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"D9 on muuttanut
maaillmaa”

Nina Nissild, D9-tiimin vetdja, digijohtaja

Valtiokonttorin Digitalisaation tuki -toimiala D9 perus- D9 on toiminnallaan jdttanyt pysyvid jdalkid
tettiin valtionhallinnon digitalisaation tilaa luodanneen eri puolille valtionhallintoa:
Digikiri-selvityksen pohjalta. Nakyvin osa tiimin tyota o Erivirastoissa on alettu yhteistyomme

kaynnistyi maaliskuussa 2017, kun ensimmainen aalto
tiimilaisia aloitti tyonsa.

Tiimi aloitti tyonsa tietoisesti kokeillen. Tavoitteet
asetettiin tarkoituksella koviksi — tai sellaisina niita ai-
nakin alussa pidettiin. Isolla osalla tiimistamme ei ollut
alempaa kokemusta valtionhallinnosta. Totesimme, etta
on parempi lahtea kaytannossa kokeilemaan, mika toimii
ja mika ei, kuin uhrata pitka aika suunnitellen jotakin,
jonka toimivuudesta ei olisi kuitenkaan voitu olla varmo-
ja ennen kuin vasta kaytannon tyossa.

Jalkikateen arvioiden tama taktiikka osoittautui me-
nestykselliseksi ja johti jo muutamassa kuukaudessa toi-
mivaan konseptiin, vaikka alku epailematta vaikuttikin
monesta aikamoiselta harhailulta.

jalkeen kayttaa itsenaisesti
tyomenetelmiamme.

Valtionhallintoon on palkattu lisaa
palvelumuotoilun osaajia. Myos ostetun
palvelumuotoilukonsultoinnin madara

on kasvanut.

Olemme tuoneet tdysin uudenlaisia
tyotapoja valtionhallintoon ja kayttaneet
palvelumuotoilua tavalla, jota voidaan pitaa
innovatiivisena milla tahansa toimialalla.

o Asiakasymmarryksen tyomenetelmien

merkityksen ymmdrtaminen ja Kyvykkyys
kayttaa niita ovat aivan toisella tasolla kuin
pari vuotta sitten.

Moni on arvioinut, ettd Suomen valtionhallinto
on tdlla hetkella kansainvalisesti edellakavija
palvelumuotoilun hyodyntdmisessd toiminnan ja
palvelujen kehittdmisessd monipuolisesti.
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e Teimme valtionhallinnon ensimmaiset design sprintit ja nyt niita on
tehty jo lukuisia. Kysynta sprinteille on parhaimmillaan ollut suurempaa
kuin mihin tiimimme kapasiteetti on riittanyt vastaamaan.

e Olimme soveltamassa transition design -menetelmaa Suomeen
ja tekemassa Valtioneuvoston kanslian kanssa ensimmaista kokeilua
ko. menetelmalla.

o Kaytimme palvelumuotoilua kiperien yhteiskunnallisten ongelmien
ratkaisemisen tyokaluna.

o Loimme oman proton kokonaisarkkitehtuurityolle palvelumuotoillen,

lean enterprise designin.

Minulle D9-tiimin vetaminen on ollut ehdottomasti
tahanastisen urani huippukohta. Tiimi on ollut
aarimmaisen sitoutunut, ammattitaitoinen ja tavoit-
teellinen tyossaan, ja sita on ollut ilo johtaa. Meilla on
ollut maailman parhaat asiakkaat, jotka ovat ottaneet
meidat avosylin vastaan eri puolilla hallintoa. Meihin on
luotettu ja kanssamme on uskallettu kokeilla uusia
tyotapoja vaativien ja yhteiskunnallisesti vaikuttavien
asioiden aarella.

Olen itse oppinut paljon uutta niin palvelumuotoilun
kuin modernien teknologioiden mahdollisuuksista
valtionhallinnon toimintaa unohtamatta. Yksi suurimmis-
ta yllatyksista taman tyorupeaman aikana on ehka ollut,
miten paljon kiinnostavia ja vaikuttavia asioita eri
puolilla hallintoa tapahtuu talla hetkella.
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Kaytannon tukea

valtionhallinnon digitalisaatioon

” Valtiovarainministerio madraa Valtiokonttorin
kdynnistamadn toimet, jotta se voi tukea
valtionhallinnon virastojen ja laitosten
julkisten palvelujen asiakaslahtoistd
digitaalista muutosta hallitusohjelman
tavoitteiden mukaisesti.”

- Valtiovarainministerion madardys, 8.9.2016

D9-tiimi perustettiin tukemaan valtionhallinnon asiakas-
lahtoista digitaalista muutosta. Tiimin tarkoitus oli antaa
virastoille kaytannon apua poikkihallinnollisten, asiakas-
lahtoisten ja helppokayttoisten julkisten digipalveluiden
rakentamisessa.

D9:n tehtavat:

- Hallitusohjelman digihankkeiden ja muiden hallitusohjel-
maa toteuttavien hankkeiden pitkajanteinen tukeminen

- Nopeiden asiakaskokemusta parantavien ratkaisujen
toteuttaminen hyodyntdaen olemassa olevia jarjestelmia

- Kehkeytyvien ekosysteemien tukeminen

Tuettavat hankkeet valitsi D9-tiimi. Kaytannossa hank-
keita voitiin tukea esimerkiksi projektinhallinnan hyvissa
kaytannoissa, muutosjohtamisen vahvistamisessa, pro-
sessien uudistamisessa ja palvelumuotoilussa.

©
Sghg‘

| o °]

”Seuraavan 10 vuoden tavoite: Mddrdtietoi-
sella johtamismallilla on kehitetty kayttdja-
lahtoiset, tuottavuutta ja tuloksellisuutta
nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset
palvelut.”

- Hallitusohjelman luku 8: Digitalisaatio,
kokeilut ja normien purkaminen
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Alto asiakaslahtoisyys
vaatil aitoa yhteistyota

Kun D9 aloitti toimintansa, valtionhallinnon
kehittaminen oli virkamieslahtoista eivatka
palvelujen sisalto tai kayttokokemus
vastanneet asiakastarvetta.

Toimintakulttuurin muutos asiakaslahtoiseksi

vaatii monenlaisia asioita:

- Ymmarrys omasta roolista asiakaslahtoisen
digitalisaation edistdmisessa

- Sitoutuminen oppimiseen, halu kokeilla uusia
toimintatapoja

- Toisto ja tuki uuden toimintamallin
vakiinnuttamiseksi

Haaste: Pois siiloista. Sektorirajat ylittava yhteistyo ei
sinallaan ole itseisarvo, mutta lahes poikkeuksetta se
kuitenkin on edellytys sille, etta asiakkaiden elaman-
tapahtumat kokonaisvaltaisesti huomioivia palvelu-
ketjuja voidaan toteuttaa.

Ratkaisu: Kaikissa D9-tiimin toimeksiannoissa kuvataan
elamanpolku, johon toimeksianto liittyy ja tunnistetaan
palvelupolku, joka polun mukaista palveluketjua toteut-
taa. Nain edistetaan sektorirajat ylittavaa yhteistyota.

Haaste: Asiakaslahtoisyys alkaa alusta. Jotta asiakkaiden
elamantapahtumat voidaan huomioida palveluketjujen
digitalisoimisessa, asiakkaan nakokulman on oltava
mukana hankkeen alusta asti.

Ratkaisu: Aidon vaikuttavuuden varmistamiseksi tiimin
paapaino avunannossa kohdistui alkaviin hankkeisiin ja
projekteihin. Alkuvaiheessa annetun avun vahvuuksia

ovat hukkainvestointien minimoiminen, suurimman
saavutettavissa olevan taloudellisen hyodyn turvaami-
nen, automaatioasteen maksimointi ja digiperiaatteiden
toteutumisen mahdollistaminen.

My0s jo kaynnissa oleville hankkeille tarjottiin tarvit-
taessa apua esimerkiksi asiakaslahtoisyytta estavien
haasteiden poistamisessa, hankkeiden mahdollistamien
uusien palveluinnovaatioiden muotoilussa seka koke-
musten ja oppien levittamisessa.

Haaste: Pysyva muutos. Toimintamallien muutos ei
tapahdu hetkessa. Jotta osaaminen juurtuisi, on yhtena
edellytyksena, etta oppimiskokemus on miellyttava ja
lisaarvoa tuottava.

Ratkaisu: D9-tiimi mittasi asiakastyytyvdisyytta ja asettamis-
maarayksen mukaisesti tiimi hankki ulkopuolisen, puolueet-
toman tahon arvioimaan tiimin toimintaa ja vaikuttavuutta.
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Vuoden 2018 loppuun mennessd on saatu aikaan todennettavasti toimintatapamuutoksia,

jotka johtavat toiminnan tuottavuutta kasvattavaan asiakastyytyvdisyyteen.

Tavoitteet:

Luoda pohja asiakaslahtoiselle ja uusien teknologioiden
mahdollisuuksia hyodyntavalle kehittamiskulttuurille

valtionhallinnossa.

Luoda edellytykset hallitusohjelman mukaiselle
tuottavuusloikan syntymiselle vaikuttamalla
valtionhallinnon toimintaprosessien ja tyotapojen
kehittamiseen kaytdannon kokemusten kautta.
Edistaa hyvien digiperiaatteiden toteutumista
digikehittamisessa.

Tukea julkishallinnon organisaatioita toteuttamaan
asiakkaiden elamanpolkujen mukaisten, sektorirajat
ylittavien uusien digihankkeiden ja -projektien
toimeenpanoa.

Kuvata puolivuosittain tilanne digiperiaatteiden
toteutumisesta karkihankkeissa.

”Uskon, ettd tyon varsinainen tulos nahdaan
myohemmin ja tyomenetelmat nakyvat pitkalla
aikavalilla hallinnon modernisointina.”

Janne Pulkkinen, johtava palveluarkkitehti

Asetetut tavoitteet toteutuvat parhaiten antamalla hyvin
konkreettista ja kaytannonlaheista apua valtionhallin-
non toimijoille digihankkeissa. Onnistuneiden kokeilujen,
hyvien kokemusten ja naista kertomisen kautta muutos
lahtee etenemaan vapaaehtoisesti ja omalla painollaan,
mika varmistaa pakotettua muutosta paremmin sen, etta
uusi toimintamalli jaa elamaan. Digimuutoksen juurtu-
minen, kasvu ja sadonkorjuu tapahtuvatkin valtionhallin-
nossa vasta tulevina vuosina.
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DO-tiimin toimintamalli
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o 1 [

YHTEYDENOTTO PAATOKSENTEKO SOPIMINEN TOIMEENPANO JALKIHOITO
e Sahkoposti tai puhelu o Keskustelu tiimissa: e Kirjallinen sopimus o Asiantuntijat tekevat tyon e JToimeksiannon padttdminen
— tapaaminen, jossa otetaanko toimeksianto yhteistyosta — jos haasteita, eskalointi o Jatkohankinnan tukitoimet
tarkennetaan sisaltoa — perusta: valinta- e Sovitaan karkea aikataulu, e Alihankinnan mahdollinen (jos tarpeen)
e Jos kuulostaa tiimin tyolta kriteerit, tyotilanne vastuut ja tyon laajuus kilpailutus, mahdolliset o Tuloskortti
—> tiimin arvioitavaksi e Yhteys asiakkaaseen e Varmistetaan ohjausmalli muut pienhankinnat o Uutiskirje ja muut viestinta-
— palaverit toimeksi- e Sovittujen viestintd- aktiviteetit = siirretddn

annon tarkentamiseksi toimenpiteiden toteutus opit muille
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Palvelukonseptit

Toimeksiantokeskustelujen tueksi tiimi loi palvelukonseptit, joiden avulla
yhteistyomalleja konkretisoitiin ja yhteistyossa pddstiin nopeammin kaytdantoon.

01

HERATYS

Lyhyitd johdatteluja asiakasldahtoiseen
toimintamalliin, puheenvuoroja tai koulutuksia.
Koulutuksia toteutettiin myos nopeina, pienind
kokeiluina.

YHTEISTYO

Laajamittaisempi ja pitkdkestoisempi yhteistyon muoto,
jossa voi olla sisaanrakennettuna myos herdtyksia ja
kokeiluja. Kaytdnnossa esimerkiksi:

- osallistuminen ohjelman johtamiseen esiselvitys-
vaiheessa eldmanpolku-ajattelun toteutumisen
varmistamiseksi

- osallistuminen sektorirajat ylittaviin valikoituihin
yhteistyofoorumeihin tai verkostoihin

- hankkeiden koordinointi sektorirajat ylittavan
yhteistyon varmistamiseksi

- useamman tyopajan sarjat pidemmadalle aikajanteelle
ulotettuna

KOKEILU

Noin 1-5 pdivan mittaisia lyhyitd sprintejd,
joiden tavoitteena saada kokemusta asiakas-
lahtoisista tyoskentelytavoista ja tuottaa samalla
joko konsepti tai MVP (Minimum Viable Product)
esimerkiksi kilpailutuksen tueksi.
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Esimerkki tyomenetelmasta:
Design sprint

A\

“Design sprint soveltuu erityisesti ratkaisujen
kehittamisen tueksi ja hankkeiden alkuvaiheen

nopeuttamiseen.”

Anni Leppanen, kokeilukehittadmisen asiantuntija

ONGELMAN
KARTOITUS

 Kirkastetaan ongelma
e Jaetaan ymmarrys
isosta kuvasta
e Luodaan kartta
tunnistetuista haasteista
e Jaetaan tietoa
e Sovitaan tavoitteet

IDEOINTI

o Kartoitetaan ja demotaan
olemassa olevia ideoita ja
ratkaisuja

 Jatkojalostetaan ratkaisuja
esitettyjen ideoiden
pohjalta

KONSEPTOINTI

e Validoidaan luodut ideat

o Karsitaan ideat sovitulla
fasilitointimetodilla

e Tehdaan padtos 1-3
ratkaisusta

o Tehdaan “storyboard”
prototyypin, konseptin tai
ehdotuksen luomiselle

PROTOTYYPPI

e Sovitaan toteutustapa ja
valitaan valineet

o Visualisoidaan realistinen
prototyyppi tai ehdotus

PROTOTYYPIN
TESTAUS

e Tehdaan asiakas- tai
kohderyhmahaastatteluja

e Analysoidaan, raportoidaan
ja esitelladan tuloksia

e Tehdaan alustava
suunnitelma seuraavista
askelista

o Otetaan opit talteen ja
pddtetddn prosessi
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4 Helsinki-Vantaan lentoaseman turvallisuus- ja
. pelastustoimijoille yhteinen tapa jakaa tietoa

' | O 4 . 2 JulkICT :n tavoitejohtaminen uusiksi
/ T | O 4 3 Opetushallituksen verkkosivut
E S | M E R ‘ g | i A . asiakasystavdllisemmiksi
T O I M E K S I A ey ol O 4 4 Visio valtionavustusten digitalisoinnin
| 1 - | " karkihankkeelle
. | Y

12 AP
AR ’ {

&

:f::

__*




14 / D9 LOPPURAPORTTI / 04 / ESIMERKKEJATOIMEKSIANNOISTA

Toimeksiannot

D9-tiimin keskeisina tavoitteina oli tuoda asiakas-
lahtoinen digitaalinen muutos osaksi valtionhal-
lintoa ja tukea konkreettisesti toimintatapoja vir-
kamiesten arjessa. Tiimi aloitti tyonsa tietoisesti
kokeillen ja ehti tyoskennella yhteensd lahes 100
toimeksiannon parissa, kun tavoitteena oli 50
toimeksiantoa.

Tiimi tyoskenteli kaikilla hallinnonaloilla seka Kelan ja
valtion konsernipalvelujen tuottajien kanssa. Asiakkaat
olivat paaosin virastoja ja ministerioita, ja projektit hyvin
monimuotoisia. Alkuvaiheen kehittamishankkeet olivat
luonteeltaan usein operatiivisempia. Tiimi kehitti
toimintaansa kohti strategisempia kehittamishankkeita
asiakaskokemusten myota.

Toimeksiantojen tavoitteena oli kokeilla, onko uusilla
tyotavoilla vaikuttavuutta tyoskentelymalleihin ja onko
konkreettisia muutoksia mahdollista saavuttaa.

Tiimi pyrki strategisella muotoiluajattelulla ja kokeiluilla
vakiinnuttamaan uusia tapoja toimia. Tiimi uskoi siihen,
etta yhteistyon helpottaminen, tiedon hankkiminen ja
jakaminen seka innovaatioiden syntyminen nostavat
tyon laatua.

Mukana tyoryhmissa oli sellaisia henkiloita, jotka
eivat lahtokohtaisesti tunteneet asiakaskokemuksen
kehittamisen tyomenetelmia. Toimintakulttuurin muu-
toksessa tiimi koki tallaisten, ns. tavallisten virkamiesten
osaamisen kasvattamisen tarkeaksi. Pilottiasiakkaiden
kanssa tehdyista kokeiluista kerrottiin avoimesti muille.
Onnistuneiden kokeilujen uskottiin kiinnostavan,
lisaavan yhteistyon vetovoimaa ja siten auttamaan
uusia toimintamalleja jaamaan kayttoon.
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Helsinki—Vantaan lentoaseman turvallisuus- ja
pelastustoimijoille yhteinen tapa jakaa tietoa

09/2017-09/2018

“poLns) 4 TULLI

. KESKI-UUDENMAAN PELASTUSLAITOS
y ¢ MELLERSTA NYLANDS RADDNINGSVERK

FINAVIA

§ HAASTE

5@3 RATKAISU

E% HYODYT

& SUOSITUKSET

o Vahaiset resurssit

e Tieto ja tilanteiden johtaminen
organisaatiokohtaista

e Rajatut palvelut ja viiveet
yhteyksissa

Digitaalinen prototyyppi

design sprint -menetelmadlla

e Ohjauskeskuksen tilannekuvan
yhdistaminen kenttdatyontekijoiden
tilannekuvan kanssa

e Personoitu kayttajakokemus

o Alykds haku

e Datan koonti

Tarjoaa eri toimijoille yhteisen ja
ajankohtaisen tilannekuvan turval-
lisuudesta. Parantaa tyontekijoiden
mahdollisuutta vaikuttaa
tyovdlineidensa kehittdmiseen.

Auttaa verkostoa

e ennakoimaan virka-avun tarpeita
e hahmottamaan muutoksia

e toimimaan yhdessd helpommin

e Joiminnan kehittdminen
kayttdjien kanssa

e Ehedn tiedon varmistaminen
tekoalya varten

e Resurssien varmistaminen

o PohalCT:n ja Valtorin yhteistyo

e Muiden vastaavaa mallia
hyodyntdvien kohteiden
kartoittaminen, esim. satamat

D9: ASIAKASYMMARRYS
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JulklCT:n

tavoitejohtaminen uusiksi

03/2018-09/2018

VALTIOVARAINMINISTERIO

§ HAASTE

5@3 RATKAISU

@; HYODYT

& SUOSITUKSET

o JToimintatapojen uudistaminen

e Vuosi- ja tulostavoitteet
ymmarrettaviksi ja ohjaamaan tyota

e Tiimin ja johtamisen
organisoiminen

Uudet tavoitteet yhteisilld tyopajoilla
» Haasteisiin vastaavien tavoitteiden
madrittaminen yhdessa
o Tavoitteiden linkittdminen
arjen tyohon
e Tyoroolien tarkempi profilointi

Tyokulttuurin kehittaminen konkreet-
tisesti sekd johtamisen ettd tyonte-
kijoiden ndakokulmasta. Ulkopuolisen
ja neutraalin ndkemyksen muodosta-
minen organisaation vahvuuksista ja
heikkouksista.

D9: ASIAKASYMMARRYS, OSALLISTAMINEN, KONSEPTI

e Johtamisen ja tydn kehittdminen
konkreettisesti

o Tavoitteiden tarkastelu yhdessa
henkiloston kanssa
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Opetushallituksen verkkosivut

aslakasystavallisemmiksi

12/2017-04/2018

&

§ HAASTE

J@?ERAT&MSU

Eg%;HYODYT

e JToimintatapojen ja viestinnan
uudistaminen verkkosivuja
parantamalla

o Vanhentuneen seka jaykasti ja
sirpaleisesti esitetyn sisallon
muuttaminen

o Keskeisten asiakasryhmien
houkutteleminen asioimaan
verkossa asiakaspalvelun sijaan

Verkkosivu-uudistus alkuun

design sprint -menetelmadlla

e |deointi design sprintin avulla
asiantuntijahaastattelujen
jalkeen ja ratkaisujen testaaminen
aidoilla kayttajilla

e Digitaalinen prototyyppi, joka esittad
vision uudesta verkkosivusta

Asiakkaiden palveleminen paremmin.
Keskeisten sidosryhmien ja selkeiden
asiakaspolkujen mdadrittely, jotka tuke-

vat viestintdd ja verkkosivu-uudistusta.

Viraston sisdisen dialogin aktivoimi-
nen, tyokalujen tarjoaminen ja
asiantuntijoiden ymmadrryksen
selkeytyminen asiakkaiden haasteista.

D9: ASIAKASYMMARRYS, PALVELUMUOTOILU

e Keskeisten asiakasryhmien madrittely
ja heille kohdennettu viestinta

o Lapindkyvyyden kasvattaminen
ja vaikuttavuuden tehostaminen
viestinnan keinoin

» Tiedon oltava helposti loydettavada
ja kiinnostavasti esitettya

e Tukipalveluita siirrettava puhelin-
palvelusta verkkoon kaikkien
saataville
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Visio valtionavustusten

digitalisoinnin karkihankkeelle

12/2017-04/2018

| Opetus- ja
kulttuuri-
& . ministerid

§ HAASTE

5@3 RATKAISU

é HYODYT

Tehostaa ja kehittaa avustustoimintaa
ja sen vaikuttavuutta digitalisaatiolla

Esiselvityksella ja palvelumuotoilulla
uusi suunta toiminnalle

e Hyvia ideoita karkihankkeen
varsinaiseen valmisteluun

o Tyokulttuurin kehittaminen seka
johtamisen etta tyontekijoiden
nakokulmasta

e Sdddosten ja talousarviorakenteen
selkeyttaminen

o Menettelytapojen yhden-
mukaistaminen

e Innovatiivisten avustusmallien
luominen

e Tiedolla johtaminen ja yhteisten
ratkaisujen kehittaminen
valtionhallinnossa

D9: PALVELUMUOTOILU
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TYON ETENEMINEN
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2015 2016

:i:| 06 o Valtiovarainministerié antaa Valtiokonttorille i1 09 o Valtiovarainministerio mddrdd 8.9.2016 Valtiokonttorin
tehtdvdksi selvittid virastojen digitalisaatiota kaynnistamadn toimet, jotta se voi tukea valtionhallinnon

virastojen ja laitosten julkisten palvelujen asiakaslahtoista

digitaalista muutosta hallitusohjelman tavoitteiden mukaisesti

ja tuottavuuspotentiaalia

1] 08 o Selvitysty alkaa

:i| 10-12 o 48 viraston, laitoksen ja kanslia- ja | 11 o Martti Kallavuo aloittaa D9-tiimin ensimmdisend jisenend
virastopaallikon haastattelut, 1024 e Valtionavustusten digitalisoinnin esiselvitys kdynnistyy
kehitysideaa

) 12

e Selvityksen tuloksena syntynyt Digijohtaja Nina Nissila aloittaa
Digikiri-raportti valmistuu 18.12.2015 8.12.2016 tiimin toiminnan kdynnistdminen
ja se luovutetaan kunta- ja uudistusministeri julkistetaan Digikiri tapahtumassa
Anu Vehvildiselle 12.1.2016 Tiimildisten rekrytoinnit kéynnistetddn
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2017 2017 2017

] 06

] 03
] 04

Tiimi aloittaa tyonsa.

Luodaan kolme konseptia: herdtys, kokeilu ja yhteistyo

e Valtionhallinnon yhteinen lohkoketjuverkosto kaynnistyy,
valtiovarainministerio (VM) on isantana ja D9
operoi toimintaa

e Osallistutaan Kevithumaukseen 2] 07

cecscscccce(ecccccccces()occccccccccccccccccocscscscsccccccccccccccccad Poccccccce

=i 05 o Osallistutaan omalla standilld Valtio Expoon

o Jdrjestetadn Govjam, kaikkialla maailmassa samaan
aikaan toteutettu kaksipaivdinen julkishallinnon
muotoilutapahtuma, jossa tyo- ja elinkeinoministerio (TEM)
toimii isantdnda ja D9 toteuttaa

» Omat digitaaliset arvopalvelut -projekti yhteistyossad
sosiaali- ja terveysministerion (STM) ja
Espoon kaupungin kanssa kaynnistyy

Puolustusministerion hallinnonalan 2] 10

Kasvujami-tapahtuma, jossa TE-palvelujen

digikonseptityd kaynnistyy ja ELY-keskusten virkamiehet kehittavat

STM Hyte Airo -tyopajat kdynnistyvdt

Sisaministerion (SM) kanssa tehtavan
yhteistyon suunnittelu alkaa

Ekosysteemifoorumi-yhteistyo kaynnistyy

kasvupalveluja palvelumuotoilun keinoin

Osallistutaan valtakunnalliseen kokeiluviikkoon
ja tuotetaan Kokeilijan Starttipaketti yhdessa
Kuntaliiton kanssa

HUS:n kipupotilaan asiakaspolun

Asbesti design sprint mallintamisen projekti kdynnistyy

(tiimin ensimmadainen design sprint)

ceccccsccccscsccccscsccccscsccscsccccscscce(eccccccccccsccccs

i) 08

0/-08 Valtion digitaalisen oppimisympdaristo
eOppivan palvelumuotoilu

o Tiimi jatkojalostaa toimintatapojaan
ensimmadaisten kokemusten perusteella

i) 09

Helsinki design week, tyopaja nuorille ja julkishallinnon
edustajille teemalla "nuorten palvelut”

e Palvelumuotoilubingo VM:n ylemman johdon strategiapaivilla
o Keskustelut yhteistyosta Ita-Uudenmaan poliisin kanssa kaynnistyvat

o SM: Sisaisen turvallisuuden verkostolle tehtdvan
digitaalisen alustan kehittamisen tydpajat kdaynnistyvat

o Kaksi uutta tiimilaista aloittaa tyonsa

Talent Hub Tampere -projekti kaynnistyy

i) 11

2] 12

SM: design sprint

— digitaalinen
ohjauskeskus syntyy
Opetushallituksen (OPH)
kanssa tehtavan verkko-
asioinnin kehittamisen
suunnittelu kaynnistyy

Innokyla-projekti
kaynnistyy

Omadatan palvelumuotoilu
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2018

2018 2018

:] 01 « Valtioneuvoston kanslian (VNK) kanssa toteutetaan :| 04 « Maanmittauslaitoksen digistrategia- 1) 09 o Innokylan konsepti valmis
ensimmdinen transition design sprint liittyen seuraavan yhteistyon tyopajat kaynnistyvat e Maistraattien puhelinpalvelun kehittimisen
hallitusohjelman rakentamiseen, aiheena kestava kasvu e Patentti- ja rekisterihallituksen (PRH) kanssa tehtdvén design sprint
o D9 jarjestaad tekodly ja etiikka -keskustelun lean enterprise designin tyopajat alkavat e Digikompassi-peli julkaistaan
valtionhallinnon toimijoille e Evira (Ruokavirasto)-yhteistyé kdynnistyy - o S
e Tiimiin on tullut kolme uutta tyontekijaa o KPMG:n raportti D9:n vaikuttavuudesta valmistuu 10 - )\//fl;lc';i'gv\grlzggsge;p gggl{a%/}ﬁgzm
02 » Design sprint Opetushallituksen kanssa 2| 05« Osallistutaan Valtio Expoon, palvelumuotoilubingo e Innovaatiokumppanuus 2.0 -paja
. VG@Sl.‘OF e./flSltef /kGSkUkSEI’{ Suopa-hanke kaynnistyy e Lentokentdn turvallisuustoimijoiden design sprint 07 o T il Vafenieses lmsm
* Yhteistyo Digikuntakokeilun kanssa alkaa o VNK:n toinen transition design sprint, aiheena
yhteiskunnan vakaus

cecscscccce()eccccccocecscscsccccccccce cecsccccccccccccccccscscscscd Jecccccccccccocccscscsccccce cecscscsccccccccccccccscs()esccccccccccccccococscscscscsccccccccccccccscscscscns

i 03 o Aikalisd design sprint, mukana mm. Puolustusvoimat, =i 06 « HUS:n kipupotilaan asiakaspolun mallintamisen
Kela, OPH ja Valtiokonttori tyopajat alkavat
e [deajamit saavutettavuus-teemalla yhdessa e Liikenneviraston strategiatyon tuki kaynnistyy

erityisryhmien ja virkamiesten kanssa

o . :i| 08 o Talent Hub -konsepti valmis
o Parempi minulle -hankkeen asiakashaastattelut Tullin k Kivnnistetic apintastrateai Imistel
: . L : . n kan nn nr ntastr n valm
o JulkilCT:n kanssa tehtavdn tavoitejohtamisen Ui Ranssa kaynnistetaan rajapintastrategian vatmistedd

palvelumuotoiluprojektin tutkimusvaihe kdynnistyy * Puolustusministerion hallinnonalan digikonseptin
Jalkautuksen tuki -tyopajat alkavat

Tiimilaiset tukevat VM:n digitalisaatiohankkeiden
ohjausmallin kehitystyota
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@ D9-tiimin arvot

e Poikkihallinnollisuus ja vaikuttavuus
e Asiakaslahtoisyys
o Kokeilukulttuuri

2

627 D9-tiimin hyotyja asiakkailleen

e Uusien tyotapojen ja menetelmien seka
innovatiivisen kehittamistyon tukeminen
valtionhallinnossa

» Asiakasldhtoisyyden ja erilaisten asiakas-
polkujen ymmadarryksen lisaaminen

» Nopeampien kehitysprosessien lanseeraa-
minen, esim. 5 paivan design sprintit

o Sisallon parempi laatu ja kehittaminen

e Tuloksellisuus

o Merkittavien kustannussaastojen luominen

Nopean toiminnan joukot
asiakasymmarryksen asialla

D9-tiimin asiakkaat kokivat vahvuudeksi sen, etta tiimi
oli valtion sisainen, neutraali ja luotettava toimija. Tiimin
toiminta-ajatuksena oli olla kettera nopean toiminnan
joukko, joka tukee valtionhallinnon digihankkeita seka
strategisesti etta operatiivisesti. Tiimi halusi vahvistaa
digitalisaatioon liittyvia nakemyksia ja kehittamisajatuk-
sia poikkihallinnollisesti ja mahdollistaa digiperiaattei-
den toteutumisen.

Ulkopuolisen arvioinnin mukaan D9-tiimi on ollut on-
nistunut kokeilu. Tiimin tuottamille palveluille oli selkea
tarve, ja tiimi onnistui vastaamaan sille asetettuihin odo-
tuksiin. Tiimin tavoitteet kirjattiin perustamisasiakirjaan
tarkoituksella laajoiksi, jotta toiminta olisi kokeilumuo-
toista, nopeaa ja ketteraa. Erityisen hyvin tiimi onnistui
auttaessaan julkishallinnon organisaatioita uusien digi-
hankkeiden ja -projektien toteuttamisessa.

D9-tiimin sujuva johtaminen ja arvojen mukainen
toimintakulttuuri tukivat tiimin tavoitteiden toteutu-
mista. Toiminnassa korostui se, etta asiakasrajapinnassa
pyrittiin saamaan aikaan mahdollisimman paljon konk-

reettisia tuloksia. Tiimi pystyi samanaikaisesti seka spar-
raamaan kohdeorganisaatioiden johtoa ja siten muutta-
maan toimintatapoja etta tuottamaan operatiivista tukea
asiakkaidensa muulle henkilostolle.

Uudenlaisen lisaarvon in-house-tiimi

DO9-tiimin palveluilla oli asiakkaiden mielesta merkittava
vaikutus yksittaisten kehittamishankkeiden onnistumi-
seen ja niiden tuloksellisuuden parantumiseen. Keskeisia
tiimin toiminnan tuloksia olivat kehittamishankkeiden
toiminnan selkiyttaminen, lisaantynyt suunnitelmallisuus
seka parantunut laatu.

Tiimin tyoskentelytavat ja menetelmat kerasivat
asiakkailta runsaasti kiitosta. Asiakkaat olivat

tyytyvaisia lisaksi tiimin asiantuntijoiden fasilitointi-
osaamiseen, jonka avulla monitahoisista haasteista
saatiin luotua selkeita polkuja toiminnan kehittamiseen.

Erityisesti operatiivisissa kehittdmishankkeissa kiiteltiin
design sprint -menetelmdd. Sen avulla hankkeiden sisallon
ja suunnan maadrittdminen oli mahdollista asiakkaiden
nakemysten mukaisiksi.
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Tiimi vakiinnutti paikkansa nopeasti osana julkis-
hallinnon kehittamista. Siita tuli tunnettu, silla se tar-
josi osaamistaan proaktiivisesti. Tama on epatyypillista
julkishallinnon organisaatiolle. Asiakkaat kokivat tiimin
asiantuntijat erittain osaavina. Asiantuntijat omaksuivat
nopeasti riittavan substanssiosaamisen asiakkaidensa
projekteissa, tunnistivat selkeasti asiakkaiden tarpeet ja
hyodynsivat muilta hallinnonaloilta saamiaan kokemuk-
sia haasteiden ratkaisemisessa.

Koska D9-tiimi oli valtionhallinnon in-house-tiimi,
asiakkaiden oli helppoa ja edullista kdyttad sen palveluja

Tiimin oli mahdollista hankkia ulkopuolista asiantunti-
ja-apua projekteihin, mika lisasi palveluresurssien jous-
tavuutta ja lavensi osaamispohjaa. Asiakkaat pystyivat
luottamaan tiimin kautta tulleiden ulkopuolisten pal-
veluntarjoajien osaamiseen, silla tiimin asiantuntijat
toimivat laadunvarmistajina ja ohjasivat tyota. Monella

asiakkaalla ei valttamatta olisi ollut riittavasti osaamista
tai aikaa arvioida ulkopuolisia palveluntarjoajia julkisten

hankintamenettelyjen puitteissa.

Yhdeksi tiimin tehtavista oli asetettu hallitusohjel-
man digikarkihankkeiden toiminnan tukeminen. Tiimin
henkiloston mukaan tama jai kuitenkin vahaiseksi haas-

teellisen ajoituksen takia. Useat digikarkihankkeet olivat
edenneet jo varsin pitkalle ilman D9-tiimia, jolloin tuen
vaikutus olisi jaanyt ohueksi.

Tiimi onnistui osaamisellaan ja toimintatavoillaan
tuottamaan asiakkailleen merkittavaa lisaarvoa niin ope-
ratiivisissa kuin strategisemmissa kehittamishankkeissa.
Asiakkaiden mukaan heidan ymmarryksensa digitalisaa-
tiosta, palvelumuotoilusta, osallistamisesta ja ketterista

”D9-tiimin toiminta on ollut viraston nakokulmasta
ddrimmdisen hyvad ja asiakaslahtoistd. Toiminnan
ketteryys ja asiakasldhtoisyys sekda osaaminen
ovat olleet huippuluokkaa.”

kokeiluista laajentui D9-tiimin oppimiskokemusten myota.
Asiakkaat ovat hyodyntaneet D9-tiimin kayttamia
menetelmia aktiivisesti myos kokeiluhankkeiden jalkeen.
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DO9-tiimin tulevaisuus

- Kohtl pysyvampa

d

toimintakulttuurin muutosta

Ulkopuolinen arviointi endottaa D9-tiimin toiminnalle
jatkoa maaraaikaisen toimintakauden paatyttya. Tiimin
palveluille on ollut niin selkea kysynta, etta sen voidaan
olettaa jatkuvan tulevaisuudessakin.

D9-tiimin vahvuus perustui tiimin arvoihin seka ket-
teraan, kokeilulahtoiseen toimintakulttuuriin. Tiimin ul-
kopuolisuutta hankkeista ja sita kautta puolueettomuut-
ta pidettiin luottamusta herattavana asiana erityisesti
poikkihallinnollisissa hankkeissa, joissa on perinteisesti
koettu merkittavia haasteita.

Strategiset hankkeet karkeen

Strategisten hankkeiden haasteena on, etta niihin keskit-
tyminen edellyttaa laajempaa substanssiosaamista seka
tiiviimpaa sitoutumista yksittaisiin hankkeisiin. Strate-

gisempien asiakkaiden valitseminen ei kuitenkaan saa
vahentaa tiimin kykya tuottaa konkreettista apua myos
operatiivisempiin tarpeisiin.

Tiimi arvioi oman toimintansa ja suunnitelmallisuu-
den kehittyneen merkittavasti toimintakauden aikana.
Tahan vaikuttivat keskeisesti tiimin organisoituminen,
tunnettuuden kasvu seka selkeampi ymmarrys asiakas-
rajapinnasta ja kehittamistarpeista. Tiimi kehitti tyotaan
esimerkiksi siirtymalla monissa projekteissa kahden tai
kolmen hengen tyoparityoskentelyyn. Tiimin olisi hyva
kehittaa projektinhallintatyokaluja ja projektinjohtokay-
tantoja, kuten projektipaallikkotason osaamista, myos
jatkossa.

Palvelujen kysynnan kasvaminen ja niiden kohden-
taminen tulevaisuudessa laajempiin strategisiin hank-
keisiin luovat tarvetta lisata ja monipuolistaa tiimin

”0Olemme kytkeneet yhteen hyvin erilaisia
sisaltoja ja tukeneet yhteisen tavoitteen
madrittelyd. Olemme myos nopeuttaneet
prosesseja ja lisanneet ymmarrysta
asiakaskeskeisistd kehittamisen hyodyista.”

Sirpa Fourastie, hankejohtaja

Jatkosuosituksena tiimin painopisteiksi
suositellaan strategisempia kehittamis-

hankkeita.

Ndita ovat

e poikkihallinnollista yhteistyota edistavat
hankkeet

o sellaiset hankkeet, joilla kehitetadn ihmisten,
yritysten ja yhteisdjen asiointiprosessia
julkishallinnon piirissa
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"D9 on digitalisaation tulkki, joka auttaa julkishallinnon

yksikoita digitalisaation konkretisoinnissa.”

resursseja ja osaamista. D9-tiimin osaamisalueet ja-
kautuvat talla hetkella palvelumuotoiluun, kokeiluke-
hittamiseen, hanke- ja muutostukeen seka arkkitehtuu-
ri- ja teknologiatukeen. Tiimi toimi muun muassa koko
valtionhallinnon tasolla lohkoketjuteknologiaan ja sen
hyodyntamiseen keskittyvan foorumin koordinaattorina
ja fasilitaattorina. Myos muut digitaalisen teknologian
kehitysaskeleet, kuten analytiikan ja tekoalyn hyodynta-
minen, voisivat jatkossa olla tiimin koordinaatiovastuulla
julkisella sektorilla. Asiakkailla on edella mainittujen Li-
saksi tarpeita vahvemmalle liikkeenjohdolliselle ja stra-
tegiselle osaamiselle, kayttokokemussuunnittelulle ja
analytiikka- ja ohjelmointiosaamiselle. Nama tulee huo-
mioida budjetoinnissa.

Millainen D9-tiimin rooli on jatkossa?

Lyhyesta toimintakaudesta huolimatta D9-tiimin voidaan
nahda kaynnistaneen asiakkaidensa toiminta- ja ajattelu-
tavassa sellaisia muutoksia, joiden voidaan odottaa tuot-
tavan laaja-alaisempia vaikutuksia ajan kuluessa. Tiimin

kayttamia menetelmia on useassa organisaatiossa pyritty

hyodyntamaan myos muissa kehittamishankkeissa.

D9-tiimin tyo ja arvot, eli asiakaslahtoisyys, toimivat
menetelmat, asiantuntemus seka joustavuus ja kette-
ryys ovat asiakkaiden mukaan luoneet hyvat edellytyk-
set konkreettisille muutoksille. Asiakkaiden toiveet ja
nakemykset D9-tiimin tulevaisuuden rooleista ja paino-
pisteista vaihtelevat. Asiakkaat arvostivat tiimin roolia
yksittaisten kehittamishankkeiden tehostajana ja pitavat
sita tarpeellisena tulevaisuudessakin. Tiimilla nahdaan
olevan myos laajempia mahdollisuuksia vaikuttaa val-
tionhallinnon digitalisaation kehittamiseen.

D9-tiimille muodostui vahva nakemys julkishallin-
non digitalisaatiokehityksesta ja tarpeista. Tiimi voisi
hyodyntaa tata kokemusta asiantuntijaroolissa myos
strategisempien valtiohallinnon linjausten, kuten uuden
hallitusohjelman ja yksittaisten hallinnonalojen omien
strategioiden laadinnassa. Asiakkaat ja sidosryhmat toi-
voivat tiimilta entista vahvempaa panostusta eri hallin-
nonalojen valisen yhteistyon lisaamiseen. Lisaksi tiimin
osaamista voitaisiin hyodyntaa strategioiden toteuttami-
seen liittyvan rahoituksen kohdentamisessa.



DI-THMI
PAHKINANKUORESSA
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11 DIGITUKIJAA Tiimi teki toita

12/2016-12/2018

"Minulle taman tiimin vetaminen on ollut ehdottomasti

tahan astisen urani huippukohta. Tiimi on ollut aarimmaisen 98 tehtyd toimeksiantoa / 50 toimeksiantoa tavoitteena
sitoutunut, ammattitaitoinen ja tavoitteellinen tydssaan. Toimeksiantoja

Heita on ollut ilo johtaa. Meilla on ollut maailman parhaat 40 3 5 2 3
asiakkaat, jotka ovat ottaneet meidat avosylin vastaan eri
puolilla hallintoa. Meihin on luotettu ja kanssamme on pidempiaikaista kokeilua pienta heratysta eri hallinnon-

uskallettu lahtea kokeilemaan uusia tyotapoja vaativien yhteistyota (kesto max. 1 htp) alalta
ja yhteiskunnallisesti vaikuttavien asioiden aarella’

Nina Nissild, D9-tiimin vetdié, digijohtaja Asiakastyytyvaisyys 4,6/5 \ Budjetti 3 miljoonaa € \ Tiimi kaytti 2.5 miljoonaa €

"Palvelumuotoilu on tarkein oppini ihan konkretiankin
kautta, ei vain teoriana. Onhan tassa tutustuttu uusiin
valineisiinkin (Trello, Slack) ja valilla kayty mielenkiintoisia
keskusteluja osaavien ihmisten kanssa.Jos D9:n toiminta
jatkuisi, voisi miettia, pitaisiko toiminnan laajentua myos
D9:n osaamisen levittamiseen erilaisten ohjeiden kautta ja
pitaisikd palvelumuotoilun lisaksi laajentaa hanke-
johtamisen ja systeemiajattelun tai kokonaisarkkitehtuurin
osaamista. Naille asioille on selvasti tarvetta etenkin
pienemmissa ja keskisuurissa virastoissa.’

"Olen saanut perehtya todella moneen nakokulmaan ja luoda
laaja-alaista kokonaiskuvaa hallinnon digitalisaatiosta.
Erityisesti eri hallinnonalojen valilla toimiminen on
vahvistanut minua strategisen ymmarryksen ja arjen
kytkemisessa. Jatkon kannalta pidemman aikavalin
tavoitteiden tukeminen ja syventyminen asiakkaan haastee-
seen olisi olennaista. Muutoskulttuurissa elaminen vaatii
joustavaa ja myonteista toimijaa, joka on hallinnon oma,
mutta koetaan luotettavalla tavalla riippumattomaksi.’

Sirpa Fourastie, hankejohtaja
Martti Kallavuo, hankejohtaja
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11 DIGITUKHIAA

"D9 on ollut todellinen nakoalapaikka valtionhallintoon.
Minulle palkitsevimpia ovat olleet ne projektit, joissa palve-
lumuotoilun lahestymistapaa on alkuun haastettu ja
kyseenalaistettu, mutta osallistamalla ja uusien tyotapojen
avulla olemme yhdessa saavuttaneet lyhyessa ajassa isoja
edistysaskeleita. Eniten taas on harmittanut oman ajan ja
resurssien rajallisuus. Toivon, etta tulevaisuudessa
muotoilijoita otettaisiin rohkeammin mukaan hallinnon
(ei pelkastaan palveluiden) kehittamiseen ja viela nykyista
varhaisemmassa vaiheessa.’

Maria Leinvuo, palvelumuotoilun asiantuntija

"D9 on varmasti avannut valtionhallinnossa silmia sille,
etta muotoiluosaaminen ei ole vain jotakin elitistista horhoa,
vaan kaytannonlaheista toimintaa, joka tarjoaa paljon elamaa
ja arkea helpottavia ja selkiyttavia tyokaluja kenen tahansa
arkeen. Olen nahnyt kollegojeni mahtavaa menetelma-
osaamista ja olen oppinut itse kultakin jotakin. Lisaksi olen
pala palalta alkanut ymmartaa valtionhallinnon toiminta-
periaatteita, aiempi urahistoriani on yksityisella sektorilla’

Mari Siikonen, palvelumuotoilun asiantuntija

"Parasta D9-tydssani oli paasta kehittamaan uusia kokeilu-

kehittamisen ja palvelumuotoilun menetelmia digitali-
saatioon ja julkishallinnon uudistumiseen. Upeimmat
D9-projektini olivat kokeiluja, joissa saimme lennokkaasti
testata jotain aivan uutta. Palkitsevinta tyossani on nahda
sen vaikuttavuus seka virkamieskollegojen innostaminen ja
osaamisen kehittaminen. Jatkossa panostaisin virkamiesten
osaamisen kehittamiseen yhteisorakentamisen ja oppimisen
muotoilun avulla. Jatkaisin strategiamuotoilun ja data-
strategiatyon kehittamista julkishallinnon tehotyokaluiksi.’

Anni Leppdnen, kokeilukehittdmisen asiantuntija

"Suoraviivaisesti projekteihin mukaan meno on ollut hyva ja

toimiva tapa ja on ollut mahtavaa paasta palvelumuotoilijana
kehittamaan valtionhallinnon konsepteja ja palveluita.

Olen oppinut pelkistamaan monimutkaisia asioita ja toivon,
etta olen pystynyt levittamaan ihmiskeskeista ajattelua
valtionhallintoon.Jos D9 jatkaisi toimintaa pitaisi keskittya
projektien jalkauttamisen tukemiseen seka strategisempiin
projekteihin, joilla on laajaa vaikuttavuutta’”

Laura Jarveldinen, palvelumuotoilun suunnittelija
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11 DIGITUKIJAA

"On ollut hienoa, kun on paassyt nain laajalla skaalalla
tekemaan palvelumuotoilua. Tavallaan ollaan todella
"hands-on” ja sitten asiat nivotaan isompiin kokonaisuuksiin,
strategisiin linjauksiin. Valtiohallinnossa ehka keskitytaan
joskus liikaa visiotyohon, joten oli tarkeaa, etta D9 pystyi
kautensa aikana toimimaan molemmilla tonteilla.Jos toiminta
jatkuisi, voisi projektien alkuvaiheessa maarittaa viela
selkeammin tavoitteita. Nain olisi helpompi varmistaa,
etta jokaisesta tehdysta projektista saadaan asiakkaalle
aitoa hyotya.’

liro Leino, palvelumuotoilun suunnittelija

"Olen huomannut, miten hyvin palvelumuotoilutyokalut
toimivat kommunikointivalineina. Tyokalujen avulla on
paremmin pystytty synnyttamaan keskustelua, uusia
nakokulmia ja yhteisen nakemyksen. Tahan mennessa
olemme saaneet tehda todella hyvia alustuksia, ja mielestani
seuraavaksi pitaisi siirtya kayttoonoton kehittamiseen.
Siirryttaisiin siis kokeilukulttuurista implementointi-
kulttuuriin. Silloin jo alussa pystyttaisiin vahvistamaan
rahoitus, vastuut ja resurssit - eivatka ratkaisut ja kokeilut
jaisi puolitiehen ja hyvat opit skaalaamatta’

Anna-Mia Myllykangas, palvelumuotoilun suunnittelija

"Onhan tama ollut iso toimintatapamuutos kokonaisuu-

dessaan. Niin tiimin kuin asiakkaiden osaamisen ja
ymmarryksen kasvu on vaikuttanut selkeasti valtionhallinnon
tyoskentelyyn. Olemme pystyneet opettamaan kokeilu-
kulttuuria ja toimineet itse samalla tavalla kuin olemme
opettaneet. Palveluarkkitehtina olen saanut palvelumuotoi-
lusta uutta nakokulmaa.Jos joku olisi kaksi vuotta sitten
puhunut minulle empatiasta ja sen merkityksesta, en olisi
valttamatta ottanut sita niin tosissani kuin nyt.

Janne Pulkkinen, johtava palveluarkkitehti

"D9:n tyo oli todella tarkea ja aloitettiin valtionhallinnossa

oikeaan aikaan. Tiimi pystyi lyhyessa ajassa tuomaan
uudenlaista tyoskentelyotetta virkamiehille ja se otettiin
ilolla vastaan. Tarkein oppini oli palvelumuotoilun
hyodyntaminen viestinnassa. Olen nahnyt tydmenetelmien
lisaavan yhteistekemista ja toimivan hankalissakin
tilanteissa’

Pdivi Vdntonen, viestintdasiantuntija
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D9 kehitti design sprint -menetelman julkishallintoon
sopivaksi ja tuki aluehallintovirastojen palvelumuotoilu-
kyvykkyyksien kehittamista

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteistd

o Omistajuuden loytaminen koko
asiakaspolulle

08+11/2017

06-08/2017
Ratkaisu

AVI Checkpoint

Léhtétilanne Tyomenetelmat & Digikiri

o Ratkaisuideoiden skaalaaminen muihin
AVIn prosesseihin ja palveluihin

e Design sprint -menetelmdn toimivuudesta Suomen
Julkishallinnossa ei ollut kokemusta

o AVIn ATOMI-hanke edistaa AVlen digitalisaatiota ja
asiakaslahtoista kehittamista

Asbesti design sprint

Tulosten esittely

e Ratkaisujen hankinta ja toteutuksen

Google Venturesin kehittamaa
roadmap

5 paivan palvelumuotoilu-

, ) menetelmaa sovelletaan 08-09/2017 o Design sprintin kokeileminen AVIn
* LUOVA-viraston suunnittelu alkamassa asbestipurkutyén ennakko- Spri muilla toimialueilla, keskeisissa
6/2017 ilmoitusprosessin REGRISHD , jarjestelma- ja palvelu-uudistus-
Haasteet Ymmarrysvaihe kehittamiseen DR hankkeissa
Haastattelut, o Sitoutuminen ja resurssointiin varau-

» Lupa- ilmoitus- ja valvontapalvelujen uudistaminen

digitaalisiksi ja asiakaslahtoisiksi palveluiksi LT O Gl e I AL

desk study, havainnointi
& kick-off-tyopaja

Hyodyt

e 5 paivassa kiihdytyskaista palvelujen ja prosessien kehittamiseen

o Tyosuojelun asbestipurkutyon ennakkoilmoitusprosessi
on asiakkaalle aikaavieva ja manuaalinen

06/2017

Projektin
speksaus

e Hallinnon esiselvitykset kestavat puoli vuotta

D9:n design sprint -konsepti muotoutuu

Design sprint -kokeilu kannusti laajasti julkishallintoa ottamaan menetelman kayttoon

ATOMI-tiimi hyodyntaa aktiivisesti palvelumuotoilua ja levittad osaamista AVlssa

Tyosuojelun prosessien kehittaminen yhdessa asiakkaiden kanssa
- tuloksena konkreettisia ideoita ja prototyyppi

ASIAKASLAHTOISYYS JADIGIKEHITTAMINEN IRRALLISTA D9: TOTEUTTI YHDESSA AVIN KANSSA DESIGN SPRINTIN VIPUVARSI ASIAKASLAHTOISEEN DIGITALISAATIOON
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D9 tukemassa ja vauhdittamassa tekoalyn ja
robotitkan hyodyntamista hyvinvointialalla

Lahtotilanne

Valtioneuvoston periaatepadtos automaatiosta ja
alykkaasta robotiikasta

Ohjelma on avoin kaikille sektoreille

Terveysalan kasvustrategia

Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena -linjaukset

Tekoaly terveydenhuollossa (lyvaskylan yliopisto ja Tekes)

Suomi tekoalyn soveltamisen karkimaaksi — Tavoite ja
toimenpidesuositukset

e Suomen Akatemia/ ROSE -konsortio: Robotit ja
hyvinvointipalvelujen tulevaisuus

Haasteet

o Nopeuttaa tekodlyn ja robotiikan hyodyntamista
hyvinvointialan palveluissa ja toimintaprosesseissa

o Selvittdd ja poistaa esteitd sekd luoda edellytyksia tekodlyn
ja robotiikan kehittamiselle ja kaytolle hyvinvointialalla

o Edistad alan AiRo-teknologioiden liiketoimintaa
Suomessa ja vientia

KAIKKIEN OSAPUOLIEN YHTEINEN OHJELMA

YHTEYDENPITOON SEKA KEHITTAMISEEN

Tyomenetelmadt

06/2017-06/2018
8 tyopajaa
+ konsultointia

06/2017
Ohjelma
kaynnistyy

POIKKIHALLINNOLLINEN ASIANTUNTEMUS
JA OHJELMAN JOHDON STRATEGINEN TUKI

06/2018
saakka yhteistyo

D9:n edustaja on ollut
asiantuntijana ja fasilitaattorina

tyopajoissa

Asiantuntijana ohjelman
neuvonantajakunnassa

Tuettu ohjelmaraportin
valmistumista 03/2018

Luotu suositukset vaikuttavuuden
mittaroimiseksi 05-06/2018

Syksy 2018

Ohjelma jatkuu
tdydentden jo
tehtyad tyota

Hyodyt
e Lanseerattu sektorirajat ylittava yhteistyomalli hyvinvointialalle
e Yhteinen sanasto ja ymmadrrys tavoitteista ja visiosta

e Ohjelman vaikuttavuuden mittaamiseksi on luotu toimintamalli

LAAJASTI SEKTORIRAJAT YLITTAVAN YHTEISTYON TUKI
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D9 kehitti Kasvujami-konseptin virkamiesten
palvelumuotoiluosaamisen kehittamiseen

02/2018
Jatko

KEHA vetaa jameja
itsendisesti
Lahtotilanne Tyomenetelmat 10/2017 \ /
. Tyc:)'voimg— ja yrityspalveluja halutaan uudistaa o Kasvujamissa virkamiehet sukeltavat 09/2017 Ratkaisu 12/2018
asiakaslahtoisiksi maakuntien kasvupalveluiksi palvelumuotoiluun ja kokeilukehittdmiseen ) /. s Toimintamalli
Yhteiskehittaminen

kdytdnnon harjoitusten kautta Kasvujami

o Uudet kasvupalvelut vaativat uutta osaamista henkilostolta KEHA-keskus

vetanyt
6 jamia itse

Jami-konseptin

o KEHA-keskuksessa oli aloittanut ensimmdainen valmistelu yhdessd

palvelumuotoilija D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

40 virkamiesta TE-palveluista
ja ELY-keskuksista osallistuu
kahden paivan Kasvujamiin

Haasteet o Kasvujami-konseptin jatkokehittdminen

tahan astisen kokemuksen pohjalta 05/2017

Idea

e Palvelumuotoilua ei ole sanoitettu julkishallintoon

e Henkildston palvelumuotoilukoulutuksia ei ole » Kasvujamin systemaattisen vaikuttavuuden D9 jirjesti | Ve kehitys
: , e , , mittaaminen ja arviointi ) e e
o Osaaminen yhteiskehittdmisesta, kokeilukulttuurista o . o GovIamin /e veeseett
ja asiakkaiden osallistamisesta on ohutta * Yhteison rakentaminen ja jatkokoulutus- .
mahdollisuuksien tarjoaminen Hyodyt
e Kiihdyttdmon kaltainen toiminta uuden e Kasvujami on vakiintunut ja vaikuttava osa KEHA-keskuksen
osaamisen viemiseksi aitoihin projekteihin TE-palvelujen ja ELY-keskusten henkilostokoulutusta
e Palvelumuotoilun vaikuttavuuden mittaaminen e Palvelumuotoilun ymmadarrys ja osaaminen on kasvanut eri organi-
kasvupalvelujen kehittamisessa saatiotasoilla
 Inhouse-osaajien rekrytointi TE-palveluihin ja o Osana projektia kehitetty Kokeilijan Starttipaketti tarjoaa selkedn
ELY-keskuksiin ja lahestyttavan oppaan ja tyokalut palvelumuotoilun menetelmiin

D9: MUOTOILI KASVUJAMI-KONSEPTIN JA TUKIMATERIAALIT YHDESSA

OSAAMISVAIE OSAAMINEN KASVAA

KEHA-KESKUKSEN ASIANTUNTIJOIDEN KANSSA
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VM JulkICT:n tavoitejohtamisen
uudistaminen palvelumuotoilun menetelmin

Lahtotilanne

o JulkICT:n johto pyysi D9:n palvelumuotoiluapua
tavoitejohtamisen uudistamisessa

e Johto tunnistanut, etta JulkICT:n tyontekijat eivat tunne
vuositavoitteita, eivatka ne ohjaa osaston tekemista

 Tyontekijat eivdt tunne riittavan hyvin tulostavoitteita

Haasteet

e JulkICT:n johto ei pysty kuvaamaan henkilostolle
tavoitetilaa

Johtajilta kaivataan linjauksia ja lasndoloa

o Osaaminen ja asetetut tavoitteet eivat aina kohtaa.
Kaynnissa olevien hankkeiden signaaleja ei osata
analysoida

e Tiimiajattelu on edistynytta, mutta ei
viela organisoitunutta

e Roolitus ja vastuuttaminen ontuu.
Verkostoja osallistetaan liian myohadn

TARVE TOIMINTATAPOJEN JA PROSESSIEN UUDISTAMISELLE.

Tyomenetelmadt

08-09/2018
Toteutus

Yksikot tyostavdat ehdo-
tusta, johto paattaa,
miten suunnitelmaa

05-06/2018
Muotoilu

08/2018
Loppupresentaatio

04-05/2018

D9:n palvelumuotoilijat loivat

iskehittimi Analyysi ja siihen .
Yhteiskehittaminen ratkaisuehdotuksen ja toteutta- e s lahdetaan
: ) o pohjautuva ratkaisu
2 x 3 h tyopajaa mista vaille olevan mallin, joka ehdotus esiteltiin toteuttamaan

JulkICT:n tyén- vastaa identifioituihin haasteisiin:

JulkICT:n tyontekijoille

tekijoille 1. Uusi tavoiteprosessi ja johdolle
\ 2. Tavoitteiden
kiinnittdminen arkeen
03-05/2018 .. .-
Tutkimusvaihe 3. Tyontekijaprofiilit

13 asiantuntija-
haastattelua, havain-
nointi ja lahdeaineis-
toon tutustuminen

Hyodyt

o Ulkopuolinen ja neutraali nakemys organisaation
vahvuuksista ja heikkouksista

o Uusia nakokulmia ja konkreettisia parannusehdotuksia

tyokulttuurin kehittamiseksi ja tavoitteilla johtamisen tueksi

D9: ASIAKASYMMARRYS, OSALLISTAMINEN, KONSEPTI

KONKRETTISET JOHTAMISEN RATKAISUT
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Kansallisen tyoterveystarkastuskaytannon tavoitetilan
kuvaus & ODA-pilotti, jossa digitalisoitiin
Espoon kaupungin tyoterveystarkastus

2017

Yhdistaminen ODA-
kdrkihankkeeseen,
mahdollisuus
kansalliseen
ratkaisuun

D9:n suositukset

: jatkotoimenpiteista
Ratkaisu

Ldhtotilanne Tyomenetelmadit e Lisimoduulit suunnitellaan myés

asiakkaiden kanssa

Erilaisten asiakasryhmien
palvelupolkujen kuvaaminen.
Enemmadn hoitoaikaa sita tarvitseville

e Manuaalinen tyoterveysprosessi vie aikaa hoitotyolta

e Tyopohjien suunnittelu voitaisiin to-
teuttaa robotiikan avulla; valmistau-
tumisajan sovittaminen sujuvoituu ja
asiakkaalle tasmdaika

» Jyoterveyshoitajilla ja -ladkareilla ei ole yhtendista prosessia

11/2017

Tyontekija- ja
asiakasndakyma

Digitaalisen sovelluksen
testaaminen asiakasryhmilla.
Kysymys-vastaus
-analyysin pohjalta
suositukset ajanvaraukseen

e Haaste on valtakunnallinen

09/2017

Lomakkeiden yhdistaminen,
kysymyspatteriston
uudistaminen. TTL, D9 ja
konsulttiyritys, yhteistyo-
kaupunkien osallistaminen

 Pilotti Espoon tyoterveyden kanssa, yhteistydssa mukana
mm. TTL seka Oulun, Helsingin ja Vantaan kaupungit

Jatkuva

Haasteet O\ omsulttiyritys yhteisys- | N eI tehitys

e Hoitajalta kuluu lomakkeiden kopiointiin
ja postitukseen 30 min/asiakas

e Vastaanotolla aika menee perustietojen lapikayntiin,

ongelmien kdsittelylle ei jéd aina aikaa o Kustannussddstot: yotyontekijoiden pilotin osalta Espoo sddstaa 80 000 €/vuosi

05/2017
Aloite

Espoon kaupungin
asiakasryhma
pilotiksi

» Huono asiakas- ja tyontekijakokemus o Hoitohenkilokunnalle vapautuu aikaa asiakastyohon

Riskiryhmien asiakkaat saavat pidempia vastaanottoaikoja ja tuen ajoissa

Perusterveiden asiakkaiden vastaanottoaika poistuu; asiakas paattad
itse tarpeesta tulla vastaanotolle

Prosessin uudistamisen myota parempi riskien ennaltaehkaisy

TARVE PROSESSIN UUDISTAMISELLE JADIGITALISOINNILLE D9: HAASTEEN MUOTOILU, PALVELUMUOTOILUHANKINTA JA OHJAUS TOIMIVA TYOTERVEYS JATYYTYVAISET ASIAKKAAT
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OPH:n verkkoviestinnan asiakasymmarrysvaihe, tavoitteena
varmistaa uudistettavan Oph.fi-verkkopalvelun
asliakaskeskeinen suunnittelu

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteistd

Ratkaisu

 OPH on mahdollistaja, joka kasvattaa
Suomen hyvinvointia. Se tuottaa
arvoa Keskeisille, mutta myads uusille
asiakkaille ja sidosryhmille

Asiakasryhmien maddrittely
ja tarpeiden kuvaaminen

Oph.fi toteutus
alkaa

Lahtotilanne Tyomenetelmadit

02/2018

» Oph.fi-sivusto ei houkuttele keskeisia asiakasryhmid Design sprint

e Kun tietoa ei haeta sivustolta, OPH:n asiantuntijoiden
aikaa kuluu asiakaspalveluun

o OPH ymmadartaa arkea, on ajassa ja

Ratkaisujen ideointi ja e e
ilmioissa kiinni

erilaisten ratkaisuvaihto-
ehtojen testaaminen
aidoilla kayttdjilld

o Asiakkaat kuvailivat OPH:ta jaykdksi, virastomaiseksi
ja arjesta vieraantuneeksi

e OPH on proaktiivinen asiantuntija-
organisaatio ja aktiivinen
yhteiskunnallinen toimija

04/2018
Digitaalinen

prototyyppi,

01/2018
Tutkimusvaihe

Haasteet Asiantuntijahaastattelut Jonka tarkoituksena ’ /?P'l_/( 20 ESIEESIND /ne/z se tarjoaa
-~ o [ )~ on kommunikoida visio onkreettista apua ja ratkaisuja arjen
verk}(oc;i\czg .gs%/e a erillisid palveluita, asiakasryhmien Ludesta verkkosivusta haasteisiin

jajne. osallistaminen

o Asiakkaan nakokulmasta tieto on vanhentunutta,
sirpaleista ja organisaatio ja palvelut erillaan

Hyodyt

o Keskeisten asiakasryhmien madrittely ja selkeat asiakaspolut tukee viestintaa ja

X

o OPH:n rakenteet ja toimintamallit eivdt 12/2017

tunnista verkostoja tai uusia asiakkaita Projektin verkkopalvelun toteutusvaihetta
suunnittelu ja tausta- e Tyovaihe aktivoi viraston sisaista dialogia, tarjoaa tyokaluja kehittamiseen ja
materiaaleihin toimii muutosta kiihdyttavana keskustelunavauksena
perehtyminen

e OPH:n asiantuntijoiden ymmarrys asiakkaiden arjesta ja viraston keskeisista
haasteista selkeytyy

TARVE TOIMINTATAPOJEN JA KOMMUNIKOINNIN UUDISTAMISELLE D9: ASIAKASYMMARRYS, PALVELUMUOTOILUHANKINTA OPH PALVELEE ASIAKKAITAAN PAREMMIN

JA OHJAUS SEKA ANALYYSI
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Parempi minulle -hankkeen vaihe 1a:
Palvelumuotoilu, asiakkaiden osallistaminen:
Mika on hyva nakyma palvelutarjontaan?

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

e |hmiselta ihmiselle nakokulma
kaikkeen tekemiseen, myos

Lahtotilanne Tyomenetelmadit

o Sosiaali- ja terveysministerion Parempi minulle
-hankeeessa rakenteellistetaan malli, jolla terveytta
ja hyvinvointia edistavat digipalvelut ovat asiakkaan

Ratkaisu

2018

Asiakasymmadrryksen

Erilaisten asiakasryhmien

nakokulmasta helposti loydettavia kokemusten ja palvelutarpeiden hyédyntiminen digipalvelujen organisointiin
e Palvelujen parempi ldydettévyys ja kdyttdjdmdcdrien kuvaaminen, r c.;tkalsu/en Parempi minulle o Asiakkaiden tarpeet ja toiveet
A -hankkeessa palvelujen suunnittelun

lisaantyminen edistdavat haluttujen terveys- ja
hyvinvointivaikutusten aikaansaamista

tarkeimmiksi ajureiksi

3-6/2018

Haastattelut, tyopajat,
aikaisempiin tutkimuksiin
perehtyminen

e Palvelut lahelle ihmista

Haasteet

» Tunnistaa asiakkaiden nykytila ja tarpeet

e Tunnistaa asiakkaiden kayttamat ja
tarvitsemat palvelut

Hyodyt

e Kansalaisten adni palvelukehityksen ajuriksi

1/2018
Projekti alkaa

e Tunnistaa piilevat terveys- ja hyvinvointi-
ongelmat ennakkoon e Ymmarrys eri kansalaisryhmien tarpeista liittyen

digitaalisten palvelujen jarjestamiseen

o Asiakaslahtoisia ratkaisuaihioita eri kontekstien
palvelutarpeisiin

TARVE KEHITTAA ASIAKASLAHTOISIA PALVELUJA D9: ASIAKASYMMARRYS, RATKAISUJEN MUOTOILU PALVELUT VASTAAVAT ASIAKASTARPEITA
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D9 tuki PRH:ta asiakaslahtoisen kokonaisarkkitehtuurityon
kaynnistamisessa ja vahvisti uusien digitransformaation

kyvykkyyksien syntymista

Ldhtotilanne
o Kokonaisarkkitehtuurityota kaynnistetadn PRH:ssa

* Projektitoimiston ja yhteisen kehittamismallin
tarve tunnistettu

e Palvelumuotoiluosaamisen tarve tunnistettu

o Tarve D9:n kehittamdn LED-viitekehyksen pilotoinnille

Haasteet

e Yksikkojen ja tiimien valista yhteistyota ja tiedon
vaihtoa on tarve parantaa

e Strategian ja kehittamisen valinen vuoropuhelu
voisi olla aktiivisempaa

o Ej selkead suuntaa avoimen datan hyddyntdamiselle

YHTEISET TOIMINTATAVAT PUUTTEELLISIA

06/2018
Tyomenetelmiit 05/2018 Retrospektiivi
« Yhteiskehittdmisen tyopajoja kAI‘wl?tlt’?' data ‘g;l_ PAJA
ehittdmismalli

LED-viitekehyksen teemoissa

05/2018

Datastrategia &
tietoarkkitehtuuri

PAJA

05/2018

Alustatalous +
jarjestelma- ja tekno-
logia-arkkitehtuuri

PAJA

04/2018

Toiminta-
arkkitehtuuri 2/2

PAJA

Hyodyt

04/2018 o Asiakasldhtdinen kokonaisarkkitehtuurityé sai ldhtolaukauksen
LED-periaatteet e Yhteistyd ja yhteiskehittdminen yksikkéjen ja tiimien vililld vahvistui
& toiminta- Tilintark l di on kévnnistyi
arkkitehtuuri 1/2 e Tilintarkastusvalvonnan uudistaminen kdynnistyi

PAJA Palvelumuotoiluun lahdettiin panostamaan aikaisempaa enemmdan

Yhtenaisiin kehittamistapoihin saatiin lisaa sisaltoa ja tyokaluja

Hahmoteltiin avoimen datan roadmappia

D9: TUKI DIGITRANSFORMAATION JAYHTEISKEHITTAMISEN KYVYKKYYKSIEN

JADIALOGISUUDEN KASVATTAMISTA TYOPAJOJEN AVULLA

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

o Systemaattisen asiakasymmarrys-
ja osallistamistyon jatkaminen ja
syventaminen koko organisaatiossa

» PRH:n palvelumuotoilu-
kyvykkyyden kasvattaminen

e Datastrategian luominen, sisaltaen
organisaatiotasoiset linjaukset

 Tunnistetaan alustatalouden ja
rajapintojen/APlen luomat uudet
litketoimintamahdollisuudet

» Nousevien teknologioiden kartoitus
ja tiekartan rakentaminen

o Jatketaan poikkileikkaavaa tulos-
alueiden valista yhteiskehittamista
ja dialogisuuden kasvattamista

TOIMINTATAPOJEN UUDISTUS
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D9 sujuvoitti sisaisen turvallisuuden verkoston
vhteistyota digitaalisen palvelumuotoilun keinoin

11/2017
Ratkaisu

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

e Verkostojohtaminen ja
-kulttuurin luominen

Lahtotilanne Tyomenetelmadit

Kevadt/2018
Hankinnan tuki

o Sisdministerio kehittaa sisaisen turvallisuuden strategian
toimeenpanokeinoja

Digitaalisen
ohjauskeskuksen pilotti

Auttaa sisaministeriota
hankkeen loppuun
viemisessa

* Verkosto on monimuotoinen Digitaalinen palvelualusta yhdistdd

yhdessa kayttdjien kanssa rakennetun
turvallisuus-somen, personoidun
kayttajakokemuksen, alykkaan haun
sekd ajankohtaisen tilannekuvan

. . : e e Hankintatilaus toimeen
e Keskinaiset viestinndn keinot ovat perinteisia

e Pilotin testaus kaikilla verkoston
jasenilla

Haasteet

o Edelleen kehittdminen yhdessa
kayttdjien kanssa

12/2017

Hankinta alkaa

1072017
Design sprint

o Toimijoiden verkosto on sirpaleinen ja keskindisen
viestinndn nakokulmasta haastava

Tarjoaa mahdollisuuden yhteisiin . o . |
sahkoisiin projektitiloihin e Hallittu kayttdéonotto ja avoin

Prototyyppi digitaalisesta viestiminen

e Verkoston toimijoiden yhteistyo on vahaista
ohjauskeskuksesta

» Verkoston sisalla tieto ei liiku ja tehdaan
paallekkaista tyota

9/2017
Tyopajat

Hyodyt

Tietoa kayttajien  Helpottaa yhteistyotd, tiedon kumuloitumista ja innovaatioiden syntymistd

tarpeista

 Pitkalla tahtaimella nostaa sisaisen turvallisuuden alueella tehtavan tyon laatua

e Purkaa siiloja ja toimijoiden valisia raja-aitoja, nostaa sisaisen turvallisuuden tasoa

VERKOSTON YHTEISTYO ON HANKALAA D9: ASIAKASYMMARRYS SUJUVA KAYTTAJAKOKEMUS HELPOTTAA YHTEISTYOTA
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D9 tuki Innokylan kokonaiskonseptin uudistamisessa
STM:n, THL:n, Kuntaliiton ja SOSTEnN yhteistyota

D9:n suositukset

Léihtotilanne Tyémenetelmdit 05.0/2015 jatkotoimenpiteista
. : : e ) o Kdyttdjdymmdrryksen syventdminen ja
e /nnokyl 10 vuod kana k t pal
t?e,;ga);'g /?gyttdj}/glo e aixana xoonnut payon 04-08/2018 Kokonaiskonsepti asiakasraatitoiminnan aloittaminen
Ratkaisu kehittyy, verkkopalvelu-

e |K johtamis- ja hallintamallin
uudistaminen

o STM pyytaa D9:a tukemaan Innokyldn uudistamisessa
uusissa strategisissa tavoitteissa

01-05/2018
Tutki & tarkenna
-vaiheet

Yhteiskehittdmisen uudistus alkaa

tyopajat

Kayttajien ja sidosryhmien

e Monialaisuuden vahvistaminen
yhteistyossa OKM:n ja TEM:n
hallinnonalojen kanssa

o Maakunta- ja sote-uudistuksen toimeenpanon
tuki muotoutumassa

Palvelumuotoilu

01-10/2018

osallistaminen
konseptointiin STM/somu- e STM:n ja THL/Innokylén yhteistyén
Haasteet 12/2017 yhteistyo syventdminen maku- ja sote-
e Muuttuva toimintaympdristo tarvitsee S L toimeenpanon tuessa
tukea uudistuksissa onnistus-timi ) o Palvelumuotoilun, digitalisaation ja
o . o . muodostetaan < .............................................................. - Jatkuva kehitys kokeilukultt I e
e Monialainen yhteiskehittaminen laajenee ) okeilukulttuurin liittaminen
sote-sektorista laaja-alaiseen hyvinvointiin Hyodyt keskeisesti Innokylan toimintaan
o IK-verkkopalvelu on vanha ja vaikea kdyttdd e Konseptin uudistumisen keskeiset suunnitteluajurit tunnistettiin * Tekoalyn hyodyntaminen Inno-

Innokvlé i yudi . alai Sicrsecs tark , kyla-verkkopalvelun sisallon ja
 Innokyldn rooli uudistuvassa ja monialaisessa ympdristossa tarkentui kiyttikokemuksen personoinnissa

o Lisaa ymmarrysta vaikuttavuushaasteisiin asiakas- ja sidosryhmilta « Yhteistyén tiivistaminen valtion muiden

e THL:n ja STM:n somu-tiimin valinen yhteistyo tiivistyi, esim. innovaatioalustojen kanssa: Kokeilun
Pkpk-verkosto, integraatio-ohjelma paikka, Suomidigi ja eOppiva

D9: TUKI MONITOIMIJAYHTEISTYOTA JAYHTEISKEHITTAMISTA

MONIALAINEN MUUTTUVA TOIMINTAYMPARISTO UUDISTUVA INNOKYLA

INNOKYLAN KOKONAISKONSEPTIN UUDISTAMISESSA
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Asiakaslahtoisten palvelujen kehittaminen
kansainvalisille tyontekijoille

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

dhtoti Tyomenetelmat
Ldhtotilanne y 2019

Konseptin levittaminen
muille yliopistopaikka-
kunnille

» Tyo- ja elinkeinoministerion Talent Boost
-toimenpideohjelman yksi strategisista
painopistealueista, jonka tavoitteena on
edistaa Talent Hub -toimintojen syntymista
Suomen suurimmilla yliopistopaikkakunnilla

Ratkaisu o Asiakasymmdrryksen lisddminen

Konsepti ja toimintamalli,
joka kokoaa hajallaan
olevan viranomaistiedon

saman osoitteen alle

o Yritysten roolin teravoittaminen,
tarpeet, hyodyt, mahdollisuudet

9-10/2018

Viranomaiskumppa-
neiden kartoitus
Tampereella

o Kommunikaation kehittaminen

e Pilottikaupunkina Tampere

o Tampereella tarjolla olevien kv-osaajan
palvelujen lapikaynti asiakkaan
nakokulmasta

5-8/2018

Haastattelut,
tyopajat, benchmark,
taustatutkimuksiin
perehtyminen

onsepti tarjoaa seka viranomais-
tiedon, etta koordinoidulla
viestinnalla nostaa alueen
mielikuvaa

Haasteet

» Asiakkaalle epdselva palveluvalikoima

e Viranomaispalvelut paallekkaisia ja
vaikeasti tavoitettavissa

Hyodyt
e Kansainviliset tyontekijit tarvitsevat tukea  Kv-osaajan asettuminen ja integrointi on sujuvampada ja nopeampaa

asettautumiseen ja viihtymiseen 4-5/2018

Alkukartoitus

 Valtakunnallisen tiedon hyodyntaminen paikallisesti saastaa kustannuksia
e Palvelutarjonta kv-osaajille on yhtenadaista ja tietoa on helpommin saatavilla
e Sidosryhmilla yhtendaiset tiedot, ja paikallinen verkostoyhteistyo on koordinoitua.

e Paikalliset yritykset luonteva osa kv-osaajien houkuttelua

SUOMI TARVITSEE KANSAINVALISIA OSAAJIA D9: ASIAKASYMMARRYS, NYKYTILAN KARTOITUS, PALVELUJEN MUOTOILU KV-OSAAJIEN TARPEISIIN VASTAAVAT PALVELUT
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D9 edisti hankkeiden valista vuorovaikutusta

Ja koosti asiakaslahtoisyyden tyokaluja

Ruokaviraston kayttoon

Lahtotilanne

e Tarve loytaa yhteinen asiakaslahtoinen tavoitetila
Eldinten terveyden hallinta ja Eldintenvalvonta-
hankkeiden kesken

e Evirasta Ruokavirastoksi -muutos alkamassa

e Tiedonhallinta ja arkkitehtuuri on sirpaleinen eri
kokonaisuuksissa

Haasteet

e Yhdistyvien organisaatioiden kulttuurit ovat erilaisia
ja tyoskentely siiloutunutta

o Asiakastarpeet eivat ole hankkeiden keskiossa ja
niiden valilta puuttuu vuorovaikutus

» Asiakastyoskentelyssa tehottomuutta ja
kankeita kaytantoja

SIHLOUTUNUT TODELLISUUS

10/2018
Jalkautus

Tyokalujen ja
suositusten

Tyomenetelmat esittely

9/2018
Tyokalut

Mallit ja pohjat

8-9/2018
Ratkaisu

Validointi ja suositusten
koostaminen

organisaatioiden yhdistymiseen,
hankkeiden edistamiseen
Ja asiakaskokemukseen

Jatkuva
- kehitys

" Hyddyt

5/2018
Yhteiskehittaminen

4/2018

Tavoitetyopaja,

Asiakas- S .
ymmiirrys synerg/qtyopajq,
lohkoketjutyopaja .
Taustan
selvittdminen ‘

D9: ASIANTUNTIJA, FASILITOIJA,ASIAKASLAHTOISYYDEN SPARRAAJA

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

e Kohtaaminen ja vuorovaikutus eri
hankkeiden valilla tehostaa budjetoin-
tia ja vahentda resurssihaasteita

e Yhdistyvat organisaatiot loytavat
vakiintuneet tavat tyoskennella

o Sidosryhmia ja asiakkaita osallistetaan
aktiivisesti, tekeminen kohdentuu
paremmin

o Asiakasymmdrrys nousee laatutekijaksi,
asiakaslahtoisyys vahentaa paallekkai-
sid tyovaiheita

o Asiakaskokemus paranee

o Asiakaslahtoinen kokonaisarkkitehtuurityo sai lahtolaukauksen
Yhteistyo ja yhteiskehittdminen yksikkojen ja tiimien valilla vahvistui
Tilintarkastusvalvonnan uudistaminen kaynnistyi

Palvelumuotoiluun lahdettiin panostamaan aikaisempaa enemmdan
Yhtenaisiin kehittamistapoihin saatiin lisaa sisaltoa ja tyokaluja

Hahmoteltiin avoimen datan roadmapia

ASIAKASKESKEINEN, PALVELEVA RUOKAVIRASTO
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D9 jarjesti maistraatin kanssa

design sprintin

Lahtotilanne

o Tarve kehittaa asiakaspalvelua niin, etta asiakkaat
onnistuvat tavoittamaan maistraatin monikanavaisesti

o Akuutti tarve saada puhelinpalvelun aukioloaika
laajennettua koko virka-ajaksi nykyisen 9-12 sijaan

Haasteet

» Maistraatin back-office —toiminta on hyvin
manuaalista ja aikaavievaa ei-digitaalisista
tyovalineista johtuen

e Eri maistraateissa (9 aluetta) on
omanlaisiaan toimintatapoja

ASIAKASPALVELIJOIDEN AJANKAYTTO El OLE TEHOKASTA

Tyomenetelmat

10/2018
Roadmap

09/2018

Design sprint Kuvattuun tavoite-

tilanteeseen pddsyn
askeleet

Sprintissd valinta, ideointi,
protoilu ja testaus
Asiakaslahtoinen kehittely omaisen
kuoleman kohdatessa -tilanteeseen:
Konsepti, jossa mm. tietopaketti,
automaattinen sukuselvityksen
kaynnistys ja mahdollisuus
seurata asian etenemista itse

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteistd

08/2018

Asiakasymmarrys : L
e Palvelumuotoilu menetelmaksi

asiakaslahtoisessa kehittamisessad
muidenkin palvelujen osalta

Haastattelut, vierailut,
havainnointi, Jatkuva

. kehitys

Kdynnistys

Projektin suunnittelu

ja rajaus e Uusien kanavien (esim. chat) kayttoa on kokeiltu ja valmiudet kasvaneet

e On saatu visualisoitua ja testattua tilanne, jossa asiakaspalvelijoiden
ajankayttoon ja rooleihin voidaan vaikuttaa — kokemus rohkaisee
kehittamadn

e Sprintin osallistujat voivat toimia uudenlaisten palvelujen
kehittamisen lahettilaina organisaatiossa

D9: FASILITOINTI, PALVELUMUOTOILUHANKINNAN TUKI JA OHJAUS KOKEMUKSESTA OPPINEENA ROHJETAAN UUDISTUA
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D9 johti esiselvityshanketta, jossa opetus- ja kulttuuriministerion
(OKM) johdolla visioitiin valtionavustustoiminnan
digitalisoitua tulevaisuutta

01-04/2018
Varsinaisen hankkeen
valmistelu

D9:n suositukset
jatkotoimenpiteista

e Saadosten ja talousarviorakenteen
selkeytys

03-12/2017

Léhtotilanne Tyomenetelmat Ratkaisu

e Valtionavustusten digitalisointi on yksi
“Digitalisoidaan julkiset palvelut” -kdrkihankkeista

o Menettelytapojen
yhdenmukaistaminen

Esiselvityshanke
Viisi osaprojektia, joissa D9 vastasi
kokonaisuuden johtamisesta,
palvelumuotoilun tuesta ja

loppuraportin syntymisesta,

01/2018

Kuulemistilaisuus - o .
e Uusia innovatiivisia avustusmalleja

Palautteen keruu

Haasteet e Kansallinen avustustietovaranto

palveluineen

o Avustustoiminta 3 mrd €/v 08/2016- avustusten myontdjat ja
e Toiminnan tehokkuudessa ja vaikuttavuudessa 02/2017 Bl Sl Jatkuva * Yhteisen ratkaisun kehittaminen
nahtiin kehittamismahdollisuuksia Esiselvityksen - kehitys * Tiedolla johtaminen
valmistelu, valtionavustustoimintaan
OKM jab9 .-

02-04/2016

Karkihanke-
ehdotuksen
valmistelu

................................ Hyodyt

e Loppuraportti toimenpiteineen sai positiivista palautetta

o Esiselvityshanke pysyi aikataulussaan, alitti budjettinsa ja tulokset
vastasivat valtaosin tavoitteita

e Monipuolinen tiimi tuotti hyvia ideoita

D9:JOHTAA KOKONAISUUDEN SUORITTAMISTATUODEN HANKEJOHTAMISEN .
DIGITALISAATIOLLATEHOSTUMISTA JAVAIKUTTAVUUTTA? OSAAMISEN LISAKSI NAKEMYKSIA KOKONAISUUDEN HAHMOTTAMISEEN ESISELVITYS TUOTTI SEN, MITA ODOTETTIIN

JA PALVELUMUOTOILUUN
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D9 kehitti Digikompassi-pelin digitaalisen
ajan kunnan tueksi ja sparrasi Digikuntakokeilu-
hankkeen tulevaisuustyota

12/2018
. . Tyopaperi .
Léihtétilanne Tyomenetelmiit 06-09/2018 e LI R
Dialogilla kohti jatkotoimenpiteista

« Digikuntakokeilu on hallituksen strateginen kokeilu, Ratkaisu

joka kaynnistyi 2016

digitaalisen ajan
kuntaa -puheenvuoron
Julkaisu

. . . . e Kuntien digitalisaation tukeen
Digikompassi-peli

e Millainen on digitaalisen aikakauden kunta v. 2025

Peli on yhteiskehittamisen

tyokalu kunnan strategityohon
03/2018 \ ja digitalisaatioon /

e Digikuntakokeilu kaipaa tukea osallistamiseen ja
yhteiskehittamiseen kuntaverkoston kanssa

Verkostotyopaja 09_;3)/9 21.318 e Kunnille suunnatun tieto koulutus-
Haasteet Yhteiskehittien kohti vt ko ja ratkaisupaketin rakentaminen
STy - okeilun jakaminen RK: Pa-hank
* Millainen kumppani valtio voisi olla kunnille digitaalisen ajan / osana VRK:n suoPa-hanketta
digitalisaatiossa kuntaa e Kuntien digitalisaation tuki

S : : seuraavaan hallitusohjelmaan
e Digi on irrallinen osa kunnan strategiaa

02/201 8

Hvodyvt i e e
e Yhteiskehittimisen tyokaluja kuntien Sparraajat yody “ fo’ig;‘;”;lzg;ﬂ frels”z?ejecxg()kehIttammen
digitalisaatioon ei ole Julkishallinnon e Digitalisaatio valjastetaan kunnan tarkeisiin muutoksiin tueksi u peru
digigurut sparraamaan o Digikompassi-peli tarjoaa konkreettisen yhteiskehittamisen tyokalun
Digikuntakokeilua digitalisaation strategiatyohon kunnille

e Dialogilla kohti digitaalisen ajan kuntaa -puheenvuoro julkaistaan ja
luovutetaan ministeri Vehvilaiselle loppuvuodesta 2018

D9: TUKI DIGIKUNTAKOKEILUA VERKOSTOTYOPAJOISSA SEKA SUUNTA KOHTI DIGITAALISEN AJAN KUNTAA

KUNTIEN DIGITALISAATIO ON HAASTE JA MAHDOLLISUUS DIGITALISAATION STRATEGIAPROSESSIN PELILLISTAMISESSA

tarvitaan keskitettya toimintoa, joka
levittaa tietoa ja osaamista kuntiin

» Verkoston kehittamista ja toimintaa
tulisi jatkaa myos hankkeen jalkeen




48 / D9 LOPPURAPORTTI / 08 / ESIMERKKEJA PROJEKTEISTA

D9 katalyyttina valtionhallinnossa - Yhteistyossa valtiovarainministerion
kanssa kaynnistetty lohkoketjuteknologian mahdollisuuksia luotaava
laaja-alainen viranomaisverkosto

03/2018

60 jasenta eri puolilta

hallintoa. Verkosto
4/2018- , Vel
KV-yhteistyo \ jatkaa toimintaa

Léihtotilanne Tyomenetelmat o
kiertavalla

e Valtionhallinnolla kiinnostusta hyodyntaa vetovastuulla

esim. EU Blockchain

lohkoketjuteknologiaa 4/2017 2/2018 Partnership
Ratkai. :

 Hallinnon tarve laajemmalle kartoitukselle . .at st . Hajautetun .luot.tamtfksen 4/2018 Agreement

teknologian tarpeesta, kyvykkyyksistd ja mahdollisista Valtiohallinnon lohkoketju- teknologiat -julkaisu Open Day

soveltamiskohteista teknologiaverkoston Tukemaan ministerioiden \| Yksityisen ja julkisen

perustaminen tulevaisuustydtd sektorin yhteistyon D9:n suositukset
4/2017 Ketterasti ja tiivistdminen jatkotoimenpiteistd

Haasteet Tilannekartoitus siilottomasti

o Turvataan verkoston jatko

« Ei olemassaolevaa tietoa lohkoteknologian Kysely ministeridille, Verkosto- S o
soveltamiskohteista virastoille, poliisille ja kokoukset » Tiivistetddn julkisen, yksityisen
- Ei tietoa julkishallinnon lohkoketju- tullille: millaisia tarpeita ja kerran Ja jarjestosektorin yhtelstyota

asiantuntijuutta/tekno-

logiaosaamista
03/2017

Aloite verkoston
perustamisesta

e Laajennetaan kansainvalistd
yhteistyota

teknologian osaamisesta

kuukaudessa
Verkosto \

o Vajaavainen osaaminen uudesta sskentel
tyoskentelee

nousevasta teknologiasta

Hyodyt

e Hallinnon kyvykkyys noussut teknologian luomista mahdollisuuksista

Esityksia, tiedon
Jjakamista lohkoketju-
teknologiasta

o Ketterd ja nopea luottamusverkosto, jossa mahdollisuus avoimeen kommunikaatioon

e Hallinnon toimijoita mukana uusissa lohkoketjuteknologiaan perustuvissa
yhteiskehittamishankkeissa

El TARKKAA KASITYSTA LOHKOKETJUTEKNOLOGIAN

SOVELTAMISKOHTEISTA D9: TILANTEEN KARTOITUS JA TUKI TEKNOLOGIA JA KAYTTAJAKUNTA KOHTAAVAT
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VNK kestavan kasvun sprintti, jonka tavoitteena hahmottaa

miten seuraava hallitus vol mahdollistaa kestavaa kasvua osana
"Mahdollisuudet Suomelle”-raporttia

02/2018

Aihioiden
tdydentdaminen
Léhtétilann Tyomenetelmdit 01/2018, S -
N 4 04/2018,09/2018 04/2018,10/2018 Osa lopulliseer
e Valtioneuvoston kanslia (VNK) tukee tulevaa Primerit Sprintit "Mahdollisuudet
hallitusohjelmaa kokoamalla sisaltoja keskeisista Suomelle”

Taustapapereiden poikki-
hallinnollinen tuottaminen
(VNK + ministeriot) sprintti-
tyoskentelyn pohjaksi,
viiden kansliapadllikoiden
paattaman pulman
avaaminen osallistujille

Kolme sprintid, aiheina:
kestdvd kasvu, yhteiskunnan
vakaus ja yhdenvertaisuuden

edistdminen. 1-_2 pdivan
intensiivisia tyoskentelysessioita,
joissa luotiin ratkaisuehdotukset
poikkihallinnollisissa
tyoryhmissa

Suomen tulevaisuuteen vaikuttavista teemoista —asiakirjaan

e Perinteisesti materiaalia on tuotettu ministerioissa

Ratkaisu
ja tyoryhmissa ja tuotu lopuksi yhteen

Jokaisesta sprintista
aihioita kanslia-
paallikoiden
suosituksiksi uudelle
hallitukselle

Haasteet

e Kun tietoa on tuotettu eri paikoissa, kukin
ymmadartaa lopputuleman vahan eri tavalla

e Valmisteltavia sisaltoja on suhteutettu toisiinsa
prosessin aikana vain osittain

11-12/2017
Suunnitteluvaihe

Hyodyt

10/2017

e Tydskentely hidasta ja tavoitteet edustavat o Nopea ja intensiivinen tyorupeama tuotti halutun lopputuloksen ja tarjosi
kunkin hallinnonalan omaa néikemystd Projektin \ Metodin luominen, osallistujille uusia oivalluksia omaan tyoskentelyyn
kdynnistaminen ja LA e Poikkihallinnollinen yhteisvalmistelu, eri ministeriéiden nékékulmien integroiminen
palvelumuotoilu- tuotanto

o Kokemus sprintti-menetelman hyddyntamisesta. Osallistujien positiivisen
palautteen myotad paatos toisen (vakaus) ja kolmannen (eriarvoistuminen)
sprintin jarjestamisestd vuoden 2018 aikana

hankinta

TARVETOIMINTATAPOJENJA KOMMUNIKOINNINUUDISTAMISELLE. D9: METODIN MUOTOILU, PALVELUMUOTOILUHANKINTA, FASILITOINTI YHTENAINEN VALTIONEUVOSTO
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D9 tuki lentoaseman turvallisuustoimijoiden
vhteistyota palvelumuotoilun keinoin ja tuotti
digitaalisen prototyypin

syksy/2018
Hankinnan tuki

D9 auttaa IUP:a
hankkeen loppuun
viemisessa

Lahtotilanne Tyomenetelmadt

e Lentoaseman turvallisuus- ja pelastustoimijat
tarvitsevat yhden yhteisen tavan jakaa tilannekuvaa

05/2018

Ratkaisu D9:n suositukset

jatkotoimenpiteista

Digitaalisen tilannekuvan
design sprint -pilotti

myoh./2018
Tekniset
ratkaisut

e PohalCT ja Valtori yhteistyo

e Toimintaan liittyy yhteydenpito myos keskeisiin
alueen yrityksiin

e Tiedon eheyden varmistaminen mahd.
Al varten

04/2018
Perehtyminen

Digitaalinen ratkaisu yhdistaa
ajankohtaisen tilannekuvan yhdessa
kenttatyontekijoiden kanssa,
personoidun kayttdjakokemuksen,
alykkaan haun ja kokoaa
dataa jatkokehittamiseen,
Jalkianalyysiin ja toiminta-
malleihin

» Jokaisella on oma johto- ja tilannekeskus ja
operatiivinen toiminta

Kierros johto- ja  Resurssien varmistaminen
tilannekeskuksiin ja

tausta-aineisto

e Toiminnan jatkokehittdminen yhdessa

Haasteet kdyttdjien kanssa

e Toimijoiden resursseja on vahan ja tarve
yhteistyohon kasvaa

e Kartoitetaan muut vastaavaa mallia

hyodyntavat kohteet esim. satamat
09/2017-

01/2018
Kokoukset

» Tilannekuvan koostaminen ja tiedon kasittely Hyb'dyt
on organisaatiokohtaista : . : : : :

g e Jarjoaa eri toimijoille ajankohtaisen yhteisen tilannekuvan
e Tiedon muotoilu puutteellista ja yhteydet

e Tarpeen tunnistaminen
eri valineisiin rajatut

ja menetelman
valinta

o Auttaa verkostoa ennakoimaan ja toimimaan yhdessd,
hahmottamaan muutoksia, seka ennakoimaan virka-avun
tarpeita ja muutoksia lentoaseman toiminnassa

e Parantaa tyontekijoiden mahdollisuutta vaikuttaa tyovalineiden
kehittamiseen vastaamaan tarpeita

VERKOSTON YHTEISTYOHON VAIKUTTAA VIIVEET

JATIEDON VALITTYMISEN ESTEET D9: ASIAKASYMMARRYS SUJUVA KAYTTAJAKOKEMUS HELPOTTAA YHTEISTYOTA
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Museoviraston
Kuvakokoelmat-kuvapalvelun

uudistaminen asiakaslahtoisesti

2018
Toteutus

Hankinta, sivun
toteutus alkaa

Lahtotilanne Tyomenetelmadt

» Nykyinen Kuvakokoelmat palveluna vanhentunut
11/2017

Digitaalinen
prototyyppi

Kommunikoi vision
uudesta verkkosivusta,
palvelukonseptin
testaaminen aidoilla
kayttajilla

o D9 auttaa asiakasymmadarryksen keradmisessd, tarpeiden
kartoittamisessa ja uudistetun palvelun ideoinnissa

6/2017
Tutkimusvaihe

o Uudistuksen kannalta tarkead, etta konsepti on laajasti
eri kayttajaryhmia puhutteleva

Asiantuntijahaastattelut,
kaksi tyopajaa, eri
asiakasryhmien
osallistaminen

Haasteet

o Kuvakokoelmat on huonosti tunnettu,
eika sita mielleta Museoviraston palveluksi

7/2017
Analyysi

Aineiston purku ja
analyysi, keskeiset

e Visuaalisuus on tylsa ja virastomainen.
Haku vaatii asiantuntemusta, eika houkuttele

tutkimaan 5/2017 Johtopadtokset ja
: : Lo Projektin 'suj
e Tukea ei saa helposti. Haastavaa ammattilaisille, ue f ra.t ka/5.u1 o/
suunnittelu ideointi

jotka kritisoivat sekavaa hinnoittelua

Benchmark ja
taustamateriaaleihin
perehtyminen

TAVOITTEENA LISATATUNNETTUUTTA, SAADA UUSIA : ASIAKASYMMARRYS, PALVELUMUOTOILUHANKINTA

JA OHJAUS SEKA ANALYYSI

KAYTTAJIA JAVIRTAVIIVAISTAA PROSESSEJA

D9:n suositukset jatkotoimenpiteista

e Palvelun haun ja nakyman tulee olla muokattavissa
kayttdjan tarpeen mukaan. Rikas sisalto vaatii ulkoasulta
ja kaytettavyydelta selkeytta

e MV:n toiminnan ja sisaltojen laajempi avaaminen ja niiden
tuottaminen (yhteistyossa sidosryhmien kanssa) kohdistetuille
ryhmille

o Lyhyet introtekstit ja tarjolle matalan kynnyksen apua.
Selked viestinta (esim. hinnasto, aika-arviot) vahentda
yhteydenottoja MV:n suuntaan

e Tuotteistaminen ja kaupallinen palvelu voi alkaa vasta kun
uudistettu kuvapalvelu toimii tavoitteiden mukaisesti,
kaupallistamisen onnistuminen vaatii asiantuntemusta
ja resursseja

Hyodyt

o Vaiheistettu projekti eteni tutkimuksesta konkreettiseen ja
palvelun kehitys tehtiin asiakaslahtoisesti

o Keskeisten asiakasryhmien madrittely ja palvelun ominaisuuksiin
liittyva jasennelty palaute ja toiveet loivat perustan uudistustyolle

e MV:n asiantuntijoiden ymmarrys asiakkaiden tarpeista selkiytyivat,
asiakaskohtaamiset auttoivat nakemaan oman Kuvakokoelmat-
palvelun uudessa valossa ja palvelun toteutusvaihe helpottui

UUSI PALVELU VASTAA ASIAKKAIDEN TARPEISIIN
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