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Raportti :: Palvelumuotoilu TKI-palvelujen tuottajille

Tama raportti on laadittu I1td-Suomen yliopistolle ja Pohjois-Savon hyvinvointialueelle toteutetun palvelukokonaisuuden yhteenvedoksi ja tiivistelmaksi.
Palvelukokonaisuuden vastuullisena suunnittelijana ja toteuttajana toimi Kirnu Kreativ Oy:n Jukka Kahkdnen, tukiresurssina tybpajoissa toimi Jouni Silfver.
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Palvelukokonaisuus

YLEISKUVA

Hankehenkilokunnan kanssa
kiiydyt topaamiset

ALKUINFO
ALKU-/SUUNNITTELU- SUUNNITTELU-
PALAVERIT

PALAVERIT

RAPORTOINTI

VALMENTAVAT TYOPAJAT, G 4 h SEURANTA-/FOLLOW-UP-
TAPAAMISET, 6 1-2 h

HAASTATTELUT, a6 1-1,5 h

TKI-yksikdille toteutetut tilaisuudet,
haastattelut, tydpajajat, tapaamiset

Kuvio 1. Kirnu Kreativ oy:n toteuttama palvelumuotoilukokonaisuus muodostui hankeorganisaation kanssa kéydyista alku- ja suunnittelutapaamisista, kaikille TKI-yksikaille tarkoitetusta alkuinfo-tilaisuudesta
(“Intro palvelumuotoiluun”-luento + pohjustus tulevaan kokonaisuuteen), palvelumuotoilukokonaisuuteen ilmoittautuneiden TKI-yksikdiden alkuhaastatteluista, hankehenkilskunnan kanssa kéydyisté tarkentavista

suunnittelupalavereista, varsinaisista valmentavista palvelumuotoilutydpajoista seké tyépajoissa mukana olleille TKI-yksikaille toteutetuista seuranta-/follow-up -tapaamisista. Liséksi kokonaisuuteen kuului

tdman raportin valmistelu ja toteutus. TKI-yksikaille tarjotut/toteutetut osiot on kuvattu oheisessa kuviossa karijillaén seisovilla nelisilla/“timanteilla”.
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SEURANTA-/FOLLOW-UP-
TAPAAMISET, a 1-2 h

HAASTATTELUT, a6 1-1,5h VALMENTAVAT TYOPAJAT, 6 4 h

Palvelukokonaisuus kdynnistettiin alku- ja suunnittelupalavereilla, jotka kaytiin yhdessé hankeorganisaatioiden henkildkunnan sekd palvelumuotoilukokonaisuudesta
vastanneen Kirnu Kreativ oy:n kanssa. Tapaamisissa tarkennettiin palvelukokonaisuuden tavoitteita, laajuutta, etenemistd ja aikatauluja. Palavereissa kéytyjen keskustelujen
pohjalta toteutussuunnitelmaan paadtettiin lisksi lisata kaikille TKI-yksiksille avoin alkuinfo-tilaisuus. Témé tilaisuus toimi johdantona koko tulevaan kehittémiskokonaisuuteen.
Toteutetussa alkuinfossa Anna Karjalainen (UEF) ja Margit Lappalainen (PSHVA) taustoittivat ja kuvasivat tarjolla olevaa TKI-kehityskokonaisuutta. Tilaisuuden toisen puoliskon
intro-luennossa (Jukka Kahkénen, Kirnu Kreativ Oy) kéaytiin lapi, mité palvelumuotoilu ja muotoiluléhtéinen kehittéminen on (ja mita se ei ole), ja miten ne ovat hyddyksi palvelu-

ja TKI-kehittamisen tukena.

Info-tilaisuuden jalkeen TKI-yksiksilla oli mahdollisuus ilmoittautua alku-/ennakkohaastatteluihin ja mukaan palvelumuotoilun TKI-kehittdmiskokonaisuuteen. Ennakko-
haastatteluihin osallistui 12 TKI-yksikkéa PSHVA:n ja UEF:n organisaatioista. Haastatteluissa kartoitettiin ja tunnistettiin kunkin yksikén TKI-kehityksen ja palvelutarjonnan
haasteita ja mahdollisuuksia. Samalla kartoitettin mm. asiakas- ja sidosryhmékenttad seké mahdollisesti jo tehtyja toimia, onnistumisia ja/tai vastaan tulleita esteita. TKI-
yksikéiden toiminnan kartoituksen ohella ennakkohaastattelujen tavoitteena oli auttaa tdsmentaméén toteutettavien tyépajojen sisaltéd ja ldhestymistapaa. Haastattelut
toteutettiin |Ghitapaamisina. Haastattelut toteutti Kirnu Kreativ oy:n Jukka Kahkénen.

Ennakkohaastattelujen jalkeen pidetyissd tarkentavissa suunnittelupalavereissa padadyttiin tyépajojen osalta toteutusmalliin, jossa alustavan toteutussuunnitelman mukainen
yksi (1) tydpajapdiva jaettiin kahteen erilliseen tydpajapdivédn (2 x 4 h, josta tydskentelyd n. 3,5 h). Tdman ratkaisun avulla mahdollistettiin: i) useamman yksikén
osallistuminen (aikataulujen sovittaminen) ainakin yhteen tyépajapdaivédn, i) syvempi perehtyminen palvelumuotoilun tydkaluihin ja ajattelutapaan, iii) kunkin yksikén oman
TKI-kehittamistapauksen edistdminen. Tyépajojen pilkkominen kahteen hieman lyhyempddn pdivaén auttoi pitdmadn tydskentelyn riittavan lyhyend, sillé intensiivinen
kehittédminen yhdessd uvusien tydkalujen ja tydskentelytapojen omaksumisen kanssa on huomattu usein kogpnitiivisesti varsin raskaaksi.
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Palvelumuotoilukokonaisuuden keskeisend tavoitteena oli lisata yksikdiden palvelumuotoilu-, kehittémis- ja innovaatiokyvykkyytta. Tama oli keskeisié tekijoita siihen, ettd
tydpajat paadyttiin toteuttamaan ns. valmentavina palvelumuotoilutyépajoina. Luennoinnin ja yksittdisen kehittamistydpajan sijaan TKI-yksikdiden henkildstéd opastettiin
kayttdmadn palvelumuotoilun tyékaluja ja menetelmid auttaen heitd samalla omaksumaan palvelumuotoilun ja muotoilulahtéisen kehittamisen ajattelua ja Iéhestymistapaa
("design thinking”, “service design thinking & doing”). Kaytdnndssé jokainen osallistuja tydsti palvelumuotoilun tyskalujen, menetelmien ja lahestymistavan avulla yksikkénsa
omaa kehittdmistapausta; ongelmaa, haastetta, tavoitetta, mahdollisuutta — omaan yksikkéén ja mahdollisiin asiakkaisiin, kohde-/sidosryhmiin, seké& toimintamalliin ja
-ympdaristddn peilaten. Seka tydpajat etté kdytetyt menetelmat valittiin ja rakennettiin siten, ettd yksikdiden erilaisista ja kehittdmistarpeista huolimatta kaikki pystyivét
hyddyntdmddn samoja tydkaluja omien kehittdmiskohteidensa eteenpdin viemiseksi ja ratkaisemiseksi. Palvelumuotoilun keskeisista nakskulmista tyéskentelyssa painotettiin
erityisesti ns. ihmis- & asiakasymmaérrystd. Kasitteistd, tyékaluista ja menetelmista kéytdssad olivat mm. sidosryhmékartta, minimum viable customer -tyékalu, asiakaspersoonat/

-profiilit, arvontuotto-kanvaasi, sekd asiokas- & palvelupolku, asiakaskokemus, kosketuspisteet ja service blueprint.

Tybpajapdivat toteutettiin Iahitapaamisina. Tydpajoissa tydskentelyalustana toimi Miro-ympaéristd (ks. Kuvat 5-8 jdliempand), jonne jokaiselle yksikdlle luotiin oma
palvelumuotoilun kehittdmisympdristd tyckaluineen ja menetelmineen. Palvelumuotoilun tyypillisten tyékalujen lisaksi yksikdiden avuksi luotiin tydpohijia, joiden avulla
osallistujien oli mahdollista purkaa auki, kiteyttéé ja seurata kehittémisen/ongelman/haasteen keskeisia elementtejd. Valmennuksen ja ohjeistuksen ohella kehittédmistyon, ja
tydkalujen ja menetelmien soveltamisen, tueksi tuotettiin erilaisia tuki- ja inspiraatiomateriaaleja (niin Miro-alustoille kuin lahityéskentelyyn). Tydpajoissa osallistujat jakoivat
omia ndkékulmiaan, havaintojaan ja oivalluksiaan liittyen niin kehittdmiseen ja ongelmanratkaisuun kuin palvelumuotoilun ja muotoilullisen ajattelun hyédyntémiseen osana
kehittémisprosessia. Tydpajojen ja tydpaja-aineistojen suunnittelusta, toteutuksesta ja fasilitoinnista vastasi Jukka Kahkénen, tukiresurssina toimi Jouni Sllfver.
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HAASTATTELUT, a6 1-1,5h VALMENTAVAT TYOPAJAT, 6 4 h

Tyépajojen jalkeen osallistujille jarjestettiin seuranta-/follow-up -tapaamiset, joissa osallistujille annettiin yksikkdkohtaista tukea, suosituksia ja vinkkejad muotoiluldhtsisen
kehittémisen hyédyntémiseen. Tapaamisiin oli varattu aikaa n. 1,5h / yksikkd. Tapaamisissa kéytiin lépi kunkin yksikén kehittadmistapausta seké tarpeita, haasteita kehittémiseen
liittyen. Osallistujia tuettiin nykyisten kehittadmishaasteiden edistamisessa ja annettiin vinkkeja palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun hyédyntémiseen laajemminkin. Tapaamiset
jarjestettiin Teams-yhteyden vélityksella. Seuranta-/follow-up tapaamisista sekd muotoilun ja kehittémisen asiantuntijatuesta vastasi Kirnu Kreativ oy:n Jukka Kéhkénen.

Palvelumuotoilukokonaisuus vietiin l&pi helmi-kesdkuun 2026 aikana. Yksikoille kohdennetut haastattelut keskittyivat pddosin maalis—huhtikuun vaihteeseen (vko 14) ja
varsinaiset tyépajat toteutettiin toukokuun lopussa viikolla 22. Seuranta-/follow-up -tapaamisia jérjestettiin viikkkojen 24, 25 ja 26 aikana. Tyéskentelyyn osallistui UEF:n ja
PSHVA:n TKI-yksikaista yhteensd 21 ihmistd, 12 eri yksikdsta. Osallistuneet yksikét olivat:

* Aivotutkimusyksikks (1 hl&) * Kansanterveystieteen ja kliinisen ravitsemustieteen yksikks (3) « Soludiagnostiikan laboratorio (2)

* |ta-Suomen Biopankki (3) « Kuulolaakso (3) « Sydpakeskus (2)

¢ |ta-Suomen Genomikeskus, ISGK (2) « Kuvantamiskeskus (1) « Syépdlaboratorio SYLI (1)

* Ita-Suomen Mikrokirurgiakeskus (1) « Opetusvastaanotto OSMO (1) « Tuki- ja liikuntaelinsairauksien tutkimusyksikks, TULES (1)

Kehittdmiskokonaisuuden aikana tuotettiin jokaiselle yksikslle yksikkokohtaiset tydskentely-/kehittémisalustat Miro-ympadristoén tukimateriaaleineen ja ohjeineen. Ymparistd4,
tyékaluja ja menetelmia kaytiin lapi seuranta-/follow-up -tapaamisten aikana. Ymparistdt jaavat yksiksille toistaiseksi kayttoon, jotta kehittamistyétd on luontevaa jatkaa
eteenpdin. Ympdristdn ja materiaalien kéytdsta / siirrosta tilaajaorganisaatioille sovitaan erikseen mydhemmin.
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Everything starts with...
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Muotailuprosessin keskeiset elementit. © Jukka Kéahkénen
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RATKAISUN KESKEISET
KYSYMYKSET JA KRITEERIT,

-MALLIT JNE.

KONKRETIAAN VIENTI

Kuvat 1-4. Palvelumuotoilukokonaisuuden intro-luennon ja tukiaineistojen materiaalia.

Palvelun nakyva ja "nakymaton osa

Nayttamo muodostuu asioista, elementeista, hetkista,
joissa asiakas on palvelun kanssa kontaktissa, tai joissa
palvelu jollain tavalla "koskettaa" asiakasta.

Palvelu voidaan jakaa
my0s palvelun ndkyvaan

Takahuoneessa tapahtuu toimintoja, kuten esim. naytteen
tutkiminen, hankinnat, siivous ja niin edelleen. Lisdksi omaksi osioksi
voidaan erotella myos ns. "behind the scenes'-elementit, kuten
budjetti, rahoitus, sopimukset, jne.

"Kirnu Triple Diamond*, Kirnu Kreativ oy
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KIRNU KREATIV |  STRATEGISTA MUOTOILUA Kuvat 5-8. Esimerkkeja (screenshots) tydpajajojen tydskentelypohijista/-kanvaaseista tyékaluineen ja menetelmineen Miro-ympaéristdssa. 8
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Yhteenveto 1/5

TULOKSIA / JOHTOPAATOKSIA / SUOSITUKSIA

TKl-palvelujen potentiaali on vahva, mutta sen hyddyntéminen edellyttaa yksittaisia palveluja

laajempaa toimintakulttuurin ja rakenteiden kehittémisté. Keskeinen haaste TKI-kehityksessa ei uusl
ole osaamisen, tutkimusinfrastruktuurin tai kehittdmisideoiden puute. Haasteena on, miten YMMARRYS

. . . T el UUDET KYVYKKYYDET
osaaminen muutetaan asiakkaalle ja kumppanille nakyvaksi seké ymmaérrettavaksi, Oivallukset, uusi aiattelu jo
saavutettavaksi ja toteuttamiskelpoiseksi palveluksi — ja miten palvelun tuottaminen Menetelmit, tydkalut, [dhestymistavat, asiakasymmirys
mahdollistetaan organisaatioiden sisalla. kehittdmisosoominen

Yksiksiden kehittamishaasteet/-tarpeet ovat eri kypsyysvaiheissa: osalla on jo vakiintunutta

palvelutoimintaa, kun taas osa kehittéé vasta infrastruktuuria, sisdistd toimintamallia tai e

palveluaihion ensimmdisid kayttétapauksia. Haastattelut, tyépajat ja yksikkdkohtaiset TASMENTYNYT g TOIMINTAAN
seurantatapaamiset auttoivat osallistujia tarkastelemaan omaa toimintaansa vudesta KEHITTAMINEN VIEMINEN
n&kdkulmasta, jGsentdmadn laajoja kehittdmistarpeita seké muuttamaan niitd konkreettisemmiksi Kehittimistapaukset, arvolupaukset, Pullonkaulat, seuraavat askelest,
kehittamistapauksiksi ja seuraaviksi toimenpiteiksi. Tydskentelyssé ei keskitytty vain yksittdisiin kosketuspisteet, palvelupolut kokeiluaihiot

palveluihin, vaan myds niiden taustalla oleviin rooleihin, prosesseihin, yhteistydsuhteisiin ja

organisatorisiin edellytyksiin.

Kuvio 2. Palvelu- ja TKI-kehityksen kyvykkyyksien rakententuminen projektissa.

JJ

Vaikka olimme kdyttineet palvelumuotoilua jo aiemmin, niin timd kokonaisuus antoi paljon monipuolisemmat valmiudet kehittid asioita itse.
Timi lisdsi henkilokohtaisia kyvykkyyksid — tisti jdi itselle runsaasti vusia ideoita, osaamista ja tyokaluja jatkoa ajatellen.
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Yhteenveto 2/5

TULOKSIA / JOHTOPAATOKSIA / SUOSITUKSIA

1. Uusia nakokulmia ja oivalluksia 5. Syventynyttd asiakas- ja arvonluontiymmadrrysta

Tydskentely haastoi totuttuja tapoja hahmottaa TKI-toimintaa. Osallistujat tunnistivat uusia Tybskentelyssa erotettiin toisistaan muun muassa: kéyttéjé — hyotyjéa — asiakas — tilaaja — maksaja -
palvelumahdollisuuksia, yhteistydn rajapintoja ja vaihtoehtoisia tapoja organisoida toimintaa. pddtdksentekijd — mahdollistaja — portinvartija.

2, Uutta ajattelua ja kehittadmisen tyokaluja Samalla tarkennettiin, millaista arvoa TKI-toiminta voi tuottaa esimerkiksi yrityksille, tutkijoille, kliinisille

Osallistujat tutustuivat palvelumuotoilun ja muotoiluajattelun menetelmiin sekéa saivat kéyttédnséa tydvalineitd, yksikéille, hyvinvointialueelle, henkilsstslle potilaille /asiakkaille.

joita voidaan hyddyntad itsendisesti my&s prosessin jalkeen. Menetelmillé tarkasteltiin esimerkiksi sidosryhmig, 6. Ndkyviksi tehtyijd rajapintoja ja pullonkauloja

kohderyhmid, asiakkaiden tehtavia ja tarpeita, arvolupausta, palvelupolkuja, sisdisic prosesseja sekd vastuita.
Y | P P P POTE P | Palvelupolkujen ja prosessien tarkastelu teki nakyviksi kohtia, joissa:

3. Vahvistuneita kehittamiskyvykkyyksié e yhteydenotto ei l6yda oikealle toimijalle

Prosessi lisasi valmiuksia: e vastuu tai omistajuus |6 epdselvaksi

* rajata ja kehystad monimutkaisia kehittémishaasteita * foteutus rilppuu yksittdisestd henkilssta

e tarkastella toimintaa asiakkaan/hyadyntéién nékskulmasta * resurssit, luvat tai sopimukset tulevat mukaan lilan myshaan

* tunnistaa oletuksia ja validointia vaativia kysymyksia * asiakkaan tarve katkeaa organisaatiorajalla

e kuvata palveluja, prosesseja ja yhteistyéverkostoia  substanssiasiantuntijan tydaikaa kuluu tehtaviin, joihin héanella ei ole tukea.
* valita ensimmdinen toteuttamiskelpoinen kehittamisaskel. Yksikkdkohtaisessa aineistossa toistuivat |8ydettavyyden, sisdantulopolkujen, feasibility-arvioiden, viestinnan,

Osallistujapalautteissa korostuivat erityisesti uusien ideoiden syntyminen, menetelmien kéytannén tyénjaon ja henkilériippuvuuden kysymykset.

ymmdrtdminen sekd henkilékohtaisten kehittémisvalmiuksien vahvistuminen. 7. Konkreettisia seuraavia askeleita
4. Tasmentyneitd kehittimistapauksia Tybpajoissa ja seurantatapaamisissa tunnistettiin ensimmdisia jatkotoimia, kuten:
Laajat ja osin abstraktit kehittémistarpeet rajattiin konkreettisemmiksi tapauksiksi, kuten esimerkiksi: e palvelukuvauksen tai arvolupauksen laatiminen

e olemassa olevien TKlI-palvelujen kehittdmiseen * sisddntulo- ja yhteydenottopolun kuvaaminen

o tutkimus- ja testausympdristéjen hyddyntdmiseen * roolien ja vastuiden selkeytt@minen

 palveluaihioiden madrittelyyn e asiakkaiden tai kumppaneiden haastatteleminen

e sisisiin tydnkulkuihin ja rooleihin * rajatun pilotin tai kayttétapauksen toteuttaminen

e palvelujen 16ydettévyyteen ja sanoittamiseen * resurssi-, lupa- tai sopimuskysymyksen ratkaiseminen

+ yhteistys- ja rajapintamalleihin * vyhteistarjoaman jatkokehittdminen toisen yksikdn kanssa.

e usean toimijan yhteistarjoamiin.
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TULOKSIA / JOHTOPAATOKSIA / SUOSITUKSIA

1. Kehittamishaasteet ovat usein luonteeltaan systeemisid

Monet tunnistetut haasteet eivat ole yhden yksikén ratkaistavissa. Ne
liittyvé&t samanaikaisesti esimerkiksi:

 tiedekuntien, yksikdiden ja tukipalvelujen toimintatapoihin ja
vakiintuneeseen tekemisen kulttuuriin

* resursointiin, kannustimiin

e organisaatiorakenteisiin ja padtéksentekoon

e UEF:n ja PSHVA:n vdlisiin rajapintoihin

e lainsaadantédn ja regulaatioon

e |upiin, sopimuksiin ja tietosuojaan

Yhteisetkdaén ylatason tavoitteet eivdt muutu automaattisesti yhtendiseksi
toiminnaksi. Strategisten tavoitteiden rinnalle tarvitaan strategista,
systemaattista kehittémistydta ja sen johtamista.

2, Asiakasymmadérrys perustuu pitkdlle oletuksiin

Asiakkaiden tarpeita, paatéksentekoa, hankintakriteereja ja kokemuksia ei
ole useinkaan systemaattisesti selvitetty. Asiakasymmadrrys on muodostunut
pddosin asiantuntijoiden kokemuksesta, henkildkohtaisista kontakteista ja
yksitt@isista yhteistydtapauksista. Oletusten rinnalle tarvitaan:

e asiakas- ja kumppanihaastatteluja

o palvelupolkujen testaamista

e kysynnan ja maksuhalukkuuden validointia

e palautetta palvelukuvauksista

e kokeilujo, kaytantéén vientejd, pilotointia

* nayttda siitd, mika todella tuottaa asiakkaalle arvoa.

Rl Euroopan unionin
AN rahoittama
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3. Strategiset tavoitteet eivdit vield ndy riittdvdsti resursseissa

TKl-palvelujen kehittamistd, yritysyhteistyoté ja vaikuttavuutta pidetddn
strategisesti tarkeind, mutta kaytdnnén kehittamisty6 jG& usein
substanssiasiantuntijoille muiden tehtdvien oheen. Asiantuntijat saattavat
hoitaa itse muun muassa:

o palvelukehitystd ja tuotteistamista

* markkinointia ja viestintaé

e asiakashankintaa ja myyntia

e sopimusten ja resurssien koordinointia
 hinnoittelun ja tarjousten valmistelua
o kehittamishankkeiden johtamista jne.

Viestinta- ja markkinointiosaamisen niukkuus, hitaat tarjous- ja feasibility-
prosessit ja sekd kehittémis- ettd kaupallisen tydn j@aminen yksittaisten
asiantuntijoiden varaan toistuivat aineistoissa useissa yhteyksissd.

4. Kehittcmis- ja kokeilukulttuuria on vahvistettava

Monimutkaisessa toimintaympdristdssa kaikkia ratkaisuja ei voida
suunnitella valmiiksi. Kehittdmisen tulee perustua rajattuihin kokeiluihin,
yhteiskehittdmiseen ja oppimiseen. Yliopistosairaalan ja yliopiston
toimintakulttuurit ja -mallit eivét perinteisesti ole optimoitu tukemaan TKI-
kehittamistydta. Nyt kaynnissé olevaa hyvaa kehitysta kannattaa vahvistaa
edelleen. Esimerkiksi kokeilukehittdmiseen kannattaa kannustaa. Kokeilut
eivat tarkoita sadantelyn tai laadun sivuuttamista, vaan:

o oletusten tekemista nakyvaksi

e rajatun kayttétapauksen valintaa

e turvallista ja hallittua testaamista

e vaikutusten ja palautteen keraamista

e ratkaisun muuttamista opitun perusteella.

Elinvoimakeskus
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5. Palvelu- ja liiketoiminta-ajattelu tarvitsevat vahvempaa
tukea

Tutkimus ja opetus ovat toiminnan kiistattomia ydintehtavia. Palvelu- tai
liketoimintangkdkulmaa ei kuitenkaan tulisi néhda niiden kilpailijana tai
"vasta” kolmantena tehtévénd, vaan keinona:

e tehd& osaaminen hyddynnettavaksi

e rakentaa kestdvid yhteistyémalleja

e vahvistaa ulkoista rahoitusta

o lisata tutkimuksen vaikuttavuutta

e mahdollistaa uusien kumppanuuksien syntyminen
e varmistaa toiminnan jatkuvuutta.

Kaupallistaminen ei kaikissa tapauksissa ole oikea tavoite. Kaikissa
tapauksissa tarvitaan kuitenkin ymmadrrettéva kuvaus siitd, mité tarjotaan,
kenelle, milla ehdoilla ja millé resursseilla.

6. Brandia on tarkasteltava toimintamalling, ei vain
viestintana

TKl-palvelun brandi ei rakennu ensisijaisesti nimestd, visuaalisesta ilmeestd
verkkosivusta tai organisaation tunnettuudesta. Se rakentuu niissa kohdissa
— kokemuksista — joissa asiakas on palveluun/brandiin kosketuksissa.
Esim.:

e miten, mist& ja miten helposti palvelu [6ytyy

e miten puhuttelevia ja ymmarrettavid bréandin lupaukset ovat

e miten yhteydenottoon vastataan ja miten yhteytta pidetaan yllé

e miten asiakas ohjataan oikealle toimijalle ja miten johdonmukaisesti ja
yhtenmukaisesti palvelutoimii, yhteistyd etenee jne.

e miten luvattu arvo toteutuu.

Brdndi on osa toiminta- ja palvelukulttuuria, johtamista ja organisaation

toimintakykyd.
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KREATIV



KIRNU KREATIV |  STRATEGISTA MUOTOILUA

Yhteenveto 4/5

TULOKSIA / JOHTOPAATOKSIA / SUOSITUKSIA

1. Rakennetaan asiakasymmdrryksen jatkuva toimintamailli

Jokaisessa priorisoidussa TKl-palvelussa tulee méaérittaa:

tarkeimmat asiokkaat ja hyédyntajat

keskeiset oletukset

tapa kerdtd asiakas- ja kayttdjatietoa

validointikysymykse

t

asiakaspalautteen hyédyntdminen kehittamisessa.

2. Priorisoidaan kehittamiskohteet

3. Luodaan yhteinen TKI-palvelujen sisddntulo- ja ohjausmailli

Yhteisen mallin tulee vastata véhint&én seuraaviin kysymyksiin:

Kaikkea ei voida kehittédd samanaikaisesti. Kehittdmiskohteet kannattaa

arvioida esimerkiksi seuraavilla perusteilla:

asiakkaalle syntyvéa arvo

strateginen merkitys

vaikutus muihin palveluihin tai prosesseihin

kriittisen pullonkaulan avaaminen

n,on

toteutettavuus — “impact-effort”; “vaikuttavuus—panostus”

resurssitarve

omistajuus

mahdollisuus oppia rajatulla kokeilulla

mist& asiakas aloittaa, minne asiakas saapuu / 6ytaé

kuka vastaanottaa ja tarkentaa tarpeen

miten oikeat yksikdt kootaan mukaan

miten toteutettavuus, resurssit, kustannukset ja aikataulu arvioidaan
miss& vaiheessa selvitetddn luvat, sopimukset, data ja ndytteet

miten varmistetaan asiakkaan palvelukokemus; miten asiakas
kuljetetaan lépi prosessin, myos odotusaikana (kun palvelu nayttéaytyy
asiakkaalle olevan “idle”-tilassa) sekd ennen ja jalkeen “palvelun”
miten yhteistyon tuloksia ja jatkoa kasitellaan.

Tama ei valttamatta tarkoita vain yhta fyysisté organisaatioyksikkdd, vaan

yhteisesti sovittua palvelulogiikkaa.

4. Vahvistetaan TKI-palvelujen yhteisia tukipalveluja

Tarvitaan kohdennettua tukea erityisesti:

Erityisesti kannattaa tunnistaa ns. vipupisteet: asiat, joiden ratkaiseminen .

helpottaa useiden muiden palvelujen tai yksikdiden toimintaa.

*

*

* X %

*

Euroopan unionin
rahoittama

palvelumuotoiluun ja konseptointiin
yhteiskehittdmiseen

asiakas- ja markkinaymmarrykseen
viestintddn ja markkinointiin
yritysyhteistydhdn ja myyntiin

hinnoitteluun ja kustannuslaskentaan
sopimuksiin, IPR-kysymyksiin ja regulaatioon
projektinhallintaan ja pilotointiin.

Tuen tulee olla helposti saavutettavaa ja kytkeytyd yksikdiden todellisiin

kehittadmistapauksiin.

N
q+
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5. Kdynnistetddn rajattuja yhteiskehittdmisen pilotteja

Valitaan muutama erilainen tapaus, esimerkiksi:

kypsan palvelun l6ydettdvyyden ja asiakaspolun kehittéminen
vuden palveluaihion kysynnén validointi

sisdisen tydnkulun ja vastuiden pilotointi

kahden tai useamman yksikdn yhteistarjoama

yrityslahtéinen kokeilu aidossa kliinisessé ymparistéssa.

Pilotit tuottavat nayttda siitd, millaisia yhteisia rakenteita ja tukipalveluja

jatkossa tarvitaan.

6. Johdetaan palvelu-, TKI- ja liiketoimintakulttuuria
pitkdjdnteisesti

Yksittgiset tydpajat voivat kéynnistééa muutoksen, mutta kulttuuri muuttuu

vasta, kun:

kehittdmiselle annetaan aikaa ja resursseja

vastuut ja omistajuudet nimet&én

kokeiluista ja kehitystydstd palkitaan

asiakasymmarrysta kerétaan jatkuvasti

onnistumiset tehddan nakyviksi

strategiset tavoitteet ndkyvat resursoinnissa ja johtamisessa.

KIRNU
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Yhteenveto 5/5

TULOKSIA / JOHTOPAATOKSIA / SUOSITUKSIA

Oletusten tilalle jatkuvaa asiokas- ja
kayttdjdtiedon kerddmistd jo validointia

\%@ AKTIVINEN
N\ KOKEILUKULTTUUR

X Pienid, hallittuja pilotteja, joiden
N avulla ratkaisuja kehitetddn ndyton /4/

AN ja oppimisen perusteella 2, N - .

< Tukea innovointiin, prosessien ja palveluiden

(ﬁ\ muotoiluun ja konseptointiin, viestintddn,

A myyntiin & markkinointiin, yritysyhteistydhan,

% hinnoitteluun sekd asiakkuuksien, sopimusten

=

?

—

™

F

| S

—

Brdndi toimintatapana: Gydettva, io projektin hallintaan

ymmirrettdvd jo luotettavasti toteutuva

S
%
Q)

~
Ly
— puhutteleva & merkityksellinen — 3 AS‘AKAS'

—

—_—

=

D

<T

=

=
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STRATEGINEN UUSSE TV OITTEELLINEN
KEHITTAMINEN YHTEISTYO

Kehittdmiskohteiden priorisointia, rqanisaatio- ja yksikkdrajat ylittdvid
konseptointia, omistajuutta jo ratkaisuja, yhteisid avauksia jo
resurssien kohdentamista selkeitd vastuita

toiminta- ja palvelukokonaisuus.

Kuvio 3. Onnistuneen TKl-kehittamistydn jatkokehityksen elementteja
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