AJATUSTEN AVAAJA

PALVELUMUOTOILUN ALOITTAMISEN TUEKSI

TYOKALU SOTE-ARKEEN

KA KSPY I Y Propellipaat

Hyvaad mielta



TYOKALUJA TOIMINNAN
TARKASTELEMISEKSI
KOLMELLA TAVALLA

Tama ajatusten avaaja on tyokalupakki, jonka avulla voit lahtea
palvelumuotoilemaan omaa toimintaa vaikka heti! Ota kayttoon
koko setti tai vaihtoehtoisesti kayta sinulle sopivia kysymyksia,
lomakkeita tai ajatuksia vaikka yksitellen. Kaikki tavat

soveltaa ovat hyvia ja sallittuja. Paketti on kehitetty yhdessa
kokemusasiantuntijoiden kanssa ja se ohjaa myos Sinua
ottamaan kokemusasiantuntijat mukaan palvelumuotoiluun.

Toiminnan tarkastelu:

Palvelumuotoilun
nakokulmasta

Palvelumuotoilun
tyokaluja kayttamalla

Palvelumuotoilun
prosessin avulla
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OTA KAIKKEEN MUKAAN

@&«

)

Kokemusasiantuntija on henkilo,
jolla on omakohtaista tietoa jostain elamantilanteesta
ja joka haluaa jakaa kokemustaan muille.

Ota aina
kokemusasiantuntija
tyopariksesi!
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MITA KOKEMUS-
ASIANTUNTIJAT SAAVAT
PALVELUMUOTOILUSTA?

« Ymmarrysta itsesta ja muista
o Itseluottamusta
e Hyvaa mielta
e Tyokaluja
e Yhteison
o Tietoa
 Arvostusta
o Tukea muilta
o Uusia nakokulmia
« Ammattillista osaamista
e Tyollistymismahdollisuuksia

Palvelumuotoilu on tapa tarkastella ja kehittda omaa
toimintaa. Siina kiinnitetaan erityishuomiota toimintaan
osallistuvien henkiloiden havaintoihin ja kokemuksiin
seka toiminnan saavutettavuuteen. Toimintaa tarkastellaan
fyysisistd, digitaalisista ja sosiaalisista osista koostuvana
kokonaisuutena.
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MITA PALVELUMUOTOILU
SAA KOKEMUS-
ASIANTUNTIJOILTA?

o Vahvaa kokemuksellista tietoa
e Palveluita, jotka kohtaavat
asiakkaan tarpeen
o Uusiaideoita
e Innostusta
e Uusia nakokulmia
e lhmislaheisyytta
o Merkityksellisyytta
« Syvallisia havaintoja siita, mitka
ovat olennaisia asioita asiakkaan
tai kayttajan nakokulmasta
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OTA AJATUSTEN AVAAJA
KAYTTOON OLEMASSA
OLEVILLA FOORUMEILLA

@«

Yksi sivu
5 kokoukseen riittaa!

Uudistuksen juurtuminen vie aikaa. Esittele uudistus
rauhallisesti ja pala kerrallaan. Salli aikaa juurtumiselle.
Tuo uusi pala, kun aika on otollinen juurtumiselle.
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PALVELUMUOTOILUN
NAKOKULMAN
MUISTILISTA

m Ihmiskeskeisyys

Q@ Aito osallistaminen

@@ Kuuleminen

:Q: Empatia

@ Kokemuksellisuus

@ @ [ ] [ ] [ ]
@%9 Moniaistisuus

@%x Havainnollistaminen

Kokeileminen

;@ Syleile mokia

[[] Tieto




Palvelumuotoilun nakokulma

IHMISKESKEISYYS

Palvelumuotoilun keskiossa ovat ihmiset. Palvelumuotoilussa tulee
ensimmaisena tunnistaa yksilot, jotka ovat kehitettavassa toiminnassa
keskeisessa asemassa. Heidat tulee ottaa mukaan, jotta toimintaa
voidaan muotoilla menestyksekkaasti. IThmiskeskeisyydesta tulevia
ajatuksia voi kirjata alle. Kayta alla olevia kysymyksia apuna.

Ketkd toiminnamme tuottavat?
Ketka toimintamme osallistuvat? Minkdlainen on
heidan arkensa? Tarvitsevatko he jotain uutta?

TEE PROFIILI JA
PAIVA ELAMASSA -HARJOITUKSET
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Palvelumuotoilun nakokulma

AITO
OSALLISTAMINEN

Kun tiedetdaan, keita tarvitaan oman palvelun tai toiminnan
kehittamiseen (eli ketka palvelua tai toimintaa tuottavat ja ketka

ovat sen asiakkaita tai osallistujia), heidat tulee aidosti osallistaa
palvelumuotoiluun. Pohdi kenen tulisi heita kuulla. Missa kanavissa
ja tiloissa heita tulisi kuulla? Mihin aikaan he paasevat helposti
paikalle? Mita sanoja ja kuvia voisi kayttaa heidan kuulemisessaan?
Tee osallistaminen niin, ettd kaikki voivat aidosti tulla mukaan. Kayta
alla olevia kysymyksia apuna. ’

Miten ihmisten osallistaminen
toimintaamme kehittamiseen tehddan?

KYSY IHMISILTA ITSELTAAN!
HAASTATTELE.
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Palvelumuotoilun nakokulma
@

KUULEMINEN

Palveluun tai toimintaan liittyvilla ihmisilla on omia, keskendaan
erilaisia nakemyksia. Nakemyksia keratessa aaripaat saavat usein
aanensa helpoiten kuulumaan. Palvelumuotoilussa on varmistettava,
ettd myos hiljaiset tai hitaammin liikkeelle lahtevat henkilot saavat
aanensa kuuluviin. Kirjaa alle kuulemisesta tulevia ajatuksia. Kayta
alla olevia kysymyksia apuna. .

Miten ndemme ja kuulemme ihmisia
palvelun tai toiminnan kehittamisessa?
Keita kuulemme ja keita naemme?

KYSY IHMISILTA ITSELTAAN!
HAASTATTELE.
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I,
- - Palvelumuotoilun nakokulma
- N/ EMPATIA

Palvelumuotoilussa kerataan syvaa ymmarrysta siita, milta toiminta
asiakkaiden tai osallistujien seka toiminnan tuottajien nakokulmasta
tarkasteltuna tuntuu. Toimintaa tarkastellaan myos siita nakokulmasta,
mita arkisia tarpeita asiakkailla, osallistujilla tai toiminnan tai
palvelun tuottajilla on. Pitaa siis astua mahdollisimman lahelle heidan
saappaitaan. Kirjaa alle empatiasta tulevia ajatuksia. Kayta alla olevia

kysymyksia apuna. ’
B 1

Miten pyrimme ymmadrtdmadan
ihmisten arkisia kokemuksia?
Miten hyppaamme”toisen saappaisiin’?

TEE EMPATIAKARTTA
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Palvelumuotoilun nakokulma

Toiminnassa syntyy aina kokemuksia seka niihin osallistuville, etta
niita tuottaville ihmisille. Kokemukset ovat aina uniikkeja, silla ne
ovat aikaan, paikkaan ja aina yksilolliseen ihmiskehoon ja -mieleen
sidottuja. Palvelumuotoilussa pyritaan havaitsemaan yksilollisia ja
yhteisia kokemuksia. Toimintaa kehitetaan naiden pohjalta. Kayta alla
olevia kysymyksia apuna. P

Miten keraamme tietoa kokemuksista?
Miten loydamme yksilollisista
kokemuksista jaettavia juttuja?

KYSY IHMISILTA ITSELTAAN!
HAASTATTELE.

12 Avatusten Avaaja



Palvelumuotoilun nakokulma

MONIAISTISUUS

IThmiset aistivat kaikenlaisia kohtaamisia kaikkien aistiensa kautta
-myos ollessaan mukana jossain toiminnassa joko osallistujana tai
sen tuottajana. Palvelumuotoilussa yksi peruskysymys on: mita
toiminnan osallistuja / palvelun kokija ja tuottaja nakevat, kuulevat,
tuntevat, haistavat ja maistavat kokemansa toiminnan tai palvelun
aikana? Kirjaa alle moniaistisuudesta tulevia ajatuksia. Kayta alla
olevia kysymyksia apuna. ’

Miten huomioimme ithmisten erilaiset
aistikokemukset toiminnan tai
palveluiden kehittamisessa?

TEE EMPATIAKARTTA (se auttaa
tarkastelemaan toimintaa aistien kautta).
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TAMINEN

Palvelumuotoilussa pyritaan havainnollistamaan ongelmia ja niihin
ratkaisuja piirtamalla ja rakentamalla, kuvien ja kuvantamisen eli
visualisoinnin avulla. Havainnollistaminen auttaa jasentamaan
asioita uudella tavalla seka konkretisoimaan muille omia, abstrakteja,
ajatuksia. Kirjaa alle havainnollistamisesta tulevia ajatuksia. Kayta
alla olevia kysymyksia apuna. .

- ﬁ Palvelumuotoilun nikékulma
' HAVAINNOLLIS-

Miten hyodynnamme erilaisia
havainnollistamisen keinoja (rakentamista,
piirtamistd, kehollistamista...) kun kehitamme

palveluitamme tai toimintojamme?
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Palvelumuotoilun nakokulma

KOKEILEMINEN

Palvelumuotoilussa palvelusta tai toiminnasta tehdaan
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa luonnosversioita eli
prototyyppeja. Nama konkretisoivat ideoita jo varhaisessa
suunnitteluvaiheessa. Prototyyppien avulla paastaan kokeilemaan,
miltd toimintaan osallistuminen tuntuu. Tama auttaa loytamaan
oikeita kehittamiskohteita. Kirjaa alle kokeilemisesta tulevia

ajatuksia. Kéyta alla olevia kysymyksid apuna. (AI

Miten hyodynnamme kokeiluja
palveluiden tai toiminnan kehittamisessa?

TESTAA, MILTA TUNTUU TARKASTELLA PALVELUA
PIIRROKSEN AVULLA. PIIRRUSTELE AJATUKSIASI
TOIMINNASTA VAPAASTI PAPERILLE 5 MINUUTIN AJAN
JA KAY KESKUSTELUA TOIMINNAN KOHDERYHMAN
KANSSA PIIRUTUKSESI AVULLA.
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Palvelumuotoilun nakokulma

SYLEILE MOKIA

Palvelumuotoilussa virheet, erheet ja mokat ovat arvokasta
oppimateriaalia, joiden avulla ratkaisuista voi kehittaa aidosti ihmisten
elamaa parantavia! Ratkaisuja kokeillaan ennen kuin ne lanseerataan
maailmalle. Virheiden ja erheiden tarkastelun avulla ratkaisua
parannetaan siten, etta se voidaan julkaista. Kirjaa alle mokien
syleilysta tulevia ajatuksia. Kayta alla olevia kysymyksia apuna. _ »

Z

XX 4

Miten suhtaudumme virheisiin ja erheisiin?
Miten toimimme niiden kanssa?

TESTAA, MILTA TUNTUU JUHLISTAA MOKIA!
KERATKAA VIIKON AJAN MOKIA YHTEISELLE
LISTALLE. PITAKAA VIIKON LOPUKSI MOKA-
BILEET, JOISSA JUHLITTE LISTAN PITUUTTA!
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Palvelumuotoilun nakokulma

TIETO

Palvelumuotoilussa kaytetaan paljon erilaista, monialaista tietoa. Nain
toiminnan tai palvelun muotoiluun liityvia kehittamiskohteita voidaan
ymmartaa mahdollisimman hyvin. Tiedon kerdaamisessa kannattaa
hyodyntaa osallistujilta ja asiantuntijoilta saatavaa tietoa, kirjallisuutta
seka netista loytyvaa lahdemateriaalia. Kirjaa alle tiedon kaytosta
tulevia ajatuksia. Kayta alla olevia kysymyksia apuna. .

Miten tietoa kehittamisessa hyodynnamme?
Minkalaista tietoa otamme mukaan?

TIEDOSTA ON HYOTYA VAIN,
KUN SIITA OPITTUJA ASIOITA
KAYTETAAN KEHITTAMISTYOSSA.
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PALVELUMUOTOILU-
PROSESSIN MUISTILISTA

Palvelumuotoiluun kuuluu ajatus siita, etta kehittamistyo ei
tule koskaan valmiiksi. IThmiset, tilanteet, kulttuurit ja meita
ymparoiva maailma muuttuu koko ajan. Nain myos ihmisten
tarpeet muuttuvat. Tata myota uusia, ratkaistavia, ongelmiakin
ilmaantuu aina lisaa. Siksi palvelumuotoilun prosessi taytyy
pitaa jatkuvasti kdynnissa.

Pue alustava ajatus havaitusta ongelmasta sanoiksi.

Kutsu mukaan ihmiset, joita ongelma koskee ja ihmiset,
joiden pitaisi olla sita ratkaisemassa.

Paloitelkaa ongelmaa yhdessa. Tehkaa siita loydoksia.

Kiteyttdkda yhdessa ydinogelma eli se ongelma,
joka on kriittisin juuri nyt.

Ideoikaa ydinongelmiin roppakaupalla ratkaisuja.

Maarittakaa yhdessa,
mika/mitka ratkaisuista on paras juuri nyt.

Luokaa tarkeimmista ratkaisuista 1-3 kokeiluideaa.

Kokeilkaa ideaa kdytannossa.

Tarkastelkaa kokeilun oppeja: mita kannattaa pitaa
sellaisenaan, mita muuttaa, mita poistaa?

Siirtykaa seuraavan ongelman kimppuun.
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PALVELUMUOTOILUN
PERUSTYOKALUJEN
MUISTILISTA

Persoonat

[——23

Palvelupolut

Empatiakartta

Paiva elamassa

D m2 U

Vertailu




Palvelumuotoilun tyokalu 1

PERSOONAT

Persoonat ovat lyhyita ja ytimekkaita, yhdelle paperille

mahtuvia, kuvauksia ihmisista, jotka ovat kehitettavan toiminnan
mahdollisia asiakkaita tai osallistujia. Tiedot voidaan kerata
vaikka haastatteluilla, kyselyilla tai yhteisessa tyopajassa.

X <<

Seuraavalla sivulla tyhja persoonapohja kayttoosi.
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Perustietoja

Ika:

Kiinnostuu...

Innostuu...

Turhautuu...

Toivoo ratkaisua ongelmaan...

Kay arkisin seuraavissa paikoissa:

Digitaaliset paikat Fyysiset paikat
sosiaalisen median kanavat, nettisivut, keskus- fyysiset lehdet, ilmoitustaulut, paikat yms.,
telufoorumit yms., joita arjessaan kiyttaa. joita arjessaan kayttaa tai joissa kiy:.
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Palvelumuotoilun tyokalu 2

PALVELUPOLUT

Palvelupolut ovat kiteyttavia piirroksia kohtaamisista, joita
osallistuja / asiakas kokee toiminnan aikana kulkemallaan
“matkalla”.

AITO VALITTAJA - . i

Toimintaterapeutti Kuntoutuja Aito valittdja

iraala/ ;
sa\\’aa pollk .
ooliinikky i

Kuntoutuja haluaisi
tavata Aidon valittajan.
Tavataan ensin yhdessd
poliklinikalla / osastolla.

Se sopii,
kiva paasta
hommiin ja tavata
kuntoutuja.

Ensimmadinen yhteistapaaminen

Miten Aidon
vilittajan kanssa meni?

Haluatko tavata hdnta
uudestaan?

Aito valittdja ja kuntoutuja tutustuvat toisiinsa ja kdydaan lapi
kuntoutujan kiinnostuksen kohteita ja toiveita.
Keskustellaan tapaamisten luottamuksellisuudesta ja kestosta.

mielenterveyden
mittari

Hei,
tavattaisiinko

ensi viikolla? f—
Kiva,
nahdaan kuntosalilla.

VWi sor

Hoito jatkuu
sovitusti
poliklinikalla

Aito valittaja sopii mahdollisesta
seurantatapaamisesta.

Moikka, mitd
kuuluu? Haluaisitko
vield tavata?

Tapaamiset

* 1-3tuntia.

* 2-15 kertaa, joista kaksi
Toimintaterapeutin kanssa.

« Edullisia ja mukavia paikkoja,

esim. talvipuutarha, kielikahvila,

kaupungin, kuntosalit.

Arviointitapaaminen

« Aito valittdja mukana tapaamisen alussa
 Mitd hyotya kuntoutujalle oli tapaamisista?

« Arviointivalineina positiivisen mielenterveyden
A K S PY mittari ja oma arviointilomake
0is-Suor Sosiaalipsykiatr d r

« Jatkon sopiminen / tulevaisuus?

« Kolmannen sektorin palvelut
esim. Klubitalot ja kulttuuripajat.

Luonnostele seuraavalle sivulle palvelupolkusi.
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I“\ Piirra oma él

palvelupolkusi:
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Palvelumuotoilun tyokalu 3

EMPATIAKARTTA

Empatiakartat ovat kiteytyksia siitd, miten toimintaan
osallistuvat kokevat toiminnan.

Seuraavalla sivulla tyhja empatiakartan pohja kayttoosi.
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Asioista, joita
toiminnassa ajattelee ja
tuntee
Asioita, joita As.101jca, joital
toiminnassa toiminnassa
kuulee nakee
Asioita, joita
toiminnassa

sanoo ja tekee

Asioita, jotka toiminnassa
turhauttavat tai arsyttavat

Asioita, jotka toiminnassal
ilahduttavat tai innostavat]
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Palvelumuotoilun tiﬁkalu 4

PAIVA ELAMASSA

Paiva elamassa on kiteyttava piirros, joka kertoo, mista
toimintaan osallistuvien arkipaiva koostuu.

NETRoSCA F.M0-8

VAVEMA

HEQATUS 3.30-3.40 @ .
AAMURALA ﬁ CAVELMA

NUXC oMk Sy 1.00 1.8
1230~"1.06

{4y =-s.10

el e & . TIETOCOPEE LA

KAVELYA
\3.24- \3 M5

LASTEY aMiSA
\3.ug

Seuraavalla sivulla tyhja paiva elamassa -pohja kayttoosi.
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Minun paivani on...

(unelmapaiva, arkipaiva, tyopaiva, vapaapaiva tms)

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:

Miti tekee ja missa?

Kello:
Miti tekee ja missa?

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:
Mitd tekee ja missd?

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:
Mita tekee ja missa?

Kello:

Mita tekee ja missa?

“Seuraavalla sivulla tyhja paiva elamassa pohja kayttoosi.”
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Minun paivani on...
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Palvelumuotoilun tyokalu 5

VERTAILU

Vertailu tarkoittaa sita, etta haetaan verkosta ja muista lahteista
erilaisia esimerkkeja muiden toiminnoista ja palveluista,
palastellaan niiden sisaltoja ja haetaan oman toiminnan
kehittamiseen uusia ahaa- elamyksia.

Toiminta, palvelu tai organisaatio,
joka on arvioinnin kohteena:

Hyvaa:

Mita hyvaa, ilahduttavaa tai
innostavaa toiminnossa tai
palvelussa on, jota voisi lisata myos
omassa toiminnassa?

Huonoa:

Mita huonoa, turhauttavaa tai
arsyttavaa toiminnossa tai palvelussa
on, jota voisi lieventda myos omassa
toiminnassa?

Seuraavalla sivulla tyhja vertailupohja kayttoosi.
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Arvioinnin kohde:
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MIELEN HYVINVOINTIA EDISTAVAN
TYOPAJAN MUISTILISTA
KOKEMUSASIANTUNTIJOILTA

Tilat

O Luonto on lasna - ulkona / sisalla

O Koulutustilassa voi tyoskennella myos hiljaisesti

O Tilasta loytyy kaikki tapahtumassa tarvittavat valineet

O Minimoi mahdollisuuksien mukaan ulkopuoliset hairiotekijat

Vuorovaikutus

Jokainen osallistuja toivotetaan tervetulleiksi
Ei ole kiire minnekaan

Kaikki puhe on kannustavaa ja rohkaisevaa
Jokainen saa olla oma itsensa

Ilmassa on innostusta

Tilaisuudessa kaikilla on turvallinen olo
Ilmassa kuuluu naurua

Mokaaminen on sallittua ja jopa toivottavaa - kaikki onnistuvat
Pida myotatunto katseessasi

Aistit ilmassa luottamusta

Erilaisuus on selvasti hyvaksyttya

Eri tavoilla oppiminen on mahdollista

Tarjolla on hyvaa ruokaa ja juomaa

OO0 0000000000 O0oOO0

Minkaanlaista julkista noyryytysta, hapaisemista tai kiusaamista ei
esiinny

O Jokainen tietaa, miksi on taalla

O Jokainen tietaa, miten kerattya palautetta kaytetaan

O Tilaa ja aikaa kertoa syvalliset ajatukset ja mietteet

Jalkityot
O Palaute otetaan kayttoon ja osallistujille kerrotaan, mita sen pohjalta
on syntynyt
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