelyyn on olemassa
huomattavan tarkea ja perusteltu syy, joka syrjayttaa rekisteroidyn edut,
oikeudet ja vapaudet tai jos se on tarpeen oikeusvaateen laatimiseksi,
esittamiseksi tai puolustamiseksi. Ammattikorkeakoulu voi jatkaa
henkilotietojesi kasittelya myos silloin, kun sen on tarpeellista yleista etua
koskevan tehtavan suorittamiseksi.
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Valitusoikeus

Sinulla on oikeus tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali katsot,
etta henkilotietojesi kasittelyssa on rikottu voimassa olevaa
tietosuojalainsaadantoa.

Yhteystiedot:

Tietosuojavaltuutetun toimisto

Kadyntiosoite: Lintulahdenkuja 4, 00530 Helsinki
Postiosoite: PL 800, 00531 Helsinki

Vaihde: 029 56 66700

Faksi: 029 56 66735

Sahkoposti: tietosuoja(at)om.fi

Turun AMK:n opinnaytety6 | Susanna Lahtinen



Liite 4 62

Teemahaastattelun runko

ONT teemahaastattelu:

Taustaksi:

Palvelu = asiantuntijoiden asiakkaille tarjoama palvelu organisaatiossa. Palvelut
ovat verkkosivuilla nahtavissa ja verkkoajanvarauksessa (osin) varattavissa.
Palvelua voidaan laskuttaa yhdella tai useammalla tuotteella eli hintakoodilla.

Tarkoitus on tuottaa prosessikuvaus palvelun luomisesta ja paivittamisesta.

1. Uuden palvelun lisaaminen

a. oma rooli

b. tarvittavat tiedot

c. annettavat tiedot

d. muuta huomioitavaa
Uuden palvelun lisdaminen ammattilaiselle, nakdokulmaa
Palvelun paivittaminen

a. oma rooli

b. tarvittavat tiedot

c. annettavat tiedot

d. muuta huomioitavaa
Palveluiden tietojen ajantasaisuus
Asiantuntijoiden palveluiden ajantasaisuus
Asiantuntijoiden palveluiden paivitykset
Mita tietoja palveluihin liittyen tarvitsisit lisaa
Mita turhaa tietoa saat liittyen palveluihin
Kehitysajatuksia ja -tarpeita palveluihin liittyen
nimeaminen
prosessi
taustojen huomiot
palveluiden maara
yllapito / yllapitajat
palveluiden lisdys massana?
tmp + asiantuntija - ristiintsekkaus?
paivitysviiveet
tukikanava
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