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Abstract

In a short period of time, the demand for remote patient care has increased strongly and
become a permanent part of healthcare services. For the clients, the benefits include the
quality of services, availability and flexibility. Also service providers benefit from remote
operation in many ways. For example, they can provide care faster and they modify the
content of service more effectively when they do not have to be physically in the same
place.

The Viretori of Savonia University of Applied Sciences is a learning enviroment for the stu-
dents of social and health care. Viretori allows students to practice the provision of well-
being services and receive patients. Via Viretori, clients are treated either in their own
home or in Viretori premises. The coronavirus complicated Viretori’s operations and forced
it to introduce the concept of remote treatment. The purpose of this study was to determine
the components of successful remote patient treatmen.

In this study, developed a handbook was made for preparing to treat patients remotely. The
handbook serves as learning material for Savonia’s students; The aim was to describe
good practices for remote patient treatment and introduce ways to utilize the Internet.

In patient treatment, students can practise their skills with real. This is important learning
and training for the future.
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1 JOHDANTO

Tana paivana pidetdan paljon hoitajien ja lAdkarien vastaanottoja verkon vali-
tyksella. Etdvastaanotot ovat lisdantyneet voimakkaasti lyhyessa ajassa, ja ne
ovat tulleet pysyvasti osaksi terveydenhuollon palveluita. (Oulun yliopisto
2021.) Kuinka pidetaan hyva etavastaanotto? Tahan kysymykseen kaipaa

vastausta Savonia-ammattikorkeakoulun Viretori.

Savonia-ammattikorkeakoulun Viretori on oppimisymparist6 sosiaali- ja ter-
veysalan opiskelijoille. Viretorilla opiskelijat paédsevat pitamaan muun muassa
vastaanottotoimintaa. (Viretori 2020.) Viretorilla asiakkaiden vastaanotot on pi-
detty joko asiakkaan kotona tai ihan fyysisesti Viretorin vastaanottotiloissa.
Korona kuitenkin mutkisti Viretorin toimintaa, ja Viretorilla otettiin nopeasti
kayttoon etdvastaanotot. Opinnaytetydn tarve tulee Viretorin etavastaan-
otoista. Opinnaytetyon tarkoituksena tuotettiin k&sikirja, kuinka pidetaan hyva
etavastaanotto. Mita etavastaanottoon valmistautuminen vaatii asiantuntijalta?
Opinnaytetyosta muodostuu kasikirja hyvan etavastaanoton pitamiseen Savo-

nian Viretorin opiskelijoille.

Opinnaytety6n tavoitteena on, etta opiskelijat voivat hytdyntad opinnayte-

tydssa tuotettua kasikirjaa hyvan etavastaanoton pitdmisesta. Viretorin kautta
opiskelijat saavat arvokasta kokemusta asiakastydsta. Etavastaanotoilla opis-
kelijat paasevat harjoittelemaan tyéelamantaitoja jo opiskeluaikana. Tama on
tarkeaa oppia ja myos valmennusta tulevaan tydelamaan. Opiskelijat ovat tu-

levia oman alansa asiantuntijoita.

Etana saatavien palveluiden hyoty asiakkaalle nostaa palveluiden laatua, pa-
rantaa saavutettavuutta ja joustavuutta. Etdpalvelu tuo asiakkaalle ajanséés-
t64, ja matkustaminen vahenee. Palveluntuottajat hyotyvat etavastaanottopal-
veluista monelta osin. Asiakkaat saavat palvelua nopeammin ja palveluntuot-
tajat voivat muokata palveluntuotantoaan tehokkaammaksi, kun asiakkaan ja
palveluntuottajan ei tarvitse olla fyysisesti samassa paikassa. Etana tarjotta-
vissa palveluissa asiakasta palvelee asiantuntija. (Etapalveluiden kayttoon-
oton kasikirja 2015, 16-18.)



2 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Savonia-ammattikorkeakoulu on yksi Suomen suurimmista ammattikorkea-
kouluista. Viretori on oppimisymparistt sosiaali- ja terveysalan opiskelijoille.
Viretorin oppimisymparistossa opiskelijat padsevat harjoittelemaan hyvinvoin-
tialan palveluiden tuottoa ja pydrittdm&an omaa vastaanottotoimintaa. Viretori
tarjoaa matalan kynnyksen terveytta edistavaa ohjausta ja neuvontaa. Vireto-
rilta saa myo6s toimintakykykartoitusta ja kuntotestausta. (Viretori 2020.)

Yksiloasiakkaille Viretori tarjoaa terveytta ja hyvinvointia edistavaa neuvontaa.
Ikaihmisille tarjotaan erilaisia ryhmia ja yksilopalveluita. Yrityksille tarjotaan
muun muassa ergonomian ohjausta ja ohjattua taukoliikuntaa. Kolmannen
sektorin ja jarjestojen kanssa Viretori toimii tukena tapahtumien toteutuksessa
ja palveluiden toteuttamisessa. Viretori on mukana mydos terveysteknologian
tuotekehityksessa, ja heilta voi pyytaa apukasia myos uusien palveluiden ke-
hittdmiseen. Viretorilla jarjestetddn myods perhevalmennusta, ja pohditaan van-
hemmuuteen ja synnytykseen liittyvia asioita. Perhevalmennus tapahtuu pien-
ryhmissa. (Viretori 2020.)

Viretorilla etdvastaanottoja pitavat sairaanhoitaja- ja fysioterapiaopiskelijat.
Heidan harjoitteluaikansa Viretorilla on viisi viikkoa. Harjoittelujakson ollessa
viiden viikon mittainen ei ole paljoa aikaa harjoitella hyvan etavastaanoton pi-
tamistd. Taman vuoksi Viretorille kaivataan lyhytta ja ytimekasta materiaalia

hyvan etdvastaanoton pitamiseen. (Lommi 2021.)

3 ETANA TUOTETTAVAT PALVELUT

Terveydenhuollon etdpalveluilla tarkoitetaan palveluita, jotka toteutetaan vi-
deovélitteisesti verkossa (Terveydenhuollon etapalvelut rinnastetaan perintei-
siin vastaanottokaynteihin 2015). Etapalveluiden avulla voidaan tarjota palve-
luita asuinpaikasta riippumatta (Virtanen 2016, 202).

3.1 Tiedonhaun kuvaus

Keskeisiksi kasitteiksi opinnaytetydssa valikoituivat: etavastaanotto, ohjaus-
menetelmat/séhkdiset ohjausmenetelmat, palvelumuotoilu, tietoturva, digitali-

saatio, etapalvelut, e-health ja telehealth.



Etsin tietoa ylla mainituista kasitteista eri hakukoneiden kautta. Alla on tau-
lukko 1, jossa on kuvattu tiedonhakua. Etsin tietoa, kuinka paljon opinnéayte-
tyohoni liittyvaan aiheeseen, etavastaanotto, on paneuduttu aiemmin. Etsin
tietoa YAMK-opinnaytetdista, vaitoskirja- ja pro gradu -toista, jotka ovat lahella
omaa aihettani, ja tutustuin niihin. Liitteessé 1 on kuvattu toita, joihin tutustuin

tarkemmin.

Taulukko 1. Tiedonhaun kuvaus

Tietokanta ja ha- | Viitteet / luku- Valittu abstraktin Valittu koko teks- | Valittu lopulliseen
kusanat /-lausek- | maara perustella tin perusteella aineistoon
keet

Finna: Etavas- 47 2 3 5
taanotto/etater-
veys

Finna: Etaoh- 12 0 0 0

jaus/hoitotyd
Finna: Sahkoiset 160 0 2 2

ohjausmenetel-
mat/hoitoty®
Finna: Verkko- 32 0 0 0

vuorovaiku-

tus/hoitoty6

Etavastaanottoon/etaterveyteen liittyvia opinnaytetdité/tutkimuksia I6ytyi eni-
ten YAMK-tasoisista toistd, taman vuoksi olen perehtynyt néihin téihin enem-
man kuin vaitéskirja- ja pro gradu -toihin. Viitteitd hakusanoilla tuli runsaasti,

mutta l&hinn& opinnaytety6tani naista oli viisi tyota, ja naihin halusin tutustua

lahemmin.

Verkkovuorovaikutus ja hoitoty® hakusanoilla 16ytyneita viitteita tuli myds run-
saasti. Hakusanoilla I6ytamani ty6t liittyivat muun muassa psykiatriseen hoi-

toon ja ohjaukseen vuodeosastolla. Taméan vuoksi en tutustunut |0ytyneeseen
materiaaliin enempad, vaan laksin etsimaan tietoa verkkovuorovaikutuksesta

hoitotydssa muuta kautta.
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Etaohjaus ja hoitotyd hakusanoilla |0ytyi viitteitda vAhemman. Nama tyot liittyi-
vat esimerkiksi sosiaaliseen mediaan hoitotyon tukena ja sairaalassa tapahtu-
vaan lahiohjaukseen. Etdohjaukseen hoitotytssa lahdin etsimaan materiaalia

muuta kautta.

Sahkdiset ohjausmenetelmat ja hoitotyd antoivat runsaasti viitteita tehtyihin
Yamk-opinnaytetoihin, pro graduihin, maisterivaiheen téihin, vaitdskirjoihin ja
kandidaatintdihin. Tahan opinnaytetyéhon sopivia olivat vain Yamk-opinnayte-
tyot. Muissa toissa aiheet liittyivat esimerkiksi hoitotyon johtamiseen seka viit-

tomakieleen.

3.2 Etapalvelut

Terveydenhuollon palveluita voidaan toteuttaa etana tai perinteisesti vastaan-
otolla annettuna. Sosiaali- ja terveysministerio on linjannut, etta palvelut ovat
paasaantoisesti verrannollisia toisiinsa. (Terveydenhuollon etdpalvelut rinnas-
tetaan perinteisiin vastaanottokaynteihin 2015.) Potilasta voidaan tutkia, tark-
kailla ja hoitaa videon valityksella. Etdpalvelua voi antaa vain toiminnan edel-
lyttdman koulutuksen saanut henkilo. Etapalvelun tuottajalla taytyy olla asian-
mukaiset tilat ja laitteet etdpalvelujen toteuttamiseen. (Potilaille annettavat ter-

veydenhuollon etédpalvelut 2021.)

Etapalvelua kaytettaessa tulee siihen olla potilaan suostumus. Etapalvelua an-
tavan terveydenhuollon ammattihenkilén on arvioitava, soveltuuko palvelu to-
teutettavaksi etdpalveluna seka soveltuuko potilas hoidettavaksi etdyhteyden
kautta. Etapalvelun kautta hoidettavan potilaan tunnistaminen edellyttaa vah-
vaa tunnistautumista. Potilaan tunnistamisessa kaytetty menetelma on voitava
todentaa jalkikateen. Etapalvelusta taytyy tehda asianmukaiset potilasasiakir-
jamerkinnat. Potilasrekisteria taytyy yllapitaa annettujen sdadoésten ja maa-
raysten mukaisesti. Etapalveluiden antajan taytyy laatia omavalvontasuunni-
telma etapalveluiden sisallésta Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen maarayk-
sen mukaisesti ja omavalvontasuunnitelmaa tulee mygs paivittaa. (Potilaille

annettavat terveydenhuollon etépalvelut 2021.)

Digitalisaatio mahdollistaa verkkovélitteiset vastaanotot. Suomessa etaisyydet

voivat olla pitkia, ja tdméan vuoksi digitalisaatio tuo lisdmahdollisuuksia saada
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hoitoa oikea-aikaisesti. (Helve & Pyoréala 2020.) Digitalisaatio tuo mahdolli-
suuksia hoitaa jo olemassa olevia tehtavia paremmin. Se my6s mahdollistaa
nopeamman reagoinnin, jos fyysinen vastaanotto ei ole mahdollista. (Helve &
Koponen 2020.) Vuorovaikutusta on totuttu toteuttamaan kasvotusten, mutta
verkkovalitteista vuorovaikutusta kehitetd&n nopeasti. Verkossa toteutettu
vuorovaikutus ei kuitenkaan sovellu kaikkiin vastaanotto tilanteisiin. (Helve &
Pydrala 2020.)

Etapalvelut ovat tehokas tapa tuottaa palveluita. Etdpalveluiden avulla voi-
daan tarjota palveluita asuinpaikasta riippumatta. Kun tuotetaan etapalveluita,
tulee ymmartaa tietoverkkojen toimintaan liittyvéat periaatteet. Tarjottavien pal-
veluiden tulee olla turvallisia ja asiakkaan yksityisyys pitda ottaa huomioon.
Palveluita tarjottaessa palveluntarjoaja ja kayttaja ottavat yhteyta toisiinsa, ja
heidan valilleen muodostuu yhteys. Kayttgja ei voi tietdd mita kautta yhteys
muodostetaan hanen ja palveluntarjoajan valille. Muodostettu yhteys ei kulje
maantieteellisesti lyhinta reittia, vaan se voi kulkea usean maan kautta. Kaikki
yhteyspisteet voivat seurata niiden lapi kulkevaa liikennettd, ja tamén vuoksi
internetin kautta lahetettdvaan tietoon tulee suhtautua kuten julkisesti esilla
olevaan tietoon. Lahetettava tieto voidaan kuitenkin suojata erilaisilla tavoilla.
Yleinen suojaustekniikka, jota kaytetdadn sivustojen ja kayttajan selaimen vali-
sen yhteyden salaamiseen, on Secure Socket Layer (SSL). Tata suojausta
kaytettddn muun muassa verkkopankeissa. Etdpalveluita tarjottaessa onkin
tarkeda muistaa suojata kaikki arkaluontoinen tieto. Etapalveluita tarjottaessa

tulee muistaa myds Suomen lainsaadanto. (Virtanen 2016, 202—-203.)

Viranomaisten tarjotessa digitaalisia palveluita taytyy heidan noudattaa tiedon-
hallintalaissa saadettyja tietoturvallisuuden toteuttamisen perusteita (Tiedon-
hallintalaki 906/2019). Viranomaisten tarjoamissa digitaalisissa palveluissa
taytyy toteutua tietoturvallisuus. Tietoturvallisuus tulee ottaa huomioon jo
suunnittelu vaiheessa. Tietoturvallisuus osoitetaan suunnitteludokumentaati-
olla ja siihen liittyvilla testausraporteilla. Yhteydenpito viranomaisen ja asiak-
kaan valilla taytyy tapahtua turvallisesti digitaalisella tavalla. (Voutilainen

2020, 212.) Hypposen ja llmarisen (2016, 4) sosiaali- ja terveydenhuollon kat-
sauksessa kuvattiin myos kayttajakokemuksia digitalisaatiosta. Sahkoisten

palveluiden hyodyllisyyden kokeminen vaihtelee paljon ikaryhmittain. Kuvauk-
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sen mukaan sahkdisia sote-palveluita kaytti yleisimmin yli 50-vuotiaat. Kuiten-
kin yli 50-vuotiaat kokivat palvelut harvemmin hyddyllisiksi. Vastaajien asentei-
siin palveluista ja niiden kaytdsta vaikutti paljon vastaajien asuinpaikka. Kau-
pungissa asuvat kokivat palvelut hyddyllisemmiksi kuin maaseudulla asuvat.
Sahkadisten palveluiden saatavuutta pidetd&n melko tarkeanda. Erityisen tar-
keina palveluina pidettiin omien tietojen katselua, ajanvarausta ja luotettaviin
terveystietoihin liittyvia palveluita. Sahkdisten palveluiden kayton esteina pi-
dettiin muun muassa luottamuksen puutetta, kykya ja halua kayttaa sahkoisia

palveluita seka palveluiden kayton vaikeutta.

Jokaisella on oikeus saada hyvaa palvelua. Jokaista kohdellaan hyvin, ihmis-
arvoa ja yksityisyytta kunnioitetaan. Yksilolliset tarpeet otetaan huomioon, ja
palvelun taytyy olla yhdenvertaista kaikille. Etdvastaanotolla ohjaus tapahtuu
yhteisymmarryksessé, ja asiakkaalla on oikeus tutustua tietoihin, joita h&nesta
on tallennettu. Annetusta palvelusta tehdaan merkinnat tarpeellisista tiedoista.
Naiden tietojen sailytysaika maaraytyy tarkemmin sosiaali- ja terveysministe-
rion asetuksesta. (Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785.) Eta-
vastaanotoille ei ole voimassa olevaa kattavaa lainsaadantdd, mutta lainsaa-

dantda ollaan uudistamassa (Arvonen 2015).

Etapalveluita tuotettaessa on tarkedd muistaa asiakaskokemus (Gerdt & Es-
kelinen 2022, 71). Asiakaskokemus syntyy vuorovaikutuksen tuloksena (Kor-
kiakoski & Gerdt, luku 1). Tana paivana seurataan eri kanavista muiden koke-
muksia ja verrataan niitd omaan kokemukseen. Tarkeaa on saavuttaa luotta-
mus ja tuotettavan palvelun on oltava tasalaatuista. Luottamus rakentuu muun
muassa sitoutumisesta, palvelun saatavuudesta ja teknologian toimivuudesta.
Tasalaatuinen asiakaskokemus sitouttaa kayttdamaan palveluita. (Gerdt & Es-
kelinen 2022, 71-72.)

Digitalisaatio tarjpaa mahdollisuuden kehittaa etépalveluista asiakaslahtoisia
ja mahdollistaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia vanhojen rinnalle. Digitali-
saatio vaatii uuden ty6tavan oppimista. (Gerdt & Eskelinen 2022, 233.) Kettu-
nen ym. (2020, 75) toteavat raportissaan digitaalisten palveluiden helpottavan
niita kayttajia, jotka hallitsevat digitaaliset taidot. Yhteiskunta digitalisoituu, jo-
ten tyOpanosta taytyy siirtdd sinne missa se hyoddyttaa eniten. Digitalisaation

avulla pyritd&dn helpottamaan rutiinitehtavien hoitamista, talldin aikaa vapautuu
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muihin tehtaviin. Katsotaan, etta digitalisaatiosta on hyttya, kun sen avulla
voidaan tasata ruuhkia ja vahent&é ihmisten turhaa lilkkumista. Tietoturvasta

taytyy pitda hyva huoli, ettei arkaluontoisia tietoja paasee vaariin kasiin.

3.3 Etaterveydenhuolto (telehealth) ja eTerveys (eHealth)

Etaterveydenhuolloksi kutsutaan informaatio- ja viestintateknologian avulla
tuotettavia terveyspalveluita. Teknologian avulla myo6s valitetaan terveyteen

littyvaa tietoa. Sovellukset siirtavat ladketieteellista tietoa asiantuntijalta toi-

selle. Suomen kansallisena tavoitteena on ollut, etté kaikki hoitoon osallistu
vat saavat hoitoon liittyvan tiedon ajasta ja paikasta riippumatta. Teknologia
yhdistéd&d myos asiantuntijan ja potilaan yli maantieteellisten rajojen. (Kari ym.
2017).

EHealth, e-terveyspalvelut eli saéhkdinen terveydenhuolto tarkoittaa terveyden-
huollon digitaalisia tietojarjestelmia ja palveluita. Sahkoisten terveydenhuollon
palveluiden on tarkoitus parantaa kansalaisten terveytta seka terveydenhuol-
lon tehokkuutta ja tuottavuutta. Sahkoista terveydenhuoltoa on tieto- ja viestin-
tateknologian kayttdaminen terveydenhuollon tuotteissa, palveluissa ja proses-
seissa. (Reponen 2015.) E-terveyspalveluiden tulisi olla kayttajilleen helppo-
kayttoisia ja tehokkaita. Palveluiden tulisi véhentaa terveydenhuollon kustan-
nuksia ja parantaa terveydenhuollon laatua. Séhkdisesti tarjottavien palvelui-
den tulee olla asiakeskeisia, ja hoidon tulee olla naytté6n perustuvaa. E-ter-
veyspalvelut voivat parantaa myos terveydenhuollon laatua, kun sallitaan ver-
tailla palveluita eri palveluidentarjoajien vélilla. E-terveyspalvelut tuovat esille
myds uusia eettisind kysymyksid. Nama kysymykset liittyvéat esimerkiksi suos-
tumuksiin, yksityisyyteen ja vuorovaikutukseen. E-terveyspalveluiden taytyisi
taata kaikille samanlainen oikeudenmukaisuus palveluihin, mutta aina tama ei
kuitenkaan ole mahdollista. Kaikilla palveluita tarvitsevilla ei valttamatta ole
osaamista kayttaa e-terveyspalveluita tai niihin tarvittavaa vélineistéa. (Eysen-
bach 2001).

Terveydenhuollon toimintamalli perustuu ajanvaraukseen ja vastaanottoon,
tama toimintamalli kaipaa uudistumista. Lahes jokaisella on tdnéa paivana aly-
puhelin taskussa, ja myos ikaihmiset kayttavat alypuhelimia siind missa taman

aikakauden lapsetkin. Alylaitteiden kaytto ei ole ikakysymys. Kansa on valmis
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sahkaisiin palveluihin, joten todennakdoisesti terveydenhuoltokin on jo valmis
uuteen aikakauteen. (Makinen & Jousimaa 2015.) Séahkdisten terveyspalvelui-
den hyddyisté ei ole viela laajaa nayttéd, mutta sahkoéisten palveluiden toivo-
taan vapauttavan terveydenhuollon resursseja suoraan potilastyohon verkon

valityksella (Kari ym. 2017.)

Vuonovirta (2011, 20-23) on tutkinut vaitoskirjassaan etaterveydenhuollon
kayttoonottoa terveydenhuollon verkostoissa. Etaterveydenhuollossa (tele-
healt) tuotetaan terveyspalveluita ja terveyteen liittyvaa informaatiota yli maan-
tieteellisten rajojen. Ensimmaisia etéaterveydenhuoltokokeiluja on tehty maail-
malla jo 1960-luvulla. Etaterveydenhuolto on lahtenyt suurempaan kehityk-
seen 1990-luvulta lahtien. Etaterveydenhuollon uskotaan tuovan uusia ratkai-
suja parempaan terveydenhuoltoon ja parantavan alueellista tasa-arvoisuutta.
Se myds parantaa palveluiden laatua ja sujuvuutta. Etaterveyden huolto voi-
daan jakaa kliiniseen ja ei-kliiniseen kayttoon. Kliinisia sovelluksia kaytetaan
potilastydssa eri terveydenhuollon alueilla. Etateknologiaa hyddynnetaan
muun muassa kotihoidossa, laakareiden konsultaatiossa, hoitotydssa ja kun-
toutuksessa. Hoitajien pitamastéa etavastaanottotoiminnasta on hyvia koke-
muksia, ja sen uskotaan vahentavan terveydenhuoltopalveluiden kustannuk-
sia ja parantavan hoidon laatua ja saatavuutta. Etdkuntoutusta voidaan myo6s
toteuttaa etateknologian avulla. Etakuntoutusta voidaan hyddyntaa esimerkiksi
seurannassa ja terapiassa. Fysioterapiasta etédvastaanottojen kautta on saatu

myo6s hyvia kokemuksia.

Etaterveydenhuollolle on tarve, ja siita on koettu olevan hyotya. Teknologia
kehittyy ja tulee edullisemmaksi. Tama mahdollistaa eri asiakasryhmien ter-
veyden parantamisen. Etaterveydenhuollon avulla palvelut saadaan sinne,
missa niitd ei muuten olisi seka parannettua hoidon saatavuutta, jatkuvuutta ja
laatua. Etaterveydenhuollon uskotaan tehostavan hoitoa, lyhentdvan hoitoket-
juja ja tuovan hoitoon kustannussaastoja. Etaterveydenhuolto mahdollistaa
myds moniammatillisen yhteistyon, ja hoidosta saadaan enemman potilaskes-
keinen. (Vuonovirta 2011, 30-31.)

Sahkoiset terveyspalvelut ovat mahdollistaneet sen, etté jokainen voi hankkia
tarvitsemaansa terveystietoa, varata ajan terveydenhuollon palveluihin, tar-

kastella tutkimustuloksia ja sairauskertomustietojaan. Liséksi sahkdisten ter-
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veyspalveluiden kautta voidaan kysya neuvoa terveydenhuollon ammattilai-
silta. Terveydenhuollon ammattilaisilta sahkoiset terveyspalvelut edellyttavat
toimintatapojen muutosta ja kouluttautumista sahkoisten terveyspalveluiden

kayttoon. (Reponen 2015.)

3.4 Etavastaanotto

Etavastaanotto on verkkoyhteyden valityksella tapahtuva vastaanotto. Etavas-
taanotto toteutetaan videoyhteyden avulla tietokoneella, tabletilla tai k&dnny-
kalla. (Etavastaanotto 2021.) Etavastaanottotoiminta herattaa useita kysymyk-
sia, kuinka toimivat hoitovastuu ja mahdolliset virhetilanteet, ja kuinka tekniset
ongelmat ratkaistaan. Etavastaanottoja voidaan jarjestaa chat- tai videovas-
taanotoilla. Chat-vastaanotoilla kasitellaan selkeita ja kapeita kokonaisuuksia.
Videovastaanotoilla voidaan keskustella teemoista laajemmin. Etavastaanotto
ei korvaa fyysista vastaanottoa, mutta se palvelee tilanteissa, joissa riittaa ra-
joitetumpi kommunikointi. (Helve & Koponen 2020.) Vaikka etavastaanotot
ovatkin yleistyneet, on tarkeaa, ettei ohjaustilannetta tehda teknologia edella,
vaan aina ensimmaisena tulee asiakas ja hanen tarpeensa (Salminen-Tuo-
maala 2020). Etavastaanottoa varten on yksikdiden hyva tehda selkea ohjeis-
tus etdvastaanoton pitAmisesta ja vastaanoton kaynnistamiseen seka paatta-
miseen liittyvat ohjeet. (Helve & Koponen 2020.)

Etavastaanotolla asiakkaan tietoja kasitelladn yhta luottamuksellisesti kuin ta-
vallisella vastaanottokaynnilla. Etdvastaanotolla varmistetaan vastaanotolle
osallistuvan henkildllisyys. (Etdvastaanotto 2021.) Etdvastaanottokaynnille on
suositeltavaa etsia rauhallinen ymparistd. Ennen vastaanoton alkamista on
hyva varmistaa kayttamansa laitteen toimintakuntoisuus, kaiuttimen toimivuus,

kameran toimivuus sek& toimiva internetyhteys. (Etavastaanotto 2021.)

Etdvastaanottoja pidettaessa tietojarjestelmien tulee tayttaa tietoturvaa ja tie-
tosuojaa koskevat vaatimukset kasiteltdessa asiakastietoja. Tietojen kaytetta-
Vyys ja saatavuus tulee turvata ja asiakastietojen tulee sailya muuttumatto-
mina sdailytysajan. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkai-
sesta kasittelysta 9.2.2007/159). Tietoturva perustuu teknisiin ja organitorisiin
ratkaisuihin, kun taas tietosuoja perustuu lakiin, kaytanteisiin ja hyviin tapoihin
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(Guttorm ym. 2017, 88.) Etavastaanottoja tuotettaessa on varmistettava tieto-
suojan ja tietoturvan toteutuminen, palveluiden laadun, ja potilasturvallisuuden
tulee olla samanlaista kuin perinteisella vastaanottokaynnilla. (Arvonen 2015.)
Verkko-ohjauksen luottamuksellisuudesta vastaa palveluntarjoaja. On tarkeaa
valita turvalliset valineet verkko-ohjaukseen, koska yksittaisen verkko-ohjaajan
mahdollisuudet vaikuttaa tietoturvaan ovat rajalliset. On mietittava, kuinka
luottamuksellisia keskustelut voivat olla verkko- ohjauksessa. Tietoturvasta
taytyy olla tieto myds ohjattavalla. (Guttorm ym. 2017, 87—88). Etavastaan-
otosta on kirjattava hoito- ja palveluprosessin vaiheet, kirjata ohjauksen suun-
nittelu, toteutus ja seurannan/arvioinnin kannalta tarvittavat tiedot (THL 2022).

Pystynen (2017, 30-31) kartoitti opinnaytetydéssaan Tampereen Lielahden ko-
tihoidon etalaakaripalveluiden laadullista toimivuutta etaladkaripalvelupilotissa.
Etapalvelut tuotettiin etdvastaanottoon kehitetylla ohjelmistoratkaisulla. Vas-
tauksia etdvastaanoton laadulliseen toimivuuteen kysyttiin kotihoidon asiak-
kailta ja sairaanhoitajilta. Asiakkaat kokivat etalaakaripalvelun paaasiassa
myonteisena. Ennen ensimmaista etapalvelua asiakkaat kokivat saaneensa
riittvasti tietoa palvelun kayttbonotosta. Yhteyden luominen ja sen kaytto tun-
tuivat asiakkaista helpoilta. Asiakkaiden mielestd kommunikointi sujui etapal-
velun valityksella yhta hyvin kuin perinteisella vastaanotolla. Etalaakaripalvelut
koettiin toimivaksi ja hyvaksi ratkaisuksi. Puutteiksi asiakkaat kokivat, ettei laa-
kari pysty selvittamaan etalaéakaripalvelun avulla heidan terveydentilaansa
yhta hyvin kuin perinteisell& vastaanotolla.

Sairaanhoitajan tehtaviin etalaakaripalvelupilotissa kuului valmistelevat tyot
asiakkaan kotona. Sairaanhoitajilla oli mukanaan kannettava tietokone, johon
he avasivat videoyhteyden. Sairaanhoitajat kokivat puutteelliseksi saamansa
tiedonsaannin ja koulutuksen, mydskaan puhe- ja videoyhteyden laatuun ei
oltu tyytyvaisid. Videoyhteyden avaaminen koettiin vaivalloiseksi, ja yhteydet
toimivat huonosti. Sairaanhoitajat eivat kuitenkaan kokeneet etalaakaripalve-
lua toimivaksi ja laadukkaaksi ratkaisuksi kotihoidon asiakkaiden kannalta,
koska laakéari ei pysty luomaan asiakkaasta kokonaiskuvaa. Etadyhteyden
kautta tapahtuvan vastaanoton koettiin kuitenkin olevan parempi vaihtoehto
kuin yhteydenotto puhelimitse. (Pystynen 2017, 32, 35.)
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Konttisen ja Linervon (2018, 38, 42) opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda eta-
vastaanoton toimintamalli Vaarakuntien terveysasemien kayttdon. Henkilo-
kunta koki etdvastaanoton poistavan asiakkaiden matkustuksen tarvetta ja va-
hentavan matkakustannuksia. Etdvastaanottomahdollisuus turvaa palvelut, ja
avunsaanti nopeutuu. Koettiin, ettd nykytekniikkaa hyédynnetdén paivittai-
sessa tyossa. Etavastaanotto nahtiin hyvana vaihtoehtona puhelinajalle. Heik-
kouksina koettiin henkilokunnan negatiivinen asenne seka puuttuva aika uu-
den kaytannon opetteluun. Tiedonkulussa oli haasteita, ja liséksi henkilokun-
nalla oli epavarmuutta ja puutteellisia taitoja kayttaa etdvastaanoton laitteita.
Koettiin, ettd etavastaanottoa voidaan hyddyntéaa vain harvojen asiakkaiden

kanssa.

4 LAADUKAS OHJAUS

Ohjaus on ohjaajan ja asiakkaan tasavertaista vuoropuhelua. Hyvéalla ohjauk-
sella asiakas ymmartaa hoidon, palvelun ja muutoksen merkityksen. Hyvéa oh-
jaus motivoi ja sitouttaa asiakasta. (Eloranta & Virkki 2011, 19—-20.) Ohjaami-
nen on yhteistoimintaa, jota toteutetaan kunnioittavassa, rakentavassa koh-
taamisessa ja dialogisessa vuorovaikutuksessa. Ohjaaja ja asiakas toimivat
ohjausprosessin aikana omina asiantuntijoinaan, asiakas oman elamansa asi-
antuntijana ja ohjaaja ohjausprosessin asiantuntijana. (Vehvilainen 2020.) Oh-
jaajan taytyy turvata ohjauksen aikana asiakkaan itsemaaraamisoikeuden to-
teutuminen seka yksilollisyys ja yksityisyys (Salminen-Tuomaala 2020). Oh-
jauksen tarve voi liittyd muun muassa ohjattavan terveysongelmiin tai hyvin-
vointiin. Ohjaajan on tarkea tunnistaa asiakkaan ohjaustarpeet yhdessa asiak-
kaan kanssa. (Kyngas ym. 2007, 26.) Ohjaus on uuden oppimista, parhaim-
millaan se mahdollistaa uuden tiedon, taidon ja ymmarryksen syntymista (Elo-
ranta & Virkki 2011, 50).

Yhteistyon aloittaminen kaynnistaa ohjausprosessin. Ohjauksen padmaarana
on, etta asiakas saa apua ongelmaansa. Taman vuoksi ohjaajan ja asiakkaan
on tarkeaa keskustella, kuinka asiakas néakee edessa olevan prosessin. Tama
keskustelu auttaa myos ohjaajaa ymmartamaan kuinka hanen taytyy tyosken-
nelld asiakkaan kanssa. (Vehvilainen 2020.) Ohjaajan taytyy tunnistaa myo6s

omat ohjaukseen vaikuttavat taustatekijat, omat tunteet, tapa ajatella ja toimia.
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Ohjaajan toiminta taytyy olla sellaista, etta asiakkaan tilanne selkeytyy ohjauk-
sella. (Kyngas ym. 2007, 27.) Onkin tarkeaa, etta molemmat osapuolet tieta-
vat mita ovat tekemassa, milla tyonjaolla ja millaisin tavoittein. Ohjaajan taytyy
valmistautua ohjaustilanteeseen, silla han toimii ohjaustilanteen lapiviejana.
Ohjaaja luo asiakkaalle polun, jota ohjaavat luottamus ja tavoitteet. Tavoittei-
den taytyy olla realistisia, jotta polku paastaan kulkemaan loppuun. Matkalla
voi tulla eteen mutkia ja takapakkeja, se on inhimillista. (Vehvilainen 2020.)
Ohjaustydssa on tarkeaa tehda asiakkaan kanssa myos jatkohoitosuunni-
telma, kuten kotihoitohoito-ohjeiden lapikaynti, harjoitusohjelman tavoitteet ja
toimintatavat, seuranta ja jatkotapaamiset. (Kyngés ym. 2007, 103.) Jatkohoi-
tosuunnitelman lapikaynnissa voidaan kayttaa myos "teach-back” -menetel-
maa, jossa ohjaaja kysyy asiakkaalta ohjaukseen liittyvat keskeiset asiat.
"Teach-back” -menetelman avulla ohjaaja saa selville, taytyyko jotain sovittua
viela kerrata. (Hotus, 2017.)

Miten ohjaan? Ohjaan niin kuin ajattelen. Jokaisella meista on jokin kasitys
asioista. Nama kasitykset ohjaavat meidan toimintaamme. Naiden kasitysten
mukaan my0s ohjaamme, meilla on tapana olettaa, ettd muut ajattelevat sa-
moin kuin me itse. Eroamme toisistamme siin&, kuinka koemme uudet asiat.
Joku voi syoksya uuteen ennakkoluulottomasti, jokin toinen voi tarvita har-
kinta-aikaa. Ohjaukseen vaikuttaa asiakkaan oppimistyyli. Jos asiakkaan on
helppo muistaa ja ilmaista asioita, tue hanta antamalla vahvistavaa palautetta
ohjauksen aikana. Jos asiakas hahmottaa asioita visuaalisesti, kaytd apuna
kuvamateriaalia. Jos asiakas oppii asioita muuten kuin kielen avulla, ohjaa
hanta tekemalla. (Eloranta & Virkki 2011, 45, 52-53).

Kuinka luomme hyvan ohjaussuhteen ja yllapidamme sita? Ohjaussuhteessa
vastuu on seka ohjaajalla ja asiakkaalla. On tarkeda saada luotua luottamus
ohjaussuhteeseen. Ohjaussuhdetta aloitettaessa on tarkeinta luoda hyva ensi-
kontakti. Mydnteinen ilmapiiri luo hyvéan lahtékohdan ohjaussuhteelle. Asiakas
muodostaa ensikasityksen ohjaajasta heti ensikohtaamisessa. Ohjaus on par-
haimmillaan, kun siind on vastavuoroista keskustelua ja yhteista pohtimista.
Liiallista tietotulvaa kerralla tulee vélttaa, tarjoa tietoa pienina annoksina. (Elo-
ranta & Virkki 2011, 54-55).
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Joskus ohjaussuhde ei toimi. Syita tdhan voi olla monia, ohjaus ei ole tasalaa-
tuista tai ohjaus ei etene ohjattavan ehdoilla. Ohjaussuhdetta voi heikentaa
se, etta aina edetaan saman kaavan mukaan, annettava tieto ei ole yksilol-
listd, ei oteta huomioon asiakkaan aiempaa tietoa ja kokemusta aiheesta. Oh-
jaussuhdetta voidaan vahvistaa huomioimalla ensivaikutus, esittamalla asiat
tunnustellen, anna asiakkaalle valinnanvapaus, anna tilaa, anna mahdollisuus
tunteiden ja kokemusten esittamiseen, rupattele, kuuntele ja anna palautetta.
(Eloranta & Virkki 2011, 54-57).

4.1 Verkko-ohjaus

Verkko-ohjaus on vuorovaikutusprosessi, joka nahdaan asiakaslahtbisena ja
tavoitteellisena auttamissuhteena. Ohjausta voidaan kuvata kehamaiseksi
prosessiksi, jossa etsitddn ja tulkitaan vaihtoehtoja ohjaajan kanssa. (Schrey
2009, 8.) Verkko-ohjaus on reaaliaikaista etaohjausta. Ohjaaja ja asiakas eivéat
ole fyysisesti samassa tilassa ohjauksen aikana. Verkko-ohjaamisen etuina
ovat ajasta ja paikasta riippumattomuus. Ohjaaminen tapahtuu tietokoneen tai
mobiililaitteen valityksella. Verkko-ohjaus taipuu erilaisiin elaméntilanteisiin ja
olosuhteisiin, ja joillakin se voi madaltaa kynnystéa yhteydenottoon. (Immonen
& Kuhanen 2021). Verkko-ohjauksessa taytyy huomioida ohjaajan ja asiak-
kaan tietotekniset taidot. Verkko-ohjaus voi asettaa uusia vaatimuksia ja val-
miuksia ohjaajalle. Verkko-ohjaus vaatii ohjaajalta hoitotyon teoreettisen poh-

jan liséksi verkkolukutaitoa. (Kyngas ym. 2007, 122-123.)

Verkko-ohjaamisessa hytdynnetaan tieto- ja viestintateknologiaa. Kommuni-
koinnin apuvélineena voidaan kayttaa tietokonetta, tablettia tai alypuhelinta, ja
se voidaan toteuttaa paikasta ja etaisyydesta huolimatta. Verkko-ohjaus voi-
daan toteuttaa molemminpuolisella vuorovaikutuksella tai yksisuuntaisella

viestinnalla. (Maenpéa ym. 2017, 14.)

Verkko-ohjaaminen voi tuntua alkuun haastavalta, mutta harjoittelemalla taidot
kehittyvat. Hyvat kaytostavat kuuluvat myés verkko-ohjaamiseen. Kiinnitéa huo-
mioita puheen selkeyteen ja rauhalliseen rytmitykseen. Muista kiinnittd& huo-
mioita myo6s rauhalliseen kehonkieleen. (Guttorm ym. 2017, 48.)
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4.2 Vuorovaikutus verkossa

Ohjauksessa keskeisempéanéa kasitteena on vuorovaikutus. Verkossa tapah-
tuva ohjaaminen ja vuorovaikutus asettavat ohjaajan ja asiakkaan uusien ti-
lanteiden aarelle. Vuorovaikutus verkossa pitdisi saada samalle tasolle kuin
jos oltaisiin samassa fyysisessa tilassa tekemassa ohjausta. Ohjaajalla on
suuri rooli, ettei mitdan oleellista jaa huomioimatta. Ohjaaja ei voi havainnoida
kaikilla aisteillaan verkon valityksella. Verkko-ohjaus on erilaista kuin kasvok-
kain ohjaus, ja nain ollen se vaatii enemman valmistautumista kuin kasvokkain
tapahtuva ohjaus. Valmistautuminen on tarkeaa varsinkin, kun asiakas on en-
simmaisen kerran ohjauksessa verkon valityksella. (Guttorm ym. 2017, 43—
45))

Ohjauksessa on tarkeaa kielellinen viestinta. Viestinta perustuu hyvaan ja sel-
kedan puhuttuun kieleen. Ohjaajan aanenkayttd vaikuttaa puheen tulkintaan ja
ymmartamiseen. Puhu selkedsti ja kayta luonnollisesti vaihtelevaa puheen séa-
velkulkua. Painota paaasiaa ja pida puherytmi rauhallisena. Puherytmista saa-
daan rauhallinen pitamalla tauko puhejaksojen edelld ja jalkeen. (Selkokeskus
2021.)

Etavastaanotoilla vuorovaikutusta voidaan toteuttaa monin eri tavoin. On tar-
keaa esittaytya ja pyytdd myos asiakasta esittaytymaan. Vuorovaikutusta voi-
daan toteuttaa myos niin, ettd ohjaaja nayttaa ensin mallia, ja asiakas toteut-
taa naytetyn mallin. Ohjaaja voi myo6s ohjata asiakasta suullisen vuorovaiku-
tuksen avulla. Ohjaus onnistuu, kun vuorovaikutus ohjaajan ja asiakkaan va-
lilla onnistuu. Hyva vuorovaikutus sitouttaa ohjattavaa. Hyva vuorovaikutus on
pohtivaa, kannustavaa ja innostavaa. Ohjattavan tulee olla viestinnassa sel-
ked ja kannustava. Ryhmia ohjattaessa hyva vuorovaikutus tuottaa ryhmapai-
netta. Ryhmapaine auttaa jokaista ohjattavaa tsemppaamaan eteenpain ja an-

tamaan itsestdan parastaan. (Marstio 2018.)

Verkko-ohjaamiseen voi liittya myos haasteita. Vuorovaikutus etayhteyden

kautta voi epaonnistua, ja katsekontaktin saaminen voi olla haastavaa. Palaut-
teen lukeminen asiakkaan kasvoilta seka tunteiden huomioiminen voi olla han-
kalaa etayhteyden vuoksi. Myds yksityisyys ja luottamuksellisuus voivat tuoda

omat haasteensa ohjattavuuteen. Luottamus on kuitenkin yksi etdohjauksen
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kulmakivistd. On hyva pohtia, minkalaisessa tilassa etédohjausta tehdaan. Ul-
kopuoliset eivat saa nahda tai kuulla, kun asiakkaan henkilékohtaisia asioita
kasitelladn. Asiakkaalle on tarkea kertoa, ettei ohjaajan huoneessa ole muita
ihmisia. Jos tilaan tulee ohjauksen aikana muita ihmisid, on tastd myds kerrot-

tava asiakkaalle ennakkoon. (Immonen & Kuhanen 2021).

4.3 Valmistautuminen verkko-ohjaukseen

Verkko-ohjausta voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhmaohjauksena (Guttorm ym.
2017, 17-18). Verkko-ohjaukseen valmistautuminen vaatii enemman etuka-
teisvalmistautumista kuin ohjaus l&hivastaanotolla. Verkko-ohjaus edellyttaa
ohjaajalta erilaista osaamista. (Salminen-Tuomaala 2020.) Verkko-ohjaus on
oppimisprosessi, jossa ohjaaja ennakoi ja esivalmistelee ohjausta. Ohjaaja
miettii tavoitteet, menetelmat ja tydvalineet, joita verkko-ohjauksen toteutuk-
seen tarvitsee. (Koli 2008, 22—-27.) On hyva pohtia, voisiko ohjauksen tukena
kayttaa erilaisia videoita tai animaatioita ja toisivatko ndma lisdarvoa ohjauk-
sen sisaltoon (Salminen-Tuomaala 2020). Ohjauksen aikana tapahtuu suunni-
teltu toiminta ja ohjaaja johtaa ohjausta. Verkko-ohjauksen jalkeen ohjaaja ar-
vioi ja kehittaa pidettya verkko-ohjausta. (Koli 2008, 22-27.)

Valmistautuessa verkko-ohjaukseen taytyy valmistautua myos teknisiin haas-
teisiin. Tekniset haasteet voivat turhauttaa ohjaajaa ja asiakasta. Ohjauksessa
kaytettavien laitteiden toiminta ja toimiva internetyhteys on hyva tarkastaa en-
nen ohjaustilanteen alkamista. Taytyy varmistaa, ettd ohjauksessa kaytossa
olevassa valineessa on riittavasti virtaa jaljella. (Guttorm ym. 2017, 43-45.)
Ohjaajan on hyvé harjoitella etukéteen, kuinka aani ja kuvan asetukset toimi-
vat. Jos kaytat ohjauksessa nayton jakamista, on hyva kerrata nayton jakami-
seen liittyvat asiat. Etavastaanoton pitamista on hyva harjoitella etukateen
opiskelutoverin tai kollegan kanssa. (Smeraglio ym. 2020.) Etavastaanotolla
voi tulla vastaan myds ongelmia. Ongelmatilanteita ja niiden ratkaisuja kannat-
taa miettia jo ennakkoon. Ongelmia voi tulla &&anen kanssa. Jos asiakkaan
aani ei kuulu, tarkista kaytettavan laitteen a&anenvoimakkuus. Jos kaytat kuu-
lokkeita, tarkasta kuulokkeiden kytkentad. Jos ohjaajan aani ei kuulu asiak-
kaalle, varmista etta olet avannut mikrofonin. Ongelmia voi tulla myods kuvan
kanssa. Jos et nde asiakkaan kuvaa, tarkista onhan asiakkaalla kamera

paalla. Jos asiakas ei nde ohjaajan kuvaa, tarkista onhan ohjaajan laitteessa
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kamera paalla. Ongelmatilanteissa voi aina kokeilla myos kaynnistaa etavas-
taanoton uudestaan. (BirdLife 2022.) Jos et saa ratkaistua etdvastaanoton on-
gelmia itsenéisesti, voit ottaa yhteytta organisaatiosi kayttamaan etatukeen.
Etatuki ottaa yhteyden kayttamaasi laitteeseen ja avustaa ongelman ratkai-
sussa. (Microsoft 2022.)

My0s asiakkaan taytyy valmistautua etavastaanottoon. Asiakas tarvitsee tie-
toa, mitd internetselainta etdvastaanotossa kaytettava ohjelmisto tukee par-
haiten. Asiakkaan on hyva valita rauhallinen tila etdvastaanottoa varten. Myods
asiakkaan on hyva testata internetyhteyden, kameran ja mikrofonin toimivuus
ennen etavastaanoton alkamista. Asiakkaan on hyva tarkistaa, ettd hanen
kayttamassaan laitteessa on virtaa jaljella. Asiakkaan henkil6llisyys tarkaste-
taan etavastaanotolla, joten ohjaa asiakasta ottamaan henkildllisyystodistus
valmiiksi esille ennen etdvastaanoton alkamista. Jos jostain syysta etavas-
taanoton tekniikka ei toimi, otetaan asiakkaaseen yhteytta puhelimitse. (Kuo-

pion yliopistollinen sairaala 2022.)

Etavastaanottoon kaytettava vastaanottotila taytyy valita huolella. Ohjauksen
aikana tyOrauha ei saa hairiintya. Vastaanottotilaan ei saa kantautua aania
eika sieltéa saa kantautua ty6tilan ulkopuolelle kasiteltavia asioita. Vastaanotto-
tilan akustiikan tulee olla sellainen, ettei tilassa kaiu. Kaikuminen vaikuttaa pu-
he&&nen kuuluvuuteen. Kaikua voidaan vahent&é esimerkiksi matoilla, silla

matot pehmentéavat pintoja. (Granlund 2021.)

Vastaanottotilan taustavariné toimii parhaiten rauhallinen neutraalin varinen
pinta. Valaistuksen taytyy olla myos kohdillaan. (Granlund 2021.) Tietokoneen
valo ei voi olla ainut valonlahde. Valta myds takaa tulevaa valoa. (Smeraglio
ym. 2020.) Valaistus toimii parhaiten, kun kaytetddn useampaa valaisutapaa.
Valaistuksessa yleisvalaistus luo tilaan kolmiulotteisen vaikutelman. Yleisva-
laisimet sijoitetaan lahelle seinustoja. Silloin valo heijastuu tasaisesti seinista
ja katosta. Jos valaistus on hamara, jaa kuvan laatu lilan heikoksi. Valonlahtei-
den pitaisi olla varilampotiloiltaan samanlaisia, viileitd paivanvalon kaltaisia.
Lamminvalo toimii lahell&a kameraa ty6skennellessa, mutta videokuvassa se
voi tehda ihon luonnottoman variseksi. Kamera ja valaistus optimoidaan yh-

dessé, nédin saadaan paras lopputulos. (Granlund 2021.) Jos ohjaat kasvotus-
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ten, tulee kameran olla silmien tasolla tai hieman ylapuolella. Yleinen virhe ka-
meran asettelussa on, ettd kamera on asetettu lilan alas ja asiakas katsoo si-
nua ruudulta alhaalta pain. Nostaaksesi kameraa oikealle tasolle, voit laittaa
vaikka muutaman kirjan tietokoneen alle. Kameran sijoittelua on hyva testata

ennen etavastaanottoa. (Smeraglio ym. 2020.)

Verkossa tapahtuva yksilo- ja ryhmaohjaus tuo eteen uusia tilanteita ja kysy-
myksia. Kuinka vuorovaikutukseen perustuva ohjaustoiminta voidaan toteuttaa
yhta laadukkaasti kuin olemalla lasn& samassa tilassa? Ennen ensimmaista
verkko-ohjauskertaa on hyva lahettéaa asiakkaalle toimintaohjeet. Toimintaoh-
jeiden lahettaminen ennakkoon sujuvoittaa ohjauksen aloittamista. Ryhmaoh-
jauksessa oleville on hyva lahettaa ennakkoon yhteiset pelisddnnét. Ensim-
mainen verkko-ohjauskerta kannattaa suunnitella valjemmaksi, ja nain enna-

koida vastaantulevia haasteita. (Guttorm ym. 2017, 43—-46.)

5 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITE

Viretorilla Savonian sosiaali- ja terveysalan opiskelijat tuottavat asiakkaiden
tarpeisiin raataloityja terveytta- ja hyvinvointia edistavia palveluita. Ennen ko-
ronaviruksen levidmista vastaanotot pidettiin lahitapaamisina. Koronaviruksen
vuoksi vastaanotot siirrettiin etavastaanotoille. Opinnaytety6n tarkoituksena oli
tuottaa verkkomateriaalia siihen, kuinka pidetaan hyva etavastaanotto. Alku-
peréaisesta suunnitelmasta kuitenkin poikettiin, koska opiskelijoille suunnattuun
kyselyyn ei tullut yhtaan vastausta. Opinnaytety0ssa tuotetaan kasikirja eta-
vastaanoton pitamiseen. Kasikirja muotoutuu oppimateriaaliksi Savonian opis-
kelijoille etdvastaanottoa varten, kuinka pidetaan hyva etavastaanotto, mil-

laista on verkko-ohjaus.

Opinnaytety6n tavoitteena on, ettd opiskelijat voivat hyddyntda opinnayte-
tydssé tuotettua kasikirjaa pitdessaan etavastaanottoja. Viretorin kautta opis-
kelijat saavat arvokasta kokemusta asiakastyosta. Etavastaanotoilla opiskelijat
paasevat harjoittelemaan tydelamantaitoja jo opiskeluaikana, tdma on tarkeaa
oppia ja myds valmennusta tulevaan tydelamaan. Opiskelijat ovat tulevia

oman alansa asiantuntijoita.
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6 PALVELUMUOTOILU

Sosiaali- ja terveysalalla on paljon yhteista palvelumuotoilun kanssa. Asiak-
kaalle pyritdan luomaan hyva kokemus palvelun kaytosta. Palvelussa asiak-
kaan ongelmaan tai tarpeisiin vastataan. Palvelu perustuu tasa-arvoiseen toi-
mintaan. (Ahonen 2017, 66.) Opinnaytetyon lahestymistapana sovelletaan
palvelumuotoilua, koska tydn tarkoituksena pyrkia luomaan asiakkaalle hyva
palvelukokemus etdvastaanotolla.

Palvelumuotoilu alkaa asiakasymmarryksesta, siind taytyy ymmartaa asiak-
kaan tarpeet, unelmat ja toiveet. Palvelumuotoilun avulla on tarkoitus tuottaa
lisdarvoa asiakkaalle, palvelun tuottajalle seka tarjoajalle. Palvelumuotoilua
voidaan kayttaa pienissa seka suurissa projekteissa, ja sen avulla palveluista
luodaan toimivia, laadukkaita ja aidosti kestavia. Palvelumuotoilu on prosessi,
jonka avulla syntyy uusia ideoita. Palvelumuotoilun kehittamisessa otetaan
mukaan myos asiakkaat ja sidosryhmien edustajat. Tuottamalla laadukasta
palvelua, saadaan asiakas todennakoisesti kayttamaan palvelua uudelleen.
(Ahonen 2017, 34-37, 69.)

Palvelumuotoilu on kokonaisvaltaista kehittdmista. Asiakkaan saama palvelu
on yksi osa palvelua. Asiakas saa palvelua, ja palvelu tuottaa asiakkaalle lisa-
arvoa. Palvelunkehittamisessa suuri merkitys on myos silla, kuinka asiakas
saadaan palaamaan takaisin palveluiden aarelle. Tahan vaikuttaa palveluym-
paristo ja palvelupolku. Palvelumuotoilu on prosessi, jossa toisiinsa liittyvat ta-
pahtumat muodostavat kokonaisuuden. Taman kokonaisuus alkaa asiakkaan
tarpeesta ja loppuu kun tarve on saavutettu. Palvelumuotoiluprosessissa pyri-
taan loytamaan eri menetelmin keinoja tarjota palvelu asiakkaalle. Prosessiin
osallistuvat palvelun tuottaja, tarjoajat, asiakkaat ja eri sidosryhmat. Asiak-
kaalle palvelumuotoilu jaetaan nékyviin ja ndkymattomiin palveluihin. Nakyvaa
palvelua on kaikki, mita asiakas pystyy huomioimaan palveluun liittyen. Naky-
matonta tyota on taas palvelun tuottaminen, tama ei ndy asiakkaalle. (Ahonen
2017, 38-39.)

Palvelumuotoilussa on roolit asiakkaalle, palvelun tuottajalle ja palvelun tarjo-
ajalle. Opinnaytetydstd muotoutuu materiaali, joka auttaa asiakasta saamaan
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parempaa palvelua, ja opiskelija osaa pitaa hyvan etavastaanoton. Opinnayte-
tyossa asiakkaan rooli jatetaan pois, mutta siitd kuitenkin mainitaan kirjallisuu-
den puitteissa. Paapaino on keskittya opiskelijoihin eli palvelun tuottajiin ja Vi-

retoriin eli palvelun tarjoajaan.

Hiltunen (2016, 3, 32, 39) kaytti opinnaytetydssaan palvelumuotoilun menetel-
maa, kun tutkimuksellisena tavoitteena oli selvittda, kuinka palvelumuotoilu
soveltuu mielenterveyskuntoutujille suunnattujen palveluiden kehittamiseen, ja
kuinka henkildston osaaminen pitaa huomioida, kun uutta palvelua otetaan
kayttoon. Hiltunen totesi opinndytetydnsa tuloksissa palvelumuotoilun soveltu-
van mielenterveyskuntoutujien palveluiden kehittamiseen. Haastetta palvelu-
muotoiluun toi kuitenkin se, etta mielenterveyskuntoutujien oli hankalaa méaari-
tella omaa palvelun tarvettaan. Kehittamistoiminnan tuloksena opinnayte-
tyossa kehitettiin malli mielenterveyskuntoutujien kotiin annettaville palveluille

ja taman lisaksi toimintamalli yksikdssa tarjottavalle paivatoiminnalle.

Suvirannan (2020, 86—92) opinnaytetydn tavoitteena oli lisata terveysalan pal-
veluiden kayttdjaymmarrysta seka pyrkia selvittamaan milla keinoin terveys-
alan kayttaja kokemuksia voitaisiin kehittda. Opinnaytetytssa aineistonkeruu-
menetelminé kaytettiin palvelumuotoilua ja tulevaisuuden tutkimuksen mene-
telmia. Kayttgja- ja asiantuntijanakokulmia lahestyttiin tutkimuskysymysten
avulla. Tutkimuskysymyksiin vastasi kolme eri rynmaa, opiskelijat, tydikaiset ja
elakelaiset. Opinnaytetydn tuloksina syntyivat terveysalan kayttajaprofiilit.
Nama profiilit kuvaavat, millaisia palveluita kayttajat tarvitsevat, ja profiilit voi-
vat my0s auttaa kehittamaan kayttajalahtoisia palveluita terveysalalle. Suvi-
ranta totesi opinnaytetydssaan, ettd ihmislahtéinen palvelumuotoilu ja terveys-

ala soveltuvat hyvin yhteen.

6.1 Palvelumuotoiluprosessi

Kohderyhmé&na opinnéytetydssa ovat Viretorin sairaanhoitaja- ja fysiotera-
piaopiskelijat seké henkilokunta. Etavastaanottoja pitavat opiskelijat ja heidan
asiakkaansa tuodaan yhteen etapalveluiden avulla. Tuulaniemen (2016, 13)
mukaan palvelumuotoilun avulla luodaan paremmat etapalvelut ja suunnitel-

laan palvelut kayttajalahtoisesti. Palvelumuotoilu on tana paivana kasvava
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osaamisala, ja sen merkitys tulee kasvamaan suuresti. Palvelumuotoilulla tuo-
daan muotoilun osaamista palveluiden kehittamiseen. Sen avulla pystytaan li-

saamaan uusien palveluiden arvoa.

TyoOssa kaytetddn menetelmallisesti Tarja Ahosen luomaa palvelumuotoilupro-
sessia sosiaali- ja terveysalalle. Tama palvelumuotoiluprosessi alkaa siita, etta
on tarve. Ja tdhan tarpeeseen tulee vastata. Palvelumuotoiluprosessi on jaettu
viiteen eri osaan: ymmarrys, muotoilu, kokeilu, toteutus ja arviointi. Kaymalla

l[&pi nAdma viisi osaa saadaan aikaan parempaa tulosta, sujuvaa ty6ta ja ennen
kaikkea tyytyvaisia asiakkaita. (Ahonen 2017, 72—-73.) Palvelumuotoilun avulla

etsitddn vastauksia Viretorin tarpeeseen hyvan etavastaanoton pitamisesta.

6.1.1 Ymmarrys

Ymmarrysvaiheessa tavoitteena on asiakkaan, palveluntuottajan ja -tarjoajan
syvallinen ymmartaminen. Ymmarretaan paremmin asiakkaan tiedostamia ja
tiedostamattomia tarpeita, toiveita, tavoitteita ja unelmia. Ymmarretaan palve-
luntuottajan ja -tarjoajan tarpeita, tavoitteita, rajoitteita ja visioita kehittamispro-
jektista. Ymmarrysvaihe jakautuu maarittelyyn, tutkimiseen ja ymmarryksen
muodostumiseen. Taman vaiheen tarkoituksena on luoda kokonaiskatsaus
kaikkien osapuolten syvalliseen ymmartamiseen, ja kaikki osapuolet ymmarta-

vat mitd muut osapuolet tavoittelevat ja tarvitsevat. (Ahonen 2017, 78.)

Ymmarrysvaihe luo pohjan, tarkoituksen ja tavoitteen ty6lle. Tavoitteet saavu-
tetaan, kun keskitytaan oikeaan aikaan oikeisiin asioihin, osataan luoda oike-
anlaiset toimenpiteet. Oikea-aikaisesti tuotetut palvelut vaativat syvallista ym-
marrystd. Ymmarrysvaiheessa luodaan kaikillle osapuolille yhteinen visio.
Kaikkien tarpeet, tavoitteet ja rajoitteet otetaan ymmarrysvaiheessa huomioon.
(Ahonen 2017, 78-79.)

Ymmarrysvaiheessa tutustuin opiskelijoihin, jotka pitavéat etavastaanottoja Vi-
retorilla ja palveluntarjoajaan eli Viretoriin. Ymmarrysvaiheessa on tarkoitus
ymmartad molempien osapuolten tarpeet ja tavoitteet. Kun kohderyhmiin on
tutustuttu, saadaan luotua yhteinen visio palvelulle. Luodaan opiskelijoille
hyva oppismiskokemus tulevaisuuden tyokentille.
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Koska palvelumuotoiluprosessista jaa pois asiakkaat, niin halusin selventaa
itselleni asiakasymmarrysta ja -kokemusta etévastaanotolla. Saadakseni asia-
kaskokemuksen kavin itse Viretorin fysioterapiaopiskelijoiden etavastaan-
otolla. Etavastaanottokaynti oli miellyttava kokemus. Toiminta vastaanotolla ol
asiakaskeskeista, siella keskityttiin minun tarpeisiini. Minulle tuli olo, etta on-

gelmastani oltiin kiinnostuttu, ja ongelmiini etsittiin ratkaisuja.

Opiskelijoiden mielipiteité etavastaanotosta lahdin selvittamaan kvalitatiivisella
eli laadullisella tutkimuksellla. Laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutki-
muskohdetta ja selittdmaan sen kayttaytymisen ja paatosten syitd. Tutkimus-
kohde voi olla esimerkiksi yritys tai asiakas. Tutkimuksessa on tarkoituksena
selvittdd kohderyhman arvot ja asenteet tai tarpeet ja odotukset. Laadullinen
tutkimus sopii hyvin myoés toiminnan kehittdmiseen tai vaihtoehtojen etsimi-
seen. Laadullista tutkimusta varten kerataan tietoja perinteisesti lomakehaas-
tattelulla seka avoimilla haastatteluilla. Tutkija voi kerata aineistoa myds osal-

listumalla tutkimansa yhteison toimintaan. (Heikkila 2014, 15-16.)

Tutkimuksen luotettavuus saavutetaan, kun otos edustaa koko tutkittavaa pe-
rusjoukkoa. Tutkijan tulee muistaa puolueettomuus vastauksia kasiteltdessa,
ja tutkittavalle tulee selvittda tutkimuksen tarkoitus ja kayttétapa. Kenenkaan

vastaajan yksityisyytta ei saa loukata. (Heikkila 2014, 27-29.)

Selvittddkseni opiskelijoiden tarpeita, tavoitteita ja toiveita lahestyin heita ky-
selyn avulla. Lahetin Viretorille sahkdpostitse avoimia kysymyksia, ja toiveena
oli, etta niihin vastaisi ainakin kaksi sairaanhoitaja- ja kaksi fysioterapiaopiske-
lijaa. Opiskelijat, joille kysymyksié esitettiin, olivat juuri paattdméssa opinto-
jaan Viretorilla ja pitaneet etdvastaanottoja. Kysymyksissa kysyttiin, millainen
on heidan palvelupolkunsa talla hetkella pidettaessa etavastaanottoja? Lisaksi
kysyin opiskelijoilta vastauksia heidan tarpeisiin, tavoitteisiin ja toiveisiin eta-

vastaanottojen pitamisessa (liite 2).

Viretorin tarpeista, tavoitteista ja toiveista hyvan etavastaanoton pitamiselle
keskustelin Viretorin koordinaattorin kanssa. Viretori haluaa opiskelijoille ly-
hyen ja ytimekkaan infon siitd, kuinka pidetaan hyva etavastaanotto ja mité

etdvastaanotolla pitda ottaa huomioon, mita elementteja se vaatii, kuinka voi-
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daan parantaa etavastaanoton laatua, kuinka saadaan asiakkaalle hyva koke-
mus palvelusta, johon he haluvat vield palata, ja kuinka asiakkaat saadaan

vaaraamaan uusi etévastaanotto aika. (Lommi 2021.)

Opiskelijoille l&hetetysta kyselystéd en saanut yhtdan vastausta. Taman vuoksi
l&hestyin Kuopiossa toimivan Fysiosenior Oy:n toimitusjohtajaa ja kyselin, oli-
siko heilla mielenkiintoa olla mukana opinnaytetyéssani. Fysioseniorilla on ke-
hitetty Digisenior-etapalvelu. Digisenior-etapalvelun avulla tuotetaan aktivoi-
vaa etapalvelua ja etaryhmatapaamisia ikdantyneille. Etaryhméat mahdollista-
vat tapaamiset kotoa kasin. (Fysiosenior 2022.) Fysioseniorilta sain opinnayte-

tyohon mukaan fysioterapeutin.

Fysioseniorin fysioterapeutille lahetin kyselysta osuuden, jossa oli kysymyksia
tuotettavaa materiaalia varten. Fysioseniorin fysioterapeutti toivoo, etta materi-
aalissa olisi hyvin konkreettisia ohjeita etdvastaanoton pitAmiseen, muun mu-
assa millainen on hyva tila etavastaanoton pitamiseen, millainen valaistus tay-
tyy olla, ja kuinka mikrofoni ja kaiuttimet asetellaan. Taytyy huomioida myds
kameran asettelun niin, etta asiakkaan yksityisyys sailyy seka danenkaytto ja
puherytmi ohjaamisessa. Fysioseniorin fysioterapeutilla ei ole viela paljoa ko-
kemusta etdvastaanoton pitamisesta, mutta Fysioseniorilla kaivataan selkeaa
listaa, mitd etdvastaanottotilanteessa tulee huomioida. Lisaksi kaivataan oh-
jeistusta ongelmatilanteiden varalle. Vuorovaikutuksen toteutuksen arvioin-

nista projektipdallikolla ei ollut viela kokemusta. (Tuomaala 2021.)

Fysioterapeutin mielesta hyvan etdvastaanoton pitamisessé on tarkeaa, etta
yhteydet toimivat, etavastaanottotilanne on rauhallinen, kamera on aseteltu oi-
kein ja aaniyhteys toimii. Asiakkaaseen saadaan rakennettua luottamus, ja oh-
jeistus on selkead. Etavastaanoton aloituksella on suuri merkitys, jotta asiakas
palaa kayttamaan palvelua uudestaan. Etatuki on myos tarkeda. (Tuomaala
2021.)

Fysioterapeutti pitaa etavastaanottoja ryhmille. Etavastaanoton pitdmisessa
ryhmalle on tarke&a ryhman koko. Kaikki rynméassa tulee huomioida tasaver-
taisesti. Kaikilla taytyy myds olla mahdollisuus osallistua ryhmaan omien kyky-

jen ja halujen mukaisesti. (Tuomaala 2021.)
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6.1.2 Muotoilu, kasikirjan tydstaminen

Muotoiluvaihe koostuu kolmesta tavoitteesta: strategian muotoilu, ideointi ja
konseptointi. Ymmarrysvaiheessa syntyi tavoitteita. Muotoiluvaiheessa tavoit-
teet tarkistetaan ja tarvittaessa tehdaan muutoksia organisaation strategiaan.
Strategia ja tavoitteet maarittelevat, mita lahdetaén kehittamaan. ldeointivai-
heessa on aika ideoida tavoitteista totta. Tassa vaiheessa keksitaan ratkaisut
tarkoitukseen ja tarpeeseen, valitaan luovia ja innovatiivisia tyomenetelmia ja
l6ydetaan kaikkien osapuolten kannalta parhaat ratkaisut. Ideointi on tavoit-
teellista tekemista. Konseptoinnissa syntyneet tiedot ja ndkemys puretaan toi-
mintamalliksi, visioista tulee totta ja lahdetd&n kohti tavoitteita. (Ahonen 2017,
86—87.) Muotoiluvaiheessa oli tarkoituksena tuottaa verkko-oppimateriaali hy-
van etavastaanoton pitdmiseen. Kun yhtaan opiskelijaa ei vastannut lahetet-
tyyn kyselyyn, paatettiin verkko-oppimateriaalin tekeminen toteuttaa kasikirjan
muodossa. Opinnaytety6std muotoutuu kasikirja hyvan etavastaanoton pitami-
seen. Kasikirja on kirja, johon on koottu aiheen perustiedot ytimekkaasti (Mer-
kitys manuaalinen 2022). Jokainen organisaatio rakentaa omannakoisensa
kasikirjan. Kasikirjan sisallon ja rakenteen lahtékohtana on organisaation omat
tarpeet. (Uudistettu ISO 9001 -standardi tuo joustavuutta laatujarjestelman do-
kumentointiin 2022.)

Tuotetun materiaalin taytyy olla saavutettavaa, silla saavutettavuus edistaa
oppimista. Saavutettavuus toteutuu, kun jokainen riippumatta omista ominai-
suuksista ja kyvyista pystyy kayttamaan tuotettua materiaalia. (Somat 2022.)
Saavutettavuudelle keskeista on kielen selkeys, kannattaa miettia, ketka luke-
vat tekstid. Tekstin taytyy olla ymmarrettavaa ja yksinkertaista. On hyva miet-
tid, mika on materiaalin keskeisin asia ja tuoda se heti tekstin alkuun. Termien
kayttamista on syyta valttaa, kayta tekstissa mahdollisimman tavallisia ja ylei-
sid sanoja. Sisallon tulisi olla nopeasti silméailtdvaa. Kappaleet on hyva pitaa
lyhyin&, ja niissa on hyva kayttaa valiotsikoita. Lisaa tekstiin kuvia, silla kuvat
auttavat keventamaan tekstia ja tukemaan viestia. Otsikoiden tulee olla kuvaa-
via ja selkeasti kirjoitettuja. Hyva otsikko tuo esiin kappaleen sisallon. Visuaali-
suus tehostaa tavoittavuutta. Muista kuitenkin tarjota kuvien ja videoiden sisal-
tama tieto mydos tekstina. (Celia 2018.) Saavutettavuus koskee myds verkkosi-
vuilla julkaistuja asiakirjatiedostoja, kuten Word- tai pdf-tiedostoja. Word-tie-

doston voi laittaa verkkosivuille ladattavaksi sellaisenaan tai sen voi muuntaa
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pdf-muotoon ennen sen julkaisua. Ennen kuin Word-tiedosto muunnetaan pdf-

muotoon, tulee tiedoston olla saavutettava. (Saavutettavat asiakirjat 2022.)

Materiaalin kirjoittaminen ei aina ole helppoa. Juonen taytyy edeta loogisesti,
joten kiinnitd huomiota asioiden esittamisjarjestykseen. Tekstin taytyy olla hel-
posti ymmarrettavaa ja sisalloltdan kattavaa. Esittamisjarjestysta miettiessa
kannattaa pohtia, mita tekstilla halutaan sanoa tai missa tilanteessa sitéa lue-
taan. Kayta kuvaavia otsikoita. Padotsikko kertoo, mitd kappaleessa kasitel-
l&an, ja valiotsikko auttaa hahmottamaan, millaisista asioita teksti koostuu. Va-
litse yhteen kappaleeseen vain samaan asiaan liittyvia asioita. Jokaiselle kap-
paleelle pitaisi pystya keksimaan oma otsikko. Jos et kykene keksimaan yhta
kuvaavaa otsikkoa, jaa kappale useampaan osaan. Kappaleissa voi olla my6s
luetelmia. Luetelmien avulla voidaan nostaa térkeita kohtia etualalle. Liian pit-

kat luetelmat voivat kuitenkin tehda tekstin liian raskaaksi. (Hyvarinen 2005.)

Kirjoita virkkeista selkeitda. Pddasia kerrotaan paalauseessa, ja sivulause tay-
dentda paalausetta. Selkeista virkkeista asian ymmartaa kertalukemalla. Va-
litse virkkeiden sanat lukijan mukaan. Valta turhien termien ja lyhenteiden
kayttod, koska nama etddnnyttavat lukijan asiasta. Kirjoitettavan tekstin taytyy
olla viimeisteltya, ja kieliopin taytyy olla kunnossa. (Hyvérinen 2005.) Tekstista
saadaan selkeaa pitamalla rivivali mahdollisimman valjana, tallainen rivivali on
esimerkiksi 1,5. Word-tiedostossa tarkeinta on fontin luettavuus. Helppolukui-
sia fontteja ovat esimerkiksi Verdana, Tahoma tai Arial. Fonttia valittaessa tay-
tyy kiinnittdd huomiota, etta toisiaan lahella olevat kirjaimet on helppo erottaa
toisistaan. Word-tiedostoa tehdessa on fontin koko hyva olla vahintdan 11 tai
12 pt. Kirjoitettaessa tekstia taytyy kiinnittéd huomiota myos tekstin ja taustan
variin. Jos tausta on vaalea, taytyy tekstin olla tummaa. (Saavutettavat asiakir-
jat 2022.) Ennen julkaisua on hyvéa antaa materiaali luettavaksi jollekin toiselle.
Omat silméat voivat sokeutua tekstille, ja toisen silmat ndkevat virheet toisin, ja

saadaan siivottua tekstista pahimmat virheet pois. (Hyvarinen 2005.)
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VALMISTAUTUMINEN ETAVASTAANOTTO ETAVASTAANOTON

VASTAANOTTOTILA TEKNIIKKA ETAVASTAANOTTOON JALKEEN

ONGELMATILANTEISSA

AN \J \ \

Kuva 1. Kasikirjan suunnittelua

Kasikirjaa etdvastaanoton pitdmisesta lahdin suunnittelemaan kuvan 1 mukai-
sesti. Hyvan etavastaanoton pitaminen alkaa I6ytamalla oikeanlainen vastaan-
ottotila. Tassa luvussa kayn lapi, millainen hyva etavastaanottotila on. Kun
vastaanottotila on valittu, paastaan testaamaan teknisia valmiuksia. Teknisiin
valmiuksiin liittyvat kaytettavat laiteet kuten tietokone, kamera ja mikrofoni.
Kolmannessa luvussa kaydaan lapi esivalmistelua etavastaanoton pitamiseen.
Neljannessa luvussa kaydaan lapi etdvastaanoton pitdmistd, millaista vuoro-
vaikutusta ja ohjausta etavastaanotolla pitéisi olla. Viidennessa luvussa kasi-
telladn mita tapahtuu etavastaanoton paattymisen jalkeen. Viimeisena kasikir-

jassa kasitellaan ongelmatilanteita, kuten teknisia haasteita.

6.1.3 Kokeilu

Kokeiluvaiheessa l&ahdetdan testaamaan kehitteilla olevaa ensimmaista ver-
siota. Kokeilu suoritetaan oikeassa palveluymparistossa oikeille asiakkaille.
Kokeilusta saadun palautteen avulla kehitetdan palvelua. Varhainen testaami-
nen on tarkeaa, jotta tiedetddn toimiiko palvelu. Varhainen testaaminen va-
hentdd myds epaonnistumisen riskeja. (Ahonen, 2017, 96-97.)

Kokeiluvaiheessa oli tarkoitus testata tuotettua materiaalia hyvan etavastaan-
oton pitdmisesta oikealle asiakkaalle. Koska opiskelijoilta ei saatu alkuvai-

heessa materiaalin tekemiseen mukaan ja opinnaytetyon tuotoksena paadyt-
tiin tekemaan kasikirja hyvan etavastaanoton pitamisesta. Kokeiluvaihe toteu-
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tettiin lahettdmalla kasikirja kommentoitavaksi. Kommentteja kasikirjasta pyy-
dettiin Viretorilla harjoittelua suorittavilta opiskelijoilta, Fysioseniorin fysiotera-

peutilta ja opinnaytetydn opponentilta.

Viretorin opiskelijat pitivat kasikirjaa selkeana ja tiiviina kokonaisuutena. Kasi-
kirjassa tuodaan hyvin esille etavastaanottoon liittyvia valmisteluja. Opiskelijat
kokivat, ettd kasikirjasta on hyotya, jos heidan taytyy pitda etavastaanottoja.
Kasikirja oli sopivan mittainen ja kasikirjan lukee kevyesti lapi, mutta tietoa on
kattavasti. Ulkoasua pidettiin myds selkeana. Kehittamisehdotuksena tuli muo-
kata asiakkaan kanssa etdvastaanoton lopussa kaytavaa keskustelua. Oh-
jaaja ei kavisikdan suoraan etavastaanotolla sovittuja asioita lapi, vaan asiak-
kaalta kysyttaisiin, mitéa hanelle on jaényt vastaanotosta mieleen, ja han tois-

taisi saamansa ohjeet. (Opiskelija Viretori 2022.)

Opponentin ensivaikutelma kasikirjasta oli, etta siihen on I0ytynyt kasikirjaa
hyvin kuvastavat kuvat. Kasikirja on sopivan mittainen. Kehittdmisehdotuk-
sena tuli, etta kasikirjan tarkeita kohtia voisi korostaa joillakin kaaviolla tai ku-

villa, nain tarkeat asiat eivat jaisi muun tekstin joukkoon. (Riekkinen 2022.)

Fysioseniorin fysioterapeutin mielesta kasikirja oli loogisesti koottu. Kasikirjan
rinnalle han toivoi lyhytta tarkastuslistaa. Kasikirja ja tarkastuslista voisivat toi-
mia rinnatusten. Tarvittaessa kasikirjasta voisi tarkastaa laajemmin, jos jokin
asia etdvastaanoton pitdmisessa mietityttdd. Jos ongelmatilanteita ei saa rat-
kaistua itsenaisesti, toivoi fysioterapeutti lisdksi yhteystietoja tekniseen tukeen

tai jollekin muulle tekniikan taitavalle henkildlle. (Tuomaala 2022.)

6.1.4 Toteutus ja arviointi

Toteutusvaiheessa verrataan alussa luotuja visioita ja tavoitteita tdhéan het-
keen. Jos on korjattavaa, se onnistuu viel& tassa vaiheessa. Toteutusvaihe on
lyhyt, mutta tarkeé vaihe. Toteutusvaiheessa lanseerataan palvelu asiakkaille.
Lanseerauksen jalkeen muutosto6itd on hankalampaa toteuttaa ja ne ovat
myos kallimpia toteuttaa. Toteusvaiheessa kaiken tulisi olla mahdollisimman
valmista. Kun lanseeraus on onnistunut, tuo se asiakkaalle hyvan palveluko-
kemuksen. Kun asiakas saa hyvaa palvelua, han myds suosittelee sita eteen-
pain. (Ahonen 2017, 102-103.)
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Kokeiluvaiheessa saatujen kommenttien perusteella 1ahdin muokkaamaan kéa-
sikirjaa. Opinnaytetyota aloitettaessa oli Viretorin koordinaattorilla Lommilla
(2021) toiveena lyhyt ja ytimekas info, siita kuinka pidetaan hyva etavastaan-
otto ja mita etavastaanotolla pitaa ottaa huomioon. Taman pidin mielessé, kun
laksin muokkaamaan kasikirjaa. Opiskelijoilta sain hyvan kommentin teach-
back -menetelmésta ja sen halusin tuoda myds kasikirjaan. Fysioseniorin fy-
sioterapeutilta tullut kommentti etdtuesta oli myds tarkea, ja se huomioitiin ka-

sikirjassa.

Arviointia tulee tehdé jokaisen osion ja vaiheen jalkeen. Arviointia tehdaan
maarittelyssa asetettujen mittareiden perusteella. Arvioinnissa otetaan huomi-
oon kaikkien osapuolten palautteet. Arviontivaiheen on tarkoitus selvittaa,
onko asetettuihin tavoitteisiin paasty. (Ahonen, 2017, 104.) Arviointia tehtiin
pyytamalla kommentteja kasikirjasta, ja kasikirjaa muokattiin saatujen kom-

menttien mukaan.

7 VALMIS KASIKIRJA

Kasikirja auttaa Savonian Viretorin sosiaali- ja terveysalan opiskelijoita valmis-
tautumaan etavastaanoton pitdmiseen. Kasikirjan runko muodostui opinnayte-
tyon teoriaosuudesta. Kasikirjan (liite 3) luovutin Savonian Viretorille seka pdf-
ettd Word-tiedostona. Ajattelin, ettéd pdf- tiedosto olisi helpompi tulostaa ja sita
olisi mukavampaa lukea naytolta. Paadyin luovuttamaan kasikirjan myos
Word-tiedostona, néin Viretorilla voidaan tarvittaessa paivittaa kasikirjaa hei-
dan tarpeidensa mukaan. Kayttdoikeudet kasikirjan muokkaamiseen luovutan

Viretorille.

Valmis k&sikirja luovutettiin myds Fysioseniorille, koska sain Fysioseniorin fy-
sioterapeutilta paljon tukea ja neuvoja opinnaytetyota tehdessa. Kasikirjan
kansilehden kuva ja luvun viisi etdvastaanoton ohjauskuvat on saatu kaytetta-

vaksi Fysioseniorilta kasikirjaa varten. Fysiosenior omistaa oikeuden kuviin.

Kasikirjaa tehdessa noudatin parhaani mukaan saavutettavuutta. Kasikirjan

fontiksi valikoitui Arial ja kirjasinkooksi 12 pt. Kasikirjan pohja on valkoinen ja
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teksti on kirjoitettu mustalla. Nain kasikirjaa on selkeé lukea. Kuvat kasikir-
jassa ovat varilliset, ja ne tukevat kasikirjan tekstia. Kasikirjan kieli on tehty
selkeédksi, joten se on ymmarrettavaa ja yksinkertaista. Kasikirjan juoni eteni
loogisesti etavastaanoton pitamisen mukaan. Kasikirjasta sain hyvaa pa-

lautetta arvioijilta.

8 POHDINTAA JA KEHITTAMISPROSESSIN ARVIOINTI

Opinnaytetyon aiheeksi halusin jotain ajankohtaista, ja etdvastaanotolla tyds-
kentely on juuri sité. Aihe oli hyvin mielenkiintoinen. Opinnaytetydn alkuperai-
nen suunnitelma oli tehda verkko-oppimateriaali Savonian Viretorin sosiaali- ja
terveysalan opiskelijoille. Tein opiskelijoille kyselyn, johon en valitettavasti
saanut yhtaan vastausta. Viretorin tarpeet ja tavoitteet otettiin huomioon Vire-
torin koordinaattorin haastattelun perusteella. Halusin kuitenkin saada lisda
kommentteja tuotettavaan materiaaliin ja taman vuoksi lahestyin Kuopiossa
toimivaa Fysiosenior yritysta. Fysioseniorilta sain mukaani fysioterapeutin,

joka vastasi tekemaani kyselyyn.

Vallitsevan koronatilanteen vuoksi opinnaytetyon aikataulut menivét uusiksi
useaan kertaan, ja koin, etta verkko-oppimateriaalin tekemisesta en Ioytanyt
tarpeeksi tietoa. Taman vuoksi opinnaytetyén suunnitelmaa muutettiin, ja
opinnaytetydsta muotoutui kasikirja hyvan etavastaanoton pitdmiseen. Alun
perin tuotetun materiaalin testaus oli tarkoitus toteuttaa niin, etté oikea asiakas
varaa ajan Viretorin etdvastaanotolle, ja opiskelijat olisivat valmistautuneet
vastaanottoon tekemani materiaalin avulla. Aikataulu ongelmien vuoksi myds

tasta jouduttiin luopumaan.

Kun kasikirjan luonnos oli valmis, olin yhteydessa Viretorin koordinaattoriin, ja
han pyysi kommentteja kasikirjasta Viretorilla harjoittelua suorittavilta opiskeli-
joilta. Taman lisaksi l&ahetin tyon Fysiseniorin fysioterapeutille ja opinnaytetydn
opponentille. Heilta kaikilta sain kasikirjasta hyvia kommentteja ja kehityseh-
dotuksia. Koen, etta kolmelta eri asiantuntija ryhmalta saadut kommentit riitti-

vat arviointiin siitd, kuinka hyvin opinnaytetyosta valmistunut kasikirja onnistui.
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Opinnaytety6ta lahestyttiin palvelumuotoilun avulla, ja paapaino oli keskittya
opiskelijoihin eli palveluntuottajiin seka Viretoriin eli palveluntarjoajaan. Palve-
lumuotoilu on mielenkiintoista, ja minulla oli suuret odotukset sen kayttami-
sessd materiaalin tuottamiseen. Palvelumuotoilussa etsitaan ratkaisua asiak-
kaan ongelmaan. Palvelumuotoilun ymmarrysvaiheessa jaivat pois Viretorin
opiskelijat, koska en saanut heilté l&hetettyyn kyselyyn yhtaan vastausta.
Tassa vaiheessa palvelumuotoilu jai mielestani irralliseksi osaksi opinnayte-
tyota. Jatkoin kuitenkin opinnéaytety6ta eteenpain palvelumuotoilun ajatuksen
avulla. Lopputulemana voin todeta, ettei palvelumuotoilu sopinut mielestani

opinnaytetydn rungoksi.

Opinnaytetyén materiaalina kaytin alan kirjallisuutta. Yritin etsid uusimpia ja
luotettavimpia lahteita. Joitakin lahteita jouduin miettimaan hyvinkin kriittisesti,
ovatko ne opinnaytetyohon sopivia. Téllaisia lahteita olivat esimerkiksi joiden-
kin yritysten sivut. Opinnaytetytssa paadyin kayttamaan lahteena myos joi-

denkin yritysten- ja yhdistysten- sivuja seké asiantuntijablogeja.

9 OPINNAYTETYON LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Vaikka palveluita tarjotaan teknologian valitykselld, on eettiset kysymykset ja
ongelmat samanlaisia kuin kaikissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa.
Teknologiaa kaytettaessa taytyy arvioida palvelua tarvitsevan henkilén ela-
mantilanne. Teknologian kayttamisestéa palveluissa taytyy aina sopia yhdessa
kayttajan kanssa. Keskeisia eettisia periaatteita ovat hyvan tekeminen ja va-
hingon valttaminen, itsemaaraamisoikeus, yksityisyydensuoja, oikeuden mu-
kaisuus ja turvallisuus. Yleiset eettiset periaatteet voivat auttaa eettisten kysy-
mysten jasentdmisessa, kayttdjien kannattaa esittédé kysymyksia teknologia
avusteisen palveluiden kayttomotivaatiosta, kaytosté ja kayton seurauksista.
Eettiset ongelmat syntyvat usein tilanteiden monimuotoisuudesta ja kayttajien
erilaisista tulkinnoista, tarkastelun arvoperustana taytyy olla ihmisarvo ja sen
haavoittuvuus. (Teknologia ja etiikka sosiaali- ja terveysalan hoidossa ja hoi-
vassa 2010, 5-10.)
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Teknologian avulla tarjottavien palveluiden toiminnan lahtokohtana on ihmis-
arvo. Ihmisarvo taytyy tunnistaa ja sita taytyy kunnioittaa, ihmisarvon kunnioit-
tamiseen liittyy inhimillisyys, luottamuksellisuus, yksityisyyden suoja, vuorovai-
kutus, rehellisyys, oikeus tietoon ja itsemaaraamisoikeus. YKksityisyyden suoja
koskee kasvokkain tarjottavia palveluita, kuin myds teknologian avulla tarjotta-
via palveluita. On tarkedd muistaa, ettei henkilokohtaisia tietoja saa paasta ul-
kopuolisille. Jokaiselle on oikeus tarkastaa, kuka hénen tietojaan on kaynyt
katsomassa. Teknologian kayttd palveluissa ei saa loukata ihmisen yksityi-
syytta. (Teknologia ja etiikka sosiaali- ja terveysalan hoidossa ja hoivassa
2010, 5-11.)

Opinnaytetytssa kaytetty materiaali on luotettavaa, vaikka jouduin valilla miet-
timaan eri tietolahteiden luotettavuutta kriittisesti. Opinnaytetyd ja siita synty-
nyt kasikirja on tehty asiakaslahtoisesti, ja kdsikirjaa ohjaa eettiset periaatteet.
Kasikirja toimii Viretorin opiskelijoiden apuna etavastaanoton pitamisessa, ja
se ottaa myos asiakkaan tarpeet huomioon. Luotettavuutta lisaa se, etta kasi-
kirjaa arvioitiin hyvin erilaisista nakdkulmista. Arvioijina toimivat Viretorin opis-
kelijat, jotka vasta aloittavat uraansa sosiaali- ja terveysalalla. Fysioseniorin
fysioterapeutilla on jo vuosien kokemus toimimisesta oman alansa ammattilai-

sena. Myo6s opponentilla on monen vuoden kokemus terveysalalta.
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Liite 1. Opinnaytetditd/Pro Gradu-tutkielmia/Vaitoskirjoja aiheesta

Tekija(t) ja
vuosi

Tutkimuksen tarkoitus

Aineisto ja menetelmat

Keskeiset tulokset

Timonen Olavi
2004

Vaitoskirja

Tutkimuksen tarkoituksena oli
selvittaa, voidaanko

laakarin vastaanottopalveluita
tuottaa etdatyona videoneuvot-
telujarjestelmaa kayttaen

Tutkimus toteutettiin siten,
ettd etdvastaanottotilanteessa
potilas oli hoitajan kanssa Puo-
langan terveyskeskuksessa ja
laakari Kajaanissa. Yhteys hoi-
dettiin videoneuvottelujarjes-
telmalld, joka kaytti Kainuun
atk-alueverkkoa. Tutkimus-
joukko koostui kahdesta satun-
naistetusta ryhmasta.

Tuloksien mukaan on mah-
dollista rakentaa toimiva,
kohtuuhintainen etdvastaan-
ottojarjestelm3,

kun kaytetdan alueellista atk-
verkkoa. Potilaat olivat vahin-
taan yhta tyytyvaisia etdvas-
taanottoon

kuin tavalliseen.

Meritoja Anne
2019

Opinnaytetyo

Tutkimuksen tarkoituksena oli
kuvata, mita mahdollisuuksia
digitalisaatio tuo potilasoh-
jaukseen terveydenhuollon
henkilokunnan toimenkuvaan
muuttuvassa ja enenevasti
teknologisoituvassa yhteiskun-
nassa.

Opinndytetyd on toteutettiin
kuvailevana kirjallisuuskatsauk-
sena ja sisallénanalyysin meto-
dein.

Ty6hon liittyvan toimintaym-
périston muuttuessa hoita-
jilta edellytetaan kykya hy-
vaksya ja omaksua muutokset
osana tyénkuvaa. Tulevaisuu-
dessa tdma tuo haasteita
mutta myds mahdollisuuksia
sairaanhoitajan tyon toteut-
tamiselle.

Vuononvirta

Tutkimuksen tarkoituksena oli

Laadullinen tutkimus, teema

Tutkimus on tuottanut tietoa

Tiina 2011 kuvata etaterveydenhuollon haastattelut etaterveydenhuollon kayt-
kayttoonottoa yhdessa suoma- téonotosta suomalaisessa
Vaitoskirja laisessa etaterveydenhuolto- terveydenhuoltojarjestel-
hankkeessa. massa. Tata tietoa voidaan
hy6dyntda suunniteltaessa
uusia etaterveydenhuolto-
hankkeita.
Tamminen Fysioterapian etdvastaanoton | Ammattilaisilta ja asiakkailta Asiakastyytyvdisyyttd video-
Paula 2019 toimintamallin kehittdminen pyydettiin palautetta jokaisen | vastaanotoista mitattiin nu-

Opinndytetyd

videovastaanoton paatteeksi
kyselylomakkeen avulla

meerisella asteikolla 0-10.
Keskiarvoksi tuli 8,5. Vahvuu-
tena nahtiin palvelutarjonnan
monipuolistuminen ja matala
kynnys ottaa yhteys fysiotera-
piaan.

Pystynen Anne
2017

Opinndytetyd

Etdlaakaripalveluiden kehitta-
minen kotihoidossa

Tutkimusmenetelma oli kvali-
tatiivinen ja aineisto kerattiin
asiakkaille ja sairaanhoitajille
suunnatulla vaihtoehtokysy-
myksista koostuvalla kyselytut-
kimuksella.

Tulokset osoittavat puutteita
etdladkaripalvelun jarjestami-
sessd. Teknisten valineiden
tulisi olla nykyista paremmin
soveltuvia palvelun toteutta-
miseen. Teknisen tuen saata-
vuuden pilotin aikana sai-
raanhoitajat kokivat hyvaksi.
Sairaanhoitajat kokivat, etta
koulutusta olisi lisattava en-
nen etdladkarivastaanoton
aloittamista. Asiakkaiden ko-
kemukset etaladkaripalve-
lusta ovat kyselytutkimusten
vastausten perusteella paa-
osin positiiviset.
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Maaranen Satu
2018

Pro gradu

Sahkaoinen palvelu vuorovaiku-
tuksen vilineena

Tutkimuksessa tarkastellaan
tekstuaalista eriaikaista verk-
kovuorovaikutusta

Tutkimuksen tulosten perus-
teella eriaikainen tekstuaali-
nen verkkovuorovaikutus
viestipalvelussa rakentuu sul-
jetuksi dialogiksi, jossa koros-
tuu asiantuntijakeskeisyys.

Konttinen
Jonna & Li-
nervo Niina
2018

Opinndytetyo

Etdvastaanoton kehittdminen
Pohjois-Karjalan Vaarakun-
nissa

Kehittdmistyo

Johtopaatoksend voidaan to-
deta, ettd etdvastaanoton
suunnittelussa tulee huomi-
oida organisaation, kayttoym-
pariston, henkildkunnan seka
asiakkaan nakokulmat. Lisdksi
etdvastaanoton prosessin tu-
lee olla etukadteen suunni-
teltu.
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Liite 2. Kysymyksia Viretorin sairaanhoitaja- ja fysioterapiaopiskelijoille

Kuinka etavastaanottojen palvelupolku menee talla hetkella:

Kuinka saatte tiedon asiakkaasta, joka on varannut etavastaanotto ajan?

Mita teet ennen tapaamista, valmistautuminen etavastaanottoon?

Kuinka toteutat etavastaanoton?

Mita tapahtuu, kun etéavastaanotto on ohi (kirjaukset, lahetéatko jotain ohjeita

asiakkaalle jne.)?

Onko etavastaanottojen pitamisessa ollut jotain ongelmia?

Kysymyksia tuotettavaa materiaalia varten

Millaista ohjeistusta toivoisit materiaalista |0ytyvan?

Olet nyt pitdnyt etdvastaanottoja ja viela ei ole ollut kdytdossa materiaalia hy-
van etdvastaanoton pitdmiseen. Mitka ovat mielestasi tarpeet ja toiveet tuotet-

tavalle materiaalille (eli kuinka pidetaan hyva etavastaanotto)

Oletko joutunut etsimaan tietoa etavastaanoton pitdmisesta ennen kuin olet pi-

tanyt etavastaanottoja?

Kuinka vuorovaikutus toimii etayhteyden kautta, onko ollut haasteita?

Millaista sinun mielestasi hyvan etavastaanoton pitaisi olla?

Vapaa sana etavastaanoton pitamisesta:
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Liite 3. Kuinka pidetaan hyva etavastaanotto -Kasikirja

Kasikirja on tuotettu Savonia
ammattikorkeakoululle yamk
opinnaytetyona 5/2022

ETAVASTAANOTTOON
VALMISTAUTUMINEN

-Kasikirja
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JOHDANTO

Hyva Savonia-ammattikorkeakoulun Viretorin opiskelija, tama kéasikirja auttaa
sinua valmistautumaan etavastaanoton pitamiseen. Etavastaanotto on verk-
koyhteyden valityksella tapahtuva vastaanotto, joka toteutetaan videoyhtey-
den avulla tietokoneella, tabletilla tai kannykalla. Etavastaanotot ovat yleisty-
neet kovaa vauhtia ja ovat osa paivittaista terveydenhuoltoa. Etavastaanotoilla
paaset opiskelijana harjoittelemaan tydelamataitojasi jo opiskeluaikana, taméa

on tarke&a oppia ja valmennusta tulevaan tyéelamaan.
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VASTAANOTTOTILA

Valitse etavastaanottotila huolella, tilan taytyy olla rauhallinen ymparist6. Asi-
akkaan yksityisyys taytyy sailya koko vastaanoton ajan. Ulkopuoliset eivat saa

nahda tai kuulla, kun asiakkaan henkilokohtaisia asioita kasitellaan.

Vastaanottotilan taustavarina toimii parhaiten rauhallinen neutraalin varinen
pinta. Valaistuksessa yleisvalaistus luo tilaan kolmiulotteisen vaikutelman.
Yleisvalaisimet sijoitetaan l&helle seinustoja, silloin valo heijastuu tasaisesti
seinista ja katosta. Jos valaistus on hamara, jaa kuvan laatu liian heikoksi. Va-
lonlahteiden pitéisi olla varilampdtiloiltaan samanlaisia, viileita paivanvalon
kaltaisia. Lamminvalo toimii lahella kameraa tydskennellessd, mutta videoku-

vassa se voi tehda ihon luonnottoman variseksi.

Vastaanottotilan akustiikkaan on hyva kiinnittaa huomioita. Tilassa ei saa kai-
kua. Kaikuminen vaikuttaa puheédéanen kuuluvuuteen. Kaikua voidaan vahen-

tad esimerkiksi matoilla, silla matot pehmentavét pintoja.

TEKNIIKAN TARKASTUS ENNEN ETAVASTAANOTTOA

Etavastaanottoja pidettaessa tietojarjestelmien tulee tayttaa tietoturvaa ja tie-
tosuojaa koskevat vaatimukset kasiteltaessa asiakastietoja. Tietojen kaytetta-
VYYs ja saatavuus tulee turvata, ja asiakastietojen tulee sailya muuttumatto-
mina sailytysajan. Tietoturva perustuu teknisiin ja organitorisiin ratkaisuihin,
kun taas tietosuoja perustuu lakiin, kaytanteisiin ja hyviin tapoihin. Etavastaan-
ottoja tuotettaessa on varmistettava tietosuojan ja tietoturvan toteutuminen,
palveluiden laadun ja potilasturvallisuuden tulee olla samanlaista kuin perintei-
sella vastaanottokaynnilla. Seuraavista kuvista voit kerrata mita tietosuoja ja

tietoturva tarkoittavat.
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Jokaisen henkilon

perusoikeus
\J

Henkilotiedot Turvataan
tatyy kasitell niin, henkilotietojen
ettei yksityisyys yksityisyyden
vahingoitu EEITE
N\ Sl TIETOSUOJA [N

\

Henkil6tietoja ovat kaikki

tiedot, joista henkild Itsemaaraamisoikeus
voidaan tunnistaa

3

Valvotaan
tarkasti

Tarkeiden
tietojen
turvaaminen

Tietojen
eheys

Tietoihin paasevat
Luottamuksellisuus kasiksi vain, ne joilla

todellinen oikeus katsoa
\J

Valmistautuessa etavastaanottoon taytyy valmistautua myos teknisiin haastei-
siin. Ohjauksessa kaytettavien laitteiden toiminta ja toimiva internetyhteys on
hyva tarkastaa ennen vastaanoton alkamista. Varmista, etta vastaanotolla
kaytossa olevassa vélineessa on riittavasti virtaa jaljella. Harjoittele etukateen,
kuinka &ani ja kuvan asetukset toimivat. Jos kaytat ohjauksessa nayttnjaka-
mista, on hyva kerrata nayton jakamiseen liittyvat asiat.

Jos ohjaat kasvotusten, tulee kameran olla silmien tasolla tai hieman silmien

ylapuolella. Yleinen virhe kameran asettelussa on, ettd kamera on asetettu
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lian alas ja asiakas katsoo sinua ruudulta alhaalta p&in. Tietokoneen kameraa
kaytettdessa voit kokeilla laittaa muutaman kirjan tietokoneen alle, ja néin saat
kameran kohdistettua oikein. Kameran sijoittelua on hyva testata ennen eta-

vastaanoton alkamista.

VALMISTAUTUMINEN ETAVASTAANOTTOON

Valmistaudu etavastaanottoon huolella, ensikohtaaminen asiakkaan kanssa
on hyvin tarkea. Etavastaanoton pitamista on hyva harjoitella etukateen opis-

kelutoverin tai kollegan kanssa.

Verkko-ohjaus on oppimisprosessi, jossa ennakoit ja esivalmistelet ohjausta.
Mieti tavoitteet, menetelmat ja tyovalineet, joita verkko-ohjauksen toteutuk-
seen tarvitset. Pohdi, voisiko ohjauksen tukena kayttaa erilaisia videoita tai
animaatioita, toisivatko nama lisdarvoa ohjauksen sisaltoon. Ohjauksen ai-

kana tapahtuu suunniteltu toiminta ja sin& ohjaajana johdat ohjausta. Verkko-

ohjauksen jalkeen arvioi ja kehita pitamaasi verkko-ohjausta.

Ennen ensimmaisté verkko-ohjauskertaa on hyva lahettaa asiakkaalle toimin-
taohjeet. Toimintaohjeiden lahettaminen ennakkoon sujuvoittaa ohjauksen
aloittamista. Myo6s asiakkaan on hyva testata internetyhteyden, kameran ja



49

mikrofonin toimivuus ennen etavastaanoton alkamista. Asiakkaan on hyva tar-
kistaa, etta hanen kayttdmassaan laitteessa on virtaa jaljella. Asiakasta on tar-
keda myos ohjeistaa, kuinka toimitaan, jos yhteydet eivat toimi halutulla ta-
valla. Ryhmaohjauksessa oleville on hyva lahettéaa ennakkoon yhteiset peli-
saannot. Ensimmainen verkko-ohjauskerta kannattaa suunnitella vallemmaksi,

nain ennakoidaan vastaantulevia haasteita

ETAVASTAANOTTO

Etavastaanotolla asiakkaan tietoja kasitellaan yhta luottamuksellisesti kuin
tavallisella vastaanottokaynnilla. Etavastaanotolla varmistetaan vastaanotolle
osallistuvan henkiléllisyys. Henkilollisyyden voi varmistaa esimerkiksi
pyytamalla asiakasta nayttamaan kuvallista henkil6todistusta. Palveluiden laa-
dun ja potilasturvallisuuden tulee olla samanlaista kuin perinteisella vastaanot-

tokaynnilla.

Verkko-ohjaussuhdetta aloitettaessa on tarkein luoda hyva ensikontakti.
Mydnteinen ilmapiiri luo hyvan lahtékohdan ohjaussuhteelle. Asiakas muodos-
taa ensikasityksen sinusta ohjaajana heti ensikohtaamisessa. Asiakkaalle on
tarked kertoa, ettei vastaanottotilassa ole lisdksesi muita ihmisia. Jos vastaan-
ottotilaan tulee ohjauksen aikana muita ihmisid, on tasta myds kerrottava en-

nakkoon ja pyydettava asiakkaalta siihen lupa.

Ohjaus on parhaimmillaan, kun siina on vastavuoroista keskustelua ja yhteista
pohtimista. Hyvalla ohjauksella asiakas ymmartaa hoidon, palvelun tai muu-
toksen merkityksen. Hyva ohjaus motivoi ja sitouttaa asiakasta. Ohjauksessa
on tarkeéaa kielellinen viestinta, viestinta perustuu hyvaan ja selkeddn puhut-
tuun kieleen. Sinun &&nenkayttdsi vaikuttaa puheen tulkintaan ja ymmartami-
seen. Puhu selkeéasti ja kayta luonnollisesti vaihtelevaa puheen savelkulkua.
Painota paaasiaa ja pida puherytmi rauhallisena. Puherytmista saadaan rau-
hallinen pitamalla tauko puhejaksojen edelld ja jalkeen. Muista kiinnitté&a huo-

mioita myo6s rauhalliseen kehonkieleen.

Ohjaukseen vaikuttaa asiakkaan oppimistyyli. Jos asiakkaan on helppo muis-

taa ja ilmaista asioita, tue hanta antamalla vahvistavaa palautetta ohjauksen
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aikana. Jos asiakas hahmottaa asioita visuaalisesti, kaytd apuna kuvamateri-
aalia. Jos asiakas oppii asioita muuten kuin kielen avulla, ohjaa hanta teke-
malla, nayta ensin mallia ja asiakas toteuttaa naytetyn mallin, voit my6s ohjata

ohjattavaa suullisen vuorovaikutuksen avulla.

|

SR

Kuvat: Fysiosenior, etavastaanotto

Paata etavastaanotto kertaamalla vastaanoton keskeiset kohdat. Vastaanoton
keskeisten kohtien lapi kdynnissa voidaan kayttda myos "teach-back” mene-
telmaa, jossa kysyt asiakkaalta ohjaukseen liittyvat keskeiset asiat. "Teach-
back” -menetelman avulla saat selville, taytyyko jotain sovittua vielé kerrata.
Kay tarvittaessa lapi kotihoito-ohjeet tai harjoitusohjelma. Tee yhdessa asiak-
kaan kanssa jatkohoitosuunnitelma (esim. harjoitusohjelman tavoitteet ja toi-
mintatavat) ja sovi jatkotapaamisista. Sovi, kuinka esim. kotihoito-ohjeet tai

harjoitusohjelma toimitetaan asiakkaalle.

ETAVASTAANOTON JALKEEN

Etavastaanoton paattamisen jalkeen kirjaa etavastaanoton vaiheet: kuinka
vastaanotto on mennyt, kuinka se toteutettiin, mitd vastaanotolla sovittiin, koti-
hoito-ohjeet, harjoitusohjelma ja jatkosuunnitelmat. Laheta asiakkaalle jatko-

hoito-ohjeet/harjoitusohjelmat sovitulla tavalla.
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Mieti kuinka etdvastaanotto sujui. Kay vastaanotto viela 1api ja mieti tarvit-
seeko jotain vastaanoton pitdmisessa kehittaé tai miettia toisin ennen seuraa-

vaa etavastaanotto kertaa.

ONGELMATILANTEISSA

Ongelmia aanen kanssa
Jos asiakkaan aani ei kuulu, tarkista kaytettavan laitteen aanenvoimakkuus.
Jos kaytat kuulokkeita, tarkasta kuulokkeiden kytkentad. Jos sinun &anesi ei

kuulu asiakkaalle, varmista etta olet avannut mikrofonin.

Ongelmia kuvan kanssa
Jos et nae asiakkaan kuvaa, onhan asiakkaalla kamera paalla. Jos asiakas ei

nae sinun kuvaasi, onhan sinun laitteessasi kamera p&alla.

Ongelmatilanteissa voit aina kokeilla kdynnistaa etadvastaanoton uudestaan.

Jos et saa ratkaistua etéavastaanoton ongelmia itsendisesti, voit ottaa yhteytta
organisaatiosi kayttamaan etatukeen. Etatuki ottaa yhteyden kayttamaasi lait-
teeseen ja avustaa ongelman ratkaisussa.

Etatuki puh:
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TARKASTUSLISTA

Tarkastuslista etdvastaanottoon valmistautumiseen:

Etavastaanottotila

» valaistus

» akustiikka
Tekniikan tarkastaminen
internetyhteys
kameran toimivuus
mikrofonin toimivuus
tietosuoja ja tietoturva
onhan laitteissa riittavasti virtaa jaljella
nayton jakaminen
Valmistautuminen etavastaanottoon

» valmistaudu huolella

> tavoitteet

» menetelmat

> tyovalineet

» lahetéa vastaanottoon valmistautumisen ohjeet asiakkaalle
Etévastaanotto

» hyva ensikohtaaminen

» vastavuoroista keskustelua

> kertaa lopuksi vastaanoton keskeiset asiat

» sovi jatkotapaamiset, selkea lopetus
Vastaanoton jalkeen

» hyva kirjaaminen

> laheta asiakkaalle sovitut jatkohoito-ohjeet/ohjelmat

» mieti taritseeko jotain kehittdd etavastaanotossa ennen seuraa-

vaa vastaanottokertaa

Ongelmatilanteissa

» etatuen puhelinnumero:

YVVYVYYVYYVY
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