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Tiivistelma

Tieto- ja viestintatekniikan taitojen oppimi-
nen ja digitaalisten toimintamallien kehit-
taminen on perustunut paaasiassa erilai-
siin hankkeisiin. Viime aikoina on suosittu
entista enemman verkostohankkeita,
koska on huomattu, etta verkostojen vali-
tyksella niiden tulokset paremmin leviavat.
Mutta edelleenkin merkittava osa osaami-
sesta on hiljaisen tiedon muodossa yksit-
taisilla hankkeisiin osallistuneilla henkiloil-
la. Kun erillisresurssit hankkeen paattymi-
sen jalkeen loppuvat, on olemassa vaara,

ettei muutoksia tapahdukaan jokapaivai-
sessa tyossa. Keskeinen haaste on, miten
hankkeiden tulokset saadaan juurrutettua
arkityohon ja levitettya organisaatioista
toiseen, niin ettei pyoraa keksita aina uu-
delleen. Tassa artikkelissa kuvataan Avoi-
missa oppimisymparistossa aktiiviseksi
kansalaiseksi - kehittamisohjelman muuta-
man hankkeen kautta, miten tuotteistami-
sen avulla on tehty hanketuloksia parem-
min nakyvaksi hankkeen paatyttya.

Avainsanat: TVT:aidot, oppiminen, digitaa-

liset toimintamallit, tuotteistaminen
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Johdanto

uodesta 2008 lihtien
on valtakunnallisessa
ESR-ohjelmaan kuulu-
vassa Avoimissa oppi-
misympéristdissa aktiivi-
seksi kansalaiseksi - ke-
hittimisohjelmassa pa-
neuduttu digitaalisten
toimintatapojen oppimiseen ja kansa-
laisten aktivoimiseen erilaisissa avoimis-
sa oppimisympéristdissa (www.aktiivi.fi).
Kiytimme jatkossa niisti hankkeista

yhteisnimitystdi AKTIIVI-hankkeet.

Olemme madritelleet kisitteen avoi-
met oppimisympiristot tissa kontekstis-
sa seuraavasti: “Avoimet oppimisympdiris-
tot koostuvat fyysisistd ja virtuaalisista ti-
loista, teknologiasta, sosiaalisesta ympdiris-
tosti, verkostoista sekd myds mentaalisesta
ilmapiirista” (Viteli & Vainio, 2012). Ke-
hittimisohjelmassa avoin oppimisympé-
ristd nihdiin tilana tai mallina, joka
mahdollistaa joustavan, ajasta ja paikas-
ta riippumattoman oppimisen seki
mahdollisuuden innovatiiviseen, yhteis-
tydverkostojen kautta tapahtuvaan op-
pimiseen. Avoimuus rakentuu oppimis-
yhteisosti, asiantuntijuudesta ja tiedos-
ta, seki fyysistd ja virtuaalisista raken-
teista (ks. esim. Garrison & Vaughan,
2008). Avoimeen ympiristddn on vaiva-
ton tulla ja informaatioresurssit laajene-
vat tarpeiden mukaan. Avoimuus ei kui-
tenkaan suunnitelmatonta,
vaan ympiristdn rakentamisessa on ol-
tava tavoitteita oppimiselle ja kehittymi-
selle. Tavoitteita on hankkeissa miéri-
telty esimerkiksi oppimisen polkujen
avulla.”

tarkoita

Oppilaitosten nikokulmasta avoimis-
sa oppimisympéristdissi tarvitaan mo-
niammatillista opettajuutta, strategista

johtajuutta ja uudenlaisia opetusjirjes-
telyji, joiden kautta koko oppilaitoksen
toimintakulttuuri muuttuu. Muutos
vaatii osaamisen kehittimisti ja muu-
tosta tydtapoihin, uudenlaisia oppimis-
ympdristdji ja uusia toimintatapoja tu-
kevaa teknologiaa. Oppilaitoksen lisiksi
ohjelman kohderyhmini ovat kirjasto-
jen, kulttuurilaitosten ja kolmannen
sektorin toimijat ja asiakkaat.

Kehittimisohjelmasta on saanut ra-
hoitusta yhteensid 27 hanketta. Hank-
keissa parannetaan opettajien, kirjasto-
jen ja museoiden henkil®dstén taitoja
hyodyntii tieto- ja viestintitekniikkaa
omassa tydssiin ja tuottaa palveluja,
jotka aktivoivat kansalaisia toimimaan
eri yhteyksissi ja tuottamaan ja rakenta-
maan tietoa yhteisollisesti. Tulosten ja
palvelujen kirjo on laaja ja tihin on
koottu vain muutama esimerkki amma-
tillisen koulutuksen esimerkeisti.

Oppimisympéristdjd ja avointa oppi-
materiaalia (lisitietoja hankkeista l6ytyy
sivuilta www.aktiivi.info)

* AISTIEN (Laurea): Rakennettu fyysi-

sid oppimisympairistojd, joissa aisteja
hyodynnetiin elimyksellisyyden ja op-
pimisen tukena. Tuotteina kisikirja
moniaististen tilojen rakentamisesta ja
konkreettinen teltta, johon moniaisti-
nen tila voidaan rakentaa.

* Avoimuudesta voimaa oppimisver-

kostoihin (Suomen eOppimiskeskus):
Tuetaan avointa oppimista ja osallistu-
mista monilla osahankkeilla. Himeen
ammattikorkeakoulu on kiytinnon pi-
loteissa kehittinyt ja tutkinut Virvelin-
rannan vammaispalvelukeskuksessa
puhetta ja liikettd tunnistavan Kinect-
sovelluksen mahdollisuuksia oppimi-
sen ja osallistumisen vilineeni. Tuot-
teena esimerkkeji Kinect-sovelluksista.

* AYVOT (VirtuaaliAMK): Seksuaali-
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terveyden oppisisiltdji ja opiskeltavia
kursseja, informaatiolukutaidon tieto-
paketti ja autenttisen oppimisen aineis-
to.

* Mobiilisti (Himeen ammattikorkea-
koulu): Tuotettu mobiiliutta hyodynti-
vid koulutusmalleja luonnonvara-, kiin-
teistd- ja viheralalle. Tuotteina laaja
kirjo opetusmateriaaleja ja esimerkkej
sekd mobiilioppimisen kisikirja.

* Verkko haltuun - kirjastot oppimis-
ympiristoni (Seindjoen amk): Kehitet-
ty hakevaa ja hakeutuvaa toimintata-
paa, missi kirjasto luo yhteyksii ulos-
piin, etsii uusia kumppaneita ja lihtee
ulos kirjastosta. Tuloksena toiminta-
malleja ja sisiltdjd opetussuunnitel-
maan.

* SAPMI MIEHTA (Saamelaisalueen
koulutuskeskus): Saamenkielen ja kult-
tuurin virtuaalikoulu, jonka tuloksena
on malli kielen etiopetusjirjestelmisti
ja opettajien tuesta.

Hankkeissa on saatu monipuolista
kokemusta digitaalisista toimintatavois-
ta ja hankkeiden piittyessi osallistuneet
ovat sitd mieltd, ettd hyvii kokemuksia
ja kiytantojd tulisi levittdi ja edelleen
kehittda. Aina opitun siirtiminen ei ole
ihan helppoa - organisaatioilla ei ole
aikaa ottaa opikseen hankkeiden hyvis-
tikaan kokemuksista. Pohdimme t#ssa,
miten tuotteistamisen tukee hankekoke-
musten levittimistd ja miten kiyttijit si-
toutetaan toimintaan jo hankkeen aika-
na.

Hyvat kaytannot

rnkil (2007) on todennut, etti
"Tapausesimerkit tuppaavat jéd-

dcin etdiiseksi ja hengettomdiksi , ol

letikin kun tapausraportoinneissa on vaike-
aa tavoittaa kdytintoon ja omaan konteks-
tiin soveltamisen prosessia niin, ettd joku ul-
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kopuolinen voi sen ymmdirtdcd omassa kon-
tekstissaan”. Arnkil (2007) nikee ratkai-
suna hyvien kiytinteiden levittimisen
kehittimisen. Levittimiseen on olemas-
sa kolme piaimekanismia: 1) Itsepalve-
luun perustuva, 2) tietopalveluun perus-
tuva ja 3) avustettu (fasilisoitu) levitti-
minen (O’'Dell et al., 1998). Hyvien kiy-
tinteiden jako itsepalveluna perustuu
internetissi oleviin portaaleihin ja pas-
siivisiin tietopankkeihin. Niiti on ra-
kennettu monia ja rakennetaan edel-
leenkin ja tiedimme jo kokemuksesta,
ettd nididen kautta kokemukset muille
siirtyvit vain satunnaisesti. AKTIIVI-
hankkeissa jokaisella hankkeella on
omat sivustot ja blogit, joissa tuloksista
ja tuotoksista kerrotaan ja tietoa jaetaan;
lisiksi koordinaatiohanke kokoaa omil-
le sivustoilleen vield tiivistettyni hank-
keista hyvii kiytintoji ja levittdi tietoa
erilaisissa tilaisuuksissa, tydpajoissa ja se-
minaareissa.

Avustetuissa aktiivisissa palveluissa
tarjotaan hyvien kiytintdjen ohjausta,
konsultointia, mentorointia ja vertaistu-
kea. Harmillista on se, etti harvaan pro-
jektisuunnitelmaan on sisiinkirjoitettu
sitd, miten tuloksia ja syntyneiti tuottei-
ta oikeasti jilkihoidetaan. Tieto ja ko-
kemukset jatkavat elimii projektihen-
kiloston mukana, mutta usein kun
hankkeen rahoitus loppuu, myos pro-
jektista vastanneiden henkiloiden tyon-
kuva muuttuu. Tilldin ei ole endd mah-
dollisuuksia ylldpitid ja edelleen kehit-
tid sisiltojd, palveluja ja toimintamalle-
ja, joita hankkeessa kehitettiin. Tuot-
teistamisosaamista on hanketoimijoilla
melko vihin ja useissa hankkeissa tuot-
teistus jid loppuraportin varaan. Uusia
palveluja, toimintatapoja ja menetelmii
ei osata kuvata sellaisessa muodossa,
ettd vasta-alkajien olisi ne helppo ottaa
omaa kiyttdon.



Toisaalta hyvi kiytintd ei ole esine
tai tyokalu, joka léydetiin, varastoidaan
ja jaellaan eteenpiin (Arnkil, 2007). Hy-
vien kiytintdjen syntyyn liittyy paljon
haparointia, etsintidi, hakuammuntaa,
kokeilua, erehtymisti ja samat vaiheet
liittyvd my6s hyvin kiytinnon kiyttoon
ottoon uudessa tilanteessa. Tarvittaisiin
ohjausta ja vertaistukea. Organisaatiois-
sa pitdisi varautua jo etukiiteen siihen,
ettid uuden oppimiseen ja toimintatapo-
jen muutoksen tarvitaan aikaa ja tuki-
toimintoja.

Yksittdisen toimijan idea tai ylhailta
piin kehitetty muutos ei jai pysyviksi
osaksi toimintakulttuuria ilman tiimin
tai koko henkildstdén sitouttamista
(Owston, 2003). Hyvien kiytinteiden
levittimiseen on oltava tarkka suunni-
telma ja muutoksen tekemiseen on mie-
tittivd keinot. Tarvitaan johtamista,
uusien toimintamuotojen opiskelua ja
aikaa muutoksen tekemiseen. Koska
hyvi kiytinto ei ole esine eikd tydkalu,
sitd ei voi automaattisesti kopioida toi-
seen yhteisoon. Owstonin (2003) mu-
kaan oppilaitoksissa muutoksen onnis-
tumisen takaavat: infrastruktuuri ja re-
surssit, muutoksen tarkoituksellisuus,
opettajien tukeminen muutoksessa seki
toimintatavat, jotka kannustavat uu-
denlaisiin toimintamuotoihin. Muu-
toksen on oltava my6s pitkidjanteisti eli
muutosta on ylldpidettiva eli jatkuvasti
edelleen kehitettivi - kaikilla pitiisi
olla projektihenked oman tyon kehitti-
miseen.

Tuotteistamisesta apua hyvien
kaytantojen Ioytamiseen

uotteistaminen tuntuu hanke-
maailmassa ja yleisemminkin jul-
kisella sektorilla toimivalle vie-
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raalta ja kaupalliselta termilti. Sen aja-
tellaan tarkoittavan standardointia, joka
estiid kansalaisten yksilollisten tarpeiden
huomioon ottamisen ja niivettii tydon-
tekijoiden henkilokohtaisen asiantunte-
muksen. Nykyaikainen tuotteistamisni-
kemys ei kuitenkaan tarkoita standar-
dointia, vaan ennen muuta hiljaisen tie-
don tekemistd ndkyviksi. Hankemaail-
maan sovellettuna kysymys on hanketu-
losten systemaattisesta kuvaamisesta
niin ettd muutkin pystyvit niiti sovelta-
maan. Tavoitteena on luoda oppimis-
alusta, johon eri henkildiden yksittiiset
kokemukset ja oivallukset voidaan liittii
ja jonka pohjalla voidaan keskustellen
luoda yhteistd ymmairrysti. Ndin pais-
td4n irti vaistonvaraisuudesta ja satun-
naisuudesta eli siiti, ettdi jokainen asia-
kaskohtaaminen alkaa "nollasta” tuot-
taen tulokseksi vaihtelevaa laatua, kan-
nattamattomuutta ja opittujen asioiden
hukkaamista. Systemaattiset kuvaukset
synnyttivit usein myds ajatuksia siiti,
miti palvelua tai toimintatapaa voi edel-
leen kehittii. Niinpi tuotteistaminen ja
innovointi eivit ole vastakohtia, kuten
usein luullaan, vaan tiydentivit toisi-

aan. (Valminen & Toivonen, 2011.)

AKTIIVIN hankkeissa rakennettiin



yhteistd oppimisalustaa kuvaamalla te-
kemisti ja tuloksia www-sivustoilla ja
hankeblogeissa. Kohderyhmien edusta-
jat olivat my®s koko ajan kehittimissi
uutta toimintatapaa tai sisiltod eli ke-
hittiminen tapahtui verkostoissa.

Kansalaiselle tuotettu
hyoty lahtokohtana

anketuotteet ovat yleensi ai-

neettomia, prosessimaisia tuot-

teita: palveluja tai toimintata-
poja. Niissi arvoa ja hyotyi kertyy jo pal-
veluntarjoajan ja asiakkaan vilisen vuo-
rovaikutuksen aikana, ei vain lopputu-
loksena. Asiakas/kiyttiji/kansalainen
osallistuu tihin vuorovaikutusproses-
siin - eli palvelun tuottamiseen - anta-
malla tietoja omasta tilanteestaan ja tar-
peistaan, ja usein myds suorittamalla
tiettyji tehtdvii. Palvelun onnistunei-
suutta arvioidessaan hin ottaa huomi-
oon, ei vain lopputuloksen, vaan yhti
lailla prosessin sujumisen ja kanssakiy-
misen laadun. Palvelukokemuksen kan-
nalta prosessiin liittyvit asiat ovat usein
ratkaisevia ja siind mielessi kriittisii,
ettid huonoa prosessia ei voi jilkeenpiin
tehdi tyhjiksi vaikka lopputulosta voisi-
kin korjata.

Se, kuinka vahvasti asiakas palvelu-
prosessiin osallistuu, vaihtelee. Osallis-
tumisen asteesta riippumatta asiakas on
kuitenkin aina se, joka méidrittelee pal-
velun arvon, silld arvo tulee ilmi vasta key-
ton aikana. Niinpi palvelu tai toiminta-
tapa on aina hieman erilainen eri kon-
teksteissa, kiyttijien tarpeista ja omasta
osaamisesta riippuen. Palvelun arvoon
vaikuttaa myds se miten se kytkeytyy nii-
hin muihin palveluihin ja resursseihin,
joita asiakkaalla on kiytossiin. Kiytti-
jikohtainen riitildinnin tarve ei siis
poistu, mutta palvelun erdiden osien va-

33

kioinnin avulla se voidaan vihentii tar-

koituksenmukaiselle tasolle. (Vargo &
Lusch, 2004.)

Hyoty vaatii
tietoa tarpeista

siakkaiden ja kansalaisten tar-

peiden selvittimisesti puhutaan

4ni piivini usein kuin se olisi
kovinkin helppo tehtivi: kysytdin asiak-
kailta, asiakkaat kertovat tarpeensa ja
niitd tyydyttii tietty palvelu. Tarpeiden
maailma on kuitenkin monimutkainen
ja vain osa niisti ilmenee asiakkaiden
kuvaamina toiveina, odotuksina tai vaa-
timuksina. Namikin tulevat harvoin
esiin valmiina "listana” kuten usein tun-
nutaan ajattelevan. Asiakkailla on pal-
jon sellaisia tarpeita, joista he tulevat tie-
toisiksi vasta pidemmissi keskustelussa
saatuaan tietoa tarjolla olevista mahdol-
lisuuksista. Tarpeiden kartoittaminen
vaatii siis palveluntarjoajan ja asiakkaan
vuorovaikutusta, asteittain syvenevii ja
laajenevia kysymyksii ja vastauksia. Li-
siksi asiakkailla voi olla ns. vaiettuja tar-
peita eli tarpeita joista he ovat hyvin tie-
toisia mutta eivit mielelldin puhu.

AKTIIVI-hankkeissa on lihdetty liik-
keelle siitd, ettd palvelun kiyttijit itse
ovat mukana koko ajan palvelun kehit-
timisessi tarpeitaan miirittimaissi. Mo-
niaistisen tilan kiyttijit rakentavat tilan
itse omasta lihtokohdastaan, mobiileja
hyédynnetiin aidossa tilanteessa ja etsi-
tiin siihen tilanteeseen sopivat oikeat
tyokalut. Tekemistd myos koko ajan do-
kumentoidaan. Dokumentoinnin avul-
la esiin nousevat palvelun vakioidut osat
ja tilannekohtaiset riitildinnin tarpeet.
Kriittinen kohta on juuri dokumen-
tointi tai vield kriittisempi on doku-
mentoinnin analysointi ja siihen hank-
keissa ei tahdo jaddi riittivisti aikaa,



kun kiytinnon tekemisti on paljon.
Keskeinen kehittimistehtivihin on
asiakasvuorovaikutuksessa syntyvin tie-
don hyviksi kiyttd. Asiakaslihtdisyys yh-
distetdin tyontekijilihtoisyyteen: arvos-
tetaan ruohonjuuritason tyéntekijéille kerty-
vdd eldvid asiakastietoa. Koska timi
asiakkailta suoraan vilittyvi tieto ei ole
yhdenmukaista ja yksiselitteistd, on tie-
don tulkinta oleellista. On erityisesti va-
rottava, ettei yhden asiakkaan tai tyon-
tekijin nikemys jid elimiin “faktana”.

(Nordlund, 2009.)

Koska palvelu on luonteeltaan toi-
mintaa (tietty prosessi), asiakas joutuu
tekemiin paitdksen sen hankkimisesta
ennen kuin todellisuudessa tietid, onko
palvelu laadukas vai ei. Toisin sanoen
asiakas tekee paitoksensi palvelulupauk-
sen perusteella. Palvelulupaus on hyvi
miettid alustavasti heti tuotteistuksen
alussa, mutta siihen pitdi palata kun
tuotteistus on toteutettu, jotta voidaan
varmistua lupauksen realistisuudesta.
Palvelulupauksesta pitii nikyi paitsi se
kenelle palvelu on tarkoitettu ja mihin
tarpeeseen se vastaa, myos se misti pal-
velu 1oytyy ja mitid palvelun kiytto asiak-
kaalta itseltdin vaatii. AKTIIVI-hank-
keet vasta kehittivit tuotetta ja siksi alus-
sa ei voitu antaa palvelulupausta vain
alusta tieto, miti ollaan tekemdssi.
Vasta kehittimisen aikana tuota palve-
lulupausta voitiin muokata.

AKTIIVI-hankkeiden tulosten kiytti-
jit ovat eniten yllittyneiti siitd, miten
paljon palvelun kiyttd vaatii asiakkaalta
itseltdin. Mitdin kehitetyisti palveluista
ei voi kiyttii, jos ei opiskele uutta toi-
mintatapaa tai uutta digitaalista sovel-
lusta. Ja timi vaatii jo organisaatiotason
lihestymisti - uusien tydtapojen oppi-
miseen on annettava aikaa. Mutta han-
ketoimijoidenkin on osattava muotoilla
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palvelu mielekkizksi kokonaisuudeksi -
palvelulupaus on usein huonosti muo-
toiltu - siitd ei selvid, mihin kaikkeen
kayttijin on sitouduttava, jotta toimin-
ta onnistuu.

Mita voi vakioida - eli mita
tuotteistaminen on

lveluprosessin osalta kaikkein tir-
kein asia on tiedostaa, etti proses-
si ndyttdd asiakkaan ndikokulmasta
hyvin erilaiselta kuin palveluntarjoajan nd-
kokulmasta. Asiakas tekee palvelun aika-
na paljon sellaista miti palveluntarjoaja
ei tule ajatelleeksi, ellei sen miettimiseen
erityisesti panosteta. On myo6s huomat-
tava ettd palvelu alkaa tuottaa asiakkaal-
le arvoa ja hyotyd heti ensikohtaamises-
ta lahtien, kun asiakkaalle annetaan tie-
toa ja hdnen tarpeitaan ryhdytiin kar-
toittamaan. Siksi palvelusta pitii kuva-
ta, ei vain oma prosessi, vaan myos se
miti asiakas tekee vuorovaikutuksen ai-
kana ja mitid hin mahdollisesti tekee ja
pohtii ennen ja jilkeen. Palvelun vaiheet
on hyvi kuvata melko yksityiskohtaisel-
la tasolla toiselle osapuolelle nikyvini ja
nikymittémini toimintoina. Lisiksi on
syytd kuvata syntyvi hyoty ja kehittimis-
haasteet kussakin vaiheessa. Tami ku-
vaustapa auttaa tunnistamaan asiakkaan
kannalta vaivalloisia kohtia palvelupro-
sessissa ja parantamaan asiakaskoke-
musta. (Bitner et al., 2008). Hankkeissa
on toimintatavoista ja palveluista koottu
opaskirjoja ja ohjeistuksia, miten uusia
kiytintdji opetellaan tai miten valmiita
sisiltoji hyddynnetiin omassa ympiris-
tossa.

Lopuksi kiydaan liapi se milld resurs-
seilla palvelu tuotetaan. Tissi vaiheessa
on mietittivi kiytdssi oleva teknologia,
muut mallit ja ohjeet, organisaatio ja
tyonjako, palveluntarjoajan ja asiakkaan



osaaminen sekd mahdolliset verkosto-
kumppanit. Myés fyysinen ympiristd on
resurssi - esimerkiksi kirjastossa tai mu-
seossa hyvin tirkei sellainen. On huo-
mattava, ettid tuotteistaminen voi muut-
taa palvelussa mukana olevien henkiloi-
den tavoiterooleja, jonka vuoksi on
syyti tarkistaa tuleeko tavoiterooli eroa-
maan nykyisestii, keiden kanssa kukin
tekee yhteistyotd ja muuttuuko tydnja-
ko. Tuotteistaminen itsessiin on muu-
tosprosessi, jonka tavoitteena on kiytti-
ji- ja kansalaislihtoisyys eli palvelukult
tuurin syventiminen. Tam4i tarkoittaa,
ettd vastuu muutoksen lipiviennisti tiy-
tyy selkiyttii eri tasoilla; lisiksi muutos-
halukkuuden haasteet on nostettava
esiin ja keskusteltava niistd. Osallista-
malla henkildstdd saadaan muutokselle
puolestapuhujia ja ymmirrys tuotteista-
misen tavoitteista leviid heidin kaut-
taan kiytinnon tyossi.

Osaaminen on resursseista tirkeim-
pid. Usein palveluosaaminen nihdiin
liian kapeasti ihmisen kohtaamisena -
sosiaalisina ja persoonaan liittyvini tai-
toina. Ndmi ovat kiistatta erittdin tir-
keitd, mutta tarvitaan myods muuta: pal-
velun sisillén tuntemusta ja kykya “kul-
jettaa eteenpdin ” vuorovaikutusproses-
sia asiakkaan kanssa. Asiakkaan osaami-
sen varmistaminen on osa hyvii palve-
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lua ja liittyy muun muassa edelli mai-
nittuun tarpeiden kartoittamiseen as-
teittain syvenevien kysymysten ja kuun-
telun kautta. Digitaalisten palvelujen
hyddyntimisessi osaaminen on isoin
kynnyskysymys - mobiilit palvelut ja kol-
miuloitteiset tydskentely-ympiristdt ovat
jo sanana monelle vieraita, puhumatta-
kaan toimintatapoina. Hanketoimijoi-
den on pystyttivd kuvaamaan palvelut
kielell, jota uusikin kiyttiji ymmartia.

Palveluntarjoaja ei voi edellytti, etti
asiakas pystyy esittimiin valmiiksi mie-
tittyni kaiken miti tarvitsee. Ja timi ei
voi olla mahdollistakaan, koska kysy-
myksessd on uudet tyovilineet ja uudet
toimintatavat, joita vilttimaittd kukaan
ei ole vield keksinytkdin. Tand piivani
korostuu myds asiakaskunnan ulkopuo-
lelle ulottuva yhteistydosaaminen: kyky
loytia verkostokumppaneita ja heididn
kanssaan saada aikaan laajempia palve-
lukokonaisuuksia ja l6ytid aivan uusia
toimintamuotoja.

Yhteisen ymmarryksen
rakentaminen palvelukuvauksen
perusteella

siakas- ja kansalaislihtdisen pal-
velun ensimmiinen askel on
siakkaiden tilannetta ja tarpeita
koskeva tieto. T4dni piivini asiakastie-
don kerdimiseen panostetaankin paljon
ja sen tueksi on rakennettu organisaa-
tioissa mittavia tietojirjestelmii. Ongel-
mana on, etti asiakastiedon jalostamiseen
syvemmdiksi asiakasymmdrrykseksi kiyte-
tiin paljon vihemmin resursseja. Kun
tiedon analysointi, tulkinta ja sen kytke-
minen palveluntarjoajan strategisiin ta-
voitteisiin on puutteellista, jii suuri osa
keritysti tiedosta ulkokohtaiseksi eiki
vaikuta kiytinnén toimintaan.



Asiakas- ja kiyttijiymmairryksen ra-
kentaminen tapahtuu palveluntarjoajan
sisdisissd prosesseissa, joissa keskustel-
laan ja tehd#én valintoja siitd miten or-
ganisaatio - omien tavoitteidensa ja
mahdollisuuksiensa puitteissa - pyrkii
asiakkaiden tarpeisiin.
Asiakkailta saatu tieto ei ole yhdenmu-
kaista eikd yksiselitteistd eikd sellaise-
naan toimeenpantavissa. Se antaa vain
harvoin suoria vastauksia sithen millai-
nen palvelu tarpeisiin parhaiten vastaa.
Lisiksi samalla asiakastiedolla on eri pal-
veluntarjoajille eri merkitys riippuen nii-
den strategiasta ja toiminnan luontees-
ta. Asiakasymmirryksen syntyminen
edellyttid, etti organisaation kulttuuri,
paitoksentekorakenteet ja arvot tukevat
asiakasymmirryksen luomista ja hyo-
dyntimisti. (Nordlund, 2009.) Konk-
reettisia haasteita ovat timin jilkeen se,
miten yhteistd ymmirrysti kiytinndssi
rakennetaan ja miten asiakastarpeisiin
vastataan tietyilld palveluilla. Niissi
haasteissa tuotteistaminen on ratkaiseva
apu.

vastaamaan

Jotta tuotteistaminen palvelisi yhtei-
sen ymmairryksen syntymisti, on tirkeia
se miten tuotteistamistyd organisoi-
daan. Moniammatillinen yhteistyd on
erityisen tehokas keino 16yti4 uusia ide-
oita ja samalla synnyttii yhteisti ym-
mirrysti. Kun eri henkilot tuovat esiin
kokemuksensa tietysti toimintatavasta,
saadaan aikaan hyvi peruskuvaus, jonka
aukkokohtiin voidaan sen jilkeen etsii
vastauksia tulevista asiakaskontakteista
ja kehittia palvelua jatkuvasti. Esimer-
kiksi Mobiilisti-hankkeessa tuotteistami-
seen on kutsuttu kaikki ne, jotka ovat
kiinnostuneet mobiiliopetuksen kehit-
timisestd. Tavoitteena on kirjoittaa yh-
teistydssd mobiiliopas uusille kiyttijille.
Seksuaaliterveyspalveluissa tuotteistami-
sessa oli mukana aineiston kiyttijit ja
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opettajat ja myds pedagogiset asiantun-
tijat. Niin saatiin laajempi nikemys eri
toimijoiden tarpeista ja myos ongelma-

kohdista.

Osa yhteisen asiakasymmairryksen ra-
kentamista on keskustelu niista tavoista,
joilla asiakaslihtoisyys tulee esiin kiy-
tinnossi. Tirkein niisti on aito kiin-
nostus asiakkaan tilanteeseen, joka tulee
saada yhteiseksi toimintamalliksi niin,
etti se nikyy kaikessa kanssakiymisessi
koko palveluprosessin ajan eiké vaihtele
satunnaisesti sen mukaan kuka on asiak-
kaaseen kontaktissa. Kiinnostus ilme-
nee konkreettisesti asiakkaan kuuntele-
misena ja asiakkaan toiveiden arvosta-
misena, mielenkiinnon herittimiseni
ja huolien hilventimiseni. Aidosta kiin-
nostuksesta seuraa myds, etti palvelun
kannalta tirkeit tiedot saatetaan asiak-
kaalle kiyttokelpoiseen muotoon ja hyd-
dynnetiin molemminpuolista vuorovai-
kutusta tiedon soveltamisessa. Asiakas-
tarpeisiin pyritiin vastaamaan mahdol-
lisimman kokonaisvaltaisesti tai tuke-
malla asiakasta yksittdisen ratkaisun kyt-
kemisessi laajempaan kokonaisuuteen.

Hankkeista sosiaalisia
innovaatioita

ulkisen sektorin uudistamisessa on
puhuttu viime aikoina paljon sosiaa-
listen innovaatioiden tarpeesta.
anketyd voidaan itse asiassa nihdi ta-
pana tuottaa niiti innovaatioita tai roh-
kaista niiden luomista. Sosiaalisilla in-
novaatioilla pyritiin ratkaisemaan yh-
teiskunnallisia kysymyksii, jotka voivat
liittyd hyvin erilaisiin eliminalueisiin:
ihmisten hyvinvointiin, mutta myos yh-
teiskunnalliseen infrastruktuuriin - so-
siaalisuuden sisiltd on ymmérrettivi
tissd yhteydessd hyvin laajasti. Niissi in-
novaatioissa myds prosessi on sosiaali-



nen ja viittaa osallistavien ja verkosto-
maisten toimintatapojen keskeiseen ase-
maan. AKTIIVI-hankkeet ovat olleet
erinomainen esimerkki juuri osallista-
vista verkostomaisista toimintatavoista.

Sosiaalisten innovaatioiden tulokset
ilmenevit yleensi palveluinnovaatioi-
den muodossa, mutta innovaatioiden
lihteet, tavoitteet, toimijat ja toiminta-
muodot ovat moninaisemmat kuin tar-
joajan ja asiakkaan vilisessi palvelusuh-
teessa. Sosiaalisia innovaatioita voi syn-
tyd ruohonjuuritasolla kansalaisten ak-
tiivisuuden seurauksena; niitd voivat
tuottaa yksityiset, julkiset tai kolmannen
sektorin toimijat; tai ne voivat olla tu-
losta perustavanlaatuisista muutoksista
ylitason poliittisissa jarjestelmissi. (Sa-
ranummi et al., 2005.)

Sosiaalisissa innovaatioissa on useim-
miten haasteena asenteiden ja arvostus-
ten vahva mukanaolo. Lisiksi ne edel-
lyttivit vuorovaikutusta kansalaisyhteis-
kunnan ja muodollisten hallintoraken-
teiden vililla. Ylhailta alas ja alhaalta
ylos -aktiviteetit ovat molemmat tirkeiti
ja niiden tiytyy tukea toisiaan, jotta so-
siaalisia innovaatioita syntyisi ja niiden
kehittimisprosessit olisivat menestyksel-
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lisia. Edelliset koskevat mm. saddoksii
jotka mahdollistavat tietyn innovaation,
ja jilkimméiiset ovat vilttimittomii,
jotta innovaatio leviii ja jii eliméiin.
Innovaatioita tukevien hallintorakentei-
den ja aktiivisen kansalaistoiminnan li-
siksi tarvitaan innovaatiojohtamiseen liit-
tyvid osaamista aivan samoin kuin pe-
rinteisissi tuote- ja palveluinnovaatiois-

sakin. (Kokkinen et al., 2011.)

Levidimisen térkeys ja haasteellisuus erot-
taa sosiaaliset innovaatiot markkinape-
rustaisista innovaatioista, joita pyritiin
suojelemaan ennenaikaiselta leviimisel-
ti. Sosiaaliset innovaatiot sen sijaan pi-
tiisi saada levidimaan nopeasti: jiljittele-
minen on niissd hyvi asia, koska se vi-
hentdi yhteiskunnan innovaatioresurs-
sien tuhlaamista. Niinpi avoimen inno-
vaation kiytinndt ovat sosiaalisissa in-
novaatioissa luonnollinen strategia ja
verkostojen muodostaminen keskeinen
tehtivi. Haasteellisiksi ndm4i tekee se,
ettd sosiaaliset innovaatiot ovat usein pe-
rusluonteeltaan paikallisia; levittiminen ja
skaalaaminen vaativat erityisid ponnis-
tuksia. Innovaation systeemisten piirtei-
den vahvistaminen on yksi keino edis-
tdd leviimisti. Lisdksi on tutkittu ns.
juurruttamiskdytdntojd: joustavasti ko-
koonpantuja verkostoja, joiden erityi-
nen tehtivi on levittia paikallisesti syn-
tyneiti innovaatioita alueelta toiselle
(Kivisaari et al., 2004). Nami kiytinnot
voisivat olla juuri se tapa, jolla hankeke-
hityksen tuloksia saataisiin entisti te-
hokkaammin hyddynnettyi.

Pohdintaa

uotteistamisesta saadaan eniten
hyotyd, jos se kytketiin hank-
keen koko elinkaareen. Hank-
keen aloitusvaiheessa tarpeita vield tis-
mennetiin ja samalla hahmotetaan



alustavasti palvelulupausta. Palvelulu-
pauksen ympirille méiritelliin edellid
kuvatut palvelun/toimintatavan raken-
ne, prosessi ja resurssit. Hankkeen ede-
tessd ja kohderyhmin kanssa toimittaes-
sa selvidii se, mitd palvelun osia kannat-
taa pyrkid vakioimaan ja missi méiirin,
seki toisaalta myds ne osat, jotka on ji-
tettivd kiyttijikohtaisesti raitilditivik-
si. Palvelun tai toimintatavan kuvauksen
olisi oltava niin selkei ja houkutteleva,
ettd se motivoi tuotteen kiyttddnottoon.
Pelkki hankkeen loppuraportti ei riitd
tuotteen kuvaukseen. Tarvitaan kiytto-
ohjeita ja opastusta, koulutusta ja kon-
sultointia - myods hankkeen jilkeen si-
toutunutta henkilostod, joka tukee
uuden toimintatavan edelleen kehitti-
mistad.

Palvelua tarjoavien henkildiden kou-
luttaminen ja sitouttaminen uuteen toi-
mintatapaan tai palveluun on syyti poh-
tia ajoissa, koska sitouttamista voidaan
oleellisilta osilta tehdi jo hankkeen ai-
kana. Erityisen tirkeid on kouluttaa ja
sitouttaa sellaiset henkilot, jotka tulevat
soveltamaan hankkeen tuloksia mutta
eivit ole ennen olleet tekemisissi kysei-
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sen palvelualueen tai toimintatavan
kanssa. Sitouttamisprosessi on erittiin
tirked kunkin hankkeen omassa toi-
mintaympiristdssi. Ovathan hankkeet
usein juuri oman organisaation toimin-
nan kehittimiseen kohdennettuja ja sil-
loin organisaation tulisi olla edellikivi-
ja uusien toimintamallien kiyttddnotos-
sa. Tuotteistamisessa on tirkedd konkre-
tisoida tavoitteet: miti tuloksia odote-
taan lyhyelld ja mitd pidemmalli aikavi-
lilli. Tama wvaatii projektipaallikolti
my6s hyvii kontakteja organisaatioiden
johtoon: on sitkeisti esitettivd hankkei-
den tuloksia ja sovittava, miten tulokset
oikeasti otetaan kiyttoon.

Tuotteistamiseen kuuluu myos palve-
lun seuranta ja onnistuneisuuden ar-
viointi. Hankkeissa pitiisi varata aikaa
toimintamallin/palvelun kiyton ar-
viointiin. Pilotit pitiisi saada mahdolli-
simman varhain kohderyhmin kiyt
tdon, jotta arvioinnin kautta saataisiin
aikaa my6s palvelun kehittimiseen ja
uudistamiseen. Tissd usein on pahin
pullonkaula, hankkeissa ollaan arkoja
keskeneriisten tulosten levittimiseen,
hiotaan liian kauan suunnitelmaa ja
aika kuluu ilman konkreettisia kokeilu-
ja. Hankesuunnitelmassa pitiisi jo alku-
vaiheessa luvata ensimmiiset pilotit, joi-
den kautta saadaan ensimmiaiset koke-
mukset ja kiyttijien kokemusten kautta
saataisiin kehittimisideat. Ja miti laa-
jempi joukko saadaan mukaan pilotoin-
tiin, siti suurempi joukko saadaan myos
sitoutettua uusien toimintamuotojen
edelleen kehittimiseen.

Vaikeinta on varmasti tuotteiden va-
kiointi ja toisaalta omien organisaatioi-
den sitouttaminen uusien toimintamal-
lien hyodyntimiseen. Projektipaillikon
on rohkeasti kerrottava hankkeiden tu-
loksista, tiedotettava johtoa uusista



mahdollisuuksista ja saatava johdon
kautta tukea uusien toimintamallien le-
vittimiseen.
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