KUNTATUOTTAVUUS

Kayttijalahtoisen muotoilututkimuksen toteuttaminen osana Taysin tuki- ja
liikuntaelinsairauksien -keskuksen suunnittelutyota

Tampereen yliopistollisen sairaalan uudistamisohjelman tavoitteena on seka toiminnan etta tilojen uudistami-
nen. Uudistuvissa palveluissa painotetaan potilaskeskeisyytta, joissa myos ldheiset ja perhe ovat tarkea osa
hoitoa. Tuki- ja liikuntaelinsairauksien palvelujen uudistamisen suunnittelun yhteydessa pilotoitiin palvelumuo-
toilun menetelmia sarkoomapotilaiden hoidon kehittamisessa. Uudelleen suunniteltaviin palvelukokonaisuuk-
siin haluttiin yhdistaa asiakasnakokulma ja osallistaa asiakkaat palvelun suunnitteluun.

Sarkoomapotilaiden palvelumuotoilu aloitettiin sarkoomapotilaan polun kuvaamisella. Palvelun vaiheista ja
sisallosta haastateltiin henkilokuntaa ja havainnointiin potilaiden palvelutuokioita. Haastattelujen pohjalta ra-
kennettiin palveluvirtakaavio, joka kuvaa sairaalan prosesseja potilaan nakokulmasta. Kaaviota hyddynnettiin
palvelun kokonaisuuden hahmottamisessa ja henkilokunnan esiintuomien haasteiden paikantamisessa.

Asiakaskokemusten lapikayntia jatkettiin potilaiden haastatteluilla. Haastatteluja varten muotoiltiin potilaspol-
kua kuvaava pelia muistuttava haastattelulauta. ”"Pelilaudan” tarkoituksena oli helpottaa haastateltavia omien
kokemusten muistelussa ja kuvata yksinkertaisella, helposti hahmotettavalla tavalla potilaan polku kokonai-
suudessaan.

Tarkeimmat 16yddkset kirjattiin, luokiteltiin ja tutkittiin luokkien valiset yhteydet. Loydokset jaoteltiin kolmeen
ryhmaan: toiminnan kehittamiseen liittyvat ideat, suunnittelua ohjaavat tekijat ja kokonaan uudet konseptit.
Haastattelumateriaalin analysoinnin jalkeen jarjestettiin tyopaja potilaiden kanssa. Tyopajassa kaytiin lapi 16y-
dokset, joita potilaat saivat kommentoida ja kehitettiin konsepteja edelleen yhdessa potilaiden kanssa.

Sarkoomapotilaiden hoitolinjan palvelumuotoilua on jatkettu uusien konseptien suunnittelulla ja testaamisella.
Palvelumuotoilu ohjaa toimintaa ”oikeisiin asioihin”

Hoitohenkilokunnan tydnjakoa on kehitetty palvelupolun avulla yhdessa henkildstdn kanssa. Potilaille suunnat-
tua informaatiota ja informaatiokanavia on kehitetty kokonaisvaltaisesti huomioiden informaatiotarpeet poti-
laan palvelupolun eri vaiheissa, informaation selkeys ja inhimillinen nakékulma.

Palvelun selkea visuaalinen kuvaus antoi seka potilaille etta henkilokunnalle ndkemyksen potilaan polusta ko-
konaisuutena. Osallistavat menetelmat lisdsivat henkiloston ymmarrysta asiakaskeskeisesta suunnittelusta ja
sen tarpeesta. Potilailta saatu syva ymmarrys heidan palvelukokemuksestaan ja henkilokunnan hiljainen tieto
saatiin osaksi palvelujen suunnittelua. Palvelumuotoilun menetelmin tehty yhdessa suunnittelu loi mahdolli-

suuden uusien innovatiivisten palvelujen kehittamiseen.

Palvelujen kehittdminen ja palvelujen suunnittelu yhdessa potilaiden kanssa mahdollistaa oikeiden asioiden
tekemisen oikealla tavalla. Palvelumuotoilua on jatkettu Taysissa muissa hoitolinjoissa ja kiinnostus sen kayt-
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toon lisdantyy jatkuvasti. Palvelumuotoilun konsepteja, parannusehdotuksia ja ty6kaluja voidaan monistaa ja
luoda niista parhaita toimintamalleja.
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