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1 Johdanto

Koronapandemia sai aikaan suuren digiloikan sosiaalialalla, palveluja on
toteutettu etdohjausmenetelmin ja pikaviestipalveluilla seka puhelimella tehtava
asiakasty6 on yleistynyt. Digitaaliset palvelut ja niiden kehittyminen, vahvistavat
kansalaisten digiosallisuutta, mutta samaan aikaan muutokset ovat voineet

edistdd myos digisyrjaytymistd. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a.)

Euroopan unionin digitalisaatiovertailussa Suomi on sijoittunut ensimmaiseksi
vuonna 2022 oltuaan jo useita vuosia listan karkisijoilla. Vuonna 2021 Suomi
sijoittui DESI:n (Euroopan komission vuotuinen digitaalitalouden ja
yhteiskunnan indeksi) vertailussa toiseksi ja vuosina 2019 ja 2020
ensimmaiseksi. DESI kuvaa jokaisen EU-maan digitaalista kehitysta ja
toimintakykya. Vertailussa Suomen jalkeen digivertailussa seuraaville sijoille
sijoittuivat Tanska, Alankomaat ja Ruotsi. (Valtioneuvosto 2022.)

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa tietoa kuntouttavan tyétoiminnan
asiakkaiden kokemuksista etaohjauksesta ja digitalisaation lisdantymisesta.
Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa asiakasymmarrysta, miten digitaaliset
palvelut ja etdohjaus, seka digitalisaation lisaantyminen yleensakin nayttaytyvat

asiakkaiden arjessa.

Opinnaytetydmme menetelmana kaytimme laadullista tutkimusta,
tutkimusaineisto kerattiin teemahaastattelun avulla. Haastateltavina olivat
kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaat. Aineiston analyysimenetelmana kaytimme

teemoittelua.

Opinnaytetydomme kasittelee ilmioné digiosallisuutta ja kansalaisten digitaitoja.
Digitalisaation lisd&ntyminen vaikuttaa kuntouttavan tydtoiminnan asiakkaiden
osallisuuteen ja ilman digitaitoja heidan tyodllistymisensa tai koulutukseen
lahteminen on haaste heidan tulevaisuutensa kannalta. Haastavassa asemassa
olevien asiakkaiden digisyrjaytyminen ja laitteiden puutteessa on vaarana, etta

asiakkaat jaavat digitalisaation ulkopuolelle.



2 Digitaalisuus yhteiskunnassa

2.1 Sosiaalialan digitaaliset palvelut Suomessa

Sosiaalialan digitaaliset palvelut ovat vakiintuneet osaksi palvelukokonaisuutta.
Palvelut ovat asioinnin mahdollistavia, vuorovaikutteisia seké tiedottavia.
(Saranto, Kinnunen, Jylha & Kivekéas 2020, 187.) Huolimatta digitalisaation
edistymisesta koronapandemian aikana sosiaalihuollon digitaalisia palveluita on
saatavilla vdhemman verrattuna terveydenhuollon digitaalisiin palveluihin.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2018.) Sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelujarjestelma ja digitaaliset palvelut ovat nivoutuneet toisiinsa ja
palveluissa tarkeinté on asiakaslahtoisyys. Asiakas voi tuottaa itse tietoja niin
omaan, kuin ammattilaisen kayttéon digitaalisten palveluiden avulla.
Digitaalisten palveluiden tuottajan on turvattava palvelujen tasa-arvoisuus niin,
ettd palvelut ovat kaytettavissa erityisryhmilla sek&a asuinpaikasta riippumatta.
(Valtioneuvosto 2020, 5.)

Suomessa digitaalista palveluista sdatelee laki digitaalisten palveluiden
tarjoamisesta (306/2019). Kaytamme jatkossa tasta laista nimea digipalvelulaki.
Lailla edistetddn yhdenvertaisuutta, niin etta jokaisella kansalaisella olisi
mahdollisuus kayttaa digitaalisia palveluita. Lain tehtavana on edistaa
digitaalisten palveluiden saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta ja sisallon
saavutettavuutta. Lain 1. luvun 2 8:n maaritelmissé digitaalisilla palveluilla
tarkoitetaan mobiilisovellusta tai verkkosivustoa seka niihin liittyvia
toiminnallisuuksia. Verkkosivustot ovat usean eri verkkosivun yhteinen
kokonaisuus, jota kayttajat voivat kayttaa tietokoneella tai mobiililaitteella.
Mobiilisovelluksella tarkoitetaan ohjelmistoa, joka on ladattava sovellus

matkapuhelimelle, tabletille tai muulle mobiililaitteelle.

Digipalvelulain (306/2019) 2. luvun 4 § maarittelee digitaalisten palveluiden
suunnittelua ja yllapitoa siten, etta viranomainen huolehtii ja varmistaa sen
vastuulla olevien palveluiden tietoturvallisuudesta, tietosuojasta,

l6ydettavyydestéa seka niiden helppokayttdisyydesta. Palveluiden on oltava



yhteensopivia yleisesti kaytettavien ohjelmistojen, muiden viranomaisten
digitaalisten palveluiden ja tietolikenneyhteyksien kanssa. Digipalvelulain
(306/2019) 4 8§, 2. luvun mukaisesti viranomaisten on annettava selkeat ohjeet
sahkoiseen asiointiin, siten ettd palveluiden kayttgjat ymmartavat miten
sahkoinen asiointi viranomaisen kanssa toteutetaan. Palveluista on I6ydyttava
yhteystieto, josta palveluiden kayttajilla on mahdollisuus saada neuvoa kyseisen

palvelun kayttamiseksi.

Digipalvelulain (306/2019) 4 §8:n mukaan viranomaisen on huolehdittava, ettéa
sahkdiset tiedonsiirtomenetelmat ovat asiakkaiden saatavilla muutoinkin kuin
asiointipisteiden aukioloaikoina. Kayttokatkot palveluissa ja sahkoisissa
tiedonsiirto menetelmissé on ajoitettava ajankohtaan, jolloin palveluiden kaytto
on vahaista. Viranomaisen tulee julkaista kayttokatkon ajaksi ohjeet, kuinka
palveluiden kayttajat saavat asiansa hoidetuksi vaihtoehtoisella tavalla. Lain 5
8:n mukaan sahkoisten tiedonsiirtomenetelmien ja digitaalisten palveluiden
avulla on kansalaisilla oltava mahdollisuus toimittaa sahkoisia viesteja seka
asiakirjoja viranomaiselle. tietoturvallista sahkdista tiedonsiirtomenetelméaa

kayttaen.

Suomessa julkishallinnon osa sahkdisista palveluista vaatii kayttajaltaan
tunnistautumista pankkitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai varmennekortilla.
Tama on tarkeaa siksi, etta palveluiden kayttdja voidaan tunnistaa luotettavasti.
(Suomi.fi 2022.) Digipalvelulain (306/2019) 6 §:n mukaan viranomaisen
sahkoisen asioinnin kayttajan tunnistautuminen tulee vaatia vain silloin, kun se
on tarpeellista varmistamaan eri palveluiden ja niiden tietosisaltoon kytkeytyvien
kayttooikeuksien takia seka palveluissa tehtavien toimeen liittyvien

oikeusvaikutusten varten.

Euroopan parlamentin ja neuvoston saavutettavuus direktiivi (2016/2012)
koskee Euroopan unionin jasenmaiden julkisen sektorin organisaatioiden
verkkosivustojen ja mobiilisovellusten tasapuolista saavutettavuutta (Laki
digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019). Euroopan parlamentin ja
neuvoston saavutettavuus direktiivin avulla pyritaan verkkopalveluiden

kehittamiseen siten, ettd ne olisivat helpommin hallittavia, ymmarrettavia seka



toimintavarmoja. Saavutettavuusdirektiivissa sdadetaéan niin verkkopalveluiden
saavutettavuudelle asetettavista minimitason vaatimuksista, sek& valvonnasta
kuinka palveluiden saavutettavuus on toteutunut. (Euroopan parlamentin ja
neuvoston direktiivi 2016/2012.)

Suomessa saavutettavuusvaatimukset koskevat EU:n direktiivista poiketen
laajempaa toimijakuntaa. Saavutettavuusvaatimukset koskevat viranomaisen
asemassa toimivia organisaatioita, julkisoikeudellisia laitoksia seka osaa
kolmannen sektorin palveluita. Sosiaalialan toimijoita, joita vaatimukset
koskevat, ovat kunnat, hyvinvointiyhtymaét ja hyvinvointialueet.
(Aluehallintovirasto 2022.)

Sosiaali- ja terveyshuollon digitaalisten palveluiden tarjonta on kehittynyt
kuluneen kymmenen vuoden aikana. Suomen sosiaali- ja terveysalan
tunnetuimpia digitaalisia palveluita kansalaisille ovat Omakanta, Omaolo,
OmakKela, Suomi.fi seka Terveyskirjasto. Palveluita on tarjolla myos
alueellisesti, kuntien, kuntayhtymien tai yksityisen sektorin palvelun tuottajien
tarjoamana. (Kyytsénen, Aalto & Vehko 2021, 20-23.)

Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma Siun sote tarjoaa
omia digitaalisia palveluita valtakunnallisten palveluiden lisaksi. (Siun sote
2022.) Miunpalvelut.fi-sivustolla yhdistyvat kaikki Pohjois-Karjalan kuntien
sahkoiset palvelut. Sieltd asukkaat I6ytavat oman asuinkuntansa palvelut,
sahkoiset hakemukset seka kuntaan liittyvét aloitteet ja palautteet. Asiakkaalla
on mahdollisuus palvelun kautta lahettaa asiakirjoja viranomaisille, tayttaa
hakemuksia tai jattaa yhteydenottopyynnon sosiaali- ja terveysalan tyontekijélle.
(Miunpalvelut 2022.)

Siun sote tarjoaa chat-palveluita ikdihmisille seka heidan laheisilleen, mista saa
neuvoa ja ohjausta ikaihmisille suunnatuista palveluista. Siun sote tarjoaa chat-
palveluja myos nuorille ja tydikaisille, nuorille tarkoitetussa palvelussa he voivat
keskustella luottamuksellisesti ja nimettdmasti ammattilaisen kanssa.
Tyoikaisten chat-palvelun kautta kuntalaiset voivat saada neuvoa

sosiaalihuollon palveluista yleisella tasolla. (Siun sote 2022; Siun sote 2020.)



2.2 Digipalveluiden kehittaminen ja digitaalinen asiakaskokemus

Sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan yhteinen digitalisaation visio
vuoteen 2025 on, ettd asiakas on tarkein (Sosiaali- ja terveysministerid 2016,
8). Asiakkailla on nykyisin kaytéssddn enemman digitalisaation mukanaan
tuomaa valtaa, vaihtoehtoja seka valinnanvaraa. Digitalisaatio on muuttanut
myos keinoja olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Henkilokohtaisia
kontakteja voi olla vAhemman, mink& vuoksi digitaalisessa maailmassa
tunnesiteen luomiseen ja vahvistamiseen tarvitaan uusia keinoja. Asiakassuhde
on kuitenkin aina my6s tunneside toimijoiden ja asiakkaan valilla. Digitaalisuus
tuokin toimijoille kaytt6én enemman keinoja vahvistaa suhdetta asiakkaisiin.
Erilaisten mobiilisovellusten ja -palveluiden avulla eri toimijat voivat paasta
tiiviiksi osaksi asiakkaiden arkea. Sosiaalisessa mediassa toimijat voivat
parhaimmillaan olla osana asiakkaiden jokapéaivaista elamaa. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 176-177.)

Suomessa digitaalisten palveluiden kehittamista ohjaa muun muassa Sote-tieto
hyotykayttdon -strategia. Strategia on sosiaali- ja terveysministerion vuonna
2015 julkaissut Sote-tieto hyotykayttdoon -strategian, jonka yhtena tavoitteena on
digitaalisten palveluiden lisaaminen seké tiedon hallinnan kautta Suomen
kansalaisten aktiivisuuden edistaminen heidan hyvinvointinsa yllapitamiseksi.

(Sosiaali- ja terveysministerit 2019.)

Digitalisuus tuottaa myds eri toimijoille aikaisempaa enemman informaatiota
asiakkaiden toiveista ja tarpeista, heidan kayttaytymisestaan ja toiminnastaan.
Taman informaation kautta toimijoille tarjoutuu myés mahdollisuus jalostaa tuo
tieto asiakasymmarrykseksi ja hyddyntaa sita eri tavoin toimintojen
suunnittelemisessa. Asiakasymmarryksen tulee nakya vuorovaikutuksen
sisélléssa ja kyse on tassakin tapauksessa asiakasléhtoisyydesta. Digitaalisen
ajan asiakassuhteiden syventadminen rakentuu myo6s vuorovaikutuksesta ja
vuoropuhelusta, eli dialogista, jonka asiakas kokee tarkeaksi vahvan

asiakassuhteen muodostamiseksi. (Ilmarinen & Koskela 2015, 177.)



10

Digitaalisten palveluiden kehittdminen vaatii asiakkaiden kokemuksia, jolloin
palveluita voidaan kehittdd palvelemaan asiakkaiden tarpeita parhaiten.
(Ahonen, Ranta & Tjader 2018.) Digitaalisessa ajassa elaminen myds vaatii
kansalaisilta uusia valmiuksia ja taitoja. Tottumukset, osaaminen seka yleinen
suhtautuminen uusiin palveluihin ja digitalisaatioon jakaa asiakkaita. Jaossa on
olemassa vahva ikasidonnaisuus, vaikkakin asiakkaiden ikda voidaan pitaa vain
yhtena tekijana, jolla on vaikutusta asiakkaiden suhtautumiseen digitaalisiin
palveluihin. Joskus on kayty myo6s keskustelua siita, onko asiakkaiden tAméan
tyyppiselld jaottelulla enaa mitéaan valia. Ero on yleensa hyvin selkea, jos keski-
ikaiset vertaavat omaa osaamistaan, ajattelutapaa ja kaytostaan lapsiinsa tai
vanhempiinsa. Taman vuoksi ihmisten moninaisuuden ymmartamys myos tasta

nakokulmasta on tarpeellinen. (Ilmarinen & Koskela 2015, 57.)

Vuoden 1980 jalkeen syntyneita niin sanottujen Y- ja Z-sukupolvien edustajia
kutsutaan yleensa diginatiiveiksi. Heilla alypuhelimet, tietokoneet ja internet
ovat olleet miltei aina olemassa. Heita on ik&nséa puolesta Suomessa yli 1,8
miljoonaa ja yli puolet heista on yli 15-vuotiaita. Digitaalisen ja ei-digitaalisen
elaman raja on diginatiiveille hyvin hailyva, koska he elavat molempia yhta
aikaa. He ovat netissa koko ajan kaikilla paatelaitteilla, eivat vaan "mene sinne”.
Ystavien tapaaminen voi tarkoittaa heille seké verkossa oleilua ystavien kanssa
ettd fyysista kohtaamista. (llmarinen & Koskela 2015, 57.)

Enemmistd suomalaisista on toistaiseksi vield digi-immigrantteja, jotka ovat
opetelleet kayttdmaan tietokonetta vasta aikuisialla eivatkd joko omaksu tai
halua omaksua uudenlaisia digitaalisia kayttotapoja yhtd nopeasti kuin
esimerkiksi diginatiivit. Siitd huolimatta myds digi-immigranteissa on paljon
digitaalisten palvelujen suurkayttajia. Digitalisaation ulkopuolelle osittain tai
kokonaan jattaytyneet, tai jadneet kansalaiset taas kulkevat nimityksella
digiresistentit eli niin sanotut digitaaliset orvot. Syyna voi olla vaikkapa oma
aktiivinen paatos pysya poissa esim. sosiaalisen median palveluista tai sitten
paatokseen ovat vaikuttaneet terveydelliset syyt tai osaamisen puute. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 58.)
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2.3 Digiosallisuus ja digisyrjaytyminen

Sote-tieto hyotykayttdon 2020- strategia on sosiaali- ja terveysministerion
julkaisema strategia, jossa maaritellaan digitalisaatiota koskevia linjauksia.
Strategian tavoitteena on, kansalaisten pystyvyys asioimaan itsendisti
sahkoisissa palveluissa ja tuottamaan tietoja omaan sekd ammattilaisen
kayttoon. Digitaalisten palveluiden saatavuus ja esteettomyys paranee
sahkoisten ratkaisujen avulla, joilla myds turvataan palveluiden tasa-arvoisuus
haja-asutusalueilla, seka erityisryhmille. (Sosiaali- ja terveysministerio 2016,
18.)

Sosiaali- ja terveysministerion digitalisaatiolinjauksessa digitaaliset ratkaisut
toteutetaan helppokayttdisind seka esteettoming, jolloin tehdaan mahdolliseksi
my0s erityisryhmien palveleminen. Digitaalisilla ratkaisuilla turvataan, etteivét
kansalaiset syrjaydy tai tipahda digimaailmasta. Huolimatta kansalaisten
digitaalisten valineiden tai verkkoyhteyksien puutteista, on asiakkaalle
digitaaliset palvelut saatavilla. Tarvittaessa kansalaisille annetaan tukea
digipalveluiden kayttoon, tai palvelut toteutetaan muulla tavoin. Jotta asiakasta
voidaan palvella saumattomasti, on asiakkuuden hallintaan luotava yhteiset
ratkaisut ja kaytannot. Yhdenmukaisuuden nékdkulmasta, on helpotettava
niiden asiakkaiden asiointia, joilla on pitkéd matka palveluihin seka varmistaa
digitaalisten palveluiden toimivuus myos heille. (Sosiaali- ja terveysministerit
2016, 8, 32.)

Digipalvelut ja -ymparistét on lahtokohtaisesti suunniteltava turvallisiksi,
saavutettaviksi ja helppokayttoisiksi, tditen mahdollisimman vahan jaisi niiden
kayttgjan taitojen varaan. Osaltaan tdma on julkisten toimijoiden vastuulla ja se
maadritetddn myds laissa digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019).
Julkisten toimijoiden on tarkeda seurata, kuinka palveluiden ja toimintojen
digitalisointi vaikuttaa niiden kaytt6on, ja tapahtuuko niiden saavutettavuudessa
eriarvoistumista. Digiymparisto kehittyy nopeasti ja sitd olisi tutkittava ja
kehitettava jatkuvasti, jotta kaikkien osallisuuden toteutuminen saadaan taattua.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a.)
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Sahkdinen asiointi tuo palvelut yha useamman ulottuville ja mahdollistaa
asiakkaan itsensa osallistumisen. Asiakas pystyy itse arvioimaan
palveluntarpeitaan ja etsimaan juuri itselleen sopivat palvelut, sopivaan aikaan.
Yhten& toiminnan tehostamisen ratkaisuna voidaan nahda lean-ajattelu, mik&a
pyrkii siihen, ettd saadaan oikea maara palveluita, oikean laatuisena, oikeaan
aikaan ja paikkaan. Taméa parantaa tehokkuutta, kun tehdaan sellaisia
toimintamalleja, milla pyritddn saamaan kokonaisvaltaisia ratkaisuja, yksittaisten

asioiden hoitamisen sijaan. (Helminen & Sukula-Ruusunen 2017, 56.)

Digiosallisuus koostuu digitalisaation kayttamisesta yhtena osallisuuden
valineend. Digiosallisuudella ei tarkoiteta ainoastaan ihmisten digitaitoja, vaan
kansalaisten aktiivista osallistumista digitaliseen yhteiskunnan toimintaan.
(Hanninen ym. 2021, 16.) Digiosallisuutta pyritddn vahvistamaan siten, etta
kansalaiset olisivat osallisia digimaailmassa ja etta digiosallisuus vahvistaisi
heidéan hyvinvointiansa ja osallisuutta jokaisella elaman osa-alueilla (Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos 2022a).

Digiosallisuus ei ole tarkeata vain palveluiden aarelle paasemiseksi, tai
etuisuuksien hakemisen vuoksi, erilaiset digiympéaristot tarjoavat myds muun
muassa viihdetta, arjesta irtautumista ja vertaiskontakteja. Ne myos tarjoavat
mahdollisuuden pitaa yhteytta itselle tarkeisiin inmisiin. Pienella paikkakunnalla
asuva voi loytaa netin kautta omaan elamantilanteeseensa tai harrastuksiinsa
liittyvid uusia kontakteja kauempaakin, jopa ulkomailta. Verkon valityksella yha
useampi paasee osallistumaan verkossa tapahtuviin tapahtumiin tai yhteisiin
tilaisuuksiin pitkien valimatkojen alueilla. Digiosallisuuden edistaminen myos
mabhdollistaa sen, etta ihnmiset paasevat mukaan toimintaan ja ymparistoihin,
joihin ei muutoin tulisi mentya, tai ei ole varaa osallistua matkakulujen vuoksi.
Verkossa tapahtuvien kohtaamisten ja kontaktien kautta osallistujan digitaidot
kehittyvat ja saadaan osallisuuden kokemuksia. (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2022a.)

Digitalisaatio tuo monipuolisia mahdollisuuksia asioiden hoitamiseen ja

sosiaalisiin kontakteihin, mutta on silti mahdollista, etta ihmisia jaa
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digipalveluiden ulkopuolelle, jos kynnys laitteiden hankintaan ja niiden kayttéon,
seka uusien taitojen opetteluun muodostuu liilan korkeaksi. Digisyrjaytymisen
taustalla voi olla monia tekijoita. Monilla on terveydellisia syita, joiden vuoksi
erilaisten digilaitteiden kayttd on vahaista, tai sita ei ole ollenkaan. Erilaiset
fyysiset rajoitteet, nako- ja kuulovammat tai motoriikan ongelmat voivat estaa
sahkoisen asioinnin, ja he voivat kokea digitaalisten palveluiden kaytén
vaikeana. lka on my6s nostettu esille yhdeksi tekijaksi, koska ikaantyneissa on
paljon heitd, jotka eivat ole olleet tietotekniikan parissa ty6elamanséa aikana.
Nuorista moni osaa kayttaa digilaitteita hyvin ja oikein sujuvasti, mutta kun
ollaan viranomaisten digipalveluiden aarella, voi se koitua nuorellekin
ongelmalliseksi, kun hanen taytyy itse hoitaa omia asioitaan.

(Valtiovarainministerio 2022.)

Digisyrjaytyminen voi alkaa myds tyottomyydestd, jolloin maksuvalmius
heikkenee ja talousahdinko kasvaa. Voimavarat ovat vahaiset itsesta
huolehtimiseen, jonka seurauksena ei I0ydy energiaa opetella uusia
palvelukonsepteja tai toimintamalleja. Pienituloiset ihmiset syrjaytyvét nain ollen
helpommin myds digitalisaatiosta, kun ei ole varaa laitteisiin, jotka ovat

tarkeassa osassa digipalveluiden kaytéssa. (Valtiovarainministerio 2022.)

2.4 Digituki sosiaalipalveluissa

Digitalisaatio on tuonut kansalaisten arkeen monenlaisia eri digitaalisia
palveluita, joiden on tarkoitus edistéaa ihmisten hyvinvointia, helpottaa asiointia
seka sujuvoittaa ihmisten arkea, kun palvelut ovat helposti saatavilla eri
laitteilla. Jokaisella kansalaisella ei ole osaamista alylaitteiden kaytt6on,
sahkoiseen viestintdan viranomaisten kanssa tai ei ole mahdollisuutta omiin
laitteisiin huonon rahatilanteen takia. (Pohjois-Pohjanmaa 2021, 4,14.) Digituki
on kansalaisille annettavaa ohjausta ja heuvontaa sahkoisen asioinnin,
digitaalisten palveluiden ja laitteiden kayttoon. Digituen tavoitteena on edistaa
yhdenvertaisuutta ja vahvistaa jokaisen kansalaisen osallisuutta kayttaa
digitaalisia palveluita. Digituki on jaettu kolmeen eri tukimuotoon. Digituen

muotoja ovat lahituki, etatuki ja koulutukset. Etatukea tarjotaan kansalaisille
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chat-, puhelin- tai videotukena. Lahitukea annetaan eri asiointipisteissa tai
kansalaisten kotona. Lahitukea annettaessa tuenantaja voi huomioida
asiakkaan omat toiveet ja odotukset paremmin, kun tukea annetaan
yksilbohjauksena asiakkaalle. Digitukea voidaan antaa my0ds koulutusten avulla,
erilaisilla kursseilla tai verkkokoulutuksina joko yksildille tai ryhmille. (Digi- ja
vaestotietovirasto 2021, 4-6; Helminen 2020,17; Digi- ja vaestotietovirasto
2022.)

Suomessa digituen jarjestajia ovat viranomaiset, kunnat, jarjestot, yhteisot,
vapaaehtoiset, kirjastot ja erilaiset hankkeet. Digituen jarjestamista ohjaavat
seuraavat lait: hallintolaki (434/2003), kuntalaki (410/2015) ja digipalvelulaki
(306/2019.) Hallintolain 2. luvun 8 8 mukaan viranomaisen on annettava niilla
valtuuksilla jotka h&nella on, asiakkailleen maksutonta neuvontaa asiakkaan

tarpeen mukaan, hallintoasian hoitamiseen. (Hallintolaki 434/2003,8 §.)

Kuntalaissa on 22 8:ssé& maaritelty kunnan asukkaiden vaikuttamis- ja
osallistumismahdollisuuksista seuraavanlaisesti, kuntalaisilla ja palveluiden
kayttajilla on oikeus vaikuttaa ja osallistua asuinkuntansa toimintaan. Kunta saa
vapaasti paattaa, miten tama velvollisuus kaytannodssa toteutetaan. (Kuntalaki
410/2015, 22 8.) Digipalvelulain (306/2019) 5 §:n mukaan viranomaisen taytyy
tiedottaa selkeasti omissa digitaalisissa palveluissaan, kuinka kansalaiset voivat
hoitaa asiansa viranomaisten kanssa sahkdisesti. Digitaalisesta palvelusta on
|6ydyttava tieto mihin ottaa yhteytta, kun palvelun kayttaja tarvitsee neuvoja

palveluiden kayttamiseen.

Digituelle on koottu eettinen ohjeistus, jossa esitetaan digituen antajan kuin
my0s digituen saajan velvollisuudet. Ohjeistuksen tavoitteeksi on asetettu
turvallisen ja laadukkaan digituen toteutuminen molempien osapuolten
yhteisymmarryksessé. Digituen antajia ohjeistetaan auttamaan asiakkaita
sahkoisten palveluiden seka laitteiden kaytdssa ja kannustaa asiakasta
omatoimisuuteen. Asiakkaan taitotason huomioiminen, opastuksen selkeys,
hienotunteisuus seka luottamuksellisuus, tulee ottaa huomioon kun asiakkaalle
annetaan digitukea. Eettisesséa ohjeistuksessa kannustetaan digituen saajaa

digituen avulla oppimaan laitteiden kayton, niin etta jatkossa asioiminen hoituu
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helpommin itsenaisesti. Digituen saajan toivotaan ohjaustilanteessa, omien
taitojen parantamiseksi tekevan toimenpiteet itse ohjeiden mukaisesti, mutta
saajan taytyy myos ymmartaa ettei digitukija voi neuvoa hanta kaikissa
ongelmatilanteissa eika digituen antaja voi ottaa asiakkaan salasanoja tai
vahvan tunnistautumisen véalineita kasiteltavaksi. (Digi- ja vaestotietovirasto
2022.)

3 Digitaalisuus kuntouttavassa tydtoiminnassa

3.1 Kuntouttavan tyotoiminnan méaritelméa

Vuoden 2023 alusta sote-uudistuksen myo6td, kuntouttava tyotoiminta siirtyy
kunnilta hyvinvointialueiden vastuulle (Sote-uudistus 2022). Kuntouttavan
tyotoiminnan yhtena tarkoituksena on tukea ja edistaa tyotoiminnan asiakasta
paasemaan koulutukseen, ty6voimapalveluihin tai tyéhon (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2022b). Digitalisaation edistyessa nyky-yhteiskunnassa, on
tyoikaisilla oltava digitaitoja, jotta he voivat olla osallisia. Digitaitoja tarvitaan niin
tyonhaussa tyopaikkojen etsimisessa sekd tyOhakemusten lahettamisessa,

mutta myos erilaisten séhkdisten asiointikanavien kaytto tulisi olla sujuvaa.

Kuntouttava tydtoiminta on sosiaalihuoltolain (1301/2014) mukainen
sosiaalipalvelu, sen toiminnasta sdannellaan kuntouttavasta ty6toiminnasta
annetussa laissa (189/2001). Kuntouttavassa tyotoiminnassa sovelletaan myos
lakia sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000).
Kuntouttava tydtoiminta on tarkoitettu asiakkaille, jotka eivat toiminta- tai
tyokykynsé asettamien rajoituksien seurauksena voi osallistua tyéhon tai
julkisiin tyévoimapalveluihin. Toiminnan tavoitteina on vahvistaa asiakkaan tyo-
ja toimintakykya, ehkaista syrjaytymista, tukea asiakkaan arjen- ja
elamanhallintaa seka ehkaista tyottomyyden aiheuttamia vahingollisia
vaikutuksia asiakkaan toimintakykyyn. (Sosiaali- ja terveysministeri¢ 2022.)
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Kunnan tehtavana on jarjestaa kuntouttavaa tyétoimintaa joko itse tai sopia
toiminnan jarjestamisesta jarjestdjen tai muiden kuntayhtymien kanssa.
Kuntouttava ty6toiminta perustuu aktivointisuunnitelmaan, jonka TE-palvelut
seka kunnan sosiaalihuollon tydntekija tuottavat asiakkaan kanssa yhdessa.
Aktivointisuunnitelmaan laaditaan asiakkaalle palvelukokonaisuus, jossa
otetaan huomioon yksil6llisesti asiakkaan oma henkilokohtainen tilanne.

(Sosiaali- ja terveysministerit 2022.)

Kuntouttava tyotoiminta toimintaympéaristona on palvelukokonaisuuksia
sisaltava ymparistd, johon tulee kuulua asiakkaan elamanhallintaan seka tyo- ja
toimintakykya edistavia sisalt6ja, jotka on suunniteltu yksilollisesti jokaiselle
asiakkaalle aktivointisuunnitelman mukaisesti. Toiminta voi olla niin yksil6- kuin
my6s ryhmamuotoista, jota voidaan toteuttaa erilaisissa toimintaymparistoissa.
Kuntouttavan tyétoiminnan jakson kesto on vahintéaan kolme kuukautta ja
enintaan 24 kuukautta. Kuntouttavan tyotoiminnan jakson loppuvaiheessa,
arvioivat aktivointisuunnitelman laatijat yhdessa, onko suunnitelmaan asiakkaan
kanssa yhdessa sovitut tavoitteet toteutuneet ja paatetdan, kuinka jatketaan

eteenpain. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022b.)

3.2 Kuntouttavan tyétoiminnan asiakkaat digin kayttajina

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta (189/2001) maarittelee asiakkaan henkiléna,
joka saa tydmarkkinatukea tai toimeentulotukea pitkaan jatkuneen ty6ttomyyden
takia. 25-vuotiaille ja sitd vanhemmille aktivointisuunnitelma tehdaan, kun
asiakas on saanut tydmarkkinatukea vahintdan 500 paivalta. Lakia sovelletaan
myos alle 25-vuotiaalle. Heille taytyy tehda aktivointisuunnitelma, kun he ovat
saaneet tyottomyyden takia tyomarkkinatukea vahintdan 180 paivalta viimeisen
12 kalenterikuukauden aikana. (Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 189/2001, 3
8).

Kuntouttavan tydtoiminnan asiakkaat ovat usein pitk&aikaistyottomia. Valtaosa
kuntouttavan ty6toiminnan asiakkaista on yli 25-vuotiaita. Pitk&aikaistyottomilla

voidaan tarkoittaa yhtdjaksoisesti 12 kuukautta ty6ttémana ollutta henkil6a.
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Kuntouttavan ty6toiminnan asiakkailla pitkdaikainen ty6ttémyys voi johtua
esimerkiksi matalasta koulutustasosta, paihteiden kaytén ongelmista, seka
fyysisen- tai psyykkisen terveyden ongelmista. Asiakkaiden heikko
terveydentilanne vaikuttaa pitkdaikaiseen tyottomyyteen melko usein,
esimerkiksi mielenterveysongelmista masennus on yleinen asiakkaiden
keskuudessa. (Sandelin 2014, 10-11.) Asiakkaat, ketkd omaavat matalan
koulutustason omaavilla asiakkailla on vaarana syrjaytya lopullisesti
tydomarkkinoilta, koska ammattitaito ei ole tarvittavalla tasolla. Usein myos
innostus tydnhakuun vahenee, kun tyottomyys pitkittyy, seka epaonnistumiset
tyopaikkojen loytdmisessa aiheuttavat turhautumista seka lannistumista.
(Tilastokeskus 2022.)

3.3 Etdohjaus digitaalisten palveluiden valineena

Koronapandemian takia on jouduttu pohtimaan erilaisia tapoja jarjestaa
palveluita, ilman asiakkaan ja tyontekijan lahikontaktia (Jylha & Kuusisto 2021,
luku 8). Etdohjaus on sahkaoisten palveluiden ja sovellusten valityksella
tapahtuvaa ohjausta, jossa tydoskentelyvalineina toimivat tietokone, tabletti tai
alypuhelin (Maenpaa, Peltola & Ylonen 2017, 14). Ohjauksessa kaytettavien
valineiden avulla, voidaan etdohjausta tarjota asiakkaille monipuolisesti,
esimerkiksi aanipuheluina, videoneuvotteluina, sdhkdposteina tai chat-
palveluina. Etdohjausta voidaan nain ollen toteuttaa fyysisesta etaisyydesta

rippumatta. (Kolehmainen, Mé&enpaa, Peltola & Ylonen 2017, 28.)

Etdohjaus tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, onnistuneessa
ohjauksessa on selkeé tavoite seka alku, keskivaihe ja loppu (Hytti 2020, 3).
Etdohjauksessa noudatetaan samoja eettisia periaatteita, kuten kasvokkain
asiakkaalle annettavassa ohjauksessakin. (Guttorm, Maenpaa, Peltola &
Ylonen 2017, 56.) Etana tapahtuvaa ohjausta voidaan toteuttaa joko
ryhméamuotoisena tai yksilolle tai parille. Etdohjaus on valine tai menetelméa
varsinaisen intervention toteuttamiseksi ja se on aina ammattilaisen seuraamaa
ja ohjaamaa. Etaohjauksessa yhdistetddn reaaliaikaisia ja ajasta riippumattomia

menetelmid. Joskus voidaan kayttaa myos hybridimallia, jossa asiakasta
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ohjataan myos kasvotusten. Etdohjaus voi olla joko itsenainen osa kuntoutusta,
tai sitd voidaan kayttdd muiden ohjauskeinojen tukena ja niiden lisana.
Reaalisaikaisesti tapahtuva ohjaus tarkoittaa sita, etta asiakas ja ohjaaja ovat
reaaliajassa toisiinsa yhteydessa erilaisten etateknologiaa hyodyntéavien
sovelluksien avulla. (Hytti 2020, 3.)

Etana tehtavan ohjauksen avulla on mahdollista tukea muun muassa asiakkaan
arjessa selviytymista, kuten h&nen talouden hallintaansa, arjen taitojaan ja
paivarytmin rakentamista. Internetista 16ytyy myos digitaalisia sovelluksia, joita
asiakas voi kotonaan kayttaa esimerkiksi oman hyvinvointinsa edistamiseksi ja
ammattilaisen suosittelemana myo6s ohjauksen tueksi. Etdohjauksen kautta on
my0s mahdollista saada tukea vuorovaikutussuhteisiin, koska digitaalisesti
asiakasta voi auttaa myds loytamaan arkeen vertaistukea. (Hytti 2020, 4.)

4 Aikaisemmat tutkimukset ja opinnaytety6t

Suomessa digituen tarjoajana toimivat niin kunnat, jarjestét kuin myos
viranomaiset. Digituen tarkoituksena on yhdenvertaistaa kansalaisia
digitaalisten palveluiden kayttoon ja lisata heidan osallisuutta digitalisaatiossa.
Suomen valtiovarainministerion ja Digi- ja vaestotietoviraston yhteisessa
digitaitokartoituksessa on vuonna 2020, selvitetty Suomen kansalaisten
digitaitoja. Kartoituksessa saatujen 140 000 vastausten avulla on saatu kasitys
siita, millaisia digitaitojen ja digituen kehittdmisen tarpeita suomalaisilla on (Digi-

ja vaestotietovirasto 2020).

Digitaitokartoitus on toteutettu séahkdisena kyselyna seka puhelinhaastatteluina.
Kartoituksen tuloksista ilmenee, ettd noin 91% vastaajista kayttaa alypuhelinta
paivittain, kun tietokone on 70-80% vastaajilla paivittaisessa kaytossa.
Laitteiden kayttamattdmien osuus digikartoituksen vastaajista oli 6-7.2%.
Kartoituksen vastauksissa on noussut esille digilaitteiden kayttamattomyyteen
liittyvi& syita, osaamisen puute, laitteiden puute tai varattomuus hankkia laitteita.

Digitalisaation haastavuus, palveluiden vaikeus ja luotto tietoturvaan ovat syita,
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jotka nousevat osalta vastaajilta syyksi, miksi ei olla kiinnostuneita
opettelemaan ylipaatansakaan digitaalisia taitoja. Digituen tarve on noussut
digitaito-kartoituksessa esille, jossa vastaajat ovat toivoneet tukea
matalankynnyksen palveluna, tuloksissa ilmenee, etté suurin osa vastanneista
saa digitukea lahimmaisiltd&n ja yleiset digituen tarjoajat jaavat
tuntemattomaksi. (Digi- ja vaestotietovirasto 2020; Valtiovarainministerié 2020a,
6-8; Valtiovarainministerié 2020b, 6.)

Koivula ja Laatikainen (2022) ovat kehittamistytna tehdyssa opinnaytetydssaan
kyselytutkimuksen avulla tutkineet Siun Soten alueen asukkaiden digituen
tarvetta ja luoneet asiakkaille annettavan digituen mallin. Tutkimusmenetelmana
on kaytetty Webropol-kyselya seka paperista vastauslomaketta, joilla on pyritty
kerddmaan tietoa asiakkaiden tarpeista ja toiveista, millaisella tuella asiakkaat
kayttaisivat sahkaisia palveluita. Vastauksia on saatu 441 ja vastaajien
ikdjakauma on 16-vuotiaista yli 80-vuotiaisiin. Tutkimuksen tuloksista iimenee
51 % vastaajien digitaitojen olevan perustasolla, 12 % vastaajista on kokenut
digitaitonsa olevan heikko seké tarvitsevansa digitukea digitaalisten palveluiden
kaytdssa. Digitukea digitaalisten palveluiden kayttéon on tarvinnut vastaajista
17 %, tukea on saatu perheenjaseniltd seka laheisilta. Kyselyn tuloksista
selvida digituen tarve ja suosituimmat toiveet sen toteuttamisesta olivat l&hituki,
jossa digituen antaja ja asiakas ovat fyysisesti samassa tilassa. Toisena
toivottiin etatukea, jossa asiakas ja tuen antaja eivét ole fyysisesti samassa

tilassa ja kolmas suosituin digituenmalli on koulutukset.

Hukari (2018) on opinnaytetydssaan tutkinut Espoon kaupungin
aikuissosiaalityon asiakkuudessa olevien nuorten aikuisten (18-29 -vuotiaiden)
toiveita ja tarpeita sdhkdisten palveluiden kehittamiseen. Kehittdmistyéssa on
etsitty ratkaisuja digitaalisten palveluiden kaytt6on asiakastytssa, palveluiden
tiedoittamisessa seka aikuissosiaalitydn tyontekijoiden tavoitettavuuteen liittyen.
Ryhmahaastatteluilla on keréatty tietoa tyontekijdiden valmiuksista kayttaa
digitaalisia palveluita ja ndkemyksista digitaalisten palveluiden
kehittamistarpeista seka kokemuksia palveluiden toimivuudesta ja haasteista
palveluprosessissa. Taman jalkeen on suunniteltu ja toteutettu yhteiskehittajat-

ryhma, jossa on ollut mukana aikuissosiaalitytn asiakkaita Yhteiskehitt&aja-
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ryhman osallistujilta on saatu kerattya ideoita sdhkdisten palveluiden
kehittamisen tueksi ja tietoa mita digitaalisia palveluita asiakkaat kayttavat
omassa arjessaan. Opinnaytetyon tekija on ryhman kanssa tehnyt palvelupolun
mallintamisprosessin, jonka avulla on saatu nostettua asiakkaiden kokemia

konkreettisia ongelmakohtia esille.

Hukarin (2018) opinnaytetyon tuloksissa nousi, etteivat asiakkaat ole kokeneet
suurta tarvetta saada sosiaalityon palveluita enemman digitaalisesti, vaan he
haluavat hyodyntaa digitaalisia palveluita sosiaalitydn ytimen ymparilla.
Asiakkaat kokevat sosiaalityontekijan kanssa kasvokkain tehtavan tyon
tarkeaksi, jolloin digitaalisten palveluiden voidaan ajatella toimivan kasvokkain
tehtavan tyon ymparilla helpottaen sita kaikkea muuta, mitd asiakkuuteen liittyy.
Opinnaytetyon tulosten mukaan sosiaalityon asiakkaaksi tulemisen kynnyksen
tulisi olla matala, jolloin apu voidaan saavuttaa helposti ja nopeasti digitaalisten

palveluiden avulla.

Kontula-Ojalan (2022) opinnaytetydssa lahtokohtana on ollut vastata
sosiaalialan digitaalisten palvelujen kehittdmisen tarpeeseen. Palveluista on
ollut tarkoitus kehittéda valmis palvelutuote, liikketoiminnan pohjaksi, omaa
yritystoimintaa varten. Tutkimuksessa on kaytetty palvelumuotoilua
kehittamismenetelmana seka yhteiskehittamista, johon on osallistunut
asiakkaita seka tyoelamanedustajia sosiaalialalta, niin julkiselta, yksityiselta,

kuin kolmannelta sektoriltakin.

Kontula-Ojalan (2022) palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on ollut
muodostaa asiakaslahtbinen, kustannustehokas ja joustava digitaalisen
sosiaaliohjauksen palvelutuote, jonka tavoitteena on muunmuassa ollut
asiakkaiden elaman hallinnan lisdaminen ja voimavarojen I6ytaminen.
Tuloksissa ty6elamaasiantuntijoilta nousi esille suuri kiinnostus digitaalisen
sosiaaliohjauksen palvelua kohtaan. Palvelulle on néhty selked tarve ja se on
nahty tukielementting, mutta se on herattanyt myos keskustelua koskien
palvelun eettisyyttd, digisyrjaytymisen vaaraa seka palvelun
saavutettamattomuutta. Palvelun kaytto vaatisi riittavat digitaidot seka laitteet,

joilla kayttaa palveluita. Asiakkaille teetetyn kyselyn mukaan digitaalisen
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sosiaaliohjauksen tarve on suurinta muutostilanteissa, johon asiakkaat toivoivat
riittdvaa tukea ja neuvontaa. Lopputuloksena syntyi Digi-Initium palvelutuote
koskien digitaalista ohjausta. Palvelutuote on muokattavissa sosiaalipalvelujen

eri tarpeisiin, sita voidaan hyddyntd& myds jalkautuvassa sosiaalitydssa.

5 Opinnaytetyon lahtokohdat

5.1 Toimeksiantaja ja tutkimusymparisto

Opinnaytetydmme toimeksiantaja on Karelia-ammattikorkeakoulun Sosiaali- ja
tydllisyysalan digitaaliset palvelut ja etdohjaus pitkien valimatkojen
maakunnassa (SoTyDigi) -hanke. Hankkeen toiminta-ajatuksena on edistaa
sosiaali- ja ty6llisyyspalveluiden asiakkaiden digitaitoja Pohjois-Karjalassa seka
lisata tyontekijoiden digi- ja etdohjausosaamista. Hankkeen tydskentelyssa
korostuvat hyvien kaytantdjen jakaminen toisille, yhdessa tekeminen ja
osallisuus. SoTyDigi-hanke tekee kehittamisyhteisty6ta Siun soten ja Pohjois-
Karjalan alueen kuntien kanssa. Hankkeen toiminta-aika on 1.8.2021-31.9.2023
ja hanketta rahoittaa Euroopan sosiaalirahasto. (Sotydigi 2022.)

Toimeksiantajamme toiveena oli saada opinnaytetydmme avulla asiakkailta
kokemustietoa etdohjauksen kaytosta, sen hyddyisté ja kehittdmistarpeista.
Toimeksiantajan toiveissa nousi erityisesti esiin heikommassa asemassa
olevien asiakkaiden nékdkulma, millaisia haasteita ja erityispiirteitd he ovat
kokeneet nimenomaan sosiaalihuollon digitalisaatiossa. SoTyDigi-hankkeen
opinnaytetyon tutkimusymparistoksi valikoitui kolme kuntouttavan tydtoiminnan

pistettd Pohjois-Karjalan maakunnan alueella.

5.2 Opinnaytety6n tarkoitus

Opinnaytetydmme tarkoituksena oli tuottaa asiakasymmarrysta siita, miten
digitaaliset palvelut ja etdohjaus sekéa digitalisaation lisdantyminen yleensakin
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nayttaytyvat asiakkaiden arjessa. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa
SoTyDigi -hankkeelle kuntouttavan tyétoiminnan asiakkaiden kokemuksista

etdohjauksesta ja digitalisaation lisdantymisesta.
Opinnaytetydmme tutkimuskysymyksia on kolme:

1. Millaisia kokemuksia asiakkailla on etdohjauksesta ja digitaalisista
palveluista omassa arjessaan?

2. Mita digitukea ja ohjausta asiakkaat tarvitsisivat digitaalisten palveluiden
kayttamiseen?

3. Millaisia esteité asiakkailla voi olla digitaalisten palveluiden kaytt66n?

6 Opinnaytetydn menetelmalliset valinnat ja toteutus

6.1 Laadullinen tutkimus

Kuviossa 1 nakyy opinnaytetydprosessi, joka alkoi kohdallamme
teemahaastattelun suunnittelulla pohjautuen teoreettiseen viitekehykseen.
Taman jalkeen prosessi eteni teemahaastattelun toteutukseen, jonka jalkeen
haastatteluaineiston analysoinnin, sen tulkinnan ja siita saatujen tuloksien

jalkeen peilasimme saamiamme vastauksia teoriaan.



Teema-
haastattelu

TEEMA-
HAASTATTELUN
RUNKO &
KYSYMYKSET

Laadimme
haastatteluun
teemat, joiden alle
laadimme
kysymykset
haastatteluun

Teemat
visuaalisiksi
kokonaisuuksiksi

VISUALISOINTI

Opinnaytetyota
varten kokosimme
teemat visuaalisiksi

kuvioiksi Canva-

sivuston
suunnittelumallilla

Teema-
haastattelun
totetus

HAASTATTELUT
KUNTOUTTAVAN
TYOTOIMINNAN

PAJOISSA
Tallensimme

jokaisen
haastattelun
puhelimen ja
tietokoneen

aanentallentimilla

erillisiksi

tiedostoiksi

Teemoittelu

VAREISTA TEEMOIKSI

Lopullisiksi teemoiksi
tutkimuksessa nousivat

Digitaaliset palvelut
asiakkaiden arjessa
Tuki digitaalisten
palveluiden
kayttamiseen
Esteet digitaalisten

palveluiden kaytossa

Litterointi

AANIMATERIAALIEN
PURKAMINEN TEKSTIKSI
Aloitimme litteroinnin word-
ohjelman
puheentunnistusohjelmaa
apuna kayttaen. Huomasimme
ettei puheentunnistusohjelma
tunnistanut haastateltavien
puhetta taydellisesti. joten
kavimme jokaisen haastattelun
lapi erikseen ja korjasimme
virheet kasinkirjoittaen.

Varikoodaus

YHTENEVAISET LAUSAHDUKSET
VARIKOODAUKSELLA TEEMOIKSI

Litteroiduista
teksteista yhtenaiset
lausahdukset
varjasimme
keltaisella. sinisella
ja vihrealla vareilla.

Kuvio 1. Opinnaytetybprosessin kuvaus.
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Haastateltavien
anonytmiteetin
varmistaminen

"VASTAAJA 1,
VASTAAJA 2 INE*

Kasittelimme jokaista
haastattelua
anonyymisti.

varmistimme sen, etta

jokaista haastattelua
kasitellaan
analysoinnissa ja
tulosten kirjoittamisen
yhteydessa.

Litteroitujen
tekstien
tarkastelu &
Ilukeminen

TEKSTIIN
TUTUSTUMINEN

Luimme litteroituja
teksteja useaan
kertaan, jonka
jalkeen etsimme
niista yhdistavia ja
erottavia seikkoja.

Opinnaytetydmme on laadullinen tutkimus. Koimme, etta laadullisen

tutkimuksen avulla saamme selvitetty& asiakkaiden kokemuksia digitaalisten

palveluiden avulla tuotetusta ohjauksesta seka asiakasymmarrysta

digitalisaation vaikuttamisesta asiakkaan arkeen. Eskolan ja Suorannan (1998,

luku 1) mukaan laadullisessa tutkimuksessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa

on kyse empiirisen ilmion tutkimisesta. Tutkimus voidaan tehda

haastattelemalla pientakin maaraa ihmisia, mutta analyysi tapahtuu

mahdollisimman perusteellisesti. Aineiston tieteellisyyden kriteerin voidaan nain

ollen maaritella laaduksi eik& maaraksi. Aaltion ja Puusan (2020, luku 11)

mukaan laadullisella tutkimuksella saadaan huomioitua ilmididen

monimuotoisuutta ja nostettua esille tapahtumiin liittyvié olennaisia

merkitysketjuja.

Laadullisessa tutkimuksessa kuvataan lahtokohtaisesti todellista elamaa

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 160-161). Laadullisella [ahestymistavalla

korostetaan ndin ollen todellisuuden ja sen kautta saadun tiedon subjektiivista

luonnetta, joka on keskeinen tunnuspiirre kvalitatiiviselle tutkimukselle (Puusa &
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Juuti 2020, luku 4). Tama siséltdd ajatuksen, etta todellisuus on monitahoinen.
On kuitenkin huomioitava, ettd tutkimuksessa todellisuutta ei voi rikkoa
mielivaltaisesti osiin. Siita on I6ydettavissd monen suuntaisia
samankaltaisuuksia, ja tapahtumat muokkaavat toinen toistaan
samanaikaisesti. Kohdetta siis pyritaan tutkimaan mahdollisemman
kokonaisvaltaisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2000, 160-
161.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin piirteisiin kuuluu muun muassa se, etta
tutkimus on luonteenlaadultaan kaikenkattavaa tiedon hankintaa ja aineisto
koostetaan todellisissa, luontaisissa tilanteissa. Laadullisessa tutkimuksessa
henkiloa hyddynnetaan tiedon lahteen instrumenttina ja talldin siis tutkimuksen
tekija uskoo ennemmin itse tekemiinsa havaintoihin ja dialogiin tutkittavien
kanssa, kuin eri mittausvalineilla saatuihin tietoihin. Lisatietojen hankkimisessa
monet tutkimuksen tekijat kayttavat apunaan myos testeja ja lomakkeita.
Tutkimuksen tekijan tavoitteena on tuoda ilmi ennalta arvaamattomia asioita,
jolloin kaytetaan aineistolahtoista analyysia. Lahtokohtana on aineiston
monimerkityksinen ja perinpohjainen tarkasteleminen, ei niink&én teorian tai

olettamuksien kokeileminen. (Hirsjarvi ym. 2000, 165.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston hankkimisessa hyddynnetaan
laadullisia metodeja, joissa tutkimukseen osallistuvien nakdkulmat ja "aani”
nousee esiin. Tamantyyppisia metodeja ovat esimerkiksi osallistava
havainnointi, teemahaastattelu, ryhmahaastattelut, ja mahdollisten erityyppisten
dokumenttien diskursiiviset analyysit. (Hirsjarvi ym. 2000, 165.) Osallisuus on
keskeinen osa tutkimustiedon kerddmista, jonka avulla paastddn enemman tai
vahemman lahemmas kosketuspintaa tutkittavien kanssa. (Eskola & Suoranta
1998, luku 1). Kohdejoukko valitaan tutkimukseen tarkoituksenmaisesti, ei
satunnaisotoksen menetelmaa kayttden. Tutkimuksen edetessa
tutkimussuunnitelma muokkautuu ja tutkimus toteutetaan tutkimustilannetta
mukaillen. Aineiston kasittely perustuu ainutlaatuisuuteen ja tulkinta tapahtuu

sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2000, 165.)
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6.2 Teemahaastattelu

Paatimme kayttaa tyéssamme laadullisen tutkimuksen menetelméana
teemahaastattelua, jolla koimme saavamme parhaiten asiakkaiden &éanen

kuuluviin.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa
haastattelukysymykset ovat yhdenmukaiset haastateltaville, eika vastaukset ole
sidottavissa vastausvaihtoehtoihin, vaan vastaukset voidaan antaa vapaasti,
vastausvaihtoehtojen ulkopuolelta. Teemahaastattelulla tarkoitetaan
haastattelua, jossa on tietty teemat, joista haastateltavan kanssa keskustellaan.
Kun haastattelu etenee tiettyjen teemojen piirissa, saadaan tutkittavien &anet
kuuluviin, sek& haastattelun keskeisimpia asioita ovat haastateltavien omat
tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset. Haastattelulle on
ominaista haastateltavien subjektiivisten kokemusten kokemustiedon
keraaminen. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, johon teemahaastattelumme lukeutuu,
rajoittuu pieneen maaraan tapauksia, mutta haastattelujen tulokset pyritaan
analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Haastattelut tapahtuvat
vuorovaikutuksessa haastateltavien kanssa, jossa pyritaéan mahdollisimman
dialogiseen keskusteluun haastateltavien kanssa, luottamuksellisuus tuodaan
haastattelun alussa haastateltavalle tiedoksi. Haastattelulla pyritd&dn
ymmartamaan ja selvittdémaan haastateltavien tarpeet ja odotukset, ja silla
pyritddn saamaan opinnadytetyon toimeksiantajalle, hankkeelle,
asiakaskokemuksia toiminnan kehittdmista varten. (Heikkila 2014, 15-16.)
Haastatteluiden avulla tutkimme asiakkaiden omia kokemuksia digitaalisten
palveluiden kautta saadusta ohjauksesta, mahdollisesta tuen tarpeesta kayttaa
palveluita, seka kuinka palveluita saataisiin kehitettya niin, etta asiakkaiden

digiosallisuus vahvistuisi.
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6.3 Teemahaastattelun toteutus

Laadimme teemahaastattelumme kysymykset (lite 4) yhdessa ennalta
mietittyjen teemojen alle (lite 3). Lahetimme s&hkdpostitse tarkemmat
kysymykset opinnaytetyon toimeksiantajana toimivan hankkeen
projektipaallikdlle, han nosti vastauksessaan esille muutamia asioita, joita h&n
toivoi lisattavan kysymysrunkoon. Muokkasimme kysymysrungon hanen
toiveidensa mukaan, ja kokosimme teemahaastattelun rungon. Haastatteluiden
teemana olivat digitaalisten palveluiden kayttdmiseen tarvittava tuki,
etdohjausmenetelmat digitaalisten palveluiden kautta, ohjauksen kehittaminen
asiakaslahtdisemmaksi ja digitaalisten palveluiden mahdolliset

kehittamistarpeet.

Haastattelut toteutettiin Pohjois-Karjalassa valikoiden 1-3 kuntaa mukaan.
Vierailimme kolmessa eri kuntouttavan tyétoiminnan tyopisteella ja jokaisessa
kohteessa meille oli varattuna rauhallinen huone, jossa toteutimme
yksilohaastattelut. Jokainen tila soveltui hyvin haastattelumme toteutukseen ja
saimme haastatteluissa tallennetuista &animateriaaleista selkeita rauhallisen

tilan ansiosta.

Olimme laatineet myos kirjallisen haastatteluluvan asiakkaan allekirjoitettavaksi
ja jokaiselle haastatellulle kerrottiin etukéteen, etta nauhoitamme haastattelut
jotta saamme mydhemmin niista kerattya aineiston opinnaytetyétamme varten.
Haastateltavat saivat aikaa tutustua kirjalliseen haastattelulupaan, ennen
virallisen haastattelun alkamista. Hirsjarvi ym. (2000, 29) toteavat, etté niin
sanotuissa tutkimuksen eettisissa koodeissa ydinsisaltonéd on se, etta
tutkimukseen osallistuvilta henkililtd edellytetddn tutkimukseen perehtyneesti
annettu suostumus. Tama “informed consent” pyrkii estamaan haastateltavien
manipuloimisen tutkimuksessa. Taméa suostumus pitaa siséallaan seka
haastateltavan perehtyneisyyden ettd suostumuksen tutkimukseen ja siihen
osallistumiseen vailla minkdanlaista pakottamista. Toimimme tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (2019, 8) eettisten periaatteiden mukaan ja korostimme
haastatteluihin osallistuville vapaaehtoisuutta seka haastattelutilanteen

keskeyttamismahdollisuutta.



27

Koimme, etta haastattelut sujuivat hyvin ja leppoisissa tunnelmissa. Vaikkakin
osaa haastatelluista ja meita itseamme saattoi aluksi hiukan jannittda tuo uusi
tilanne, niin se ei kuitenkaan vaikeuttanut haastattelun toteuttamista. Pidimme
huolen siita, ettd kaikki haastattelukysymykset ja -teemat tulevat kaytya
haastateltavien kanssa lapi. Pyrimme pitamaan jokaisen haastatteluhetken
rentona ja annoimme haastateltavien valilla osin jopa hiukan poiketa aiheesta,
koska sitd kautta saatoimme saada myo6s uusia ideoita siita, mita
kysymysrunkoon mahdollisesti tarvitsi viela lisata. Meilla ei esimerkiksi ollut
alunperin kysymysta verokortin tayttamisesta netissa, mutta kun se tuli
ensimmaisen haastateltavan kanssa puheeksi, niin kysyimme sen sitten myo6s

kaikilta muiltakin haastateltaviltamme.

Haastatteluja oli kuusi ja haastattelut kestivat kerrallaan 18-45 minuuttia. Osa
haastatelluista oli siis puheliaampia kuin toiset, mutta tama ei tietenkaan
haitannut, paaasia oli, ettd saimme esitettya kaikille samat kysymykset ja
jokainen vastasi niihin. Aanitimme haastattelut seka puhelimella, etta
tietokoneella, jotta meille molemmille jai &anitetty haastattelumateriaali talteen,

sen litterointia ja analysointia varten.

6.4 Teemoittelu analyysimenetelméana

Teemoittelu on yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista, jonka avulla
haastatteluista saaduista aineistoista paikannetaan ongelman kannalta
olennaiset aiheet, eli teemat. Teemoittelun avulla tarkastellaan
analyysivaiheessa aineistosta esiin tulevia piirteita, jotka useampi haastateltava
on tuonut esille. Teemoittelulla tarkastellaan Teemat lahtokohtana olleisiin
teemoihin, mutta esille voi nousta lukuisia muitakin teemoja, jotka ovat usein
lahtokohtateemoja mielenkiintoisempia. Taman takia tutkijan on hyva antaa tilaa
haastatteluille ja siitd saadulle aineistolle, ettei valmis kysymysten mukainen
teemoittelu ohjaa analyysid. Teemat syntyvat néin ollen analyysin tuloksina.
Tutkijan tulkinnat pohjautuvat haastateltavien suullisesti esille tuomiin asioihin,
joista tutkija muodostaa aineiston analyysin teemat. (Hirsjarvi & Hurme 2015,

173.) Kun aineistoa lahdetaan pilkkomaan teemoihin, voidaan mahdollistaa
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vertailu tiettyjen teemojen esiintymisesta haastatteluaineistosta (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 4).

Laadullisen tutkimuksen tutkijalla on aktiivinen rooli koko tutkimusprosessin
ajan. Analyysivaiheessa tulkitaan ja havainnoidaan kerattya aineistoa, jonka
aikana tutkijan tyoéna on myos yhdistaa analyysi ja synteesi. Kerétty aineisto siis
pilkotaan osiin, jonka jalkeen tutkija kokoaa aineiston pohjalta synteeseja, jotka
kootaan uudelleen, ja nain saadaan tutkimuksen lopputulokset, jotka sitoutuvat
tieteelliseen pohjaan (Puusa 2020, luku 9). Teemat, jotka analyysista on
nostettu esiin, perustuvat tutkijoiden tulkintoihin siitd, mita haastateltavat ovat
haastatteluissa sanoneet. Se, ettd kaksi haastateltavaa ilmaisisivat saman
asian taysin samoilla sanoilla, on erittdin epatodennékaista, tutkijat kuitenkin
koodaavat ne samaan luokkaan. Tutkija esimerkiksi koodaisi samaan luokkaan
vastaukset "Kylla, vaimoni on toistuvasti lydnyt minua” ja "No onhan se vaimo
mua lyonyt, vaikka kuinka usein”. Nama molemmat esimerkit tutkija koodaisi

luokkaan "Ly0 useasti”. (Hirsjarvi & Hurme 2001,173.)

6.5 Teemoittelun toteutus

Opinnaytetydmme aineiston analyysi alkoi haastatteluista saatujen
aanimateriaalien muuntamisella tekstimuotoon, eli litteroimme aineistot.
Adanitetyt haastattelumateriaalit olivat onneksemme hyvalaatuisia ja sen vuoksi
niiden litterointi oli melko helppoa. Ty6hon kului tietysti aikaa, mutta kumpikin
meista litteroi puhtaaksi kolme haastattelua, joten tyttaakka jakaantui
molemmille tasapuolisesti. Aloitimme haastattelujen litteroinnin melko
tuoreeltaan haastattelujen jalkeen, jolloin myds itse haastattelutilanne oli yha
tuoreena muistissamme ja helpotti tydskentelyamme. Pyrimme litteroimaan
jokaisen haastattelun tarkasti ja kokonaisuudessaan. Kirjoitimme tekstin
joukkoon ylés myos aanitteissa kuuluvat naurahdukset, tai jossain
haastattelutilanteissa muistammme asiakkaan mahdolliset paan pyoritykset —
koska koimme tdmé&n helpottavan myds tulosten auki kirjaamisen jalkeen

tulevien johtapaatosten tekemista.
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Purimme &&nitetyt haastattelumateriaalit koneelle Word-tiedostoiksi kayttaen
apuna puheentunnistusohjelmaa. Puheentunnistusohjelma helpotti tydskentelya
huomattavasti, koska se saasti aikaa silta, etta olisimme kirjoittaneet
haastattelut kokonaisuudessaan itse puhtaaksi. Ohjelma ei kuitenkaan
tunnistanut kaikkea puhetta taydellisesti, eika ymmartanyt “murresanoja”, joten
jokainen @aninauha ja tiedosto oli kaytava viela erikseen lapi ja korjattava
kasinkirjoittaen. Jokaisen haastattelun litterointiin ja tydstamiseen kului aikaa

noin yhden paivan verran, eli niiden litterointiin kului yhteensé noin 6 tyopaivaa.

Kun tallensimme nuo Word-tiedostot koneillemme, nimesimme jokaisen
haastateltavan “vastaaja 1, vastaaja 27, jne. Kirjoitimme itsellemme yl6s Word-
tiedoston alkuun my6s muita tunnistetietoja haastatelluista, esimerkiksi ian,
sukupuolen ja haastattelupaikan. Talla tavoin pystyimme varmistamaan
haastateltavien anonyymina pysymisen, seka varmistuimme siita, etta jokaista
haastattelua kasitellaan analysoinnissa ja tulosten kirjoittamisen yhteydessa.
Haastattelupaikkakunnat ovat lahella toisiaan, joten halusimme varmistaa,

etteivat haastateltavat pysty tunnistamaan toisiaan.

Nauhoitettua puhemuotoista aineistoa syntyi yhteensa 164 minuuttia ja
litteroituja teksteja yhteensé 36 sivua. Litteroimme tekstit Word-
tekstinkasittelyohjelmalla kayttaen Times New Roman-fonttia ja fontin kokoa 12,
rivivali kappaleissa oli 1,5. Puhtaaksikirjoitusvaiheessa lihavoimme erikseen
haastatelluille esitetyt kysymykset tekstien joukosta, koska se helpotti
myOhemmin analyysin tekemisté. Kielenkaytto ei ollut tutkimuksessamme
keskidssa, mutta halusimme kirjoittaa tarkasti ylos sanattomaan
vuorovaikutukseen liittyvat asiat. Asiat kirjoitettin vastausten jalkeen sulkeisiin,
esim. (“Vastaaja 3 pyoritti paatdan”), mika auttoi meitd analyysin ja

johtopaatodsten tekemisessd mybhemmassa vaiheessa tutkimustamme.

Seuraavana tytskentelyvaiheena aloimme kayda aineistoja tarkasti lapi ja etsia
vastauksista yhdistavia tai erottavia seikkoja. Aloimme siis talla tavalla
teemoitella aineistoa, lukemalla litteroituja teksteja useaan kertaan ja

varjasimme haastatteluista useasti toistuvia samankaltaisuuksia. Merkitsimme
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nuo yhtenevéiset vastaukset ja lausahdukset eri vareilla, keltaisella, sinisella ja

vihreéalla.

Taman jalkeen jokainen vari sisalsi lausahduksia, jotka pelkistimme yhdeksi
teemaksi. Lopulliset teemat nousivat néin ollen suoraan haastatteluista
saaduista vastauksista, jotka me koimme tarkeaksi nostaa tutkimuksessamme
esille. Haastatteluiden yhtenevaiset lausahdukset yhdistettyna, kokosivat
mielestdmme selkeat ja mielenkiintoiset teemat opinnaytetybhomme.
Halusimme kayttda tutkimuksessamme esille tulleita uusia teemoja, sen sijaan
ettd olisimme kayttaneet jo teemahaastattelurungossa (liite 3) esiintyvia
teemoja. Taman jalkeen teimme erillisen Word-tiedoston “Yhteenvetoja
haastatteluista”. Tuohon tiedostoon kirjasimme yl6s aineistoista esiin nousseet
teemat, jotka olivat esteet digitaalisten palveluiden kaytossa, digitaaliset

palvelut asiakkaiden arjessa ja tuki digitaalisten palveluiden kayttoon.

Keltaisen varin lausahdukset liittyivat pelkoon ja luottamuspulaan koskien
digitaalisia palveluita, joista koostimme teeman esteet digitaalisten palveluiden
kayttdssa (kuvio 2). Sinisen varin vastaukset koskivat toiveita ja tarpeita
kasvotusten saatavasta ohjauksesta ja vihrealla digituen tarpeeseen koskevia
lausahduksia. Tahan tiedostoon kirjasimme ylos myds haastateltavien iat,
koulutus- ja ty6taustan. Digitaalisiin palveluihin liittyen kirjasimme ylos myo6s
tiedon siitéa, kuinka monelta haastatellulta 16ytyi kotoa tietokone, lappari,
alypuhelin jne. Samoin tuosta tiedostosta loytyy tieto, mita ovat kunkin
haastatellun tarkeimmat ja eniten kaytdssa olevat digitaaliset palvelut heidan

arjessaan.

Tekema&mme varikoodauksen jalkeen loimme Excel-taulukon, jonka ylaosaan
kirjoitimme vaakatasoon aineistoista esille nousseet teemat ja pystytasoon
nimesimme jalleen haastatellut “vastaaja 1, vastaaja 2” jne. Tahan taulukkoon
aloimme sitten siirtd& syntyneiden teemojen alle “leikkaa-limaa” -toiminnolla
jokaisen haastatellun osalta vastauksia teemoihin liittyen. Taméa helpotti
tuloksien auki kirjoittamista opinnaytetyb6homme ja mahdollisti sitaattien

kayttamisen esiteltaessa tutkimuksen tuloksia. Excel-taulukon jalkeen



31

kokosimme teemat ja sitaatit visuaalisiksi kokonaisuuksiksi tatd opinnaytetyota

varten Canva-sivustoa hyddyntéen.

Kuviossa 2 nakyy analyysivaiheessa teemoittelun avulla noussut yksi teema,
jonka nimesimme “esteet digitaalisten palveluiden kaytossa”. Teema rakentui

haastatteluiden avulla saadusta aineistosta.

"Varmaan pelko se,

semmonen etta jos ei "Mulla tulee yks asia
niinku ole kaikilla ei oo ensimmaisena mieleen,
esimerkiks kaikkien pelko. Ihan taa on se
pankkipalveluita, ei alyta konkreettisin ainakin jos
eika osata kayttas, on vahan iakkaampi, jolla
|ahinna vanhemmat / ei oo sita kouluaikana
ihmiset. Vanhemmilla voi ollu."

olla semmonen pelko sita
laitetta kohtaan, jos ei 0o
saanu oppia, saattaa olla
joku semmonen ehka

syyna etta ei suostu "Jollain voi olla

KEYLEIHRa02, semmosia pelkoja,
etta ajatellaan etta

"No kai sité pelkaa, : kaikenlaisia viruksia
etta tekee jonkun . on, hydkkayksia, ne
virheen siella voi myos ahistaa
lomaketta ihnmisia, kun osais
tayttdessa ja sitten kayttaa niin se on."
siita tulee joku
ongelma."

Kuvio 2. Teemoittelun esimerkki.

7 Tulokset

7.1 Yleistietoa haastateltavista

Teemahaastatteluumme osallistui kuusi kuntouttavan tyétoiminnan asiakasta.
Haastateltujen henkildiden ikdjakauma on 25 vuodesta 59 vuoteen. Heista
kolme on naisia ja kolme miehid. Koulutustausta haastateltavilla koostuli,
peruskoulusta, alemmasta ammatillisesta koulutuksesta ja

ammattikorkeakoulusta. Tydtausta koostui monen alan tydpaikoista, tyohistoriat
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haastateltavilla olivat pituudeltaan muutamasta kuukaudesta useampaan
vuoteen. Tutkimukseemme haastatelluilta henkilGilta jokaiselta 16ytyi kotoaan
joko poytatietokone tai lappari. Alypuhelimen omistivat miltei kaikki, ainoastaan
yksi haastatelluista kertoi, ettei tule alypuhelimen kanssa toimeen ja luottaa

siksi vanhaan "perusmalliin”.

Mulla oli &lypuhelin mutta mina en sen kanssa tuu toimeen, en osaa
kayttdd niin mulla on taéa peruspuhelin. Mie vaan vierastan ite sita
alypuhelinta, kun sité hipasee niin se tahtoo menna ihan minne
sattuu. (Vastaaja 1)

Yleisimmat arjessa kaytdssé olevat digipalvelut olivat Omakanta, Kelan sivut,
verkkopankki ja sdhkodposti. Haastatellut kertoivat kayttavansa naita sivustoja ja

palveluita mieluiten tietokoneen kautta.

Kylla on alypuhelin ja tuota. Siina nyt ei hirveesti sovelluksia oo, en
kayta kannykkaa ihan hirveasti asioiden hoitamiseen, vaan
poytékoneella teen kaikki. Ihan turvallisuuden kannalta. (Vastaaja 3)

Jokainen kertoi, etta tavallisimmat toiminnot esim. sahképostin lahettaminen,
multimediaviestit ja kuvaliitteiden l&ahettdminen onnistuu heiltd. Suurin osa
haastatelluista kertoi, ettei heilla ole lainkaan tarvetta kayttd& sosiaalista mediaa
esimerkiksi Facebook tai Instagram, tai WhatsApp-sovellusta. Niihin koettiin

luottamuspulaa ja kaytettiin vain pakon edesta.

Ma oon halunnu oman yksityisyyden pitdd koska ei oo ollu suurta
tarvetta l&htee siihen, kun muutenkin on kuitenkin tata
kanssakaymista ihmisten kanssa mulla aika paljon muutenkin, niin
mun ei tarvii siella naamataulussa olla. (Vastaaja 5)

Vaan whatsapp on tosiaan sellainen, ettd mulla on luottamuspula

kaikkeen, oikeastaan ihan kaikkeen digitaaliseen viestintdan ja
palveluihin, etta pakon vuoksi kaytan. (Vastaaja 3)

7.2 Digitaaliset palvelut asiakkaiden arjessa

Tutkimuksessamme kavi ilmi, ettd ainoastaan yhdelld haastateltavistamme oli

kokemusta kuntouttavan tyétoiminnan kautta annetusta etaohjauksesta.
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Haastateltava kertoi tuon ohjauksen tapahtuneen Teams-sovelluksen kautta ja
sanoi, etta se oli sujunut hyvin ja etta Teams-sovellusta oli helppo kayttaa.
Tapaamisessa ei ollut kaytetty Webkameraa, muutoin kuin aivan alussa, kun
ohjaaja oli nayttanyt kasvonsa lyhyen aikaa. Haastateltava kertoi kokeneensa
etdohjauksesta olevan hanelle enemman haittaa kuin hyo6tya.

Ehka siitd oli enemman haittaa, kun siin& ei niin ehké ollut niinku sita
rytmia paivaan. Et mieluummin talleen kasvotusten. (Vastaaja 4)

Osalla haastatelluista oli kokemusta etdohjauksesta esim. la&karin
etavastaanoton kautta ja naiden tapaamisten kerrottiin sujuneen hyvin.
Etatapaamiset ladkareiden kanssa olivat johtuneet koronapandemian
mukanaan tuomista rajoituksista. Haastateltu kertoi saaneensa sahkopostiinsa
linkin, joka tuli avata tiettyyn kellonaikaan ja taten liittyd Teams-tapaamiseen

mukaan.

Osalla haastatelluista ei ollut kokemusta etdohjauksesta lainkaan, koska
sellaista tilannetta ei ole tullut vastaan, jossa sita tarvitsisi kayttaa. He eivat
mydskaan osanneet sanoa, miké sellainen tilanne voisi olla, jossa sita tarvitsisi.
Etdohjauksen mahdollisuutta oli myds tarjottu tydpajoilta miltei kaikille, ihan jo
kokeilun vuoksi. Haastatellut kertoivat, etta he ovat kylla miettineet tuota

etdohjauksen mahdollisuutta, mutta siihen pitéisi ensin ajan kanssa totutella.

Meilla on xxxxx ollut puhetta siita, etté voitas ihan niinku kokeilun
vuoksi tehda joku kerta silleen, ettd mina oisin kotona koneella,
koska mulla tosissaan on laitteet siihen, ettd pystys tekemé&an sen.
Etta minkalainen se sitten kaytanndssa on, etté tuijottaako xxxxx
minuu koko ajan kameran kanssa tuolla, ettd mitd mina teen, vai
mitenka se niinku menee. (Vastaaja 3)

Useat haastatellut kuitenkin mainitsivat, etta tulevat tytpajalle ohjaukseen
mieluummin paikan paalle, koska se tuo paremmin rytmia paivaan ja elamassa

olisi muuten vahemman sosiaalisia kontakteja.

Kun on naita uusia systeemeja ja siind joutuu aina vahan miettimaan,
mitenkas mina tdméan teen. (Vastaaja 1)
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Tulen mieluummin paikanpééalle, kun minun elaméassa on niin vdhan
sosiaalisia kontakteja. (Vastaaja 2)

Tutkimuksessamme pyrimme myos selvittdmaan, kuinka juuri nama haastatellut
henkilot haluaisivat kehittda eté- ja lahiohjausta asiakaslahtéisemmaksi.
Tyoévalmennuksen ohjauksen olivat kaikki haastatellut kokeneet pelkéstaan
positiivisena ja heidéan arkeaan tukevaksi asiaksi. Saannollisten tapaamisten

kerrottiin tuovaan arkeen rytmia ja lisdavan sosiaalisia kontakteja.

No minun henkilékohtainen kokemus tasta koko hommasta on ollut
positiivinen, ylipdatansa mie oon saanut nyt niinku sellaisen tunteen,
ettd mie oon tervetullut tdnne, elikka minulla on pelkastaan
positiivisia ajatuksia. (Vastaaja 3)

No ma tykkd&dn enemman tasta paikan paalla, kun on tama paikka
mihin mennéa. (Vastaaja 4)

Haastatteluista kavi ilmi, etté kaikilla kuntouttavan tygtoiminnan pisteilla ei ole
asiakkaiden kayttoon varattua tietokonetta. Ainoastaan yhdelta tyopajalta 16ytyy
asiakaskayttoon tarkoitettu tietokone ja haastatellut tiesivat, etta sita saa aina
tarvittaessa kayttdd. Haastateltavat kertoivat saavansa apua digitaalisten
palveluiden kayttamiseen ty6toiminnan ohjaajilta. Tehdyissa haastatteluissa
kavi ilmi, etté yhdella paikkakunnalta asiakkaiden kayttoon tarkoitettu tietokone
l6ytyy kunnantalolta, mutta siella ei ole saatavilla ohjausta sen kayttéon.
Haastatteluissa kautta siis selvisi, etta tyopajoille toivottaisiin tietokoneita ja sen
lisdksi toisinaan yksiléohjausta digitaalisten palveluiden kayttéon.

Digitalisaation lisdantyminen nayttaytyi asiakkaiden arjessa osin asioiden
hoidon helpottavana tekijana ja osin vaikeuttavana. Osa taas ei kokenut

digitalisaation lisdéntymisen vaikuttaneen millaén tavalla omaan arkeensa.

No ei tarvii niin usein lahtee kotoo jonnekin, kun voi vaan netissa
tehda. (Vastaaja 4)

No siis helpottanut tietysti sité asioiden hoitamista, mutta sitten
toisaalta se on myds niin kun tuonut paljon enemman sellaista
yksinédisyyden tunnetta, kun ei oo enéa sellaista ihmisten
kohtaamista. (Vastaaja 3)
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Haastateltavalta nousi esiin myds digitalisaation tuoma kaytannon pakko.
Haastateltava koki, etta nykypaivana kaikki hoidetaan internetissa, halusi sita

ihmiset tai ei.

No kysymyshan ei ole enaa siitd uskaltamisesta, vaan kaytannén
pakosta, koska siihen tdméa yhteiskunta menee. Kaikki on
kaytannossa kohta niinku digitaalisesti verkossa ja henkilékohtaisesti
miehan vastusta koko hanketta, mutta sillehan emme mitaan voi.
(Vastaaja 3)

Niista digitaalisissa palveluista (Omakanta, nettipankit, Kela), joita
haastateltavat kayttavat omassa arjessaan haastatteluissa ilmeni, ettéa suurin
osa koki niiden kayton helpoksi ja osa taas toivoi niita kehitettavan
selkeammaksi. Monella haastatelluista vastauksissa nousi esiin se, etta
esimerkiksi verokortin taytt6on voisi tarvita ohjausta, jotta sen osaisi itsenaisesti

tehda, eika tarvitsisi aina soittaa Verovirastoon ja pyytaa apua siihen.

No kun siis vitsih&n on siin&, ettd nehan oli viela muutama vuosi
sitten paremmat kuin nyt. Koska tuota niita kelan sivuja kun katsoo,
niin hirvean monet asiat on piilotettu. Lomakkeet on selkeat, mutta
niissakin on niinku sellaisia pikkuasioita mita pitaa aina valilla osata
kerta kaikkiaan lukee, etta mita tassa nyt niinku oikein halutaan.
(Vastaaja 3)

Puolet haastatelluista kertoivat, ettéa Kelan sivustoja pitaisi kehittaa
toimivimmaksi. Tuloksista nousee esiin hankaluudet muun muassa sivuston
sekavuudessa, kun niilla joutuu klikkailemaan useita kertoja, l6ytaakseen sen
mita etsii. My0s joidenkin hakemusten tayttdminen ja liitteiden I&hettdminen

koettiin hankalana.

Haastatteluissa nousi esiin sellainen toive, etta asiakkaille kehitettaisiin
terveydenhuollon digitaalisiin palveluihin jokin vayla, jolla saisi laitettua viestia
esimerkiksi terveyskeskukseen omalle hoitajalle. Kysyttaessa tarkemmin, olisiko
tama palvelu ikdan kuin chatti, saimme vastauksen, ettd palvelu voisi sisaltaa
molemmat mahdollisuudet. Eli viestin voisi lahettaa ikaan kuin
sahkdpostimaisesti, tai niin, etta chatissa olisi tiettyyn kellonaikaan esim. hoitaja

paikalla vastaamassa asiakkaalle hanen kysymyksiinsa.



36

No sellainen olisi erittain tarkea ja tarpeellinen, etta pystyisi jotenkin
viestimaan edes terveydenhoitajan kanssa. Etta ei pysty
Omakannasta laittamaan mink&énlaista viestia kenellekaan eika
vastaanottamaan. Joitakin asioita on mité tarvitsee kysya ja sen takia
ei sitten kuitenkaan viittis terveyskeskukseen soittaa. Etta joku
semmoinen terveyskeskuksen ja asiakkaan valiseen viestintaan, niin
siihen jotain. (Vastaaja 2)

7.3 Tuki digitaalisten palveluiden kayttamiseen

Haastatteluista saatujen tietojen mukaan tutkimuksessamme kavi ilmi, ettéa
haastateltavat haluaisivat esimerkiksi kerrata jo aiemmin opittuja taitojaan
erilaisten ohjelmistojen ja jarjestelmien kaytosta. Moni mainitsi esimerkkina
muun muassa Excelin ja Wordin. Haastatellut kertoivat, etté heilla on aiemmin
suoritettuna ATK-kortti, jonka he toivoivat voivansa uusia, koska palvelut ja

ohjelmistot ovat kehittyneet.

No kylla minulle tuli mieleen tdnd aamuna, et tama excel. Sita on
kylla kurssilla kayty mutta siitd on pitk& aika ja se on omallakin
koneella, niin ei oo tullu harjoteltuu. Mutta sitten sekin
kirjoitusohjelma, word niin ne ois semmosia perusohjelmia ettéa ne
pitdéd osata jollain tavalla. (Vastaaja 1)

Niitakaan ei oo tarvinnu, ei tarvii kun kerrata. Oon joskus kayny sen
atk-kortin, mutta siitakin on aikaa. (Vastaaja 6)

Moni vastaajista mainitsi, ettd mikali he tarvitsisivat neuvoja ja tukea
digitaalisten palveluiden kayttamiseen, sité on helpointa pyytd& omilta laheisilta.
Jos apua joutuisi kysymaan vieraalta, niin sen toivottiin toteutuvan
yksilopalveluna, jotta olisi helppo keskittya juuri siihen asiaan mita ei osaa, tai
mista ei tiedad mitaan.

No naapurissa asuu semmosia tietokonenortteja. No ihan naapuri on

sellanen, ettd on ite kasannu tietokoneita niin se on semmonen, etta
kylla osaa. (Vastaaja 1)

Mieluummin yksildpalveluna, se on tehokkaampi, mina koen sen, etta
siina voi sitten keskittyy siihen asiaan mita niinku ei osaa tai mista ei
tiedd. Ryhma niin silloin se vahan leviaa se homma, kun on vaan
tietyn asian etsiminen tai opettelu, niin henkilokohtainen valmennus
on aina parempi. (Vastaaja 5)
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Haastatteluissa myds nousi esiin se, etta palveluiden mennessa yha enemman
digitaalisiksi, niin avun ja tuen pitaisi tulla automaattisesti viranomaisilta, eli
toivottiin kuntiin vaikkapa IT-tukihenkiloita asiakkaiden saataville. Osa mainitsi
my0s, etta apua olisi varmasti tarvittaessa helppo pyytdd kuntouttavan

tydtoiminnan ohjaajilta.

No siis ihan tuo etté niinku kaupunki, kunta, valtio..Kun nyt niin kerta
ollaan menossa tahan digi,digi,digi, niin tuota sitten pitaisi kylla
viranomaisten tulee pystya tarjoamaan niinku se apukin t&han, etta
tuollaiset it-tukihenkilt, mita niinku aikoinaan oli jokaisessa
kunnassakin, niin tuota nyt ei taida ihan hirveesti olla heitakaan,
mutta heita tarvittaisiin tosi paljon. (Vastaaja 3)

Nama kela asiat on sellaiset, mitkd naa ohjaajat kylla osaa koska
heilla on koulutusta siihen suuntaan kanssa ja se on bonusta kyll&.
(Vastaaja 3)

7.4 Esteet digitaalisten palveluiden kayt6ssa

Digitaalisten palveluiden kayton esteend, asiakkaat toivat esiin pelon kayttaa
digitaalisia palveluita. Miltei kaikki haastatellut mainitsivat, etta kieltdytyminen
voisi johtua pelosta esimerkiksi erilaisia kyberhyotkkayksia kohtaan. Henkild
voisi myds pelata palveluiden kayttamista siksi, etta hanella ei ole kokemusta tai

osaamista.

Joillain voi olla semmosia pelkoja, etté ajatellaan etta kaikenlaisia
viruksia on, hyokkayksia, ne voi myos ahistaa ihmisia, kun osais
kayttaa, niin se on. Itseenikin pelottaa nama kyberhyodkkaykset ja
tama tilanne mika tuolla Venajalla, siella on, niin sekin on silleen
ahistava. (Vastaaja 1)

No kai sita pelkaa, etta tekee jonkun virheen sielld jossain lomaketta
tayttaessa ja sitten siita tulee joku ongelma. (Vastaaja 4)

Haastateltujen mukaan yhtena syyna pelkoon voi olla myo¢s asiakkaan ika,
idkkaat henkilot eivat valttamatta halua, tai uskalla enda alkaa opetella uusia
asioita digitaalisiin palveluihin liittyen. Tai he saattavat ajatella, etteivat enda opi

kayttamaan uusia palveluita.
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Mulla tulee yks asia ensimmaisena mieleen, pelko. Ihan taa on se
konkreettisin ainakin, jos on vahan idkkaampi, jolla ei ole sita
kouluaikana ollu. (Vastaaja 5)

Varmaan pelko, se semmonen, etta jos ei niinku ole kaikilla ei 0o
esimerkiks kaikkien pankkipalveluita ei alyta eikd osata kayttaa,
lahinnd vanhemmat ihmiset. Vanhemmilla voi olla semmonen pelko
sitd laitetta kohtaan, jos ei 00 saanu oppia, saattaa olla joku
semmonen ehka syyna, etta ei suostu kayttamaan. (Vastaaja 6)

Haastatteluissa nousi esiin myo6s idkkaampien inmisten ohjauksen puute, joka
voi olla syyna siihen, ettei digitaalisia palveluita tai digitaalisia valineité haluta

Kayttaa.

No voi olla, ettd ohjauksen puute, sitten iakkailla voi olla oikeesti
vaikea oppia. Voi olla sekin, ettd ihmiset sen takii pelkaa, kun niilla ei
00 sita kayton kokemusta ja ohjausta. Niin siindpa sitd on, kun on
iakkaampi ihminen niin se voi olla varsin hankalaa. (Vastaaja 1)

Tuloksista nousi esiin myos se, ettd muutosta saatetaan vastustaa ihan vaan
vastustamisen vuoksi. Eras haastatelluista viittasi jopa kulttielokuva Matrixiin ja
totesi, etté ihmisista on tulossa aivan liian riippuvaisia digitaalisista palveluista ja

han koki sen jopa pelottavana asiana.

No meidan sukupolvemmehan muistaa sellaisen elokuvan kuin
Matrix ja kaikkihan tietda, etta mihin tdma kehitys johtaa. Ihan
varmasti jo tama on puoliksi vitsi, mutta siind on vinha pera siina
elokuvan ajatusmaailmassa. Jotkut vastustaa ihan sen takia, koska
mistd min&kin olen samaa mielta kyll&, etta ihmisista on tulossa liian
riippuvaisia digitaalista palveluista ja tietokoneista plus pakotteista
ylipdatansa ja mie en tykkaa siita kehityssuunnasta yhtaan.
(Vastaaja 3)

8 Johtopaatdkset

OpinnaytetyOn tavoitteena oli tuottaa tietoa SoTyDigi -hankkeelle kuntouttavan
tyotoiminnan asiakkaiden kokemuksista etdohjauksesta ja digitalisaation

lisdantymisesta. Opinnaytetydmme aihe on ajankohtainen ja koemme sen
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tarkeaksi digitalisaation tuodessa monipuolisia mahdollisuuksia sosiaalialalla

digitaalisten palveluiden hyédyntamiseen.

Tekemamme teemahaastattelun tuloksista nousivat selke&sti esiin
esittelemamme kolme teemaa, jotka ovat digitaaliset palvelut asiakkaiden
arjessa, tuki digitaalisten palveluiden kayttdmiseen ja esteet digitaalisten
palveluiden kaytossa. Suurimpana esteena digitaalisten palveluiden kaytdossa
nousi haastateltavilta esiin pelko. Tutkimusten tuloksista voimme tehda
johtopaatokset, ettd kaikki Ioytamamme teemat nivoutuvat toisiinsa yhteen. Tuki
digitaalisten palveluiden kayttamiseen helpottaisi asiakkaiden kokemia esteita ja
esteiden helpottuessa digitaalisten palveluiden kayttdminen asiakkaiden arjessa
todennakoisesti lisdantyisi ja monipuolistuisi. Asiakkaat oppisivat hydédyntamaan

enemman erilaisia tarjolla olevia digitaalisia palveluita osana omaa arkeaan.

llImarinen ja Koskela (2015, 58) kertovat muun muassa digi-immigranteista ja
digiresistenteista, jotka eroavat toisistaan juuri digitaalisten taitojensa puolesta.
Opinnaytetydhomme haastatelluista henkilgista kaikilla oli melko hyvat
digitaaliset taidot, mutta useat heista olivat kuitenkin haluttomia ylipaatansa
kayttamaan digitaalisia palveluita, joita he eivét itse kokeneet tarvitsevansa.
Hanninen yms. (2021, 16) kirjoittavat, etta digiosallisuuden vahvistamisella
saataisiin kansalaisia aktiivisiksi osallistujiksi digitaaliseen yhteiskunnan
toimintaan. Tutkimuksessamme korostui asiakkaiden digitaitojen yllapitamisen
ja digiosallisuuden tarkeys. Naita taitoja olisi tarkeda pitaa ylla heidan
tulevaisuutensa kannalta. Nykyisin ilman sahkoisten asiointikanavien kaytt6a on
tydnhaku ja koulutukseen hakeutuminen hankalampaa. Sahkoisten
asiointikanavien kautta, kuntouttavan tydtoiminnan asiakkaat voivat etsia
tyopaikkailmoituksia, koulutusmahdollisuuksia ja hakeutua niihin verkon kautta

melko vaivattomasti.

Meidan tutkimuksessamme haastateltavilta nousi konkreettisena asiana tiedon
puute, mistd he saisivat apua digitaalisten palveluiden kayttoon. Digituen
tarjoamisesta on saadetty ohjeistuksia ja lakeja (muun muassa laki digitaalisten
palveluiden tarjoamisesta 306/2019, hallintolaki 434/2003 ja kuntalaki

410/2015), jotka velvoittavat viranomaisia tarjoamaan kansalaisille neuvontaa ja



40

ohjausta niiden kaytt6on. Opinnaytetydmme tuloksista pystymme tekemaan
johtopaatoksen, etta asiakkaille tulisi digitaalisten palveluiden yha lisdéntyessa
tarjota lisda tukea ja ohjausta, seka ilmoittaa selkeasti se, kuka tuota ohjausta

tarjoaa ja misté he voivat sita itselleen hakea.

llImarinen ja Koskela (2015, 176-177) kirjoittavat myds siitd, kuinka asiakkailla
on nykyisin yha enemman digitalisaation mukanaan tuomaa valinnanvaraa ja
valtaa palveluita valitessaan. Tutkimuksessamme ké&vi selvasti ilmi, etta
asiakkaat kokivat etdohjauksen kokeilemisen mahdollisuutena, mutta ajattelivat
sen vahentavan arjessa tapahtuvia kohtaamisia ja heikentavan sosiaalisia
suhteita. Hytti (2020, 4) on esittdnyt etana tehtavan ohjauksen tukevan
asiakkaan paivarytmin rakentamista. Tutkimuksessamme, haastateltavat
kokivat etaohjauksen painvastoin, useat heista kertoivat, etta etdohjaus ei toisi
samalla tavalla rytmia paivittaiseen arkeen. limarinen ja Koskela (2015,176-
177) viittaavat siihen, etta digitaalisen ajan asiakassuhteiden syventaminen
olisikin erittain tarkeaa rakentaa asiakasymmarryksen kautta ja vahvassa
vuorovaikutuksessa asiakkaisiin, jotta asiakassuhteesta saadaan luotua

mahdollisimman vahva ja toimiva.

Kuntouttavan ty6toiminnan tavoitteina ovat asiakkaiden arjen- ja
elamanhallinnan vahvistaminen seka syrjaytymisen ehkaiseminen (Sosiaali- ja
terveysministerio 2022). Haastattelemamme asiakkaat toivat juuri naita
kuntouttavalle ty6toiminnalle asetettujen tavoitteiden toteutumista
konkreettisemmin esille. Haastateltavat kokivat kuntouttavan tyétoiminnan
positiivisena asiana heidan arjessaan. Asiakkaat kokivat toiminnan tuovan
rytmid heidan arkeensa seka sosiaalisia kontakteja. Asiakkaiden saama ohjaus
kuntouttavassa ty6toiminnassa ja sdanndllisten tapaamisten tuottamat hyvat

kokemukset, nousivat tutkimuksemme tuloksissa vahvasti esille.

Digitaalisten palveluiden kautta tarjottavat palvelut pitdisi saada luotua
houkuttelevammaksi asiakkaalle, jotta tuo vahva asiakassuhde saataisiin niiden
kautta luotua. Asiakkaan tulee voida luottaa niihin palveluihin, joita hanelle
tarjotaan. Uskomme, ettd tdman tutkimuksemme kautta saimme kerattya

opinnaytetydmme toimeksiantajalle arvokasta infoa, eli juuri tuota limarisen ja
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Koskelan (2015, 177) mainitsemaa asiakasymmarrysta, tulevien palveluiden
kehittamista varten. Ahosen, Rannan ja Tjaderin (2018) mukaan digitaalisten
palveluiden kehittdminen vaatii asiakaskokemuksia, jolloin palveluita voidaan

kehitta& asiakkaiden tarpeiden mukaan.

Tuloksissa nousi esille toive terveydenhuollon chat-palvelusta. Haastattelussa
nousi esille sdhkdinen viestinta reaaliajassa esimerkiksi oman paikkakunnan
terveyskeskuksen hoitajan kanssa, jolloin asiakas saisi vastauksen nopeasti.
Sosiaali- ja terveysministerion yhteisen digitalisaation visio vuoteen 2025 on,
ettd asiakas on tarkein. (Sosiaali- ja terveysministerio 2016,8.) Pohjois-Karjalan
sosiaali- ja terveyspalveluiden kuntayhtymalla, Siun sotella, on asiakkaille
tarkoitettu chat-palvelu ikaihmisille, nuorille sek& sosiaalihuollon asiakkaille.
(Siun sote 2022; Siun sote 2020.) Tutkimuksemme tulosten mukaan tarve

samanlaiselle palvelulle olisi myds terveydenhuollon puolella.

Tutkimuksessamme merkittavin 10ydds oli asiakkaiden kokema pelon tunne
kayttaa digitaalisia palveluita. Johtopaatoksena voidaan selkeésti nostaa se,
ettd pelko johtuu luottamuksen puutteesta digitaalisia palveluita kohtaan seka
siihen etta tekee jonkinlaisen nappailyvirheen sahkoisissa palveluissa.
Digitaaliset palvelut ja -ymparistot on suunniteltava helppokayttdisiksi niin, etta
palveluiden k&ytdn onnistuminen jaisi mahdollisimman vahaiseksi kayttajan
digitaitojen varaan (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019).
Tutkimuksessamme digitaalisten palveluiden kayttoon kokema pelko johtuu
myds tuen puutteesta. Pelkoa sahkoisia palveluita kohtaan voitaisiin lievittda
antamalla asiakkaille tukea palveluiden kaytdssa. Asiakkaalle annettavan
digituen avulla, voitaisiin vahvistaa asiakkaiden osallisuutta kayttaa digitaalisia

palveluita. (Digi- ja vaestdvirasto 2021.)

On taysin ymmarrettavaa, etta erilaiset kyberhydkkaykset ja valesivustot
pelottavat haastattelemiamme henkil6itd. Nuo samat asiat huolettavat nykyaan
varmasti jollakin tasolla jokaista meita. Kansalaisille tarjottavassa ohjauksessa
olisikin hyva korostaa myo0s sitd, ettd digitaalisten palveluiden kayttdminen on
turvallista, kun muistaa esimerkiksi huolehtia tietokoneelle palveluiden

kayttamiseen tarvittavat tietoturva-asetukset ja palomuurit kayttoén. Myos
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haitallisten sivustojen tunnistamiseen olisi hyva tarjota ohjausta ja neuvontaa

siitd, miten ne voi tunnistaa.

Saatujen tulosten ja johtopaatdésten mukaan saimme vastaukset kaikkiin
kolmeen opinnaytetydmme tutkimuskysymykseen ja saavutimme
opinnaytetydllemme asetetut tavoitteet. Vaikka asiakkaiden kokemukset
etdohjauksesta olivat vahaiset, jonkinlaista kokemusta heilta [6ytyi ja
etdohjausta kohtaan 16ytyi kokeilun halua ja néin ollen ensimmaiseen
kysymykseen, millaisia kokemuksia asiakkailla on digitaalisesti tuotettavasta
etdohjauksesta omassa arjessaan, saatiin vastaus. Toisena kysymyksenamme
oli, mita digitukea ja ohjausta asiakkaat tarvitsisivat digitaalisten palveluiden
kayttamiseen. Tutkimustulokset osoittavat selvasti sen, etta asiakkaat toivoisivat
kasvotusten tapahtuvaa digitukea yksildohjauksena, saadakseen erilaiset

digipalvelut enemman osaksi omaa arkeaan.

Kolmantena tutkimuskysymyksenamme oli, ettd millaisia esteité asiakkaalla voi
olla digitaalisten palveluiden kaytolle. Tulosten mukaan suurimpana esteena
niiden kayttamiseen on pelko ja kuten jo edella mainitsimme, tata voitaisiin
lievittaa edistamalla ja parantamalla digitaalisten palveluiden kayttamiseen
annettavaa ohjausta. Kansalaisten ei voida vain olettaa osaavan kayttaa
jatkuvasti muuttuvia ja uudistuvia digitaalisia palveluita, mikali heille ei anneta

ohjausta niiden kayttamiseen.

9 Pohdinta

9.1 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetydssamme noudatimme Karelia-ammattikorkeakoulun
opinnaytetydprosessin vaiheita, koko opinnaytetydon tydstamisen ajan (Karelia-
ammattikorkeakoulu 2022). Opinnaytetydmme toimeksiantosopimus
allekirjoitettiin SoTydigi-hankkeen projektipaallikon kanssa sahkdisesti Sign-

palvelun kautta. Taman jalkeen haimme tutkimusluvan Joensuun kaupungin
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tyollisyyspalveluilta, koska toteutimme tutkimuksen Karelia-
ammattikorkeakoulun ulkopuoliselle taholle. Tutkimusluvan saatuamme,

jatkoimme opinnaytetyoprosessiamme eteenpain.

Aaltion ja Puusan (2020, luku 11) mukaan jokainen laadullinen tutkimus on
omanlaisensa ja siksi tutkijoiden tehtavana on tehda omaa tutkimusta koskevat
luotettavuuden ja eettisyyden tarkastelut yksil6llisesti ja raataléidysti, yleisia
periaatteita unohtamatta. Tutkimuseettinen pohdiskelu on helpointa aloittaa
kaytannon tutkimustyohon sisaltyvista paaratkaisuista ja niihin sisaltyvista
eettisista kysymyksista. Pyrkimyksena olisi hyva pitaa sita, etta tehdaan tietoisia
ja eettisesti perusteltuja ratkaisuja tutkimuksen eri vaiheissa. Paatos
tutkimusaiheesta on jo itsesséén eettinen ratkaisu. (Hirsjarvi ym.2000, 27-28.)
Opinnaytetydmme tarkoituksena oli tuottaa asiakasymmarrysta siita, miten
digitaaliset palvelut ja etaohjaus seka digitalisaation lisdéantyminen yleensakin
nayttaytyvat asiakkaiden arjessa. Tydomme luonteen takia valitsemamme
kvalitatiivinen tutkimusmenetelma oli siis paras keino selvittdd haluamamme

lopputulos, ja saada arvokasta lisétietoa asiakkaiden kokemuksista.

Tutkimusaiheen valinnassa mietitaan, miksi juuri tahan tutkimukseen ryhdytaan,
sekd on myds mietittava miten ylipdatansa tulisi ottaa huomioon aiheen
yhteiskunnallinen merkitys. (Hirsjarvi ym. 2000, 27-28.) Digitalisaatio ja
digitaalisten palveluiden kayttaminen asiakkaiden kanssa ohjauksessa, nousi
opinnaytetydmme tutkimuksen kohteeksi. Omien sosionomiopintojemme
ensimmaisen vuoden aikana, koronapandemian saapuessa Suomeen,
jouduimme etéopiskelun takia itse ottamaan opetusta vastaan digitaalisten
palveluiden kautta. Valitsimme tutkimuksemme aiheen sen ajankohtaisuuden
vuoksi seka siksi, ettd koemme digitalisaation tuovan sosiaalialalle uusia
tyoskentelytapoja. Opinnaytetydllamme halusimme selvittaa, miten
kuntouttavan ty6toiminnan asiakkaat olivat kokeneet etdohjauksen ja olisivatko
he halukkaita ottamaan etdaohjausta vastaan ja oliko heilla valmiuksia siihen.

Tutkimuksen kohdistuessa ihmisiin, on huomioitava henkildiden kohtelu seka
selvitettava milla tavalla heidan suostumuksensa hankitaan, minkalaista tietoa

heille annetaan ja minkalaisia riskeja heidéan osallistumisestaan tutkimukseen
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mahdollisesti sisaltyy. Tutkimushenkildlle paljastetaan kokonaisuudessaan
oleelliset nakdkohdat siitd, mita tutkimuksessa tehdaan ja mita tutkimuksen
aikana saattaa tapahtua. Tutkimukseen osallistuvan henkilon tulee olla
kykeneva ymmartdmaan tama informaatio (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000,
28-29).

Toimitimme kuntouttavan tyétoiminnan pajojen ohjaajien avulla kaikille
haastateltaville kirjallisen saatekirjeen (lite 1) ennen haastattelujen toteutusta.
Haastateltavat siis tiesivat jo etukateen mihin ovat lupautuneet. Saatekirje
sisélsi maininnan haastatteluiden nauhoittamisesta seka haastatteluista keratyn
tiedon kaytosta opinnaytetydssamme. Haastattelupaivana jokainen haastateltu
allekirjoitti kirjallisen haastatteluluvan (liite 4), ennen kuin aloimme haastatella

heita. Talla kirjallisella luvalla varmistimme myds oman oikeusturvamme.

Huomioimme opinnaytetydssamme tutkimuseettisen neuvottelukunnan
periaatteet, jotka koskevat tutkimusta, joka kohdistuu ihmisiin. Periaatteet
sisdltavat muun muassa tutkittavien henkildiden kanssa luottamuksen luominen,
jolla voidaan taata ihmisarvon ja oikeuksien kunnioittaminen.
Haastattelutilanteessa haastateltavan vapaaehtoisuus, seké haastattelun
keskeyttamisen mahdollisuus on tuotava ilmi ennen haastattelun alkua.
(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019,8.) Kavimme haastateltavien kanssa
lapi saatekirjeessa mainitsemamme asiat ja varmistimme, ovatko he
ymmartaneet mita haastattelussa tapahtuu, ja mita tulemme tekemaan
haastatteluista saaduilla tiedoilla. Kerroimme haastateltaville myos, etta he
saavat kieltaytya vastaamasta myos kysymyksiin tai keskeyttaa haastattelun,
jos silta heista tuntuu. Kerroimme myas, etté kaikki tutkimusaineisto aénitettyine
materiaaleineen tullaan tuhoamaan, kunhan tutkimus on valmis. N&in ollen

toimimme oikein niin eettisyyden, kuin myds tietoturvan osalta.

Haastattelua pidetaan keskeisena tutkimusaineiston hankintamenetelmana
laadullisessa tutkimuksessa (Aaltio & Puusa 2020, luku 11). Aineiston
kerdamisessa otetaan huomioon esimerkiksi anonyymiuden takaaminen,
luottamuksellisuus, mahdolliset korvauskysymykset ja kerétyn aineiston

asianmukainen tallentaminen (Hirsjarvi ym, 2000, 28-29). Aineiston
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analyysivaiheessa, nimesimme jokaisen haastateltavan "vastaaja”-nimikkeell&,
jotta pystyimme varmistamaan jokaisen haastateltavan anonyymina pysymisen.
Haastateltavien "vastaajaksi” nimittdminen myos helpotti tydskentelya tuloksia
kirjoittaessa, koska pysytimme varmistumaan siita, etta jokainen haastattelu
tulee kaytya lapi. Haastatteluaineiston tallensimme puhelimen ja tietokoneen
aanentallenninta kayttaen ja tuhoamme aénitiedostot tAman opinnaytetyon

valmistuttua.

Pyrimme kayttamaan opinnaytetydmme tietoperustassa ajankohtaisia lahteita.
Teoriatietoa tutkimuksellemme olemme hakeneet, sahkdisista lahteista seka
kirjallisuudesta ja eri tutkimuksista. Hirsjarvi ym. (2000, 29) ohjeistavat kaikissa
tutkimustyon osavaiheissa valttamaan erarehellisyytté. Eparehellisyyden
valttamisen kokonaisuus sisaltdd useita olennaisia periaatteita, jotka tulee ottaa
huomioon kaikissa tieteellisissa toimissa. Keskeisiin seikkoihin kuuluu ainakin
se, etta toisten tekstia ei saa plagioida eikd muiden tutkijoiden osuutta saa
vahatella. (Hirsjarvi ym. 2000, 29.)

Tutkijan perehdyttya tutkimuksensa kohteena olevaan ilmiédn huolellisesti
huomioiden eri nédkdkulmat koko tutkimusprosessin aikana paranee tutkimuksen
luotettavuus. Tutkijan on pohdittava tutkimuksessa kaytettyjen menetelmien
soveltuvuus suhteessa tutkittavaan ilmiéon seka tavoitteisiin, joihin
tutkimuksessa pyritdan. (Aaltio & Puusa 2020, luku 11.) Olemme perehtyneet
digitalisaatioon ja digitaalisiin palveluihin jo aikaisemmin sosionomiopintojemme
aikana. Opinnaytetytprosessin aikana perehdyimme aiheeseen vielakin
syvemmin. Koemme valitsemamme teemahaastattelun oikeaksi menetelmaksi,
keratéa asiakaskokemuksia, heiddn omassa toimintaymparistéssaan. Saimme
aineistonkeruumenetelmamme avulla vastaukset opinnéytetydhémme

asettamiimme tutkimuskysymyksiin.

Aaltio ja Puusa (2020, luku 11) kirjoittavat laadullisen tutkimuksen l&pinakyvaksi
kirjoittamisen tarkeyden, tutkimuksen tuloksia analysoidessa seka tulkittaessa.
Luotettavuus on paremmin arvioitavissa, kun tutkija avaa tutkimuksensa eri
vaiheet mahdollisimman selkedsti, havainnollistavasti ja yksityiskohtaisesti.

Olemme pyrkineet opinnaytety6téd tehdessamme huomioimaan luotettavuuden
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nakokulman. Esitamme opinnaytetydssamme tarkasti jokaisen vaiheen seka
toteutuksen kuvauksen, joka on lisannyt tydmme luotettavuutta. Hirsjarvi ym.
(2000, 29) mainitsevat ettei tutkimuksesta saatuja tuloksia mydskaan jaa
kaunistella, eika niitd saa yleista kritiikittomasti. Olemme avanneet
opinnaytetydmme tulokset tuloksina, sellaisina kuin ne haastatteluista

saaduissa materiaaleissa esiintyivat.

9.2 Opinnaytetydn prosessi ja ammatillinen kasvu

Opinnaytetydmme toteutus oli kokonaisuutena laaja ja monivaiheinen prosessi.
Opinnaytetyoprosessimme alkoi kevaalla vuonna 2022, osallistuimme
opinnaytetydn suunnitelmapajoihin ja teimme opinnaytetydn suunnitelman.
Suunnitelman hyvaksynnan jalkeen, toteutimme kesalla teemahaastattelumme.
Teemahaastatteluiden jalkeen litteroimme haastattelumateriaalit tuoreeltaan,
mutta sen jalkeen pidimme tietoisesti taukoa tdman opinnaytetyon
tyostamisesta. Toisaalta tauon pitdminen oli hyva asia, mutta nyt
opinnaytetydmme lopputydstdn aikana huomasimme, etta kiire ja paine
kirjoittaa on valtava. Molemmilla meilla opinnaytetydntekijoilla on ollut
tavoitteena valmistua sosionomiopinnoista kolmessa vuodessa, eli puoli vuotta

aikaisemmin mita opinnot yleensa kestavat.

Opinnaytetydmme eteni valilla vauhdikkaasti ja valilla pidimme useamman
paivan taukoja muiden opintojen painaessa paalle. Kirjoitimme
opinnaytetyétamme yhdessa ja erikseen, sovimme mita kohtaa kumpikin
kirjoittaa ja kavimme Kirjoittamamme tekstit 1api yhdessa. Koska asumme eri
paikkakunnilla, tama jarjestely oli liki pakollinen, mutta silti toimiva tapa meilla
kahdella opinnaytetyontekijalla. Tuimme koko prosessin ajan toinen toisiamme,
jacimme ilot mutta myds ne turhautuneisuuden ja epatoivon tunteet, jotka valilla
nostivat paataan tyota tehdessdmme. Nama kaikki tunteet ja niistd puhuminen
toinen toisillemme vahvisti meidan ystavyyttd seka ammatillisuutta niin, etta
kaikesta voidaan puhua eika ilman haasteita tulla paasemaan tulevaisuuden

sosionomin tydssakaan.
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Opinnaytetyontekijoind olemme molemmat oppineet paljon uutta koko prosessin
jokaisessa eri vaiheessa. Ennen opinnaytetydémme aloittamista ajattelimme, etta
tama on opintoihin liittyva ty6 siina missa muutkin. Opinnaytetydn kurssin
alkaessa herasimme todellisuuteen, kuinka moni eri vaiheinen
opinnaytetydprosessi on ja kuinka paljon tyota se tulee vaatimaan. Koemme
oppineemme laadullisen tutkimuksen tekemisen ja teemahaastattelun kayton
tiedonkeruumenetelménd, seka olemme tutustuneet lukuisiin eri
lahdemateriaaleihin opinnaytetyotdmme varten. Mielenkiintoisinta ol
havainnoida tuloksia, joissa koemme onnistuneemme todella hyvin. Olemme
todella tyytyvaisia koko opinnaytetybhémme ja toivomme ettd saimme

toimeksiantajallemme arvokasta tietoa heidan hankettaan varten.

Nain laaja laadullinen tutkimus ja teemahaastattelun toteutus oli meille
molemmille uusi asia. Koko prosessissta opimme, miten suuri merkitys aiheen
ja kaiken tutkimukseen liittyvan materiaalin rajaamisella on. Jokainen prosessin
vaihe tuli mietti& huolella alusta loppuun saakka. Ammatillisen kasvun osalta
voimme sanoa, ettéa opimme paljon lisada digitaalisista palveluista, niiden
kayttotavoista seka hyddynnettavyydesta sosiaalialalla. Prosessin aikana
opimme myo6s haasteista huolimatta tydskentelemaan entista

johdonmukaisemmin yhdessa.

Teemoittelun toteutus -luvussa mainitsimme siitd, etta pyrimme kiinnittamaan
huomiota myds haastateltavien sanattomaan vuorovaikutukseen. Uskomme,
ettd haastatteluiden kautta me molemmat opimme paljon uutta myds
vuorovaikutuksesta ja dialogisuudesta asiakastyossa. Oli tarkeata pitdd koko
ajan ylla ammatillinen rooli ja pysya tiukasti aiheessa kiinni, ettei

haastattelutilanne lahtenyt ronsyilemaan.

9.3 Jatkokehitysideat

Opinnaytetybn aiheemme on ajankohtainen, joten tasta aiheesta Ioytyisi
varmasti paljon jatkokehitysideoita. Suomessa kansalaisten digiosallisuuden

vahvistaminen ja matalan kynnyksen digituen tarjoaminen kansalaisille, edistaa
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kansalaisten hyvinvointia ja rohkaisee heita kayttdmaan digitaalisia palveluita.
Asiakkaiden kokemusasiantuntijuuden hyddyntaminen tulevissa tutkimuksissa

ja palveluiden kehittamisessa olisi mielestamme hyddyllista.

Uskomme, etta asiakkaille tekem&mme haastattelut ja opinnaytetydmme
tulokset tuovat asiakasymmarrysta, ja mahdollistavat digitaalisten palveluiden
kautta tehtavan ohjauksen kehittdmisté tulevaisuudessa, niin etta palvelut
muotoutuisivat asiakaslahtoisimmiksi. Asiakkaiden kokemusten kuuleminen,
havainnointi ja tutkiminen toivat arvokasta tietoa kentélta eli asiakkailta, jotka
naita palveluita kayttavat. Saimme arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksista
digitalisaation vaikutuksesta heidan arkeensa, ja kuinka heita voitaisiin auttaa
palveluiden kaytdssa vieldkin paremmin. Toimeksiantajallemme tdma tutkimus

varmasti toi arvokasta lisatietoa, myods SoTyDigi-hanketta ajatellen.

Opinnaytetyon tuloksina saatua tietoa voidaan hyddyntaa palveluiden
kehittamisessa tulevaisuudessa, esimerkiksi uusissa sotekeskuksissa.
Digitaaliset palvelut, niiden sisalto ja kayttémahdollisuudet tulevat
tulevaisuudessa vain entisestaan lisaantymaan. Jatkossa olisi varmasti tarkeaa
kuulla yha useamman palveluiden kayttajan aanta, millaista heidan arkensa on
digitaalisten palveluiden parissa, millaista digitukea he tarvitsisivat, seké syyt,
miksi asiakas kieltaytyy digitaalisten palveluiden kaytosta.
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Hyvé vastaanofttajal

Olemme  sosionomiopiskelijat  Tarja  Parkkonen ja Jenni Tolvanen  Karelio-
Ammattikorkeakoulusta Joensuusta. Teemme opinndytetydt@dmme yhteistydssd SoTyDigi
(Sosiaali- ja tydllisyysalan digitaaliset palvelut ja etdohjaus pitkien vdlimatkojen
maakunnassa) -hankkeen kanssa.

SoTyDigi-hankkeessa edistetGddn maakunnan sosiaali- ja tydllisyyspalveluiden asiakkaiden ja
tydntekijdiden digiosaamista. Hankkeessa kehitetddn digipalveluja yhdessé asiakkaiden ja
tyontekijdiden kanssa. SoTyDigi-hanke tekee kehittGmisyhteistydtd Joensuun kaupungin
sekd maakunnan muiden kuntien ja Siun soten kanssa.

Tarkoituksenamme on kerdtd kokemustietoa haastattelemalla.

Haastattelumme tarkoituksena on:
- Saada tietoa digitaalisten palveluiden kdytdstd, sen hyddyistd ja haitoista.
- Kartoittaa kokemuksia saamastasi etGohjauksesta ja sen toimivuudesta

- Saada tietoa mahdollisesta tuen tarpeesta digitaalisten palveluiden kdytdsséa

Kutsuisimme sinut tfapaamiseen, joka tapahtuu kasvokkain. Haastattelun kesto n.30min

Haastattelun pdivamdadrd xx.xx.xxxx, haastatteluaika klo xx.xx & paikka xxxxxx

Haastatteluun osallistuminen on sinulle vapaaehtoista ja kasittelemme kokemustietoasi
luottamuksellisesti. Emme kerdd sinulta mitddn henkildtietoja ja opiskelijoina meitéd sitovat
salassapitovelvollisuus sekd sosiaalialan ammattieettiset ohjeet. Haastattelut nauhoitetaan
ja teemme haastatteluiden aikana muistinpanoja, ker&ttyd tietoa tfulemme kdyttédmadn
opinnd@ytetydssdmme ja tietoa hyddynnetddn sosiaali- ja  tydllisyyspalveluiden
digitalisaation edist@misessa.

Ystavallisin terveisin

Tarja Parkkonen, tarjo-tuulikki.parkkonen@edu.karelia.fi

Jenni Tolvanen, jenni.tolvanen@edu.karelia.fi
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HAASTATTELULUPA

Haastattelun toteuttavat sosionomiopiskelijat Jenni Tolvanen ja Tarja Parkkonen
Joensuun Karelia-Ammattikorkeakoulusta. Haastattelu kuuluu opinndytetydhdn
"Digi tukena vai tuki digind — asiakkaan éaani digitaalisesti tuotettavasta
ohjauksesta”, jonka toimeksiantajana on SoTyDigi-hanke (Sosiaali- ja tydllisyysalan
digitaaliset palvelut ja etdohjaus pitkien valikuntien maakunnassa).

Osallistun haastatteluun, jonka tarkoituksena on:

- Saada tietoa valmentautujien digitaalisten palveluiden kdytdstd, sen hyddyistd ja
haitoista

- Kartoittaa valmentautujien kokemuksia saamastaan etdohjauksesta ja sen
toimivuudesta

- Saada tietoa mahdollisesta tuen tarpeesta digitaalisten palveluiden ké&ytdssé

Haastatteluun osallistuminen on minulle vapaaehtoista ja voin keskeyttéd
haastattelun missd vaiheessa tahansa, tai kieltdytyd vastaamasta minulle
esitettyyn kysymykseen. Haastattelutiianne on luottamuksellinen, eik& minun
henkildtietojani tulla kerddmadn missddn vaiheessa haastattelua. Haastattelu
nauhoitetaan opinndytetydtd varten, jonka jalkeen ddninauha havitetadn sille
kuuluvalla tavalla. Haastattelussa antamastani tiedosta poistetaan kaikki
tunnistetiedot, kuten esimerkiksi haastateltavan tai muiden henkildiden sekd
paikkakuntien nimet. Haastattelussa antamaani tietoa hyddynnetddn sosiaali- ja
tydllisyyspalveluiden digitalisaation edist@misessd ja digipalveluiden kehittdmisessa.

Allekirjoituksella suostun edelld mainittuihin asioihin.

Paikka ja aika Allekirjoitus ja nimenselvennys

Kiitos osallistumisestal

Jenni Tolvanen & Tarja Parkkonen
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TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

o |ka
e Koulutustaso

e TyoOtausta
Yleiset kysymykset

e Digitaaliset laitteet, mité laitteita omistaa ja taidot niiden kayttoon

e Digitaaliset palvelut, mita palveluita on kayttanyt, mitka palvelut ovat kaytossa arjessa

Teema-alueet ja syventavat kysymykset

Etédohjaus -menetelmat digitaalisesti

e Digitaaliset palvelut, joiden kautta on saatu etdohjausta

e Digitaaliset laitteet ja niiden kaytté ohjauksessa, alypuhelin, tietokone,
tabletti

e Sahkdinen viestinta, tekstiviestit, multimediaviestit, sdhkoposti

e Kokemukset, hyddyt, haitat

e Oma osaaminen, tuen tarve, palveluiden kayton helppous/vaikeus

e Millainen ohjaus kiinnostaa
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Tuki digitaalisten palveluiden kayttamiseen

e Oma osaaminen, kokemukset digitaalisten palveluiden kaytosta
(helppous/vaikeus) tuen tarve, digitaalisten palveluiden kayttamiseen
annettujen ohjeiden ymmartaminen (itsenaisesti)

e Laheiset, kuntouttavan tyétoiminnan ohjaajat, tutut, ystavat, IT-tuki

e Suhtautuminen uuden oppimiseen, onko jotain mitéa pitaisi harjoitella lisaa,
mit&, missa, kenen kanssa

e Tuen ottaminen vastaan, keneltd, miten, missa

Ohjauksen kehittdminen asiakaslahtbisemmiksi

o Kokemukset, hyddyt, haitat

e Vaikutus arkeen

e Tuen tarve

e Ohjausmenetelmat (joita ollut kaytossa)

e Digitaalisten palveluiden toimivuus ohjauksessa, mik& toimii/ ei toimi,
helppokayttoisyys

e Verkkosivustot

Digitaalisten palveluiden kehittamistarpeet

e Eri digipalveluiden helppous/vaikeus, arjen digitaaliset palvelut
e Sivustojen selkeys
e Tuentarve

e Huolenaiheet/esteet palveluiden kaytbssa
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Haastattelukysymykset

Taustatiedot:

Ikasi?

Koulutustasosi? (perusopetus - peruskoulu, toisen asteen koulutus —lukio ja
ammattioppilaitokset, korkea-asteen koulutus — ammattikorkeakoulut ja
yliopistot)

Tyo6taustasi?

Yleiset kysymykset:

Mita digitaalisia laitteita omistat ja minkéalaiset taidot sinulla on kayttaa niita?
Mita digitaalisia palveluita olet kayttanyt ja mita palveluita kaytat arjessasi?
(omakanta, verkkopankki, kela, tyomarkkinatori, oma vero, siun soten

ajanvaraus, miun palvelut)

TEEMA-ALUEET JA SYVENTAVAT KYSYMYKSET:

Etdohjaus-menetelmét digitaalisesti:

Oletko saanut etaohjausta? Jos olet saanut etdohjausta, mita digitaalisia
palveluita kaytitte valmentajan kanssa?

Mita digitaalista laitetta ohjauksessa kaytettiin? (alypuhelin, tietokone, tabletti)
Millainen oma osaamisesi on koskien sahkoista viestintda (teams, whatsapp),
tekstiviesteja, multimediaviesteja seka sdhkopostia?

Millaisia kokemuksia sinulla on etdohjauksesta? Mitd hyo6tyd/haittaa olet
huomannut etaohjauksesta?

Oletko kokenut oman osaamisesi riittdvan digitaalisten palveluiden kaytt66n
etdohjauksessa? Koetko tarvitsevasi tukea palveluiden kaytossa? Onko
palveluiden kayttd mielestasi helppoa/vaikeaa?

Millainen ohjaus sinua itseési kiinnostaa?

Tuki digitaalisten palveluiden kayttamiseen:

Millaisena koet yleisesti oman osaamisesi ajatellen digitaalisia palveluita?
Millaisia kokemuksia sinulla on palveluiden kaytostd ja osaatko itsendisesti
kayttaa palveluita annettujen ohjeiden perusteella vai tarvitsisitko enemman

tukea?



Liite 4 2(2)

Miten suhtaudut uuden/uusien palveluiden kayttoon, jotka ovat sinulle ennalta
tuntemattomia? Onko jotain, jota haluaisit oppia tai harjoitella lisda? (mit&, missa
ja kenen kanssa?)

Jos koet tarvitsevasi tukea palveluiden kayttoon, onko sinun helppo pyytaa apua?
Kenelta mieluiten apua lahdet hakemaan? (Laheiset, tydvalmentajat, tutut,
ystavat, I1T-tuki)

Mitd sind ajattelet, miksi asiakas mahdollisesti kieltaytyy digipalveluiden
kaytosta?

Ohjauksen kehittaminen asiakaslahtdisemmiksi:

Millaisena olet kokenut kokonaisuudessaan tydvalmennuksen ohjauksen?
Millainen vaikutus ohjauksella on ollut sinun arkeesi?

Millaisia erilaisia ohjausmenetelmia sinulla on ollut tyévalmennuksessa? Oletko
tarvinnut erityista tukea jossakin?

Mitk& digitaaliset palvelut olet kokenut toimiviksi sinun ohjauksessasi? (mika
toimii, mik& ei) Ovatko palvelut olleet helppokayttdisia?

Millaisena koet verkkosivustot? (omakanta, tydmarkkinatori, kela)

Digitaalisten palveluiden kehittamistarpeet:

Mita vaikutuksia digitalisaation lisaantymisella on ollut arkeesi?

Mitd kehittdmistarpeita olet huomannut niisséd digitaalisissa palveluissa, joita
kaytat arjessasi?

Millaisena koet verkkosivustojen kayton? (selkeys, lomakkeet, helppokayttoisyys,
esim. yhteystietojen I6ytaminen sivustolta.)

Onko sinulla jotakin huolenaihetta tai estettéd kayttaa jotakin tiettya palvelua?
Mista se johtuu ja mita sille mahdollisesti voisi tehda?

Miten sinua voisi parhaiten auttaa digitaalisten palveluiden/digiympariston
kaytossa? Millainen tuki sopisi sinulle parhaiten?

Koetko asuinpaikkasi vaikuttavan palveluiden saatavuuteen? (esimerkiksi huono
nettiyhteys)

Oletko kokenut vaikuttaako asuinpaikkasi tuen/ohjauksen saavutettavuuteen?

(valmentajien tyopiste/toimisto, it-tuki)



