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Johdanto

Kuinka kehittaa jalkihuollon
asiakkaana olevien nuorten
palveluita? Tasta raportista
saat siihen ideoita.
JalkiVerkko-hankkeessa
selvitettiin 16—29-vuotiaiden
nuorten ja nuorten aikuisten
tarpeita ja toiveita sosiaalisille
suhteille ja tukiverkostoille
palvelumuotoilun keinoin.

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla

Palvelumuotoilun avulla varmistettiin, ettd
suunniteltavat palvelut vastaisivat nuorten
tarpeita ja olisivat heille helposti saavutetta-
vissa. Lisaksi palvelumuotoilun kautta vahvis-
tettiin nuorten yhteiséllisyyden ja osallisuuden
kokemuksia seka korostettiin heidin danensa
kuulumista palvelujen ja toimintamallien
kehittdmisessa.

Euroopan sosiaalirahaston rahoittama Jalki-
Verkko-hanke toteutettiin Keski-Suomessa
1.2.-31.10.2023. Hankkeen toteuttajana toimi
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu ja kohderyh-
mana oli syrjdytymisuhan alla, tyottomina tai
tyomarkkinoiden ulkopuolella olevat nuoret ja
nuoret aikuiset, joilla oli parhaillaan asiakkuus
jalkihuollossa, he olivat sinne siirtymassa tai
olivat aiemmin olleet jalkihuollon asiakkaina.

Hankkeesta on julkaistu laajempi loppura-
portti, missd kuvataan hankkeen toimintaa ja
saatuja tuloksia kattavammin.
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Tutustu
JalkiVerkko-hankkeeseen
jamk.fi/fi/projekti/jalkiverkko
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Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on palvelujen ja

prosessien kayttajalahtoista, osallistavaa,

monialaista ja tulevaisuuteen

katsovaa kehittamista. Sen avulla
palvelukokemus voidaan ymmartaa
asiakkaan nakokulmasta, ja siten lisata
palvelujen sujuvuutta, kaytettavyytta
ja niiden tuottamaa arvoa asiakkaalle.
Palvelumuotoilun tarkoitus on yhdistaa
palvelujen kayttajien tarpeet ja toiveet
seka tuottajan toiminta kayttadjaa
palvelevaksi toimivaksi kokonaisuudeksi.
Palvelumuotoilun keskiossa on aina

asiakas ja asiakaskokemus. [1-5]
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Palvelumuotoilu sisdltdd monia eri menetelmid, joiden
avulla voidaan luoda syvillinen ymmarrys asiakkaista
sekd kokonaisvaltainen kuva palvelusta, sen osa-alu-
eista ja haasteista. Palvelu voidaan myds visualisoida
erilaisiksi toimintamalleiksi kehittamistyon helpottami-
seksi. Palveluprosessien pilkkominen pienempiin osiin
on hyodyllistd, jotta niitd voidaan kehittda ja tarkas-
tella yksityiskohtaisemmin. Ndin voidaan myos loytda
palveluun tai sen kayttoon liittyvid haasteita, jotka
tulee ratkaista. [6, 4, 5]

Keskeista palvelumuotoilussa on osallistaa palvelun eri
osapuolet kehittimisprosessiin. Erilaiset asiakkaat ja
palvelua tuottavat toimijat tuovat kehittamiseen reaa-
liaikaista kayttidjdtietoa, ja ndin heiddat saadaan myos
sitoutumaan paremmin palveluun sekd sen tuottami-
seen. Osallistamisen avulla kehitettdvasta palvelusta
muodostuu aidosti kayttajalahtoinen. [5]

Palvelumuotoilussa voidaan hyédyntaa erilaisia mene-
telmid, joiden avulla syvennytdin asiakkaan nakokul-
maan. Tdssa raportissa on esiteltynd nelja eri mene-
telmadd, joita hyodynnettiin JalkiVerkko -hankkeen
aikana: yhteiskehittiminen, ideointitekniikat, lapika-
vely ja kuvakasikirjoitus.




Palvelumuotoillen parempia
palveluja jalkihuollon asiakkaille

Palvelumuotoilun [Ahtokohtana JalkiVerkko-hankkeessa oli
kehittda jdlkihuollon asiakkaina olleiden nuorten palveluja.
Tama toteutettiin muotoilun ja yhteiskehittamisen keinoin,
nuortentarpeitajatoiveita kuunnellen. Palvelumuotoilupro-
sessin avulla etsittiin mahdollisimman hyvia palvelukoke-
muksia seka arvioitiin ideoiden ja syntyvien palvelukonsep-
tien toteutettavuutta. Aikaan haluttiin saada innovatiivisia
ratkaisuja niin kdyttdjien tarpeiden ja toiveiden, palvelujen
vaikuttavuuden seka ratkaisujen toteutettavuuden nako-

kulmasta.




Nuorten
palvelujen
kehittamistyossa
voidaan soveltaa
seuraavia
palvelumuotoilun
vaiheita ja
periaatteita

(4, 6, 5] 3

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla

Muodosta asiakasymmarrys

kohderyhman nuorista

Palvelumuotoiluprosessi alkaa tutkimalla ja ymmarta-
malld nuorten tarpeita, toiveita ja haasteita. Haastat-
telemalla nuoria, heiddn huoltajiaan, ammattilaisia ja
muita sidosryhmia seka tutustumalla olemassa olevaan
tietoon saadaan ensimmdinen kdsitys kohderyhmista.

Mairita ongelmat ja mahdollisuudet

Kartoita palvelujen nykytila yhdessa nuorten kanssa ja
tunnista, mitka asiat toimivat hyvin ja mitka kaipaavat
parantelua. Tunnista myos tarve ja mahdollisuudet
uusille palveluille.

Osallista nuoret

Palvelumuotoilu korostaa palvelun kayttdjien osallis-
tamista prosessiin. Kutsu nuoret mukaan suunnittelu-
tyohon ja kuuntele heidan nakemyksidan ja ehdotuk-
siaan. Nuoret haluavat olla kehittdmdassa palveluita
yhdessa vertaistensa kanssa. Yhteinen kehittaminen
lisdd osallisuutta ja yhteisollisyytta.

Ideoi ja luo prototyypit

Tyoskentele nuorten kanssa yhdessa ja ideoikaa uusia
palveluita ja ratkaisuja. Luokaa palvelun prototyyppeja,
jotka voivat olla fyysisia tai digitaalisia malleja, joiden
avulla voit testata ideoita nopeasti ja edullisesti.

Testaa jaiteroi

Testaa prototyypit nuorten kanssa ja kerad heidan
palautettaan. Kdyta kerdttyd palautetta palvelujen
parantamiseksija toista prosessi tarvittaessa.
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Suunnittele monialaista

yhteistyota

Nuorten tarpeet saattavat olla monitahoisia
ja vaatia eri toimijoiden tai verkostojen vilistd
osallistumista ja yhteistyota.

Digitalisoi ja helpota saatavuutta
Muista hyddyntdd mahdollisuuksien mukaan
digitaalisia ratkaisuja. Monipuoliset verk-
kopalvelut ja mobiilisovellukset helpottavat
nuorten padsyd palveluihin ja tarvittavan tiedon
saamista.

Huomioi esteettomyys

ja inklusiivisuus

Muista varmistaa, ettd nuorten tarvitsemat
palvelut ovat helposti saavutettavia ja inklu-
siivisia kaikille palveluita kdyttadville nuorille.
Huomioi myds heidat, joilla on erityistarpeita
tai -haasteita.

Mittaa ja arvioi

Seuraa kehittimistyon etenemistd, arvioi
osatavoitteiden saavuttamista ja tarkista, onko
kehittdmissuunnitelmaa syyta paivittaa. Arvioi
visuaalisten menetelmien avulla onnistuneita
malleja ja ratkaisuja seka kuinka hyvin kehitetyt
palvelumallit vastaavat nuorten tarpeisiin.

Jatka kehittamistad

Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi.

Jatka oppimista ja kehittamistd vuorovaikutuk-
sessa nuorten ja muiden sidosryhmien kanssa.




Palvelumuotoilu JalkiVerkko-hankkeessa

Tuplatimantti-prosessimalli

Tuplatimantti on visuaalinen tapa kuvata
palvelumuotoilun prosessia. Tdma proses-
simalli auttaa hahmottamaan muotoilupro-
sessia, joka etenee ongelman tunnistamisesta
ratkaisun kehittamiseen. Tuplatimantissa on
nelja eri vaihetta, jotka ovat loydd, madrita,
kehitd ja tuota. [6.] Tuplatimantti-prosessi-
mallin ei tarvitse edetd kronologisessa jarjestyk-
sessd, vaan malli on iteratiivinen; sen aikaisem-
piin vaiheisiin voidaan palata ja toistaa samat
vaiheet uudelleen [5].

JalkiVerkko-hankkeessa toteutettiin tuplati-
mantti-prosessimallista timantin kolme ensim-
maistd vaihetta. Ensimmadinen vaihe sisdlsi
mm. poyta- ja kyselytutkimuksen toteuttamisen
sekd kokemusasiantuntijoiden ja sidosryhmien
kanssa tyoskentelyn liittyen hankkeen tavoit-
teista tiedottamiseen, kohderyhman rekrytoin-
tiin, viestintddn ja tydpajojen suunnitteluun.
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Ensimmadisessd vaiheessa toteutettiin myos
nelja havainnointitapaamista nuorten asumi-
syksikoissd. Kahdessa havainnointitapaami-
sessa yhteinen tekeminen tapahtui pelillisyyden
kautta.

Toiseen vaiheeseen sisidltyi kolme tydpajaa,
joista ensimmadisessa yhdessd nuorten ja
kokemusasiantuntijoiden kanssa kartoitet-
tiin nuorten palveluita ja mitka tarjolla olevista
palveluista koetaan merkityksellisiksi. Kahdessa
seuraavassa tyopajassa tarkasteltiin nuorten
sosiaalisia suhteita ja erilaisia areenoita, missa
sosiaalisia suhteita on mahdollista luoda.
Lisdksi tarkasteltiin oman ilmaisun merkitysta

jatapoja.

Kolmannen vaiheen tyopajoissa osallistuttiin
nuorille suunnattujen digitaalisten palvelujen
kehittimiseen, tarkasteltiin palvelupolkuja ja
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ideoitiin uusia palveluita sekd tehtiin podcast,
joka kdasitteli nuorten kokemuksia ja toiveita
hyvinvointia tukevista jalkihuollon palveluista.
Toisessa ja kolmannessa vaiheessa toteutettiin
my06s kohderyhman nuorten haastatteluja.

Tarked osa hanketta olivat myos verkoston
kanssa tehtdvd tyoskentely. Tastd esimerk-
keind ovat hankkeen aikaiset pydredn poydan
tapaamiset sekd nuorten nostamien ehdo-
tusten sisdllyttiminen palvelujen kehittami-
seen uuden hankeidean muodossa. Tatad hankei-
deaa voidaankin pitda prosessimallin neljantena
vaiheena, uudenlaisen palvelun tuottamisena,
jota on ideoitu yhdessa Keski-Suomen hyvin-
vointialueen toimijoiden kanssa. Tama tydsken-
tely jatkuu JalkiVerkko-hankkeen padattymisen
jalkeen.




Kuvan.
JalkiVerkko-hanke palvelumuotoiluprosessin muodossa

mukaellen Kuuluvainen ym. 2023 [7].

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4
Loyda Maarita Kehita Tuota

Aivoriihet
Kartoitukset, kokemus- Prototypointi, Pitsaukset
kyselyt ja asiantunti- Tyopaja- visualisointi, yhteistyo-
poytatutkimus joiden kanssa Haastattelut tyoskentely kdyttdjapersoonat  Palvelukonsepti verkostoissa Loppuraportointi

W 2 a2 a2 aa a2 2202 20

JalkiVerkko Suunnittelu ja Havainnointi Ideointi, Tyopaja- Kokeilut Ideointi, Podcastit, blogit Uusi
pyoOred poyta tyoskentely pyored poytd ja artikkelit hankeidea

-hankkeen intro saavutettavuus
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menetelmat

JalkiVerkko-hankkeessa

Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittdminen on keskeinen palvelumuo-
toilun menetelma. Sen kautta nuoret padsevat
osaksi moniammatillista kehittdjdatiimia ja
toimivat tasavertaisina kumppaneina heille
suunnattuja palveluja kehitettdessa. Yhteiske-
hittdminen on jatkuva prosessi, joka mahdol-
listaa palvelujen parantamisen ja rdadtaloinnin
nuorten muuttuviin tarpeisiin. Keskeistd on, ettd
nuoret kokevat olevansa tarked osa ratkaisujen
loytymisessd ja ettd heiddn ddnensd kuuluu

palvelujen kehittimistyossda. Tdamad saattaa

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla

Dalvelumuotoilun

lisitd nuorten omistajuutta ja sitoutumista
palveluun. Tatd kautta myos palvelun vaikutta-
vuus voi lisddntya. [4-6]

Yhteiskehittimisessa voi hyodyntdad esimerkiksi
tyopajatyoskentelyd, haastatteluja ja kyselyjd
sekd kayttdjatesteja. Tarkedd on kutsua ja pitdd
sidosryhmat mukana yhteiskehittamisen proses-
sissa sekd ottaa heidan nakemyksensa huomioon
padtoksenteossa. [6]
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Yhteiskehittamisen vaiheet

D Sidosryhmien tunnistaminen

JalkiVerkossa sidosryhmiin kuuluivat mm. nuorten laheiset,
kaverit, vertaiset, jalkihuollon tyontekijit, muut sosiaali- ja
terveyspalvelujen tyontekijat, koulutuksen ja tyollistymisen
ammattilaiset sekd mahdolliset jarjestot ja yhteisot, jotka
tarjosivat tukea. Tarkeimpid toimijoita olivat nuoret itse.

Yhteisen ymmarryksen luominen

Nuorten tuottaman tiedon perusteella luotiin yhteinen
ymmarrys siitd, millaisia ongelmia nuoret talld hetkelld
kohtaavat palveluissaan ja tavoitteet niiden kehittamiseksi.
JalkiVerkossa nuoret esimerkiksi nostivat esille tarpeen
kehittdd nuorten kanssa tehtavaa paihdetyota tietoon
perustuvaksi ja haittoja vahentavaksi.

Testaaminen ja iterointi

Palvelun prototyyppeja lapikdyddan nuorten kanssa ja
heiltd kerdatdan palautetta. Tami auttaa tunnistamaan
toimivat ja toimimattomat osat suunnitelluissa parannuk-
sissa. JalkiVerkossa tdma tarkoitti uusien, yhdessi ideoi-
tujen toimintamallien esittelya ja nuorten seka sidosryh-
mien antaman palautteen kerdamistd ideoiden uudelleen
muotoiluun.

Nuorten mukaan kutsuminen
yhteiskehittimiseen

Aktiivinen osallistuminen suunnitteluun ja paitoksente-
koon vaatii tietoa siitd, mitd ollaan kehittamassa ja miksi se
on tarkedd. JalkiVerkon yhteiskehittimisessa huomioitiin
kohderyhman nuorten tarpeet. Nuoria tavattiin yksilolli-
sesti ja ryhmissa, osallistumisen tavat raataloitiin nuorten
tarpeiden mukaan. Yhteisistd tapaamisista muistuteltiin

ja tapaamisilla ruokailtiin yhdessa. Tavoitteena oli luoda
turvallinen ja avoin ilmapiiri, jossa nuoret voivat ilmaista
mielipiteensa ja ideansa vapaasti.

Yhteinen ideointi

Kehittamistarpeiden tunnistamisen jdlkeen tarvitaan
yhteisii areenoita ideoida uusia tapoja jarjestii palvelut
siten, ettd ne kohtaavat kohderyhman tarpeet. JalkiVer-
kossa tyoskenneltiin sidosryhmien kanssa ja esiin nousi
ajatus nuorten kokemustoimijoiden tuomisesta ammatti-
laisten kumppaneiksi.

Avoimuuden ja viestinndn
yllapitaminen

Yhteiskehittdmisessd on tarkedd pitda sidosryhmat ajan
tasalla suunnittelun ja kehittdmisen etenemisestad. Tama
tarkoittaa viestintad niin nuorille kuin sidosryhmille. Jalki-
Verkossa nuorten esiin nostamia kehittamistarpeita ja uusia
ideoita kdsiteltiin sidosryhmien tapaamisissa. JalkiVerkon
toiminnasta koottiin vapaasti kdytettavissa olevat raportit,
joiden avulla toimintatavoista ja tuloksista viestittiin myos
laajemmin. JalkiVerkon tyoskentelyyn osallistuneita nuoria
tullaan tiedottamaan mahdollisuuksista yhteiskehittami-
seen myds hankkeen loppumisen jdlkeen.

D Osallistujien perehdyttiminen

Nuorten kanssa kaytiin ldpi yhteiskehittamisen periaatteet
ja tavoitteet, jotta heidin kdyttamiensa palvelujen nykytilan
arviointi ja parannuskohteiden tunnistaminen mahdollistui.
Nuoret saivat myos vaikuttaa tydpajojen kdytannon toteu-
tuksen suunnitteluun, esimerkiksi ajankohtaan, tyoskente-
lytapoihin ja tarjoiluihin.

Prototyyppien luominen

Nuorten ja sidosryhmien kanssa kehitettiin yhdessa palve-
luista prototyyppeja tai malleja, jotka konkretisoivat uusia
ideoita ja parannusehdotuksia, esimerkiksi kuinka koke-
mustoimijoita voitaisiin hyodyntaa itsendistymisvaiheen
tukena ja pdihdetyon kehittamisessa. Prototyypit voivat olla
esimerkiksi visuaalisia malleja tai palvelupolkujen suunnit-
telua, joissa huomioidaan yhteiskehittimisen aikana esille
nousseet tarpeet. Prototyypeissa ei jaddd vanhojen toimin-
tatapojen vangeiksi.

Jatkuvan palautteen kerdaminen
ja oppiminen

Palvelujen jarjestdjien on tarkedi kerdtd jatkuvaa palautetta
kayttdjiltd ja sidosryhmiltd eri tavoin. JalkiVerkon toimin-
taan osallistuneet nuoret toivat esille, etti voi olla vaikea
kertoa, ettei palvelu ole itselle sopivaa ja omaa hyvinvointia
lisddvaa. Tavoitteet tyoskentelylle saattavat olla ulkoapdin
asetettuja tai palvelu ei tue nuoren kuntoutumista. Nuoret
nostivat esille esimerkiksi toiveen vertaisarvioinnin lisidmi-
sestd. Vertaisarvioinnissa kokemustoimijat voisivat kohdata
nuoria palveluissa ja kerdta tietoa kokemuksista, palvelun
vaikuttavuudesta seka valittda sitd palvelujen jarjestdjille
jatkuvan kehittdmisen mahdollistamiseksi.

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla
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Ideointitekniikat

Ideointi on olennainen osa palvelumuotoiluprosessia
uusien tai parannettujen palveluratkaisujen loytamiseksi.
Ideointiin osallistetaan eri sidosryhmia, tavoitteena on
saada erilaisia nakemyksid ratkaisuista. Ideointitekniikat
ovat hyoddyllisia nuorten palvelujen kehittamisessa,
silld ne voivat auttaa kerddmidan monipuolisia ideoita
ja ndkokulmia sekd osallistamaan ja sitouttamaan eri
sidosryhmid prosessiin. [8, 4, 6, 5]

Erilaiset ideointitekniikat auttavat kehittdmistiimeja
generoimaan luovia ideoita ja ratkaisuja palvelujen
kehittamiseksi. Ideointitekniikoiden valinta riippuu
projektin tavoitteista, tiimin dynamiikasta ja kohde-
ryhman tarpeista. Yhdistelemdlld erilaisia tekniikoita
voidaan saada monipuolisempia ja innovatiivisempia
ideoita, jotka voivat johtaa parempaan lopputulokseen.

[8,9,4,6,5]
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Alla on esimerkkeja ideointitekniikoista, joita voidaan
kayttda nuorten palvelujen kehittamistyossa:

Aivoriihi
Yksi tunnetuimmista ideointitekniikoista. Tiimi kokoontuu yhteen ja tuo vapaasti
ajatuksiaan esille ilman arvostelua. Tavoitteena on luoda mahdollisimman monta
uutta ideaa.

Miellekartat

Visuaalisia esityksid, joissa keskitytdaan yhteen keskeiseen ajatukseen ja liitetdian
siihen liittyvia kdsitteitd ja ideoita monindkokulmaisesti.

SWOT-analyysi

Auttaa tunnistamaan olemassa olevien palvelujen vahvuudet, heikkoudet,
mahdollisuudet ja uhat tai mahdolliset kehittimiskohteet.

Empatiatekniikat
Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on ymmartaa asiakkaan tarpeita ja tuntemuksia.
Empatiatekniikat auttavat kehittdjatiimin jasenid asettumaan nuoren asemaan.

Kayttdjapersoona

Kehittdjatiimin jisenet voivat luoda erilaisia kayttdjapersoonia, jotka edustavat
tyypillisid asiakasnuoria, ja siten simuloida erilaisia palvelukokemuksia. Tama
auttaa ymmartimain nuorten ndkokulmaa ja tunnistamaan mahdollisia ongelmia
palvelussa.

Prototypointi
Luomalla nopeita prototyyppeja palveluista kehittajatiimi voi testata erilaisia ideoita
kdytannossa ja saada palautetta niiden toimivuudesta.

Kayttdjahaastattelut
Kayttdjahaastattelujen avulla kerdtdin suoraan nuorilta ideoita heidan tarpeistaan
ja toiveistaan. Nain saadaan arvokasta tietoa palvelujen kehittamiseksi.

On tdrkedd, ettd ideointiprosessi on avoin ja osallistava, ja ettd nuoret otetaan mukaan
suunnitteluun ja pddtoksentekoon. Ideoiden arviointi ja priorisointi auttaa pddttdmddn,
mitkd ehdotukset ovat toteuttamiskelpoisia ja vaikuttavimpia.




L apikavely

Lapikdvely tai palvelupolun lapikdynti on osa palvelu-
muotoiluprosessia ja auttaa suunnittelemaan ja kehit-
tdmaan palveluita asiakaslahtoisesti. Lapikavelyn avulla
varmistetaan, ettd suunniteltu palvelu vastaa nuorten
tarpeita ja tuottaa arvoa sekd nuorten ettd palveluntar-
joajan nakokulmasta. [4, 6, 5]

Lapikdvelyssa voidaan tunnistaa seuraavia vaiheita:

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla
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Ymmarrysvaihe
Ennen lapikavelya on tarkedi kerata tietoa ja ymmartida nuorten tarpeet ja odotukset.
Tdama voi sisdltda haastatteluja, kyselyitd, havainnointia ja muuta tiedon kerdamista.

Persoonien luominen
Lapikavelyssa on hyodyllistd luoda asiakaspersoonia, joiden avulla kehittadjatiimi
voi paremmin ymmartdad nuorten tarpeita ja kdyttaytymista.

Palvelukartan luominen
Palvelukartan avulla voidaan visualisoida nuoren kokema palvelupolku. Se auttaa havain-
nollistamaan ne vaiheet, joissa nuoret yleisimmin kohtaavat ongelmia tai tarvitsevat tukea.

Kipupisteiden tunnistaminen
Analysoimalla palvelukarttaa voidaan tunnistaa kipupisteet eli ne palvelujen kohdat,
joissa nuoret kohtaavat ongelmia, epimukavuutta tai pettymyksia.

Ideointi ja innovointi
Tunnistettuja kipupisteitd kdytetdan uusien ideoiden ja ratkaisujen kehittamiseen, joilla
voidaan parantaa nuorten kokemusta palveluista seka ratkaista mahdollisia ongelmia.

Prototyyppien luominen
Prototyyppien avulla voidaan havainnollistaa uusia palveluideoita ja -polkuja. Ne voivat
esimerkiksi olla karkeita malleja tai simulointeja palveluista, joita voidaan testata ja arvioida.

Testaus ja arviointi

Testaamalla palvelun prototyyppeja nuorten kanssa saadaan palautetta ja ymmarretdan, miten
ne toimivat kdytinnossa. Tama auttaa tunnistamaan mahdolliset lisaimuutosten

tai parannusten tarpeet.

Iterointi
Palautteen perusteella voidaan luoda uusia prototyyppeji ja jatkaa testaamista
sekd parantamista, kunnes saavutetaan tyydyttava lopputulos.

Toteutus
Palvelu voidaan ottaa kayttoon, kun kehittamistyo on paattynyt,
palvelua on testattu riittavasti ja se on osoittanut toimivuutensa.

Seuranta ja jatkuva kehittaminen
Palvelun kayttdjiltd on tarkeda keratd palautetta ja seurata palvelun toteutumista kay-
tannossa. Palvelua tulee tarvittaessa parantaa vastaamaan muuttuvia nuorten tarpeita.
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Maarita tavoite
Pohdi, mita haluat saavuttaa kuvakasikirjoituksella. Onko tarkoituksena suunnitella

K u Va ‘<a S | ‘( | rJ O | t u S uusi palvelukokemus, korjata ongelma olemassa olevassa palvelussa vai esitelld

palvelukonsepti kehittadjatiimille?

Valitse tarina

Kuvakasikirjoitus auttaa kehittdjatiimia hahmottamaan
J J ’ Valitse tarina, jota haluat kuvakasikirjoituksella kuvailla. Se voi olla esimerkiksi

miten kohderyhma toimii vuorovaikutuksessa palvelun
kanssa, vaihe vaiheelta. Kuvakasikirjoitus on tehokas

asiakkaan matka palvelun l4pi tai tietty tilanne, joka liittyy palveluun.

Luo ruudut
Piirrd ruudut tai laatikot, joihin lisadt kuvia ja tekstia. Voit tehda taman perinteisesti

tyokalu, joka auttaa viestimdan kohderyhman kokemuk-
sista ja visualisoi ideat ja suunnitelmat. [4, 6, 5]

paperille tai kayttaa digitaalisia tyokaluja, kuten kuvakasikirjoitusohjelmaa.

Kuvakisikirjoitusta voi hyddyntii seuraavasti: Lisda kuvat
Piirrd tai liitd kuvia jokaiseen ruutuun, jotka havainnollistavat nuoren toimintaa tai
palveluprosessin vaiheita. Myos symboleja tai kuvakkeita voi kdyttaa.

Kirjoita selitykset

Lisdd jokaisen ruudun alle lyhyet selitykset tai tekstit, jotka kuvaavat, mita nuori tekee
tai mitd palveluprosessissa tapahtuu kyseisessd vaiheessa. Tama auttaa ymmartamaan
tarinaa.

Liita tunnetilat
Lisda kuvakasikirjoitukseen myds nuorten tunnetiloja tai ajatuksia eri vaiheisiin liittyen.
Tama auttaa ymmartamain nuorten kokemuksia paremmin.

Testaa ja iteroi

Kayta kuvakasikirjoitusta palautteen kerddmiseen ja muokkaa sitd tarvittaessa.
Kuvakasikirjoitus voi auttaa tunnistamaan ongelmia tai puutteita palveluprosessin eri
vaiheissa.

Kayta suunnittelun apuna
Kayta kuvakasikirjoitusta suunnittelun apuna, kun kehitit palvelun prototyyppeja tai
toteutat muutoksia palveluprosessiin.

Jaa ja kommunikoi
Jaa kuvakasikirjoitus sidosryhmille, pyydd kommentteja seka parannusehdotuksia
palveluideasta tai -konseptista.

Viimeistele ja dokumentoi
JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla Viimeistele kuvakisikirjoitus. Kuvakasikirjoitus voi toimia viitekehyksena nuorille
— kuvaus palvelumuotoiluprosessista lastensuojelun jilkihuollon kehittimiseksi suunnattujen palvelujen kehittamisprosessin ajan.




Kuvakasikirjoitus
JalkiVerkon toiminnasta

"Tarveanalyysi"

Poytatutkimus, kokemusasian-
tuntijoiden kanssa tyoskentely,
aivoriihet, kyselytutkimus/
alkukartoituskysely.

Kuva: Nuori istuu poydan diressa,
jaymparilld on erilaisia kyselylo-

makkeita ja haastattelumateriaa-
leja. Tyontekija kerai tietoa, esim.
tilastot.

Kuvaus: Ensimmainen vaihe
on ymmartaad nuorten tarpeet

ja haasteet. Keratdin tietoa
kyselyjen, tilastojen ja haastatte-

lujen avulla palvelujen nykytilasta.

2195

"Moniammatillinen
tiimi"

Pydredn poydan tapaamiset,
hankesuunnitelman esittelyt
sidosryhmille, yhteistyosta

sopiminen.

Kuva: P6ydan ympdrilld istuu
moniammatillinen tiimi, joka
koostuu hanketyontekijoistd,
sosiaalityontekijoistd, kokemus-
asiantuntijoista ja nuorista.

Kuvaus: Kootaan tiimi, joka
koostuu eri asiantuntijoista ja
nuorista, jotta saadaan monipuoli-

sesti erilaisia ndkokulmia ja ideoita.

Tama kuvakasikirjoitus tarjoaa yleiskuvan nuorten jalkihuollon asiakkaiden
palvelujen kehittamisestd. Se korostaa tarpeen ymmartamistd, yhteistyota,

suunnittelua, testausta ja jatkuvaa arviointia.

"Suunnitteluvaihe"

Viikoittaiset projektitiimit,
kehittimispaivat, yhteistyo
verkoston kanssa.

Kuva: Tiimi kdyttaa valkotaulua
ja post-it-lappuja / erilaisia peleja
suunnitellakseen uusia palveluja.

Kuvaus: Tiimi suunnittelee palve-
lumuotoiluprosessin etenemista ja

uusia palveluja nuorille yhdessa.
Ideoita kerdtdan ja jarjestelladn
teemoittain.

""Kokemuksellisuus
ja osallisuus"

Havainnointi, yhteiset tyopajat,
yksilotapaamiset tai tapaamiset
oman tyontekijin kanssa, haas-
tattelut - mahdollisuus vaikuttaa,
tulla kuulluksi, olla osallinen.

Kuva: Erilaisten kokemusten
kautta haettavia lahestymistapoja
liitetadn hankkeen yhteyteen.

Kuvaus: Selvitetdan erilaisia
mahdollisuuksia osallistaa nuoria
yksilollisesti heidan kiinnos-
tuksensa kohteiden mukaan ja
jarjestaa monipuolisia mahdolli-
suuksia niiden toteuttamiseksi.
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Ku Vda |(a_S | |<| rJ @) | t us Tama kuvakasikirjoitus tarjoaa yleiskuvan nuorten jilkihuollon asiakkaiden

palvelujen kehittamisestd. Se korostaa tarpeen ymmartamistd, yhteistyota,

Ja I_ |<|\/e r |<O N to | M | NN aSta suunnittelua, testausta ja jatkuvaa arviointia.

Vaihe 7

Vaihe s

SISk

"Testaus ja arviointi"

e
SlSIS)

"Yhteisollisyys"

Haastattelujen edetessa, jos nuori
nostanut esiin esim. pdihteet,

tuotu mukaan keskusteluun " Laajentaminen"
asioita, joita aikaisemmassa tyos-
Jokaisella ollut mahdollisuus

osallistua oman halun / kyvyn

kentelyssa on noussut, laajen- Saatu ymmarrys ja tieto tuotu
nettu nakokulmaa, kysytty myos

ajatuksia tyoskentelyn aikana

uuden hankkeen / palvelun

suunnitteluun mukaan. mukaan. Huomioitu erilaiset

esille nousseisiin ideoihin. Jalki- nuoret esim. erilaisia tyopajoja

Verkossa ei paisty vield testaa- Kuva: Palvelupolku tai tiekartta, jarjestettdessi ja radtiloitaessa

maan uusia palveluja, ideoiden jossa ndkyy eri palveluja ja johon yksilotapaamisia. Osallisena voi

testaamista varten tehty suunni- uudet nuorten nimedmat ja tarvit- olla monella eri tavalla.

telma. semat palvelut on laajennettu.

Kuva: Nuoret ja ammattilaiset

Kuva: Nuoret osallistuvat uusien Kuvaus: Tarvittavien palvelujen istuvat yhteisessa tilassa hymyillen

palvelujen testaukseen ja he laajentaminen nuorten palvelu- ja keskustellen. Tarjolla pizzaa.

antavat palautetta. prosessikuvaukseen.

Kuvaus: Luo yhteiséllinen ilmapiiri,

Kuvaus: Uudet palvelut testataan jossa nuoret voivat tukea toisiaan

nuorten kanssa, ja heidan palaut-

jaammattilaiset voivat tarjota

teensa kerdtian ja arvioidaan. tukea.

»

"Jatkuva kehitys"

Uuden suunnittelua nuorten ja
sidosryhmien kanssa, kehityksen
polulla tyéskentely yhdessa
nuorten kanssa, kokemustoi-
mijuus osana palvelua, muiden
nuorten kanssa tyoskentelya.

Kuva: Nuori ja aikuinen seisovat
tienhaarassa, jossa toinen polku
symboloi kehitysta ja toinen pysih-
tymista.

Kuvaus: Prosessi ei pdity, vaan
jatkuu jatkuvana kehityksena ja
parantamisena.
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Vinkkeja palve
toteuttamisee

JalkiVerkko-hankkeen
aikana heranneita
nakokohtia ja ideoita,
joita voi soveltaa

eri kohderyhmien

ja kayttdjaryhmien
palveluita kehitettaessa:

1. Nuorten voimaannuttaminen

Anna nuorille mahdollisuus osallistua aktiivisesti
palvelumuotoilu- ja kehittdmisprosessiin suunnitte- 3
lusta paatoksentekoon. Tima vahvistaa heidan itse-
madrdamisoikeuttaan ja omistajuuttaan palveluihin

sekd tekee prosessista nuorten ndkadisen ja kutsuu
mukaan osallistumaan. JalkiVerkossa tima toteutui
kokemusasiantuntijoiden mukaan ottamisella jo
suunnitteluvaiheessa. JalkiVerkon aikana nuorilta

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla

kysyttiin heidan toiveitaan tydpajojen toteuttamisen
sisdlloista, paikoista ja aikatauluista. Lisdksi heilld
oli mahdollisuus pyytda oma tyontekija mukaan
tyopajoihin ja muihin tapaamisiin.

Kutsu mukaan ja muistuta

Pida nuori mielessa. JalkiVerkossa panostettiin
osallistumisen mahdollistamiseen. Tarkeia oli, ettd
tiedottamisen ja mukaan kutsumisen jalkeen nuorta
muistutettiin viela [dhelld tapaamisajankohtaa
tapaamisesta, kysyen samalla esimerkiksi ruoka-
toiveista. Lisdaksi varmistettiin, oliko nuorella rahaa
tulla tapaamiseen ja tiesiko han tapaamispaikan.
Tarvittaessa nuorta mentiin vastaan. Sosiaalityon-
tekijoiden kanssa tehtiin yhteistyotd mm. matkaku-
lujen korvaamiseksi.

. Turvallisen kokoontumisen ja

kohtaamisen periaatteet

Huomioi erilaiset tavat osallistua. Omakohtaisten
kokemusten kasittely palvelumuotoiluprosessin
aikana vaatii turvallisuutta, luottamusta ja sensi-
tiivisyyttd. Tapaamisissa tulee huolehtia siitd, ettd

— kuvaus palvelumuotoiluprosessista lastensuojelun jilkihuollon kehittdmiseksi

umuotoiluprosessin
N nuorten kanssa

jokainen saa osallistua omalla tavallaan, olla kuun-
telijana tai aktiivisempana toimijana. On tarkeda
keskustella luottamuksesta ja toisaalta siitd, ettd
jokainen mairittelee, mitd haluaa jakaa omista koke-
muksistaan. Varaa riittdvasti aikaa, jotta alussa on
aikaa virittdytya tyoskentelyyn ja pida tapaamisen
aikana taukoja, mielellddn syoden ja kahvitellen.
Tyopajan lopussa kokoa yhteen tapaamiskerran
antija kerro tulevista tapaamisista ja suunnitel-
mista. Tapaamisten jilkeen mahdollista juttutuokio
tyopajan vetdjien kanssa. Jos mahdollista, tyopa-
jojen tyontekijoiden kannattaa pysyd samoina.
Tuttuus luo turvallisuutta.

. Huomioi vertaisuuden voima

JalkiVerkossa koko palvelumuotoiluprosessin ajan
kokemustoimijat olivat osa tiimia. Vertaisuus ja
kokemusasiantuntijuus mahdollistivat vastavuo-
roisen mahdollisuuden jakaa kokemuksia ja tarjota
vertaistukea vastaavassa tilanteessa oleville
nuorille. Prosessin aikana esille nousi yhteisid
jaettuja kokemuksia tilanteista palveluissa, joihin
tulisi saada muutosta seki ideoita, kuinka kehittda
palveluita.




5. Moninaisuuden huomiointi

Ota huomioon nuorten erilaiset, esimerkiksi kulttuu-
riset ja identiteettiin liittyvat taustat ja tarpeet. Kysy,
jos et tiedd, kuinka kohdata. Huomioi my®os se, ettd
esimerkiksi neuropsykiatriset haasteet tai mielialaan
liittyvat vaihtelut voivat vaikuttaa nuoren osallistu-
miseen prosessin eri vaiheisiin.

. Tietoa nuorilta nuorille

Nuorten jaetut kokemukset ja vertaisilta saatu tieto
tavoittaa nuoret usein paremmin kuin tyontekijoilta
saatu tieto. JdlkiVerkossa nuoret jakoivat koke-
muksia vertaistuesta, erilaisista ryhmatoiminnoista
javalmennuksista. Nuoret kannustivat toisiaan
rakentamaan laajempia tukiverkostoja ystavien,
perheenjdsenten ja muiden luotettavien henki-
l6iden kanssa, jotka voisivat tukea heitd eliman eri
osa-alueilla. Palvelumuotoiluprosessin mukainen
yhteinen jakaminen ja kehittdminen on interventio jo
itsessddn, silld prosessi lisad vertaisuutta, osalli-
suutta ja tarjoaa tietoa.

Varaa aikaa riittavasti

Palvelumuotoiluprosessissa on tarkedda huomioida
sen kesto. Tieto ja kehittdmisideat rakentuvat
toistensa ja syntyvin luottamuksen varaan. Ndin
ollen prosessille on varattava aikaa. Prosesssiin

. Jaatietoa

10. Arvostuksen osoittaminen on

vaikutt-a-lvat myos erila-iset tavat -<.Jsa-llis.,tuaja ryhma- pieniéi tekoja.

dynamiikan rakentuminen ryhmatoiminnassa.

Tapaamisten selked rakenne ja tuttuus muiden Huomioi nuori jokaisessa vaiheessa, suunnitelkaa
ryhmaéldisten kanssa mahdollistavat henkilokoh- toimintaa yhdessa. Kysy ja kuuntele. Tarjoa nuorille
taisten kokemusten jakamisen ja sitd kautta uuden pienid palkkioita tyoskentelysta. JalkiVerkossa alku-
ideoinnin. kartoituskyselyyn vastanneiden kesken arvottiin

leffalippuja, palautekyselyn vastaamisesta sai

Huolehdi perustarpeista pienen palkkion ja kokemustoimijoille maksettiin
rahallinen korvaus.

Yksi tarkeimmistd motivaattoreista osallistua
JalkiVerkon toimintaan oli ruoka. Usein nuorten
rahat ovat vdhissd, ja heiddn on tehtdva jatkuvasti
valintoja muiden kulujen ja ruoan vililla. Tasta
syystd nuorille tarjottiin jokaisessa JilkiVerkon
tapaamisessa ateria ja nuoret saivat itse vaikuttaa
siithen, mitd seuraavalla kerralla syotdisiin. Ruokailun
lomassa kaytiin arkista keskustelua, jaettiin kuulu-
misia ja vadlilla myos ideoitiin tulevaa. Ruokailu myos
rytmitti ja tauotti tyoskentelya.

Nuorten esille nostamista kokemuksista ja kehitta-
misideoista on tuotettava tietoa koko palveluken-
talle. Myos kehittdmisprosessiin osallistuneiden
nuorten tulee saada tietoa siitd, kuinka ideoita on
viety eteenpdin ja mitd tiedolla tehddan. Tarvitaan
viestintaa nuorille, ammattilaisille, esihenkildille ja
paattdjille.

JalkiVerkko paremman palvelun jaljilla

— kuvaus palvelumuotoiluprosessista lastensuojelun jilkihuollon kehittdmiseksi




Nuorten palvelujen kehitta-
minen on monitahoista ja vaatii
kokonaisvaltaista  lahestymis-
tapaa. Palvelumuotoilun keinoin
voidaan varmistua siitd, ettd
palvelut ovat oikein kohden-
nettuja, tehokkaita ja nuorille
merkityksellisid. Keskeistd on
jatkuva vuorovaikutus nuorten
kanssa, jotta heiddn tarpeensa
ja toiveensa ohjaavat palvelujen
kehittimistad ja ettd he kokevat
tulleensa kuulluiksi ja kohda-
tuiksi.
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