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Muutosjohtaminen (panostus muutoksen tekemiseen)

Vuorovaikutusjohtaminen

Palvelun kehittaminen (muutokseen sopivat
menetelmat)

Muutos

driverina

Toteutus (tuki esimiehille ja
kehittajille)

Lahde: Muokattu Hakan Mitts, Service
Day 2015




Muutos (management) Muutos (leadership)

* Suunnittelu * Suunnan nayttaminen

* Yhteinen paamaara

* Budjetointi
MUUtOksen - Organisointi * Motivointi
johtaminen © Henkildstésuunnittelu »  Inspirointi

* Ongelmien ratkaisu * |hmisten liikkeelle
20/80 . Mittaaminen saaminen kohti

huipputuloksia

* Johdatus kohti
tulevaisuutta

+ Tehdaan mita osataan

* Luotettavien tulosten
aikaansaaminen

Lahde: J.Kotter



When you talk, you are
only repeating what
you already know. But
if you listen, you may
learn something new. |

— Dalai Lama

Kuuntelu




Y7 josolet keskittynyt kilpailijaan, sinun
taytyy odottaa, etta ilmestyy kilpailija.
Jos keskityt asiakkaaseen, voit olla
edellakavija. ))

Asiakas

— Jeff Bezos, Amazon.com —



Palvelua tarjotaan ratkaisuna asiakkaan (ihmisten ja
organisaatioiden) tukemiseksi heidan jokapaivaisessa
toiminnassaan. Se on taitojen ja tietamyksen
soveltamista tekojen ja prosessien kautta asiakkaan ja
palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa.

Lahde: mukaeltu Gronroos (2007, 2010); Vargo & Lusch (2004)

Palvelu

* Palvelutuokio _
Kontaktipisteet Asiakkaan polku

uorovaikut

Taustaprosessit

4.4.2019



Palvelun laadun
kolme suuntaa

Kuinka hyvin palvelu toteutetaan?

Kuinka turvallisesti, Saatiinko sairaus tai oire parannettua?

luotettavasti, suunnitellusti
palvelu toteutetaan.
Kuinka paljon luotan
osaamiseen, tekemiseen?

Milta vuorovaikutus palvelun
kanssa tuntuu ja minkalaisia
kokemuksia se saa aikaan.
Kuinka hyvin minua palveltiin?

TOISTETTAVUUS KOKEMUS

Léhde: Bate &Robert 2006



Asiakas-

okemus on I

kokonaisuus

LISK

Ymparistot J| Toiminta lhmiset Palvelu-
mallit eleet




Kokemus
kuuluu kaikille

‘ Asiakaspalvelu

‘ Markkinointi

Yritys/

organisaatio Tukipalvelut

Tuotanto

Talous/laskutus
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Kohti yhteis-

kehittamista

nakyva
tieto

funktionaalis
tarpeet

asiantuntija-
vetoisuus

Valittaminen

Tiedon
antaminen

PALAUTE

Kuuntelemine
ja
havainnointi

Konsultointi
ja ohjeistus

Y hteis-
kehittaminen

hiljainen
tieto

emotionaaliset
tarpeet

yhteis-
kehittaminen

Léhde: Mukaellen Bate & Robert 2006



Palvelu-
muotoilun

MEEIE e

“Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita nakemaan tarjoamansa
palvelut asiakkaan nakokulmasta. Se on palvelujen kehittamisen
lahestymistapa, joka tasapainoittaa asiakkaan tarpeet ja
lilketoiminnallisen nakokulman pyrkien luomaan saumattomia ja
laadultaan korkeatasoisia palvelukokemuksia.

Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun. Se on luova,
ihmiskeskeinen prosessi olemassa olevien palvelujen
kehittamiseen ja uusien palvelujen suunnitteluun, jossa
yhteiskehittamisen menetelmin osallistetaan seka asiakkaat etta
henkilosto. Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita
ymmartamaan palvelujensa toimivuuden alusta loppuun
mahdollistaen palvelujen parantamisen kokonaisvaltaisesti ja
mielekkaalla tavalla.”

Lahde: Mukaellen maaritelman joukkoistanutta Megan Erin Milleria



Ihmislahtoisyys-ymmarrys
kayttajien tarpeista
* Tarpeet
Toiveet
Arvot
P a |Ve | U — Motivaatio
Toimintamallit

muotoilun

plirteita
Kontekstuaalisuus
*  Kulttuurinen
Sosiaalinen
Taloudellinen
Aika
Paikka




Suunnittelu-

prosessi

Kontekstin maarittely ja
alustavien ongelmien,
mahdollisuuksien
haasteiden I6ytaminen
-> tietopohjan
rakentaminen

Discover

Nykytilan

organisaatiossa

*  Toiminnan vahvuud
heikkoudet

*  Asiakastarpeet ja odotukset

Tiedon tiivistdminen ja
kiteytys

Palvelukonseptin
maarittaminen

palvelukomponentteineen

Develop

komponentte
Konseptiin testaa
iteratiivisesti kayttajie
kanssa

Jatkokehittaminen ja
implementointi

*  Toimintaympadristdanalyysi
*  Palvelusafarit

*  Haastattelut

. Paivakirjat

*  Asiakaspalautteet

*  Varjostus

*  Palvelupolku

Asiakaspersoonat
Asiakasprofiilit
Aivoriihi
Sidosryhmakartat
Mind map
Suunnittelu -brief

Ideointityopajat
Palvelupolku

Service blueprint
Prototypointi
Liiketoimintamallit
(Business Model Canvas)

*  Skenaariot
*  Palautejarjestelma

Pohjana DoubleDiamond by
Design Council




}?%fudet

Terveydenhuollossa monimutkaiset jarjestelmat ja prosessit

Korkeat raja-aidat eri organisaatioiden,
erikoisalojen ja professioiden valilla

Toimintamallit vanhoja ja ammattikeskeisia
Palvelun yhteensovittaminen vahaista

Palvelu usein kaukana asiakkaan arkikokemuksista,
mutta potilaan tunteet ovat suuressa roolissa

Perinteiset asiakastutkimusmenetelmat eivat anna
tietoa siita miten palvelua pitaisi parantaa
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Resurssien puute haastaa nykyisia tapoja toimia | \
“Palvelumuotoilun suurin potentiaali on terveydenhuollossa” b

Tim Brown (CEO, IDEO)



Case: Sarkoomapotilaan hoidon

palvelumuotoilu

* Hoidon keskittaminen
e Tutkimusten tiivistaminen

* Henkilokunnan valmius ja
aito halu kehittaa
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Hanke on jo antanut Min-
nalle enemmiin hnn hin osasi
odottaa.

— Nyt on cné kyse resurs-

otilaiden hoitaminen
on antiikkinen sys-
teemi, jonka muokkaa-
* minen on mahdollista,

sanoo ortopedi ja sydpikirurgi d
‘Minna Laitinen. saasti kysymyksid ja hdis
Tihin pyritiin palvelumuo-|  potilaissa ja h:id!n aisissaan.
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Tiedot sairauteen, hoitoon ja
kokemukseen liittyen

* ortopedian erikoislaakari

* tule poliklinikan osastonhoitaja ja
sairaanhoitaja

* tule vuodeosaston
apulaisosastonhoitaja ja
sairaanhoitaja

* sarkoomasihteeri

* onkologian erikoislaakari

* sadehoidon osastonhoitaja
* rontgenhoitaja

Johdanto

Luutuumori-nimitysta kiytetidin vsein kuvaamaan tavallizessa rontgenkuvassa nihtya
lvnmuutosta, jonka alluperii ja varsinainen luonne ovat diagnoosia tehtiessa viela
epagelvifi. Luutuumorit voidaan jakaa varsinaiziin loukasvaimim ja lunkasvaimen
Laltaiziin lvvmontoksim. Luukasvamten kaltaiset lnomuutokset ovat olennainen oza
erotzdiagnostitkkaa,  lon  gelvitellasn  epazelvad  hwston muutosta.  Tallaisia
muntoksia  ovat  esimerlalsi  vAsymismurtoma,  ogteomyeliitti,  luuston
systeemisairanden ilmentyma kuten hyperparatyreoosista johtwra Brownin tuumort,
Liibtipesake, osteomalagia tai muu luun rakenteen muntos kuten luinfarkti tai Pagetin

tautl. Varsinaiset louston kasvaimet voidaan jakaa luusta lahtdizin oleviin ja huhun

levinneisiin seld hyvan- efta pahanlaatuiziin kasvaimiine Luukasvaimet kattavat noin




Havainnointi ja varjostus

» Sarkoomapotilaista vastaavan laakarin tyon seuraaminen
yhden paivan ajan

* Palvelutunnisteiden keraaminen ja palvelutuokioiden
tunnistaminen




Palveluvirtakaavio ja palvelupolku
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* neljassa mukana myaos
laheisia




Analyysi ja yhteiskehittaminen

* Haastatteluista haettiin tarkeimmat loydokset
* Loydokset luokiteltiin vapaamuotoisiin luokkiin
* Tehtiin alustavat ideoinnit konsepteista ja kehittamiskohteista

* Yhteiskehitettiin konsepteja potilaiden kanssa




Tulokset

Suunnittelua ohjaavat tekijat Potilaskokemuksen parannusehdotukset

13 sarkoomapotilaan palvelupolulle sijoitettua parannusehdotusta

INHIMILLINEN
KONTAKTI OSANA
HOTOA

Kaytetaan nykyisen palvelun potilaskokemuksen asteittaisessa
kehittamisessa.

Uudet konseptit

3 ideoista valikoitua konseptia, jotka ohjaavat uusien potilaskeskeisten
palvelujen suunnittelua.

Antavat kontekstia uusien palvelujen suunnittelulle. Vaativat
investointipaatoksia ja asiantuntijatyota paatyakseen palvelutuotteiksi.

SARKOOMAHOITAJA -~ ==
IVULAPTAA

POTIAAN 1L JA PALVELLPOUN

AKTIVOIVAT TILAT _—
POLEUIA ELAMTKSELLSESSA SARAKASSA e




PAIVAKIRJA

Saavuit iimoittautumispisteelle. e} TayS

Millaiseksi koit palvelun?
Eri iimoittautumiskerrat voit
erottaa esim. jarjestysnumeroin.

X3

Kokemuspaiva-

Arvioi kokemuksesi tasta pisteesta

Irjat ja mittaus EEREET eoc oo

Pirkanmaan sairaanhoitopiiri www.pshp.fi

MILLAISENA KOIT PALVELUN

Kutsu limoittautuminen Vastaanotto Raskaus- ja Synnystys Vierihoito Vauvan
aitiyspoliklinikalle aitiyspoliklinikalla synnytyspaivystys laakarintarkastus

\.\
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HOTSPOT = potilaan palveluodotukset alittuvat

POOO®®
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Henkilokunnan

ideointi

4.4.2019

. Miten kehittsisin
potilaan ja laheisen
A palvelukokemusta?
LISAA OMA
IDEA TASTA
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VHV-potila » 4 |Piivystysp Polin aula

Parkkipaik

« lisdta oman idean

- kommentoida muiden ideoita kiikkaamalla alkuperéists ideaa (G L=118Y
» peukuttaa muiden ideoita
Muutokset tallentuvat automaattisesti
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Kahvila/Ki

Puhelu

Kotikaynti

Potilaan : :
tapaaminen ala-aula
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- Polin aula
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Palveluekosysteemi
(TOIKER ty6én hahmottaminen)

Define

<

Palvelueko-

Tays /
TOKE e "B Pieeomm @

Tydeldke-
vakuuttaja

OSATYOKYKYINEN

TYOKYKY-
[s] ASIAKAS
R
B

Vakuutus-
yhtist

systeemin

Terveyden-

kuvaus

U
»
()
.
.

Laakinnallin
kuntoutus

GiSSEssEsEsSsEESEEEEEEg

huollon
palvelut

\
]
1
)
.
I
r

Julkiset %

palveluntarjoajat

ssssmsssmsssmnnsmnnnn?

[
G A

.
e,
-‘.-l" e,

-
-
»
)
.
.
.

Yksityiset
palveluntarjoajat

.
.
A\J
L
o
»

Kolmannen sektorin
palveluntarjoajat

-
e
o .,

+
. .0
e

.
.
-
-
)

l e
—r—r—
DIGITAALINEN

(][4

PALVELUTARJOTIN

EIEE

: Kunnalliset
. tyollisyyspalvelut matillinen
., ..' kuntoutus

palvelujen
tarjoajat

e Organisaatioiden avainhenkilot



Tarinat

palvelu-
kokemuksista

Tieto hukkuu

Potilas on 45-vuotias urheilullinen
toimistotdisss tydskentslova misshenkils,
jolla i ole ollut ongelmia selén kanssa
aismmin. Potilas on loukannut selkénsa
makin rakennustdissa.

- laikntman ai lsikata -> miten kemmunikoidsan potilsslle
- lEskirien valills veilituvat mickipitest
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Define

Terveys-
keskusten

asiakasprofiilit

4.4.2019

Ville Vanhempi 40 v. ja Henna
Hammaspotilas 12 v.

Kerttu Kokenut, 50 v.

Sinikka Skeptinen, 75 v.

Sanna Sahkdinen, 50 v.

25






Deliver \,)
}‘ Uusi dialyysityyppi, tédysin omatoiminen
dialyysi “omaHemo” sairaalan tiloissa

* idea potilailta ‘
°* ensimmainen Suomessa

YthSSé te hty - potilas tekee kaiken itse
OmaHemO o ajanvarauksen sahkoisesti

o hoidon suunnittelun,
toteutuksen ja arvioinnin

o kirjaamisen
* ei tarvetta hoitohenkilokunnalle




Tama on ihan mahtava idea. Parasta siina

N on vapaus kayda dialyysissa oman
aikataulun ehdoilla. Tahan asti koko viikko
SEE /,,/‘:) on pitanyt suunnitella dialyysin mukaan.
* Jo dialyysitarpeen alkuvaiheessa edetaan Vastedes on enemmin likkumavaraa.

suunnitelmallisesti kohti omatoimisuutta Potilasasiantuntija Kari Pirhonen

* Tuo tekemiseen valmentavan, ei holhoavan
otteen

Toimintamallin
muutoksen - Siirtaa tekemista potilaalle

* Tuo potilaalle oman elaman hallintaa

hyotyja

-> hoito silloin kun potilaalle itselleen
* Tuo potilaalle parempaa hoitoa
-> elamanlaatua




"Laakari

oma tahto

“Haluan itse paattaa koska tsemppas ja

* Iltsemaaramis- mina tulen, eika joku paata

siita ajatus

< >< Deliver
oikeus sita puolestani. 15hti.”

S e U ra nta = * hallitsen tilanteen En halua etta sairaus
h a a Statte | Ut vapaus/joustavuus ‘ hallitsee elamaani tai
omaHemossa

ei pakoteta hoitajat, vaan mina itse.” "Aika yksin joudun

olemaan, liian
"Epdvarmuus tulee siita kun

yksindinen, tympasee,
~ kuulee keskusteluita, etta
- : y joskus lopettanut
"Onnistumisen jotain on tapahtunut muille, "Tanaan ei olisi J P
tunne = etta olen sitten tulee takapakkia. - hoidonkin liian aikaisin
- tehnyt mieli tulla -
riippumaton Olen ollut ehka liian innokas koska on tylsaa.
muista = mieli aIuksi, nyt pitéé vahan tlppaakaan -

miettis.” hoidot tuntuu

kohenee.”

pitkilta.”
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Mittarointi

Deliver

Hemodialyysipotilaiden omatoimisuus hoidossa (245.2016)

100%

Kasien pesu ja desinfiointi hoidon erivaiheissa
Mittaukset - verenpaine, pulssi, paina
Dialyysitarvikkeiden keraaminen

Dialyysikoneen kokoaminen ja letkuston huuhtelu
Hoidon suunnittelu (uf ym. sgadot)

Pistovalineiden kerd@minen ja hottopdydan valmistelu
Dialyysikanyylien pistdminen

Jatkoletkujen yhdistéminen ja huuhtelu

Koneeseen yhdist&minen

Hoitotietejen kirjaaminen

Hoidon aikainen seuranta (g/v-paineet, verivalyymiym ) ja..
Hoidon lopetus

Fistopaikkojen painaminen

B Omatoiminen

[ Harjoittelee itsen disesti
Ohjauksessa

B Ei ajankohtainen

45

35

30

25

20

15

10

Potilaiden maara

24.5.2016

m Ei kirjattu omatoimisuutta

M Kirjattu omatoimisuutta




Palvelu-
muotoilun
Istuttaminen
organisaatioon

Johtaminen

* Innovatiivinen johtaja

* Valmius ison muutoksen
|apivientiin

* Vankkumaton tuki

« Aanitorvi asialle

Kokemuksen johtaminen

Kulttuuri

* Asiakaskeskeinen

* Valmius muutokseen

e Epaonnistumisen
hyvaksyminen

» Jatkuva kehittaminen

Kehittamisen rakenteet
* |stuttaminen muuhun

kehittamistoimintaan
* Palvelumuotoilutiimi/-osaaja
Kehittamisverkosto

Design kyvykkyys

* Valmennus

* Tekemisen mahdollistaminen:
Prosessi, tyokalut, sanasto

* Hyvien kaytantojen

levittaminen




ﬁalvelumuotoilu on hieman konstikas sana, mutta asia jonka SA
sisaltaa on ihan ehtaa kamaa. Sen avulla sairaalakin osaa toimia
ajan vaatimusten edellyttamalla tasolla. Meidan on
ymmarrettava, etta olemme olemassa vain ja ainoastaan
potilaita varten. No taahan on karjistys, mutta oleellista on, etta
: ymmarramme palvelumuotoilun auttavan meita oleellisessa.
\Y uotol | U | |a Sen avulla saadaan paremmalla todennakaoisyydella aikaiseksi
kU IttU U ri- potilaankin mielesta myonteinen kokemus.

Ortopedi Kimmo Vihtonen, Tays

Mmuutosta

(
Tama muutti elamani. Vasta

palvelumuotoilun kautta olen

ymmartanyt miksi ja missa olen toissa.
\ Lastenlddkari, Tays




Marika Jarvinen

+35850596 9138

KIItos

@ marika.jarvinen(@pirkanmaa.fi
g marika.jarvinen@pshp.fi (lokakuu 2019 ->)

www.linkedin.com/in/marika-jarvinen

g @JarvinenMarika
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