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Yhteiskunnassamme palvelut ovat digitalisoituneet. Sosiaali- ja terveysalan jarjestdissa
tehdaan runsaasti palveluihin ohjaamista ja digitalisaatio on vaikuttanut myo6s tahan. Nama
jarjestot kohtaavat haavoittuvassa asemassa olevia ihmisia ja asiakastyon lisaksi, digitukea
ja digiosaamista tarvitaan myés tydyhteison sisalla. Digituki ja digitalisoitunut palveluihin
ohjaaminen on osa nykypaivasta matalan kynnyksen kohtaavaa tyota jarjestoissa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvailla jarjestojen kohtaamistoiminnan esihenkiloi-
den kokemuksia digitalisaation johtamisesta seka digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen
johtamisesta ja tydyhteis6n digiosaamisen tarpeista. Tydn tavoitteena oli tuottaa uutta tie-
toa, jonka avulla voidaan tukea ja kehittaa jarjestojen digitalisoituneen palveluihin ohjaami-
sen johtamista, digitalisaation suunnittelua ja sen toteuttamista jarjestéjen toiminnassa. Ta-
voitteena oli myds tuottaa uutta tietoa, jonka avulla jarjestdjen myodnteista digitalisaatiokehi-
tysta voidaan edistaa myos naiden jarjestdjen toimintaa tukevien ja mahdollistavien organi-
saatioiden ja yhteistydkumppaneiden, kuten viranomaisten, keskus- ja kattojarjestdjen seka
rahoittajan, nakokulmista. Tybelamayhteistydtahona toimi Digi- ja vaestotietoviraston Digi-
tuki-palvelu.

Tama opinnaytety6 on laadullinen tutkimus ja sen aineistona on kevaalla 2023 tehdyt nelja
teemahaastattelua. Aineiston analyysi on toteutettu induktiivisen aineiston analyysin kei-
noin. Aineisto on ensin teemoiteltu jonka jalkeen se on luokiteltu.

Jarjestoissa digitalisaatio liittyy kaikkeen siihen, mita tyon arjessa muutoinkin tehdaan ja
mita johdetaan. Digitalisoitunutta palveluihin ohjaamista ja digitalisaatiota tarkastellaan
naissa jarjestdissa ymparistdon edesauttamana ilmiéna, johon liitytddn mukaan. Johtami-
sessa korostuvat tydyhteison moninaisuuden ymmartaminen ja vertaisoppimisen tukemi-
nen seka osaamisen kehittdmisen mahdollistaminen. Osaamisen kehittdmisen tarpeina ko-
rostuvat tietokoneiden ja laitteiden peruskaytdn taidot, yleinen tiedonhaku ja viranomaispal-
veluiden tuntemisen tarve seka tarve tehokkaampaan ajankayttdon ja resurssointiin.

Johtopaatdksina on, etta jarjestot tarvitsevat tukea digitalisaatioon liittyvien osaamistarpei-
den tunnistamiseen ja digiosaamisen kehittamiseen, digitalisaation tarpeiden ja ilmididen
nimeamiseen seka verkostotydn kehittdmiseen. Jarjestot tarvitsevat jatkossakin tukea digi-
talisaatiokehityksen aarella eri organisaatioilta ja viranomaisilta. Tukea kannattaa tarjota
kehittamisen, verkostotyon ja koulutuksen keinoin erilaisille jarjestoille.

Avainsanat digitalisaatio, jarjestot, johtaminen, digiosaaminen
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The purpose of this master’s thesis was to describe the experiences of the frontline man-
agers of Finnish, low-threshold non-governmental organizations in the social sector about
leading digitalization, the management of digitalized service guidance and the digital com-
petence needs of the work community. The aim of the thesis was to produce new infor-
mation that can be used to develop the planning and implementation of digitalization in the
organizations’ own activities. The aim was also to produce new knowledge that can be
used to promote positive digitalization developments from the perspective of the organiza-
tions and partners that support and enable their activities, such as public authorities, cen-
tral and umbrella organizations, and funders. This master’s thesis was carried out in coop-
eration with the Finnish Digital agency’s Digital Support-team.

As for methods, this master’s thesis is a qualitative study based on four thematic inter-
views conducted in spring 2023. The analysis of the data has been carried out inductively.
The collected data has first been thematized and then classified.

This may indicate, that in these NGO’s, digitalization is managed as an everyday phenom-
enon, the management of which is not considered to be a separate task. Digitalization is
linked to everything else that is done and managed as a part of the flow of everyday work.
In these organizations, digitized service management and digitalization are seen as an en-
vironmentally facilitated phenomenon in which these NGO’s are somewhat forced to join
in. The results lead to the conclusions, that the emphasis in management is on under-
standing and accepting the diversity of the work community, while supporting peer learn-
ing, and enabling digital skills development. Development needs for skills include basic
computer skills, better skills for general information search and the need to understand
government services, and the need for more efficient use of time and resources. In addi-
tion, these organizations need more methods to ensure that they have sufficient and func-
tioning equipment to work with their clients.

The conclusions are that organizations require support in identifying digitalization-related
skills needs and developing digital competences, identifying digitalization needs and phe-
nomena, and developing networking skills. This assistance should be offered as develop-
ment, networking, and training support to a wide range of NGO'’s.
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1 Johdanto

Digitalisaatio kuvataan Digi- ja vaestotietoviraston kehittamisen ja verkostotyén sanas-
tossa "toimintakulttuurin muutoksena, jossa tieto- ja viestintatekniikan digitaaliset lait-
teet seka palvelut lisdantyvat arjen kaikissa eri toiminnoissa” (Digituen kehittdmisen ja
verkostotydn sanasto 2022). Paivittdinen asiointi erilaisten palveluiden &arella on muut-
tunut yha digitaalisemmaksi viime vuosien aikana kaikkialla, niin ammattilaisten kuin
palveluita kayttavien asiakkaiden nakokulmasta. Laitteiden, yhteyksien, taitojen ja digi-
tuen puute nakyy sielld, missa resursseja ei ole irrottaa kalliisiin laitteisiin tai ajanva-

rauksella toimiviin yhteyksiin. (Virtanen ym. 2022: 2.)

Digitalisoituneessa yhteiskunnassamme erityisen haavoittuvassa asemassa ovat ihmi-
set, joiden digitalisaation mukana pysymista ovat haitanneet kasautuneet haasteet.
Nama haasteet liittyvat mm. varattomuuteen, paihde- ja mielenterveysongelmiin, kielel-
lisiin ja asiointikulttuurisiin taitoihin seka kognitiivisen suoriutumisen haasteisiin. (Virta-
nen ym. 2022: 2.) Jarjestoille on kertynyt runsaasti osaamista ja ymmarrysta digitali-
saation, digituen ja digitalisoituneen palveluiden ohjaamisen antamisesta. Vaikka jar-
jestoissa on kehitetty digitukea, ei kehittamisen ja tydn tuen polkua ole kuljettu loppuun.
Haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kanssa tydskentelevat jarjestot ja toimi-
jat tarvitsevat lisaa tietoa ja taitoa digitalisaation myota esiin nousevien haasteiden tak-
laamiseen. Jarjestdissa digituki on taydentdmassa julkisten palveluiden saatavuutta ja
asiakkaille tarjotaankin laajasti niin asiointi-, laite- kuin neuvontatukea. Jarjestdjen koh-
taamispaikat ovat juuri niita, joissa digitaalisen asioinnin haasteet nousevat esiin. Digi-
tukea ja digitalisoitunutta palveluihin ohjaamista tarvitaan jarjestdjen kohtaavassa
tydssa, sen ollessa osa kokonaisvaltaisempaa auttamista. Nama kohtaamiset ja moni-
muotoiset tuen antamisen keinot ovat tarkeitd madaltaessaan kynnyksia tuen hakemi-

seen ja avun vastaanottamiseen. (Juujarvi 2022: 495, 497-499.)

Digitalisaation tuoma toimintaymparistéjen muutos haastaa jarjestoja. Jarjestoissa tun-
nistetaan digitalisaation tuomat tarpeet ja mahdollisuudet mutta muutoskyvykkyydessa
on vaihtelua. Muutokset tapahtuvat usein erilaisten hankkeiden kautta. Jarjestét tarvit-
sevat digitalisaatiota ja teknologiaa hyédyntadkseen myds riittdvaa johtamisen osaa-
mista. (Heimonen 2019: 140-142, 155, 262.) Digitalisaation tarve nayttaytyy selkeim-
min toiminnan elinkelpoisuuden turvaamisessa: jos toimintaymparistdssa tapahtuvien

muutosten myo6ta “ei-digitaalinen” toiminta hiipuu tai kuihtuu, on vayla selviytymisessa



digitalisaatiossa. Liiketoiminnan perusteissa digitalisaation tuomat muutokset nayttayty-
vat selkedna. Raportointi ja kirjanpito, markkinointi ja viestinta, rahoitusmahdollisuuk-
sien léytaminen seka niiden kayttaminen ovat siirtyneet digitalisaation my6ta erilaisten

verkkoalustojen aarelle. (limarinen & Koskela 2015: 30-33.)

Tassa opinnaytetydssa kuvaillaan jarjestéjen esihenkildiden kokemuksia johtamisesta
digitalisaation ja digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen aarelta. Tyo tuo esiin myds
sen, millaisia osaamistarpeita tydyhteisdssa on, kun palveluihin ohjaaminen on digitali-
soitunut. Tavoitteena on tuottaa tietoa ja ymmarrysta, joka hyddyttaa niin jarjestoja kuin
viranomaisia seka muita yhteistydkumppaneita, kehittdmaan ja kohdentamaan digitali-
saation tukipalveluita ja kartuttamaan digiosaamista jarjestojen kohtaavan toiminnan

aarelle.



2 Digitalisaatio, palveluihin ohjaaminen ja digituki jarjestoissa
2.1 Digitalisaatio ja sen johtaminen

Digitalisaatio tarkoittaa toimintakulttuurin muutosta, jossa tieto- ja viestintatekniikan eri-
laiset laitteet ja palvelut lisdantyvat arjen kaikissa toiminnoissa (Digituen kehittamisen
ja verkostotydn sanasto 2022). Digitalisaatiosta puhutaan silloin, kun sdhkoiset valineet
ja palvelut muuttavat ihmisten toimintaa ja kayttaytymista seka markkinoiden ja yritys-
ten toimintaa. Tassa keskiossa on teknologian tuomat muutokset, mutta itse teknologia
ei ole muutoksen paaajuri: tarkeinta digitalisaation aarelld onkin sen mahdollistamat
uudet tavat toimia. Teknologia on arkipaivaistynyt osaksi kaikkea arjessamme eika se
ole enaa vain tietyn rajatun erityisen ammattilaisjoukon osaamista. (Ilmarinen & Kos-
kela 2015: 21-27.)

Digitalisaation johtaminen on perustaltaan ihmisten johtamista muutoksessa. Tassa
muutoksessa teknologia tuo mukanaan uusia mahdollisuuksia ja valineita. (llmarinen &
Koskela 2015: 22—-24, 64—-65.) Muutoksen johtamisessa on keskeista miettia, miten ole-
massa oleva toiminta voidaan liittda osaksi uutta toimintaa. Tahan tarvitaan aito paatos
siita, etta organisaatio on mukana muutoksessa. Tahtotilan sanoittaminen on tarkeaa.
Digitalisaation tuoma muutos ei mydskaan etene hetkessa. lImidssa on kyse muutok-
sen hyoddyntamisesta ja mukana pysymisesta. Onnistuneessa tilanteessa johtamista
voidaan tehda myos valtuuttamalla: antamalla henkildkunnalle mahdollisuuksia etsia ja
toteuttaa muutosta tarvitsevia kohtia toiminnassa. Digitalisaation nopean rytmin vuoksi
paatdksia on kyettava tekemaan nopeasti. Jotta organisaatiossa tapahtuva muutos di-
gitalisaation myéta on mahdollinen, on yllytettdva henkildkuntaa yhteistydhén ja muu-
tokseen — digitalisaation mukaan ottaminen ei ole jokin hahmoton ilmid jonkun muun
tybépdydalla, vaan kyse on koko tydyhteisdn yhteisestd muutoksesta. Kulttuuri vaatii ko-
keilua, uteliaisuutta, isompien asiakokonaisuuksien pilkkomista pienemmiksi seka epa-
onnistumisen juhlimista. [Imiésta voi puhua kokeilukulttuurina, jossa tahtotilan, yrityk-
sen ja erehdyksen kautta I6ydetaan parhaat tavat toimia ja toteuttaa ty6ta. (llmarinen &
Koskela 2015: 229-240.)

Tarvitsemme onnistuneen digitalisaation mahdollistamiseksi myds runsaasti enemman
digirohkeutta. Meidan taytyy uskaltautua kokeilemaan ja opettelemaan uusia seka
muuttuneita palveluita, vaikka valilla ahdistaisikin muutoksen ripea tahti. Digitaitojen ke-
hittyminen vaatii digirohkeutta ja sinnikkyytta. Keskeisimpina organisaatioidenkin nako-

kulmasta on osaamattomuuden sietdminen seka tilan tarjoaminen uuden oppimiselle.



Tama tarkoittaa, ettad ihmisilla on oltava aikaa ja tilaa kysya, opetella ja ottaa haltuun

uusia tapoja toimia. (Digitaitoraportti 2022: 12-22.)

Digiajan strategioissa on erityispiirteensa. Aiemmin strategiatyd on nahty suhteellisen
pitkajanteisena tyona, joka on konkretisoitunut selkealinjaisten suunnitelmien toteutta-
misena ja toimeenpanona ja josta paaasiallisessa vastuussa on organisaatioiden
ylempi johtoporras. Digitalisaation myoéta strategian lapileikkaavuuden tarve on korostu-
nut: jokaisella organisaatiossa pitda olla ymmarryksen jalkeen selkea tahtotila ja mah-
dollisuus strategian toteuttamiseen tydssaan. Taman vuoksi erityispiirteind voidaan ha-
vaita onnistuneiden digitalisaatiomurrosten toteutuksen aarella henkiléston vahva sitou-
tuminen niin strategian kehittdmiseen kuin lapivientiin. Strategian toteuttaminen onkin
todellisuudessa vahvasti arkisen tydn aarella — ei pelkdstaan johtavan portaan kannat-
telun varassa. Tama tuo osaltaan myos havainnoksi sen, ettd digitalisaation myota
olemme yha nopeammin muuttuvan ja mukautuvan paatdksentekokulttuurin aarella.
Onnistuessaan organisaatioissa on annettu henkildkunnalle erityisen selkeitd paikkoja
tydn kehittdmiseen sekd mahdollistettu yha saumattomampi viestinta paatoksia teke-

valle taholle. (Hamalainen & Maula & Suominen 2016: Luku 1.)

2.2 Digitalisoitunut palveluihin ohjaaminen sosiaali- ja terveysalan jarjes-
toissa

Tassa opinnaytetydssa kaytetdan termia (digitalisoitunut) palveluihin ohjaaminen, joka
tarkoittaa asiakkaan ohjaamista oikean ja tarpeita vastaavan palvelun pariin (Digituen
kehittdmisen ja verkostotydn sanasto 2022). Palveluihin ohjaamista voi tehda kuka vain
kohdatessaan tydssaan asiointiin tukea hakevan, jonka tyGtehtaviin siis ohjaaminen
kuuluu. Palveluihin ohjaamisen termia tadydennetaan "digitalisoitunut” — etuliitteella, joka
kuvaa digitalisaatiomurrosta myds tiedon etsinndssa ja sen valittdmisessa. Asiakkaita
ohjatessa eri palveluihin, etsitdan tietoa seka ohjeita digivalineiden, kuten tietokoneiden
ja puhelimien avulla, ensisijaisesti verkosta ja tdma samainen tieto voidaan myos toi-
mittaa asiakkaalle linkkina tai viestina esimerkiksi alypuhelimelle. Viranomaisasiointi
on helpoiten digitaalisesti saavutettavissa, digipalvelulaki kun velvoittaa viranomaiset
tarjoamaan palvelunsa digitaalisessa muodossa (Laki digitaalisten palveluiden tarjoa-
misesta 306/2018 5§). Sahkdisten palveluiden tarjonta ja kayttétarpeet ovat lisdanty-
neet 2010-luvulta Iahtien suuresti ja kansalaisten kayttamista sotejarjestelmista kuten
Omakannasta, Omakela.fi tai Suomi.fi -palveluista on tullut arkipdivaa (Aalto & Kyytso-
nen & Vehko 2021: 21-23).



Vaestosta valtaosa kayttaa internetia itsenaisesti tiedonhakuun ja sahkdiseen asioin-
tiin. Tarkastellessa tilastotietoa sahkodisen asioinnin osalta, nakyy vahvasti korrelaatio
korkean koulutuksen ja sahkdisen asioinnin valilla: mita korkeammin koulutettu, sita to-
dennakéisemmin asiointi onnistuu. Hyvinvointiin ja terveyteen liittyvaa tietoa verkosta
on etsinyt 60 % vaestdsta. Sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvid, sdhkoisen asioinnin
esteitd tai asiointiin liittyvia huolia on kokenut kuitenkin perati 79 %. (Aalto ym.2021: 29,
32, 39.) Joka viides kokee tarvitsevansa tukea ja opastusta sdhkdisten sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden, kuten Omakanta-palvelun tai |dakariajan varaamiseen aarella, eli nai-

den palveluiden kayton tuelle on perusteensa. (Aalto ym. 2021: 53.)

Asiakkaita ohjataan yha enemman digitaalisiin palveluihin ja niitd etsitdan yhdessa asi-
akkaan kanssa. Monikanavaisuus lisdantyy ja palveluneuvoijilta vaaditaan yha enem-
man osaamista. (Annila 2020.) Digitaitoja tarvitaan siis yha enemman omien asioiden
hoitamisessa ja jarjest6jen matalan kynnyksen toiminnassa tarjottavan digituen aarella
ohjataan asiakkaita oikeisiin palveluihin, seka tuetaan ja opetetaan kayttdmaan niita
(Matalan kynnyksen digituki 2022). Asiakkaiden neuvonnalle on suuri tarve sosiaali- ja
terveyspalveluissa. Teknisten taitojen lisaksi palveluihin ohjaavan henkilon taytyy
omata ymmarrysta kohderyhmansa palvelujarjestelmasta. Digituen osaamistarpeina
palveluihin neuvonnassa nahdaan erityisesti kohtaamistaidot, kaytannon ongelmanrat-
kaisu, sahkdisessa asioinnissa heuvominen, pedagogiset keinot, motivoiva ohjaus ja
vertaistuki. Usein jarjestdlahtdisen toiminnan aarella digitukea antaa palveluneuvoijat,

jotka tyoskentelevat paivakeskus- ja kohtaamispaikoissa. (Juujarvi 2022: 495-496.)

2.3 Digituki ja kolmannen sektorin toimijat

Kolmannen sektorin toimijat, eli kansalaisjarjestét ja yhdistykset, ovat voittoa tavoittele-
mattomia jarjestdja. Naiden jarjestdjen toiminta kohdentuu usein sellaisiin kohderyh-
miin, jotka ovat yhteiskunnassa eri tavoin haavoittuvassa asemassa. Keskeisina toimin-
nan tavoitteina on usein siis kdyhyyden ja eriarvoisuuden torjuminen seka syrjaytymi-

sen ehkaisyyn liittyvien ongelmien ratkaiseminen. (Euroopan komissio 2017.)

Matalalla kynnyksella tai kynnyksettémalla palvelulla tarkoitetaan sellaisia palveluita,
joihin ihminen paasee mukaan yhteiskunnan marginaaleista tai tydmarkkinoiden ulko-
puolelta. Tallaisiin palveluihin osallistuminen ei vaadi sitoutumista eikd sopimuksia, asi-
ointi on usein myos mahdollista anonyymina tai nimimerkin avulla — osallistuminen to-
teutuu ennen kaikkea ihmisen itsensa havaitseman tarpeen perusteella. Tavoitteena

naissa palveluissa on tukea ihmista elamanhallinnassa, tukea osallisuutta ja aktiivi-



suutta. (SOSTE: kynnyksettdmat palvelut 2019.) Matalan kynnyksen palveluita voisi ku-
vata myos toteamalla, ettd ne ovat paikka saada palveluita ennen virallisiin, esimerkiksi
julkisiin paihde- tai sosiaalipalveluihin hakeutumista. Matalan kynnyksen toiminnassa
tarkeaa onkin tavoittaa ihmisia, jotta heidan perusoikeuksiensa mukaiset palvelut tulisi-
vat toteutettua. Haastavassa elamantilanteessa olevalla ihmisella on lahes aina tarve
paasta julkisiin palveluihin, mutta kaikilla ei ole haavoittuvassa elamantilanteessaan sii-
hen riittavasti tietoa, jaksamista tai voimavaroja. Palveluiden ulkopuolelle jaamiseen tai
jattaytymiseen liittyvat syyt ovat usein yksiloéon itseensa kuin palvelujarjestelmaan koh-
dentuvia. Matalan kynnyksen palveluiden merkityksellisena tehtéva onkin poistaa es-
teita julkisten palveluiden ulkopuolelle jaaneilta ja ndin ohjata heita eteenpain silla pal-

velupolulla, mita he tarvitsevat. (Leemann & Hamalainen 2015: 2—4.)

Digi- ja vaestétietoviraston Digituki-palvelun koostaman ymmarryksen mukaan digituen
tarpeella on siis iimeisen tarpeen lisdksi useita juurisyita (kuva 1.), jotka liittyvat mm.
yksilon toimintakykyyn, kielitaitoon, yhteiskuntaosaamiseen tai vaikka viranomaispel-
koon. Tarkeaa onkin digituen aarella huomioida nama juurisyyt, joiden vuoksi tuen pa-
riin hakeudutaan. Digituen aarella voidaan auttaa digituen tarvitsijaa oikeiden palvelui-
den piiriin tai lievittda esim. viranomaisasioinnin pelkoa auttamalla, tukemalla ja selitta-
malla palveluprosessin kulkua. Joskus esimerkiksi vahvan sahkdisen tunnistautumisen
ensisijaisena esteena voi olla tunnistautumisvalineiden puutos, mutta taustasyyna se,
etta henkild pelkaa omien tietojensa vuotavan verkkoon. Uuden digitaidon opettelu voi
olla tuskaisen hankalaa ja vastentahtoista, jolloin herkasti voi tarkastella digituen tarvit-
sijan asennetta — kun taustalla voikin olla lamaava kokemus hapeasta, joka liittyy
omaan oppimisen vaikeuteen ja osaamattomuuteen. Erityisesti tdma juurisyiden ym-
marryksen merkityksellisyys nousee esiin niin syrjdytymisvaarassa olevien kuin maa-
hanmuuttajataustaisten digituen parissa. (Digi- ja vaestdtietovirasto: Digituen antajien

osaamisprofiilit 2023).



Digituen tarve

Opiskelupaikan Sosiaalietuuksi Toimeentulo- Passin Asunnon
I6ytaminen en hakeminen hakemus hakeminen hakeminen
Vahva Uuden laitteen Lapselle CVin
tunnistautuminen kayttaminen hoitopaikka tekeminen

Digituen tarve

Digituen tarpeen
juurisyyt
Hapea Pelko omien Negativinen asenne Viranomais- Ollut pitkaan

heikoista tietojen teknologiaa pelko poissa
digitaidoista vuotamisesta kohtaan tydelamésta

Toimintakyvyn Heikko suomen Taloudellinen Ei tiedeta miten
haasteet kielen taito tilanne yhteiskunta toimii

Kuva 1. Digituen tarpeet ja juurisyyt (Digi- ja vaestotietovirasto: Digituen antajien osaamisprofiilit
2023)

Digitukea ja opastusta digitaalisiin palveluihin tarjotaan jarjestdissa monille haavoittu-
vassa asemassa oleville ryhmille. Tukea tarjotaan laajasti monille eri kohderyhmille, ku-
ten tyottomille, asunnottomille ja asunnottomuusuhan alla oleville seka paihde- ja mie-
lenterveysongelmien kanssa elaville henkildille (Peltosalmi ym. 2022: 62). Naissa ela-
mantilanteissa ei resurssit osallistua digitalisoituneen yhteiskunnan palveluiden aarelle
ole useinkaan kovin ideaalit. On siis ymmarrettava, etta esimerkiksi rikostaustaisten
henkildiden kanssa tydskennellessa, ettd suljetussa vankilassa ei ole ollut tietokoneita
ja alylaitteita, joiden avulla yhteiskunnassa asiointia ja digitaitoja voisi arkisesti harjoi-
tella. Tall6in vapautumisen jalkeen tukea tarvitaan niin palvelujarjestelmassa navigoimi-
seen kuin tekniseen digiosaamiseen. Digituelle ja digitaalisiin palveluihin ohjaamiselle
on tallda kohderyhmalla erityisesti tarvetta arjen valttdmattémien asiointien aarella. Tal-
laisia digiosaamista vaativia asiointeja ovat esimerkiksi ajanvaraukset eri viranomaisten
ja terveydenhuollon toimijoiden vastaanotoille, reseptien uusiminen, pankkiasiointi ja
tiliotteiden hankkiminen, puhelinliittyman hankkiminen tai yleisesti oman toimeentulon
varmistaminen. (Juujarvi 2022: 494—-495.)

Kdéyhyyteen, vakaviin mielenterveyden ongelmiin ja pitkiin yhteiskunnan laidoilla sijoit-
tuviin ajanjaksoihin elamassa liittyykin usein laitteiden puuttuminen, riittdmattéomat tieto-
likenneyhteydet, oppimisen erityisvaikeudet seka palvelujarjestelman monimutkaisuu-

den ja tuntemattomuuden haasteet. Puuttuvat digitaidot voivat myds osaltaan aiheuttaa



alemmuuden tunnetta, joka lisda hapeaa seka pelkoja nolatuksi tulemisesta. Yksil6l-
listd, henkilokohtaiseksi koettua ohjausta kaivataan, koska juuri se mahdollistaa myds
luottamuksen syntymista. Taman lisaksi jarjestdlahtoisessa tydssa on tunnistettu, etta
digituen tehtavana on 16ytaa tuen tarvitsijat: kun ei ole riittavia taitoja, ymmarrysta tai
motivaatiota, eivat kohderyhman asiakkaat osaa etsia itsenaisesti digitukea. Haavoittu-
vassa asemassa olevat henkil6t tarvitsevat digitukea osana muuta ihmisarvoista ja
kunnioittavaa kohtaamista, sielld missd he muutoinkin liikkuvat — kuten juuri matalan

kynnyksen kohtaamispaikoissa. (Juujarvi 2022: 494-495).

Tukea tarjotaan eniten erilaisten laitteiden kanssa, kuten alypuhelimien ja tietokoneiden
kaytdssa seka erilaisten ohjelmien kaytdssa. Kuitenkin ainoastaan seitseman prosent-
tia yhdistyksista arvioi itsensa digitaitajiksi ja tdma jarjestdissa annettava digituki on
usein toteutettu vapaaehtoisten voimin. Digitukea saadaan useimmiten valtakunnalli-
selta kattojarjestoltaan ja toisinaan tukea tarvittaisiin, mutta sita ei saada. Vahiten jar-
jestot kayttavat viranomaisten omissa palveluissa annettavaa digitukea. Ulkopuolelta
hankittua digitukea kayttaa vain joka kymmenes yhdistys. Jarjestdista nelja viidesta
kertoo, etta jasenistdssa tai kohderyhmassa on vaikeuksia kayttaa digilaitteita seka
niilla hyddynnettavia digitaalisia palveluita. Yhdistysten koolla ja rakenteella oli merki-
tyksensa: pelkastaan vapaaehtoisvoimin toimivat yhdistykset pienilla, harvaan asutuilla
alueilla ovat digitaidoiltaan heikommassa asemassa, kuin suuret jarjestot. (Peltosalmi
ym. 2022: 62-67). Sosiaali- ja terveysjarjestot tavoittavat jasenjarjestdidensa kautta yli

miljoona suomalaista. (SOSTE: Sosiaali- ja terveysjarjestdét suomessa 2020).

Digi- ja vaestotietoviraston koostamassa ymmarryksessa digitukijan tarvitsemasta
osaamisesta (kuva 2.), mainitaan syrjaytymisvaarassa olevien henkildéiden avuntarpei-
den juurisyiksi laiteosaamisen, negatiivisen asenteen seka digipelokkuuden. Ongelmia
talle asiakasryhmalle aiheuttavat kieliongelmat, motivaatio ja asenne, palveluiden kay-
tén ongelmat, kokemattomuus seka taloudellinen tilanne. Digitukijan tuleekin siis hallita
asiakasohjauksen taidot, tuntea kohderyhmalle oikea palveluverkosto ja sen keskeiset
palvelut, osata kayttaa laitteita ja ohjelmistoja, kayttaa selkeaa kieltd ja omata taidot toi-

mia digiturvallisesti. (Digi- ja vaestotietovirasto: Digituen antajien osaamisprofiilit 2023.)



Syrjaytymisvaarassa olevien kanssa
toimivan digitukijan osaamisprofiili

Tallaista osaamista digitukija
Toimii ndiden profiilien kanssa tarvitsee tyossaan

+ Osaa ohjata asiakasta

+ Tuntee palveluverkoston

» Tunnistaa asiakkaalle
keskeiset palvelut

+ Osaa kayttaa laitteita ja

Tallaisia haasteita on asiakkailla ohjelmistoja
Laiteosaaminen Negatiivinen asenne Digipelokas + Kayltaa selkead kieltd
+ Kieliongelmat + Aiemmat kokemukset . Motivaatio ja asenne ° il dginmalinzst
« Motivaatio ja asenne  * Motivaatio ja asenne . Kokemattomuus
+ Palveluiden kéytto + Virheen pelko - Laitteiden kaytté
+ Kokemattomuus + Taloudellinen tilanne « Digiturvallisuus
« Taloudellinen tilanne = Digituen laatu + Terminologia

= Virheen pelko
= Aiemmat kokemukset

+ Muiden asenne U

Kuva 2. Digitukijan osaamisprofiili, kun asiakkaana on syrjdytymisvaarassa oleva (Digi- ja vaes-
totietovirasto: Digituen antajien osaamisprofiilit 2023)

3 Tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailla jarjestéjen kohtaamistoiminnan esihen-
kildiden kokemuksia digitalisaation johtamisesta seka digitalisoituneen palveluihin oh-

jauksen johtamisesta ja tydyhteisén digiosaamisen tarpeista.

Tavoitteena on tuottaa uutta tietoa, jonka avulla voidaan kehittaa jarjestojen digitalisoi-
tuneen palveluihin ohjaamisen ja digitalisaation suunnittelua ja toteutusta jarjestdjen
omassa toiminnassa. Uuden tiedon avulla jarjestdkentdn matalan kynnyksen kohtaa-
vassa toiminnassa voidaan miettia, minkalaista koulutusta tai osaamista tydyhteisdssa
tarvitaan tai miten laitteiden riittdvyys varmistetaan seka kuinka henkildkunnan tydajan
kayttdéa osaamisen jakamiseksi voidaan jarjestda. Tama uusi tieto hyddyttda myds esi-
merkiksi jarjestdjen toimintaa tukevia ja mahdollistavia tahoja, kuten rahoittajia ja viran-

omaisia, tuomalla tietoa havaituista digiosaamisen kehittamisen tarpeista.
Tutkimuskysymykset

1. Miten jarjestdjen kohtaamistoiminnassa johdetaan digitalisaatiota seka digitali-

soitunutta palveluihin ohjaamista?
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2. Minkalaisia digiosaamisen kehittdmisen tarpeita tydyhteiséssa on liittyen digita-

lisaatioon ja digitalisoituneeseen palveluihin ohjaamiseen?

4 Yhteistyokumppanin esittely: Digi- ja vaestotietoviraston Di-
gituki-palvelu

Digi- ja vaestotietoviraston tehtava on lakisaateisesti edistaa yhteiskunnan digitalisaa-
tiota, turvata tietojen saatavuutta ja tarjota palveluita asiakkaiden eldamantapahtumiin.

(Laki Digi- ja vaestotietovirastosta 2019.) Digi- ja vaestotietoviraston toimintaan kuuluu
Digituki. Tehtavana on tukea ja kouluttaa digituen toimijoita, kartoittaa digitukea ja digi-
osaamista seka kehittda digituen yhteisia kaytantdja. Toiminnassa on mukana digituen
verkostot ja vaikutusta tehdaan viestimalla sekd rakentamalla kumppanuuksia. Digituki
vastaa mm. Digituen eettisesta ohjeistuksesta ja on tuottanut materiaalia digitukijoiden
osaamisen kehittdmiseksi, kuten digitukijan tarvitsemat osaamistarpeet. (Digi- ja vaes-

totietovirasto, Digituki.)

Digi- ja vaestétietovirasto on kartoittanut vuonna 2020 jarjestdjen, yritysten ja yhteisoi-
den digituen tarpeita. Taman kartoituksen mukaan jarjestoissa on vaikeuksia sanoittaa
digituen tarpeita. Pienet paikalliset jarjestotoimijat ovat paljon heikommassa asemassa,
kuin sellaiset, joilla on tukenaan katto- tai keskusjarjesto, joka voi tarjota apua digitali-
saation ja digituen kehittamiseen. (Yritysten ja yhteisdjen digiosaaminen 2020: 4-9, 18-
19.) Digi- ja vaestotietoviraston Digituki-palvelun erityisasiantuntija on tuonut esille, etta
toiminnassa tarvitaan ajantasaista tietoa siita, millaisia digituen ja digiosaamisen kehit-
tamisen tarpeita jarjestdilld on, mita ratkaisuja naihin on kehitetty ja mista esimerkiksi
jarjestot saavat tukea digiosaamisensa kehittamiseksi. Viraston Digituki-palvelu toteut-
taa vuosittain digitaitoraportin, jonka avulla digituen kentalta nousee esiin tutkittua tie-
toa digiosasaamisen ja digituen ajankohtaisista ilmidista. Digitalisaatio on kokonaisuu-
dessaan kaikkea jarjest6-, viranomais- ja kansalaistoimintaa lapileikkaava ilmi6, jonka
kehitykseen on tarpeen tarjota tukea. Palveluiden digitalisaatiomuutoksen aarella on
tarkea pitaa huolta yhdenvertaisesta ja osallisuutta vahvistavasta kehityksesta. Jarjes-
tokenttd on merkittdvassa roolissa toteuttamassa kansalaisille tarjottavaa digitukea
seka digitaalista palveluihin ohjaamista tilanteissa, joissa julkinen sektori ei kykene vas-
taamaan riittdvan nopeasti. Naiden jarjestokentan aarelta esiin nousevien ilmididen ja
tarpeiden ymmartaminen on Digituki-palvelulle tarkeda. Jotta pysymme yha digitalisaa-

tion karkimaana ja edistdmme yhdenvertaista seka jokaiselle ihmiselle omannakoéistaan
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digitaalista arkea, tulee meidan I6ytaa erilaisia keinoja tukea eri yhteis6ja, jotka tavoit-
tavat ne ihmiset, joita viranomaisilla on vaikeuksia tavoittaa. (Erityisasiantuntija, Digituki
2023.)

5 Menetelma

5.1 Laadullinen tutkimus

Tassa opinnaytetydssa menetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus. Menetelmaan paa-
dyttiin, koska tarkasteltavasta ilmidsta haluttiin saada mahdollisimman rikasta ja moni-
puolista tietoa, jollaista ei aiemmin ole kuvattu (Puusa & Juuti 2020: 11-13). Laadulli-
nen tutkimus on myos usein kaytetty menetelma, kun ymmarrysta tarvitaan henkildiden
ja tydyhteisdjen kokemuksista, kasityksista tai ilmidista. Menetelman mukaisesti tassa
opinnaytetydssa tietoa tahdottiin esihenkildiden tydarjen kokemuksista ja havainnoista
suhteessa digitalisaatioon ja taman tiedon tehtavana oli tuottaa uudenlaista ymmar-
rysta. (Vilkka 2019: 11-12.) Laadullisen tutkimuksen menetelmaa voi kuvailla ymmarta-
vaksi. Sen sijaan, etta tassa opinnaytetydssa olisi tarkoitus selittaa jotakin, on tarkoitus
rakentaa ymmarrysta. (Sarajarvi & Tuomi 2002: 29.) Laadullisen tutkimusmenetelman
myota johtopaatokset on tehty aineistolahtoisesti, aiempi tutkimustieto ja teoria on toi-
minut apuvalineena eri vaiheille ja rakentuvalle ymmarrykselle. Tama opinnaytetyd pyr-
kii kuvailemaan ilmi6ita, kokemusta ja toiveita. Naiden tuominen esiin ei onnistuisi yhta

hyvin muilla menetelmilla. (Puusa & Juuti 2020: 92—-94.)

5.2 Aineiston keruu

Tassa opinnaytetydssa aineiston keruumenetelmana on kaytetty teemahaastattelua.
Teemahaastattelu on keino olla vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa ja se mah-
dollista tarvitun tiedon tdsmentamistad haastattelutilanteessa. Haastattelun aarella on
mahdollista sdadella, missa jarjestyksessa teemoista keskustellaan. Tassa opinnayte-
tyossa se tarkoitti, etta haastattelun aarella pystyttiin palaamaan haastattelun aikana jo
aiemmin kasiteltyyn teemaan, jos siita paljastui haastattelun lomassa uusia havaintoja.
Aineiston keruumenetelmaa valittaessa on pohdittu, mita etuja ja haittoja juuri teema-
haastattelussa on. Etuna on koettu, ettd puolistrukturoituna haastattelumuotona juuri

teemahaastattelu antaa tarkasteltavasta ilmiosta runsaasti tietoa, mahdollistaa haastat-
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telun aikana kysymysten aarelle pysahtymisen seka niiden tdsmentamisen ja se tar-
joaa haastateltavalle aktiivisen roolin haastateltavana. Toisaalta aineistonkeruumene-
telmana teemahaastattelu vaatii haastattelijalta osaamista, on menetelmana aikaa
vieva ja haastatteluaineiston analysointi seka tulkinta on tekijansa nakdinen valmiiden
mallien puuttuessa. Arvioidessa menetelman keskeisid ominaisuuksia, on se paadytty
valitsemaan runsaampien etujensa vuoksi. (Hirsjarvi & Hurme 2000 & 2022: 4244,
60.)

Teemahaastattelu valittiin haastattelun menetelmaksi, koska haluttiin tarkastella vaike-
asti kuvattavaa seka toistaiseksi vield vahaisesti jarjestokentalla tutkittua ilmiéta ja en-
nen kaikkea siihen liittyvia henkilokohtaisia havaintoja, tunteita ja kokemuksia. Taman
opinnayteyon aarelld mielenkiinto kohdistui jarjestdjen matalan kynnyksen kohtaavan
toiminnan esihenkilén kokemuksiin siitd, kuinka digitalisaatiota ja digitalisoitunutta pal-
veluihin ohjaamista johdetaan. Kdymalla avoin, mutta teemoitettu haastattelu, haasta-
teltavilta saatiin esiin arvokkaita ndkdkulmia ja havaintoja hdnen oman kokemuksensa
ja tulkintansa mukaisesti. Tassa opinnaytetydssa haluttiin tuoda esiin henkildiden it-
sensa muodostamia nakokulmia teemasta, kaikessa laajuudessaan ja tavoitteena oli
saada esiin myds kuvaavia esimerkkeja. Vaikka ennen haastattelua tarkennettiin viela
haastateltavalle keskustelun keskeiset teemat ja kasitteet, siitd huolimatta haastatelta-
vien vastaukset sisalsivat heidan omaa analyysiansa ja tulkintaa teemasta. (Hirsjarvi,
Hurme 2000 & 2022: 60-63.)

Teemahaastattelu rakentuu siis teemojen ymparille tehdyista kysymyksista. Haastatel-
taville esitetyt kysymykset ovat suorassa suhteessa tutkimuskysymyksiin, ne kohdentu-
vat juuri tdman opinnaytetydn keskeisiin kasitteisiin. Vaikka alla esitetyt teemahaastat-
telun kysymykset onkin kirjoitettu kokonaisten kysymysten muotoon, ne ovat taman
opinnaytetydn peruskasiteiden ymparille rakentuvia. Haastattelukysymykset toimivat
haastattelun aikana enemmankin haasteltavan muistilistana kasiteltavista aiheista, kuin
tiukasti noudatettavana struktuurina. Seka haastattelija ettd haastateltava pystyi siis
haastattelun lomassa tdsmentdmaan ymmartamaansa ja kuvailemaan, mista hanen

ymmarryksensa teemaa kohden rakentui. (Hirsjarvi & Hurme 2000 & 2022: 88—90.)

Teemahaastattelun kysymykset:

1. Millaisia asioita on kirjattu toimintasuunnitelmiinne tai strategioihin, kun digitaali-
nen palveluihin ohjaaminen on lisdantynyt?
- Miten henkildkuntanne osaamista tuetaan digitalisoituneen palveluohjauksen

antamiseen?
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2. Millaisia muutoksia digitalisaatio on tuonut kohtaavan toiminnan suunnitteluun?
- Miten tydyhteisénne on sopeutunut muutokseen?

- Mista saatte uutta tietoa ja innostusta digitalisaatioon liittyvissa asioissa?

3. Millaisia osaamisen tarpeita on tullut esiin, kun palveluihin ohjaaminen on muut-
tunut digitaalisemmaksi?
- Onko teilla riittavasti valineita digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen toteutta-

miseksi?

Haastattelut toteutettiin kasvokkaisina yksilohaastatteluina. Teemahaastatteluihin kut-
suttiin kuusi eri henkil6a, kuudesta eri organisaatiosta. Haastatteluihin osallistui lopulta
neljasta eri organisaatiosta yhteensa nelja henkilda. Jokaista yksilohaastattelua varten
varattiin aikaa 45-60min. Ensimmaiseksi otettiin yhteytta sahkdpostitse tutkimuslupaa
varten niiden organisaatioiden johtajiin, joiden henkildkunnan jasenta haluttiin haasta-
tella. Saatekirjeessa kerrottiin lyhyesti perustiedot tasta opinnaytetydsta, sen menetel-
masta, tavoitteesta ja tarkoituksesta. Kun tutkimuslupa oli ylemmalta johdolta myon-
netty, itse haastateltaviin oltiin yhteydessa sahkopostitse ja osa haastateltavista osasi-
kin olla jo etukateen yhteydessa opinnaytetyon tekijaan, johdolta saamansa viestin mu-

kaisesti.

Haastateltaville toimitettiin sahkopostitse etukateen tutustuttavaksi tiedote tutkimuk-
sesta, joka sisalsi myos tietosuojaselosteen (Liite 1) seka suostumuslomake (Liite 2)
haastatteluun osallistumiseksi. Kun haastateltavan kanssa sovittiin sopivaa aikaa haas-
tattelun tekemiselle ja han oli ilmaissut halukkuutensa osallistua haastatteluun, toimitet-
tiin hanelle sahkopostissa myds teemahaastattelun runko kysymyksineen etukateen tu-
tustuttavaksi. Vield ennen haastattelua kaytiin teemahaastattelun keskeiset kasitteet
yhteisesti keskustellen lavitse, jotta varmistuttiin jaetusta ja yhteisesta ymmarryksesta
teeman aarelld. Haastattelutilanteessa huolehdittiin, ettei ulkopuoliset paasseet kuule-
maan keskustelua, jokainen haastateltava itse varasi omasta organisaatiostaan haas-
tattelulle sopivan tilan. Haastettavaa oli ohjeistettu jo sdhkopostissa, ettad haastattelun
on tarkoitus tapahtua tilassa, jossa muut eivat paase hairitsemaan tai kuulemaan kay-
tya keskustelua. Haastattelut toteutettiin siis suljettujen ovien takana, tilassa, jossa ul-

kopuolisia ei ollut Iasna. Haastattelut tallennettiin sanelukoneella.

Tahan opinnaytetydhon osallistuvat organisaatiot ja toimijatahot on valittu harkinnanva-
raisella otoksella. Harkinnanvarainen otos on perusteltu, koska tarve on ennen kaikkea
ymmartaa tarkasteltavana olevaa ilmi6ta seka I16ytamaan siihen uusia nakékulmia. Sen

sijaan, etta tdssa opinnayteydssa aineisto olisi keratty haastattelemalla suurta joukkoa
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ihmisia, valittiin henkil6ita, joilta oli saatavilla kohdennettua ja yksityiskohtaista seka
asiantuntevaa tietoa. (Hirsjarvi, Hurme 2000 & 2022: 78.) Tassa opinnaytetydssa se
tarkoittaa, etta tarkastellessa niita jarjestolahtoisia paivakeskus- ja kohtaamispaikkatoi-
mijoita padkaupunkiseudulla, jotka tarjoavat matalan kynnyksen palveluissaan palvelui-
hin ohjaamista, kartoitettiin ne toimijat, jotka ottavat tydssaan huomioon digitaaliset pal-
velut. Tiedot 16ytyivat toimijoiden verkkosivuilta seka tarkastellessa, millaisiin yhteisty6-
ja kehittdmishakkeisiin toimijat ovat ottaneet osaa. Taman pohjatiedon kertymisessa on
my0os merkityksensa opinndytetyon tekijan roolissa. Tarkasteltavana oleva toimiala ja
kentta on niin Digi- ja vaestotietoviraston Digituki-palvelulle kuin tdman opinnaytetydn

tekijalle ennestaan tuttu erilaisten yhteisty6- ja kehittdmishankkeiden kautta.

Lisaksi on syytd huomioida yleisemmin taman harkinnanvaraisen otoksen perusteluina,
etta erityisesti juuri Helsingin matalan kynnyksen toimijat kartoitettiin: Helsinki, kuten
muutkin maamme suurimmat kaupungit, nakyvat tilastoissa esim. asunnottomuuden
kohdella selkeasti ja asunnottomuuteen liittyy usein muita marginalisoivia iimidita, ku-
ten rikostausta, vaikeat paihde- ja mielenterveysongelmat (Ymparistoministerid: Ympa-
ristbohjelma asunnottomuuden puolittamiseksi vuoteen 2023 mennessa. 2020). Yli 60
% asunnottomuutta kokevista elad paakaupunkiseudulla. Lisaksi tarkastellessa erityi-
sen haavoittuvassa asemassa olevia ihmisia palvelutarpeineen, on usein asunnotto-
muuden kokemukset sellaisia, jonka ymparilla erityisen kuormittavat haasteet nayttay-

tyvat (Y-Saatio: Asunnottomuus suomessa 2023).
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5.3 Aineiston analyysi

Aineisto analysoitiin induktiivisen sisallén analyysin avulla. Sen annettiin kertoa oma ta-
rinansa suhteessa tutkimuskysymyksiin, eika analyysiin kaytetty ennalta maariteltya ra-
kennetta tai erillista teoriaa. (Elo & Karjula & Tohmola & Kaariainen 2022.) Alla ole-
vassa kuviossa esitelldan sisallon analyysin vaiheet tdaman opinnaytetydn aineiston aa-
relld, mukaillen Metsdmuurosen (2006: 124) dokumentoimaa mallia (kuvio 1.). Tyds-
kentelyn etenemat olivat: aineistoon tutustuminen ja litterointi, aineiston sisaistaminen
ja teoretisointi seka keskeisten teemojen merkkaaminen, keskeisten teemojen tunnista-
minen seka pelkistettyjen ilmaisuiden vienti tyoskentelyalustalle karkeasti luokitellen,
ilmididen maarallisen tiheyden ja poikkeusten toteaminen ja tarpeellisten uusien luok-
kien luominen, kasitteiden ja tutkimuskysymysten tdsmentaminen, saatujen luokkien ja
teemakokonaisuuksien koettelu ja validointi seka lopulta johtopaatoksiin ja tulkintaan

paaseminen (Metsamuuronen 2006: 124).

Aineistoon tutustuminen: nauhoitteiden kuuntelu, aineiston litterointi,
tunnistetietojen poistaminen

Aineiston sisaistaminen ja teoretisointi, aineistoon merkattu keskeisia
havaintoja, ajattelutyo

Keskeisten teemojen tunnistaminen, vienti tydskentelyalustalle ja
karkea luokittelu

[Imididen maarallisen tiheyden toteaminen, poikkeusten I6ytaminen,
paa-, yla- ja alaluokkien tunnistaminen, uusien luokkien luominen

Kasitteiden ja tutkimuskysymysten tasmentaminen

Saatujen luokkien, koetteleminen ja validointi

Johtopaatokset ja tulkinta

Kuvio 1. Kuvaus sisallén analyysin vaiheista ja etenemisesta (Metsamuurosta 2006: 124 mukail-
len)
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Tassa opinnaytetydssa tehtiin valinta, etta litterointi toteutettiin haastattelussa niilta
osin, kun haastateltavat vastasivat teemahaastattelun kysymyksiin. Turhat, aiheeseen
littymattdomat jutustelut ja muistelut jatettiin jo litterointivaiheessa kirjoittamatta litteraat-
tiin. Johdonmukaisena rajauksena tassa toimivat tutkimuskysymykset seka taman opin-
naytetydn keskeiset kasitteet. (Ruusuvuori & Nikander & Hyvarinen 2010: 13-15.)
Tama tehty valinta litteroinnin rajaamisesta keskeisten teemojen aarelle on perusteltua,
koska laadullisessa tutkimuksessa ymmarrysta keratdan haastateltavan kokemuksista
ja yksildllista havaintomaailman tulkintaa nimenomaan tdman opinnaytetydn teeman
aarelta. (Alasuutari 2011:39.) Aineistosta jatettiin tunnistetiedot pois jo litterointivai-
heessa ja haastateltaville annettiin koodattu nimike, koska on vastaajien henkildllisyy-
den suojaamiseksi tarkeaa, ettei vastaajien henkildllisyytta kyetad tunnistamaan. Tasta
samasta syysta pelkistettiin haastateltavien ilmaisut, ennen kuin ne noukittiin luokitelta-
vaksi erillisen valkotauluohjelmiston avulla (Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2017:
197-199.)

Aineistosta tunnistettiin keskeisia, merkityksellisia sanontoja ja lausahduksia, jotka
merkittiin ja nostettiin pelkistettyina ilmauksina alustavien teemojen alle. Tassa vai-
heessa aineisto pilkottiin kasitteellisiksi osiksi, jolloin ne voitiin irrottaa yksittaisista hen-
kiloista ja siirtaa teemoiltaan sopiville kasitteellisille tasoille. (Metsamuuronen 2006:
121-122.) Havainnot siis pelkistettiin ja huomiota kiinnitettiin tassa siihen, mika on tut-

kimuskysymysten ja taman opinnadytetydon kannalta olennaista (Alasuutari 2011: 40).

Luokkien rakentamisessa toteutettiin yhteensa nelja iteraatiovaihetta, joissa jokaisessa
luokat jarjestyivat ja rakentuivat tarkemmin vastaamaan tutkimuskysymyksiin, joita nii-
takin muokattiin kahdesti taman prosessin aikana, kuvaamaan entista paremmin ai-
neistosta esiin nousevia tuloksia. Aineiston analyysia edistettiin siis syntyneen aineis-
ton ehdoilla, jolloin muodostettuja luokkia muutettiin ja pyrittiin [6ytdmaan yla- ja paa-
luokkia, jotka kokosivat alaluokkien teemat yhteiseksi luokaksi (Metsamuuronen 2006:
127). Kuviossa yksi (1.) oikeassa reunassa nakyva nuoli kuvaa aineiston luokittelussa

toteutunutta, iteratiivista tydskentelytapaa.

Aineiston luokittelu toteutui aluksi purkamalla aineisto pelkistetyiksi kasitteiksi, jotka si-
joitettiin aluksi karkeasti teemahaastattelun kysymysten alle, jonka jalkeen niiden luokit-
telua jatkettiin niin ettd aineisto rakensi loogisen kokonaisuuden, joka vastasi asetettui-
hin tutkimuskysymyksiin (Eskola & Suoranta 2005: 150-151). Aineistoa analysoidessa
muodostui kaksi selkeda paaluokkaa: digitalisoituvien palveluiden johtaminen seka tyo-

yhteisén digitukeen ja digitalisaatioon liittyvan osaamisen kehittamisen tarpeet
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Paaluokan "Digitalisoituvien palveluiden johtaminen” alle rakentui nelja ylaluokkaa: Di-

gitalisaation huomiointi toimintasuunnitelmissa ja strategioissa, tuki ja apu kehittymi-

seen, toiminnan suunnitteluun tulleet muutokset seka muutoksen johtaminen ja muu-

toksessa toimiminen. Jokainen naista ylaluokasta sisalsi viela kolme alaluokkaa. (Kuvio

2)

Alaluokka

On luettavissa selkeasti

On luettavissa, mutta ei sanoitettu erikseen

Yldluokka

Ei ole mukana

tytiyhteistissi

Kollegiaalinen tuki ja valtuuttaminen

jakaminen

Temaattinen kouluttaminen ja oman

Digitalisaation

huomiointi
toimintasuunnitelmissa [ |
ja strategioissa

organisaation ulkopuollisen osaamisen

Tukea ei tarjota

Vaikeuttanut suunnittelua

seikkoja

Digitalisaatio on tuonut uusia huomioitavia

Tuki ja apu
kehittymiseen

Reagointi toimintaympé&ristén muutokseen

Sopeutumisen keinot prosessina

Asiakasrajapinnan muutoksen huomicinti

Toiminnan
suunnitteluun tulleet
muutokset

Innostus ja uusi tieto muutoksen ajurina

T 7

Muutoksen johtaminen
ja muutoksessa =
toimiminen

Kuvio 2. Digitalisoituvien palveluiden johtamisen luokittelu

Pddluokka

Digitalisoituvien
palveluiden
johtaminen

Paaluokan "tyoyhteison digitukeen ja digitalisaatioon liittyvan osaamisen kehittamisen

tarpeet” alle rakentui kaksi ylaluokkaa, jotka olivat digitaitojen osaamisen tarpeet seka

resurssit valineiden osalta (Kuvio 3.). Naista ensimmaisen ylaluokan alle rakentui

kolme alaluokkaa ja toisen alle kaksi alaluokkaa.



Alaluokka

Laitteet, ohjelmistot ja
tekniikka

Palvelut ja tiedon hankinta

Yldluokka
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P3aluokka

Digitaitojen osaamisen tarpeet

Ajankaytto, resurssit ja roolit

:

Tyoyhteison digitukeen ja

tyossa digitalisaatioon liittyvan
osaamisen kehittdmisen
tarpeet
Riitdmattomat valineet
Resurssit vdlineiden osalta

Vilineiden riittdvyyteen
panostaminen

Kuvio 3. Tydyhteison digitukeen ja digitalisaatioon liittyvan osaamisen kehittdmisen tarpeiden
luokittelu

6 Tulokset

6.1 Digitalisoituvien palveluiden johtaminen

Haastateltavien vastauksissa kuului useasti, kuinka kysymys on ennen kaikkea kohtaa-
van toiminnan johtamisesta, jossa digitalisaation tuomilla valineilla ja mahdollisuuksilla
on paikkansa. Johtamisen keskiédn haastattelussa nousi karkena ihmiset, jotka asia-
kasrajapinnan ty6ta toteuttivat ja "digin” rooli tdssa oli olla toiminnan sisallén seka mah-
dollistajan roolissa. Haastateltavat kokivat roolinsa olevan ennen kaikkea lahiesihenkild
ja digitalisaation olevan henkiléstdon ja asiakastyohon vaikuttava asia. Taman paaluo-
kan ylaluokat ovat digitalisaation huomiointi toimintasuunnitelmissa ja strategioissa, tuki
ja apu kehittymiseen, toiminnan suunnitteluun tulleet muutokset sekd muutoksen johta-

minen ja muutoksessa toimiminen.
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6.1.1 Digitalisaation huomiointi toimintasuunnitelmissa ja strategioissa

Digitaalinen palveluihin ohjaamisen johtaminen nayttaytyy erityisesti ennen kaikkea di-
gitalisaatioon liittyvien asioiden ja ilmididen johtamisena, ei niinkaan yksittaisena kasit-

teena tai lapivietdvana prosessina.

"Meilta saa digitaalisten palveluiden, laitteiden ja ohjelmien kayttédnottoa,
sitd opetetaan ja neuvotaan. (Nain se on kirjoitettu toimintasuunnitel-
maan)”

Haastateltavat toivat esiin, etta jarjestodissa rahoitusrakenteen ja toiminnan luonteen
mukaisesti tehdaan vuosittain useita erilaisia dokumentteja, joissa toimintaa kuvataan
hyvinkin arjen rakenteista lahtien. Kaikki nelja haastateltavaa mainitsivat, etta digitali-

saatio on tavalla tai toisella huomioitu osana toimintasuunnitelmaa tai strategiaa.

"Nimetty toisissa hanketavoitteissa selkeasti ja toiminnan sisaltdosiossa
sanoitettu selkeasti.”

Toisaalta digitalisaation koettiin myds olevan niin lapileikkaava ilmid, ettd sen erillinen
sanoittaminen sahkaoisiksi alustoiksi, tydvalineiksi tai toimenpiteiksi on tarpeetonta.
Eras haastateltava totesi, ettei heilla kirjoiteta strategiaan tai toimintasuunnitelmaan,
kuinka kayttavat tydvalineenaan seka lyijy- etta kuulakarkikynaa, tai kuinka toiminnassa
ei eritella kaikkia niita tahoja, joiden kanssa asioidessa taytetaan erilaisia lomakkeita tai

kaavakkeita.

"Ei meilld ole muitakaan tydvalineitd kirjattu. On itsestaan selvaa, etta se
kuuluu kaikkeen.”

Digitalisaation tuomat muutokset tunnistetaankin perustavan laatuisiksi ja syvalla ra-
kenteissa oleviksi asioiksi, jotka samalla ovat muuttuneet niin arkisiksi, ettei niita ole
enaa tarvetta eriyttaa sanoituksissa osaksi erityista toiminta- tai strategiakokonaisuutta.
Kolme neljasta haastateltavasta toi kommenteissaan esiin digin valinearvon seka myos
digitalisaation luontevan sujahtamisen osaksi niitd dokumentteja, joita toiminnan suun-

nittelun ja kuvaamisen eteen tehdaan.

”On kirjattu, mutta se liittyy osallisuuden teemaan. Sita ei ole erikseen sa-
noitettu”.

Vaikka alustavasti tuntuikin siltd, ettd kaikki haastateltavat olivat kuin yhdella mielella

digitalisoituneen arjen nakymisesta toimintasuunnitelmissaan ja strategioissaan, kuiten-
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kin kaksi haastateltavaa neljasta pohti asiaa toisin. He kokivat epavarmuutta muistel-
lessaan eri dokumenteissa olevia kirjauksia. Vastaajien kommenteissa kuuluikin epai-
lysta siita, ettei tunnistettu tarve ole viela paatynyt kirjauksiin asti. Toisaalta voidaan
nahda myos, etta teemahaastattelun aarella haastateltavat pohtivat aaneen vastauksis-
saan sita tietoa, mita heilla digitalisoituneiden palveluiden johtamisesta organisaatios-

saan oli jo kertynyt.

"Olisi se tarkea olla (mukana), vaikuttaa niin paljon tyontekijoiden arkeen
etta johtamiseen etta (asiakas)kohderyhman elamaan kaikkialla. Ei se ole
viela niin syvalla rakenteissa, etta sitd ei tarttisi nimeta erikseen”

Haastateltavat nakevatkin digitalisaation tarkeana osana nykyaikaista, matalan kynnyk-

sen kohtaavaa jarjestotyota.

6.1.2 Tukija apu kehittymiseen

Merkittavaksi alaluokaksi nousi kollegiaalinen tuki ja valtuuttaminen tydyhteisdssa.
Osaamisen tukemisen nakdkulma digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen nakékul-

masta keskittyi hankitun tiedon jakamisen osaamiseen.

"Osaamista vahvistetaan talkoohengessa. Jos joku osaa jotain, niin se
tuo sen knowhown (tietotaidon) muulle tiimille. Meilld on laaja ja monipuo-
linen osaajajoukko erilaisilla ammattitaustoilla, joten jaettua tietoa on saa-
tavilla paljon!”

"Me otetaan itse selva3, jos ei tiedeta, kysytdan jostain visaammilta. On
my0s resurssikysymys, etta asiakastydn aarella olevat padsevat mukaan
verkostoihin ja kehittdmiseen. Verkostoituminen ja yhteistyd ja yhteisjaka-
minen on niita tarkeita.”

Tiedonvaihdanta oli arkista ja valitdnta, siihen kuului lupa kysya ja oppia ja olla tietdma-
tonkin tydtehtaviensa aarella. Kaikki vastaajat totesivat, etta heillda on lupa kysya ja ih-
metella yhdessa seka loivat keskustelussa ymmarrysta siita, ettad on luontevaa, ettei
kaikki tieda kaikkea. Keskeisena mahdollistajana tiedon hankinnassa ja osaamisen ke-

hittdmisessa on tydnantajan rooli ajan ja resurssien mahdollistaminen henkildstolleen.

”"Saa osallistua koulutuksiin, jos tarvitsee, tyontekijat saa kayttaa aikaa
osaamisen kehittdmiseen. Aikaa ja tilaa on koulutukselle, tiedon haulle ja
vertaistuelle!”

"Se, joka osaa, opettaa muita — otetaan itse selvaa, opetellaan yhdessa.
Aina saa kysya ja aina saa apua tydkaverilta”.
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Temaattista kouluttamista kaytettiin esihenkilélta tulevan tuen valineena eniten selkei-
den, helposti sanotettavien tarpeiden aarella. Esihenkildiden tehtavaksi piirtyikin kyky
tunnistaa, miten tukea henkildkuntaa digitalisoituneiden palveluihin ohjaamisen aarella.
Konkreettisesti tama oli juuri henkilokunnan osaamisen riittavyydesta huolehtiminen.
Tallaisia ovat mm. uudet ohjelmistot, kayttéjarjestelmat tai laitteet, joiden avulla asia-
kasrajapinnassa tehty tyd mahdollistui. Tallaisia osaamistarpeita haastateltavat nimesi-

vat vaivatta.

"Koko henkilékunnalle koulutusta, kun siirryttiin sdhkoisiin valineisiin.
Meilla on lisdkoulutusta sdanndllisesti, saamme tukea ja apua kattojarjes-
tolta. Viikoittain meilla kay yhteistyOkumppani kouluttamassa meidan koko
tiimia.”
Tukea ja apua digitalisaatioon ja digitukeen liittyvaan toimintaan saivat kaikki haastatel-
tavat. Tuen antajana toimivat joko alueelliset keskus- tai kattojarjestot, hankekumppa-
nit, verkostot tai muut laheiset yhteistydkumppanit. Eri organisaatioissa ja toiminnoissa
tydskentelevat henkildt ovat tarkedssa roolissa tuodessaan osaamista ja ymmarrysta
haastateltavien tydyhteisdihin, tieto vaihtui niin muodollisissa kuin epavirallisissa yh-
teyksissa. Myos sosiaalisen median kanavat saivat haastateltavilta mainintoja. Kuiten-
kin selkeimmin keskustelussa nostettiin esiin oman organisaation alueelliset tai valta-
kunnalliset keskus- ja kattotoimijat, joiden kanssa yhteisty6ta tehtiin. Esihenkildn roo-
lina onkin siis tukea ja kannustaa henkildkuntaansa osallistumaan erilaisiin kehittamis-

kokeiluihin, hankkeisiin sekd verkostotydhon.

"Kattojarjeston hanke ja tuki loi sysayksen, etta tahan taytyy kiinnittaa
enemman tukea (ja huomiota).”

Myos IT-tuki, jonka tehtava on auttaa laitteiden ja ohjelmistojen kaytdssa ja toimivuu-
den varmistamisessa, nimettiin yhden haastateltavan mukaan tarkeaksi oman organi-
saation ulkopuoliseksi avuksi. Samalla haastateltava totesi, etta tallaiset rakenteet ovat
jo niin itsestaan selvia tydyhteisén arjessa, ettei niiden roolia osaa heti ensimmaiseksi
nimeta. Esihenkilon nakokulmasta IT-tuen toiminnassa oli tarkeaa se, etta henkilokun-
nalla on oikeus ja lupa olla yhteydessa sinne tarvittaessa. Mahdollistamalla vaivaton

yhteydenotto IT-tukeen, mahdollistettiin toimivat valineet tehda ty6ta.

”IT-tuki, no se on niin itsestaan selva, ettd melkein unohtui mainita! Sinne
saa olla yhteydessa, ei sita ole millaan tavoin rajattu.”
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Yksi vastaajista kuitenkin toi esiin, ettei koe tydnantajan suunnalta tulleen tukea tai val-
mennusta. Hanen kommentissaan nousi esiin, etta tydyhteisdssa on tarpeita, joihin

tydnantaja ei ole tarjonnut ratkaisua.

Henkildkunnan osaamista on siis tuettu digitaalisen palveluihin ohjaamisen antamiseksi
vertaistuen ja erilaisten temaattisten koulutusten seka organisaation ulkopuolelta tul-

leen tiedon avulla.

6.1.3 Toiminnan suunnitteluun tulleet muutokset

Jarjestdjen matalan kynnyksen kohtaavan toiminnan &arella nakyvat toiminnan suunnit-
teluun tulleet muutokset ovat kaikkien neljan haastateltavan mukaan vaikeuttaneet
suunnittelua. Kaikki haastateltavat nimesivat vaikeutumisen, mutta keskustellessa he

huomasivat, etta vaikeuden sanoittaminen tai yksildiminen ei ole helppoa.

"On vaikeaa tehda tarkempaa kirjaamista tai suunnittelua, koska asiakkai-
den tarpeet vaihtelevat niin paljon”

Digitalisaatiossa on kyse toimintatapojen muuttumisesta, joka itsessdan haastaa arki-

sessakin tydssa. Palvelut ovat digitalisoituneet ja ne 16ytyvat eri verkkoalustoilta ja pal-
velut muuttuvat koko ajan. Nama matalan kynnyksen kohtaamispaikkojen lahiesihenki-
I6t toivat esiin puheissaan huolen asiakasrajapinnassa tehtavasta tyosta ja asiakkaiden

arjen hankaloitumisesta, joka sitten monimutkaistaa tehtya tyota.

"On muuttanut, en osaa eritelld miten koska digitalisaatio on niin lapileik-
kaava ilmio kaikessa. Asiakkaiden arki on hankaloitunut, tarvitaan enem-
man aikaa asioiden hoitoon”

Vaikeutena koettiin myds se, etta digitalisaatio toi mukanaan alati uusia, huomioitavia
seikkoja. Monet naista seikoista liittyivat myos kohtaavan toiminnan aarella digivalinei-

siin ja niiden kayttoon: tama vaatii aikaa, energiaa seka uusia tapoja ajatella.

”"Se vaatii aika paljon energiaa, jos nyt miettii, ettd saa tammadisen jengin
oppimaan.”

Eras haastateltava korosti, ettd kohderyhman kanssa tydskentelevalta henkildkunnalta
digitalisaatio vaati yha enemman osaamista ja ymmartamista, seka tiedon vaihdantaa.
Kuitenkin viestinta arjessa on edelleen ensisijaisesti suullista, puhelinta ja kasvokkaista

keskustelua arvostivat kaikki vastaajat.
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"Tekniikkaa on tullut lisda, mutta se ei ole vahentanyt suullisen viestinnan
ensisijaisuutta.”

Haastateltavat kertoivat, ettd toiminnan suunnittelun muutokset ovat tapahtuneet myds
osittain pakolla: koronapandemia ravisteli jarjestétoimijoita ja pakotti organisaatioissa
myOs asiakasrajapinnassa ottamaan isoja askeleita digitalisaation suuntaan. Pakkoloik-
kaa toiminnan suunnittelun muutoksille arvosti kuitenkin kaksi neljasta vastaajasta,
koska he kokivat sen olleen keino edistda asioita, joiden edistdminen oli ennen pande-

mia-aikaa ollut vaikeaa.

"Varsinkin korona-aika muutti paljon toiminnan suunnittelua ja toteutta-
mista, pakotti digiloikkaan”

Kaiken kaikkiaan jokainen neljasta haastateltavasta kuvasi tavalla tai toisella digitali-
saation hankaloittaneen kohtaavan toiminnan suunnittelua. Selkeita yksittaisia syita

suunnittelun haasteisiin ei noussut esille.

6.1.4 Muutoksen johtaminen ja muutoksessa toimiminen

Digitalisaatio on tuonut muutoksia, totesivat kaikki nelja haastateltavaa. Muutoksia ol
kaytettavissa laitteissa seka tavoissa pitaa palavereja, kirjata toimintaa ja viestia. Haas-
tattelussa nousi esiin, etta digitalisaation tuomaan muutokseen sopeutuminen on vaati-
nut paljon niin johtamiselta kuin henkildstolta ja suhtautuminen muutokseen on ollut

joko neutraalia tai positiivista. Yksi haastateltavista totesi, ettei muutosvastarintaa ollut.

Digitalisaation tuomat muutokset kuuluvat haastateltujen mukaan siihen tydarkeen, jota
jarjestoissa eletdan. Haastatteluissa korostui esihenkilon osaamisena seka tyoyhteison
taitona moninaisuuden ymmartaminen, epavarmuuden sieto ja resilienssi sekd muutok-
sen johtaminen ja toimiminen. Jarjestdjen kohtaavan toiminnan esihenkilot korostivat
henkilokunnan moninaisuuden ymmartamisen tarkeytta. Konkreettisesti he puhuivat
siitd, kuinka erilaisilla ihmisilla on erilaisia taitoja eika kaikilla tarvitsekaan olla saman-

laista osaamista.

"Tybssa asiat tulevat eteen ja ne on hoidettava. Digi on yksi tallainen. Jos
haluaa pysya mukana tyoelamassa, on sopeuduttava.”
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Heidan vastauksissaan nakyi myos se, etta innokkuus digiasioiden aarella oli vaihtele-
vaa ja taman vaihtelevuuden hyvaksyminen oli merkityksellista. Yksi haastatelluista to-
tesi myos, ettd esihenkildona han joutuu vaatimaan enemman toisilta, jotkin asiat on

vain pakko ty6ssa tehda.

"Toiset on luonnollisempia lahtemaan yrittdmaan (vierastakin asiaa). Tar-
peen on tunnistaa, kenelle digi on mahdottomuus ja missa asiassa sitten
kuitenkin voi olla hyva”

Yksi haastateltavista kertoi, ettei kaikilla tydyhteisossa ollut omaa tietokonetta eika se
taten ollut jokaiselle henkilokohtainen tyévaline — tamankin vuoksi onkin tarpeen tunnis-
taa, kenelle digi on mahdottomuus, mutta missa asiassa han voi muuten olla tiimille ar-

vokas osaaja.

"Taidot vaihtelevat, innokkuus vaihtelee. Kaikilla ei ole omia tietokoneita,
ei kaikilla ole samalla tavalla tarvetta kaikissa tehtavissa.”

Korona-pandemia oli haastatelluilla viela tuoreessa muistissa ja sen koettiinkin tuoneen

mukanaan positiivisella tavalla muutoksen johtamiseen "pakkoa”.

"Digitalisaatio on mahdollistanut toiminnan pyoérittamisen esim. korona-
aikana.”

Epavarmuuden sietdmisen keinoja kuvasivat kaksi haastateltavaa, korostaen ilon
kautta lahestyvaa suhtautumista. He kuvasivat kokeilujaan korostaen, etta opettelun
aarella voi nauraa ja epaonnistuminen ei ole maailmanloppu. Nama vastaajat kuvaili-
vat, kuinka uusien asioiden kayttéonotto on tydyhteisdssa sujunut opin ja erehdyksen
kautta.

"Naurettu monet naurut, kun (jokin) ei vaan ole onnistunut, ollaan harjoi-
teltu ja sitten onnistuu — ja se on ollut ihanaa!”

Yhta lailla my6s turhautumisen salliminen nousi vastauksissa esiin ja haastateltavat ko-
kivat aivan ymmarrettavaksi ne hetket, jolloin luovuttaa yrittamasta. Naissa hetkissa
kuitenkin korostuu paattavaisyys, hommat piti vain ottaa haltuun. Yksi haastateltavista
totesi, ettd mita vaihtoehtoja heilla olisi ollut, olisiko koko toiminta loppunut, jos digiloik-

kaa ei olisi kyetty tekemaan.

"Ei kyselty sopeudutaanko, (se) oli tehtava. Paattavaisyytta se vaati, etta
otettiin hommat haltuun.”
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Esihenkildn roolin erityisen merkityksen nosti esiin kolme neljasta haastateltavasta. He
kertoivat, etta tahtotila uuden luomiseen on tarkea, he haluavat luoda uutta. Esihenki-
I6n roolissa myds asiakasrajapinnan pulmat eivat aina paady johdon tietoon, joten hen-
kilbkunnan kokemuksia arvostetaan ja toivotaan, ettad he osallistuisivat kehittdmiseen
seka verkostotyohon aktiivisesti. Myds luottamusta henkilokunnan osaamista kohtaan

kuvattiin selkeasti.

"Luotan kylla mun tiimiin, tiimildiset ovat varmasti paremmin kartalla digi-
taalisista palveluista kuin itse olen.”

Vaikka tassa opinnaytetyossa oli keskidssa nimenomaan matalan kynnyksen toiminnan
johtaminen, nostivat haastateltavat monessa kohtaa esiin asiakkaat ja heidan toimin-
tansa seka tarpeensa. Haastatteluissa esiinnousseiden huomioiden maara tahan tee-
maan oli sen verran merkittava, ettei sita voi taman opinnaytetyon tulosten aarella ohit-
taa. Muutoksen johtamisen aarella kolme neljasta haastateltavasta nosti esiin kohde-
ryhmaan liittyvat asiat, muutoksena kohderyhman omassa toiminnassa nahtiin myos
vertaisoppiminen ja vertaistuki digitaalisten palveluiden aarella. Digin koettiin olevan
myo0s tarkea side kohtaamisen aarella, yksi haasteltavista kuvasi tata erityisen mieleen-

painuvasti.

"Paastaan tosi semmoiseen yhteyteen ihmisen kanssa, sellaseen joka
kannattelee- ja se tapahtuu siina digin aarella. Tuleeko siina sitten joku
valtuutus tai status ihmiselle, kun olen taalla ja saan nama jutut (Sahko-
postin ja muut valineet)?”

Haastattelussa tuotiin esiin asiakasrajapinnalta se, etta mita aikaisemmassa vaiheessa
kuntoutumisen polkua kohtaavan tyon asiakkaat ovat, sitd kompleksisempia ongelmia
heilla on. Talldin kohtaavassa tydssa korostuvat enemman perustarpeiden kuten ravin-
non, levon ja akuutin terveyden hoitamisen pulmat. Naissa tilanteissa ei asiakkaiden
digitaalisen palveluihin ohjaamisen tai digitalisaation teemat nady, vaan tuolloin henkild-
kunnan kohdalla korostuu tiedonhaun taidot, jotta asiakas saataisiin ohjattua juuri ha-
nelle parhaiten sopivien palveluiden aarelle. Muutosta siis toiminnan johtamisessa on
asiakasymmarryksen aarella, koska kohderyhman tarpeet ovat myds muuttuneet digi-

talisaation myota.

Asiakasrajapinnan kokemukset nousevat myos esiin, kun haastateltavilta tiedusteltiin,

mista uutta tietoa ja innostusta saadaan digitalisaatioon liittyvissa asioissa.

”Asiakkaiden onnistumista, inspiroi ja tuo lisdpontta.”
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"Nostaa todella paljon (asiakkaan) ihmisen itsetuntoa, ryhti nousee ja tu-
lee uusia rooleja, kun oppii. Innostaa tekemaan.”

Innostusta ja uutta tietoa saadaan kuitenkin eniten kattojarjestoiltd sekad verkostojen
kautta. Kaikki haastateltavat nostivat eri yhteistydkumppaneiden rooleja esiin. Apua ja
innostusta saadaan pyytadmalla, osallistumalla yhteistydhankkeisiin seka seuraamalla

eri toimijoiden viestintda sosiaalisen median kautta.

"Kattojarjestd, heidan hankkeella on ollut iso rooli (uuden tiedon ja innos-
tuksen tuomisessa).”

Viranomaispalveluista tieto tulee parhaiten juuri verkostojen tai kollegoiden kokemus-
ten kautta, osaamista ja innostusta syntyy, kun kuulee toisten kokemuksia, onnistumi-
sia seka joskus myds epaonnistumisista. Lisaksi omalla toiminnalla on merkityksensa:
kun vastaan tulee ongelmia, on asenne kaikilla haastateltavilla mydtamielinen uuden
tiedon hankinnalle. Tietoa Iahdetaan aktiivisesti hakemaan ja selvittamaan, eika odo-
teta sen saapuvan tyontekijan luokse. Taten tydssa tarvittava digiosaaminen ja digitai-

dot kasvavat ja tydstaan innostuu.

"Kun vastaan tulee joku ongelma, selvitetdan: googlataan ja tutkitaan yh-
dessa.”

Tyobelamassa nopeat muutokset ja informaatioyhteiskunnan kehitys ovat osaltaan mah-
dollistajia: tietoa liikkuu paljon ja se on usein helpostikin saatavilla, jos tietoa osaa
hankkia.

Muutoksen johtaminen oli haastateltavien puheissa arkinen asia, jota ei voinut valttaa.
Kaikki haastateltavat kuvasivat, kuinka ymparoivassa yhteiskunnassa tapahtuvat muu-
tokset digitalisaation aarella koskettavat heidan asiakasrajapintaansa niin voimak-
kaasti, etta toiminnassa tama on huomioitava. Huomattavaa on, etta kukaan haastatel-
luista ei suhtautunut muutokseen ja muutoksen johtamiseen esihenkilon roolissa nega-
tiivissavytteisesti. Muutoksen katsottiin olevan jatkuvaa ja kuuluvan tyohon. Useampi
haastateltava pohti sitd, miten han esihenkildn roolissaan voi auttaa ja tukea henkilds-

t6a toimimaan tydssaan ja muutoksessa hanelle itselleen parhaimmalla tavalla.

6.2 Osaamisen kehittamisen tarpeet

Haastateltavien nakékulmasta heilld on runsaasti kokemusta digiosaamisen tarpeista

seka osaamisen riittamisesta ja valineistdsta, jolla digitalisoitunutta palveluihin ohjaa-
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mista toteutetaan. Osittain osaamisen tarpeiden kohdalla haastateltavien oli vaikea ni-
meta, juuri millaista osaamista tarvittaisiin. Haastatteluissa nousi esiin, etta digitalisaa-
tio ilmidna ja osana lapileikkaavuuttaan on niin monimutkainen, ettd sen synnyttamiin
osaamisen tarpeisiin on hankalaa keksia yhta toimivaa ratkaisua. Taman paaluokan

ylaluokat ovat digitaitojen osaamisen tarpeet seka resurssit valineiden osalta.

6.2.1 Digitaitojen osaamisen tarpeet

Digitaitojen osaamisen tarpeet jakaantuivat selkeasti seka tasaisesti kaikkien haastatel-
tavien kesken, ja naistd muodostui kolme selkeda alaluokkaa: laitteet, ohjelmistot ja

tekniikka; palvelut ja tiedon hankinta; ajankaytto, resurssit ja roolit tyossa.

Laitteiden ja ohjelmistojen kanssa koetaan arkipaivaisia, tyota vaikeuttavia pulmia,
jotka vaikuttavat arjen sujuvuuteen. Peruskayton osaaminen ei yksistaan riita, vaan lait-
teiden ja ohjelmistojen jatkuva muutos muodostaa tarpeen jatkuvalle oppimiselle ja tie-
don hankinnalle. Erityisemmissa tehtavissa, kuten viestinnan tyossa, tarvitsee ottaa
haltuun tydntekijalle itselleen ennalta vieraita ohjelmia. Kaikki nelja haastateltavaa mai-

nitsivat juuri peruskayttoon ja tyon sujuvuuteen liittyvan erilaisia osaamistarpeita.

"Laitteet ja ohjelmistot muuttuvat jatkuvasti, jarjestelmien kaytéssa tarvi-
taan tukea.”

Yksi vastaajista nosti esiin kuitenkin, ettd esimerkiksi tydvalineistd sahkdinen kalenteri
on sellainen, ettei kaikkien tarvitse sen kayttéa osata. Tyotehtavat maarittelevat, mil-

laista osaamista yksil6 tarvitsee, eika jokaiselle ole tarvetta syytaa yhtamittaista osaa-
mista tai koulutusta. Digitalisaatioon liittyvana ilmiona nostettiin esiin myds tietoturva ja

netin ilmiot.

"TOR-verkon kanavia kaytetaan (asiakkaat), naista pitaisi tietdd enem-
man, tdma on teema, johon olisi hyva perehtya.”

Yksi vastaajista ei osannut nimeta selkeitd osaamisen tarpeita ja koki etta yksittaisia
kursseja on saatavilla — mutta osaamisen tarpeiden yksildinti oli hanelle esihenkilona

vaikeaa.

"En laita vastaan, jos tulisi koulutus, jonka avulla esim. Kelan palveluista
Ioytaisi tietylle ikakohderyhmalle keskitetyt tuet ja palvelut. Tiedonhakutai-
dot on sellaiset, paljon jaa piiloon asioita, joista ei tiedeta jos viranomaiset
eivat kerro asiakkaille tai jos me ei tiedetd”
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Osaamistarpeista eniten haastateltavia puhuttikin viranomaispalvelut ja tiedon han-
kinta. Sen mainitsi jokainen neljasta haastatellusta jollain tavalla. Tukea ja osaamista
tarvittaisiin oman, selkean viestinnan toteuttamiseen ja kielellisten haasteiden selatta-
miseen. Kielelliset pulmat liittyvat viranomaispalveluissa muun muassa tiedon haun
haasteisiin ja ajantasaisen tiedon saamiseen. Viranomaiskieli koettiin, jos jo asiakkaille,
niin myds ammattilaisille vaikeaksi tulkita. Samalla tunnistettiin, ettd ongelma ei niin-
kaan ole itse digissa, vaan palveluiden turhaksi ja liialliseksi koetussa byrokratiassa,

hankalassa kielessa seka palveluiden yleisessd monimutkaisuudessa.

"Ongelma ei ehka ole digi, vaan se palveluvaylan ja viidakon monimutkai-
suus.”

"Viranomaispalveluiden turha byrokratia toimii tiedon hakemisen vaikeut-
tajana.”

Kolme haastateltavaa neljasta korosti, etta heilla on erityistd osaamisen tarvetta nimen-
omaan digitalisaation vaatimassa ajankaytossa, henkiloston resurssoinnissa ja tydssa.
Digin &arella on jatkuvan opettelun vaade ja hektinen tyéelama ei aina mahdollista riit-

tavaa aikaa uuteen perehtymiseen.

"Tiimilld on haaste pysya kartalla eri palveluissa ja eri tunnistautumisvali-
neissa. (Tydssa) on jatkuvan opettelun meininki, laitteissa, tydkaluissa ja
muissa.”

Lisaksi opettelu, vaikkakin sen tekisi tydtiimin sisalla valtuuttamalla yhden ja siten vie-
malla tietoa eteenpain, vaati se vertaisopettajanakin perehtymista ja perehdyttamista.

Tybssa on myo6s haaste pysya kartalla erilaisten palveluiden aarella.

*Jatkuvan opettelun ja ihmettelyn asia, tdma vie aikaa. Vaatii paljon
enemman aikaresurssia.”

Oppiminen vaatii siis ihan tyGaikaa, kuten myds tiedon valittdminen ja joskus jopa vyo-
ryttaminen eteenpain tiimissa. Digitalisaatio on tuonut mukanaan uusia ja jatkuvasti
muuttuvia asioita, eika taten yksild voi koskaan olla taysin "valmis” osaamisensa nako-

kulmasta.
6.2.2 Valineiden riittavyys
Haastatteluissa korostettiin, etta onnistunut digitaalinen palveluihin ohjaaminen ja digi-

talisaatio muutoinkin vaati panostusta siihen, etta laitteet ja ohjelmistot ovat riittavia.

Neljasta haastetavasta kolme kertoi, ettd valineet ovat heilla riittdmattomia. Yhtena
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syyna oli, etta digitaalisen palveluohjauksen ja digituen onnistuminen parhaiten, edel-
Iyttaisi ettd ohjattavalla itsellaan olisi laite, jonka kaytdssa hanta voisi ohjata. Kohderyh-
man asiakkaiden valineet ovat kuitenkin haastattelun perusteella riittamattémia monella
tapaa. Laitteet joko puuttuvat kokonaan, ovat vanhoja ja toimivat huonosti, ovat rikki-
naisia tai vaihtuvat jatkuvasti. Lisdksi verkkoyhteys ja puheaika on monella riittama-

tonta, jonka vuoksi asiointia halutaankin tehda usein kohtaamispaikan valineilla.

"Asiakkailla ei ole niita laitteita, joten asiointi on riippuvaista paikoista,
jossa on laitteet ja yhteydet.”

Laitteita siis tarvitaan, jotta digitaalista palveluohjausta ja digitukea voitaisiin asiakkaille
antaa. Haastatelluista esihenkildista kuitenkin kolme neljasta kertoi, ettei heilla ole riit-
tavasti varaa hankkia asiakastyossa tarvittavia laitteita. Henkildkunnalta laitteet kylla
I6ytyvat, mutta asiakkaiden kayttodn menee vanhentuneet tai muutoin henkildkunnan
kaytosta poistuneet laitteet, joilla asiointi on vaivalloista. Henkilokunnan laitteilla asioin-

nin kokee osa haastatelluista tietoturvariskiksi.

"Asiakkailla ei lainkaan ole valineita riittavasti, eli ohjaustyéta taytyy tehda
meidan (asiakas) laitteilla.”

Lisaksi jonkin verran laitteita saatetaan anastaa, jolloin hankitutkin laitteet voivat pois-

tua kaytosta. Joskus uudetkin laitteet hajoavat. Eras haastateltavista kertoi, kuinka tur-
hauttavaa oli, kun viimein uuden laitteen saatuaan paasti se "toimintasavut ulos” ja ha-
josi totaalisesti — tata korvaavan laitteen odottelussa menikin sitten aikaa. Laitteet siis

ovat yleisestikin turhautumista aiheuttava pulma kolmelle neljasta haastatellusta.

"Laitteita on niin vahan (asiakaskaytdssa), etta niiden kayttdéa joudutaan
saanndstelemaan ja rajoittamaan; viihdekayton ohi ajaa usein viran-
omaisasiointi ja sitten joudutaan pyytamaan, etta antaisit nyt tilaa toi-
selle”.

"Asiakaskayttoon saadaan valilla myds lahjoituslaitteita, mutta nekin on
valmiiksi ianvanhoja ja huonosti toimivia, se nakertaa asiakkaan motivaa-
tiota hoitaa asioitaan.”

Kaksi neljastd haastatellusta kuvasi kuitenkin, etta tietotekniikka on tyévaline ja riittaviin
tydvalineisiin panostetaan. Se voi vaatia budjetin tarkastelua ja pennin venyttamistd”

toisaalta, mutta toimivat valineet koetaan olevan edellytys laadukkaan tyén tekemiselle.

"Aina on rahaa tarpeellisiin tyovalineisiin. Asiakkaat voivat asioida henki-
[6kunnan koneella”.
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Laiteresurssien osalta haastatteluiden lopputulemana olikin se, etta laitteet koetaan
valttamattomiksi tyovalineiksi, joita on paaosin liilan vahan asiakasrajapinnassa kaytet-
tavaksi. Osa haastatelluista koki, etta budjetissa ei ole liikkumavaraa laitteiden hankin-
taan ja osa totesi I6ytavansa tarvittavat rahat, jotta tyd onnistuu. Lahjoituslaitteista ja
henkildkunnan vanhoista valineista oli tdman haastattelun perusteella varsin vahan
hyotya asiakkaiden kanssa tehtavassa tydssa, koska turhautuminen vie motivaation.

Eras haastateltavista tiivistikin havaintonsa toimimattomia valineita kohtaan toteamalla:

” Mutta se vie sen motivaation ja halun edes niin kun kokeilla ja opetella
kun paatelaitteet ja niiden toimivuus ei tue sitd. Turha lahtea metsaan tyl-
salla sahalla.”

Osaamisen tarpeena on siis se, milla tavoin rahoitetaan ja mahdollistetaan riittavat lait-

teet digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen ja digituen toteuttamiseksi.

7 Pohdinta

7.1 Tulosten tarkastelu

Tuloksista keskeinen on digitalisoituvien palveluiden johtamisen nakdkulma ja siina
esiin nousevat muutokset niin toiminnan suunnittelussa kuin paivittdisen johtamisen
haasteet jatkuvassa muutoksessa. Digitalisaation tuomaa muutosta taytyy tarkastella
digitaalisena transformaationa, jossa muutos on paljon muutakin kuin kasa tekniikkaa.
Digitalisaatio on toiminnan uudistamisen valine. Siihen tarvitaan sitoutumista ja paatdk-
sia jo strategisella tasolla. Organisaation tulee maaritella mita digitalisaatio juuri heille
tarkoittaa, jotta se voidaan kirjata osaksi toimintaa. (Palomaki & Hyyrylainen 2022:
151.) Naiden jarjestdjen esihenkildiden mukaan digitalisaatio on jo osa toimintasuunni-
telmia, strategiaa tai hankehakemuksiaan. Samalla tuloksissa nakyi, etta digitalisaation
ollessa nain arkipaivainen ilmid, ei sen erilliseen sanoittamiseen ollut erityisemmin kes-
kitytty. Digitalisaation katsotaankin olevan niin lapileikkaavaa, hyodynnettavissa ja in-
tegroitavissa kaikkiin elaman osa-alueisiin, etta sen sanoittaminen ei olekaan kovin

helppoa (Palomaki & Hyyrylainen 2022: 151).

[Imiona digitalisaatio on kovin kompleksinen ja jossain maarin arvaamaton, eika aina

aiemmin opitut ja totutut toimintatavat enda valttamatta pade. Muutoksen tavoittelussa
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onkin tarkeaa olla rohkea ja uskaltaa lahtea mukaan muutokseen. (Palomaki & Hyyry-
lainen 2022: 151-152.) Toiminnan suunnittelun vaikeudet olivat esilla selkeasti, joka

tarjoaakin ymmarrysta arvaamattomista muutoksista.

Digitalisaatio vaatiikin johtamista myos ajattelutavan muutokseen, henkiléston rohkai-
sua seka innostamista ja esimerkin antamista. Digitaalisen toimintaymparistén tapana
on muuttua nopeasti ja hyvaan tulokseen paastaan aidolla yhteisty6llda. On myds tarkea
huomioida, etta vaikka digitalisaation aarelld puhutaankin usein juuri “digistd” -eli niista
laitteista ja ohjelmistoista, on kyse ennen kaikkea toimintatavan muutoksesta ja sen
muutoksen mahdollistavat ihmiset. Johtajuuden tulee siis olla mahdollistavaa ja kan-
nustavaa, mutta tarpeen mukaan myds rajaavaa, jotta turhilta sivupoluilta valtyttaisiin.
(Auvinen & Jaakkola 2018: 23-54.) Muutokset ovat siis peruuttamaton pakko nykyai-
kaisessa tyOelamassa ja haastateltavat kertoivat tydyhteisdiden suhtautuneen muutok-
seen paaosin positiivisesti tai neutraalisti. Digiajassa menestyminen vaatiikin rohkeutta
kokeilla, testata ja tehda uudestaan, jotta toimivin tapa tehda I6ytyisi (llmarinen & Kos-
kela 2015: 201-202). Muutosten &arella ja uusien asioiden tultua tydn arkeen, kuvasi-
vat esihenkil6t, kuinka kokeilemalla ja rohkeasti epaonnistumalla 16ytyi toimivia keinoja

edeta.

Koronaviruspandemian vaikutukset ovat sosiaali- ja terveysalan johtajien nakdkulmasta
tuoneet mukanaan digitaalisen tyokulttuurin kehittymisen, jota ennen pandemiaa ei sa-
maan tapaan viela ollut. Uudet ty6tavat toivat mukanaan etatyota seka erilaisia uusia
tyévalineita, kuin myds koulutuksia. (Ravelin & Laukka & Heponiemi & Kaihlanen &
Kanste 2021: 223.) Kaikki haastateltavat kuvasivat, kuinka pandemian myo6ta digitali-
saation mukanaan tuomat ratkaisut mahdollistivat toimintaa, kuitenkin vaatien opette-
lua, sietdmista ja uusien toimintatapojen hyvaksymista. Muutos nayttaytyi vastauksissa
vaistamattomalta ja arkipaivaiselta, vaatien esihenkildty6ltd muutoksen ajattelutavan

ruokkimista.

Koronaviruspandemia opettikin konkreettisesti, kuinka digitalisaatio ei ole mikdan me-
kaaninen yksittdinen tapahtuma, vaan se on suhteessa moniin samanaikaisiin muutok-
siin kulttuurisissa, sosiaalisissa ja taloudellisissa muutoksissa (Alasoini 2015: 32).
Haastateltavat toivatkin esiin, etta juuri pandemian pakottama digiloikka ruokki paatta-
vaisyytta, uuden luomisen tahtoa ja uusia mahdollisuuksia — jotka kaikki vaativatkin

juuri muutoksen johtamista.

Jotta digitalisaatio ja digitaalinen palveluihin ohjaaminen kaikkine mukana tulleineen

muutoksineen voi aidosti tukea naiden jarjestdjen toiminnan kehittymista, tarvitaan
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osaamista paivittaisen tydn aarelld seka jatkuvaa osaamisen kehittymista. Taman opin-
naytetyodn tuloksista keskeisena havaintona nousi esiin kaikkien haastateltujen esihen-
kildiden kannustava, rohkaiseva ja tukea antava asenne tydyhteisdssa tapahtuvaan
osaamisen jakamiseen, jaettuun kehittdmiseen ja organisaatiorajoja ylittavaan yhteis-
tyéhon. Esihenkilon tukea antavalla roolilla on tarkea vaikutus, koska digitalisaatio kaik-
kine ilmidineen on myo6s stressaavaa ja vaatii tydn aarella uudenlaisten valineiden ja
ymparistojen seka toimintatapojen haltuunottoon (Ravelin ym. 2021: 220). Tietokonei-
den ja ohjelmistojen kayttéon seka digitalisoituneeseen palveluihin ohjaamiseen liitty-
viin arkisiin pulmiin tydyhteisoissa oli tarjolla vertaistukea, jonka kayttoon esihenkilot
kannustivat. Ty6paikan ilmapiirilla ja sosiaalisella tuella tiedetdan olevan roolinsa digiin
suhtautumisessa, lisdksi laitteiden ja jarjestelmien toimivuus vaikuttaa paljon tyénteki-
jéiden motivaatioon (Keyrildinen & Sutela 2018: 281-282). Tybelamassa muutokset
voivat olla jatkuvia ja niihin sopeutuminen nopeassa tahdissa aiheuttaa oppimisstres-
sid. Koko ajan pitaisi siis olla omaksumassa jotakin uutta. Toisaalta tydntekijat ovat
usein uteliaita ja motivoituneita kehittymaan, vaikka he toisivat esiin muutoksista nou-
sevaa stressia ja jatkuvan oppimisen vaatimuksen kuormittavuutta. Sosiaalisen tilan
merkitys koetaankin tarkeaksi, eli juuri tydontekijoiden valinen vuorovaikutuksellinen ja-
kaminen on tarkea opin kehittymisen kohta. (Laiho & Vahamaki 2021: 39-41.) Innos-
tusta, oppia ja uutta tietoa saadaan kuitenkin eniten kattojarjestoilta seka verkostojen
kautta. Jarjestdjen yleisin digituen lahde on valtakunnallinen kattojarjesto tai piiri- tai

alueorganisaatio (Peltosalmi ym. 2022: 64).

Digitaalinen osaaminen ja digitalisaatio ilmiona ei ole pelkkien laitteistojen tai ohjelmis-
tojen kayttotaitoa. Kysymys on paljon laajemmasta taidosta arvioida, mita nailla vali-
neilla voidaan tuoda lisaa tydhon, kohderyhman asiakkaiden arkeen tai jopa yleisem-
min yhteiskuntaamme. Kehittdminen ja yhdessa tekeminen muodostavat tarkean roo-
lin, pelkka laitteiden tai ohjelmien kayttéon ottaminen ei mahdollista osaamisen ja ym-
marryksen siirtymista asiakasrajapintaan, tyon arkeen. (Elomaa-Krapu & Vuorijarvi ym.
2022:11.) Osaamisen kehittamisen nakdkulmasta tuloksista nakyi, kuinka tyoyhtei-
sdssa pohdittiin paljon muutakin digin aarella olevaa, kuin pelkkaa laitetta tai sen ohjel-
man toimivuutta. Digitalisaation vaikutukset ja digitalisoitunut palveluihin ohjaaminen
nayttaytyi laajana ilmidénd. Taman opinnaytetydn tulokset osoittavat, etta tydyhteisdissa
on mietitty myo6s viestinnan, palvelurakenteiden byrokratian ja kielen seka vuorovaiku-
tuksen muutoksia digitaalisen palveluihin ohjaamisen aarella, seka pohdittu yleisesti eri

organisaatioiden viestinnan selkeytta.

Lingvistiikan nakokulmasta Tillila (2017) korostaa, etta kielitietoisuuden merkitys on

naiden palveluiden aarella suuri. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluille on tyypillista,
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etta niiden pariin paadytaan hankalissa tai kriisiytyneissa elamantilanteissa. Asiointia
pidetdan turhauttavana ja vastenmielisena muun muassa byrokraattisten kaytantéjen
vuoksi ja tdman saman havainnon tekivat haastatellut esihenkil6t. Oman elaman tilan-
teen selvittely eri viranomaisille voidaan kokea vaikeana ja toisaalta sitd on jo matalan
kynnyksen kohtaamistilanteessa palveluihin ohjaavalle henkildlle avattu — sitten tilan-
netta pitaisi jaksaa selittda myos viranomaisille. Yhteisen kielen I6ytyminen ei ole aina
helppoa asiakkaiden, jarjestdjen kohtaavaa toimintaa tekevien seka viranomaisten va-
lilld. Kun tarkastellaan viranomaistoimintaa ja hyvan hallinnon piirteita, liittyvat ne kaikki
tavalla toisella kieleen, kommunikaatioon tai siihen, miten tiedonsaanti on jarjestetty.
Asiointihetkissa vuorovaikutuksen tapa on aina viranomaisen suunnasta saadetty ja vi-
ranomainen silloin maarittelee, mista puhutaan ja milla kasitteilla. (Tillild 2017: 55-62.)
Jarjestdjen matalan kynnyksen kohtaamispaikkojen palveluihin ohjaamisen aarella on-
kin tarked huomata, ettéd he kohtaavat tydarjessaan paljon ihmisia, joiden viranomais-
asiointi on huomattavan vaikeaa. Tuloksista voi nahda, etta jarjestdjen toteuttaman
kohtaamistyon aarella digitaalisen palveluihin ohjaamisen taitoihin liittyy myos ymmar-
rysta, miten palveluissa asiakkaille seka ammattilaisille esteita rakentuu kielen ja byro-
kratian monimutkaisuuden vuoksi. On tarkeaa, kuten tuloksista voi havaita, etta osaa-
mista ja ymmarrysta jaetaan asiakastyota tekevien toimesta myos erilaisiin verkostoi-
hin.

On siis tunnistettu, etta palveluiden sisallot ja toiminnat vaikeuttavat osaltaan palvelui-
den Idydettavyytta. Sisalloiltaan selkokieliset ja ymmarrettavat digitaaliset palvelut, joi-
den toimintalogiikka on helppoa ja ennakoitavaa, edistavat oikean tiedon 16ytymista
vaivattomammin. Suosituksena on, etta naita palveluita kehittdmaan otettaisiin mukaan
myOs ne kohderyhman asiakkaat, joita palveluilla halutaan tavoittaa. Vieras ja vaikea
kieli haataa ihmiset pois, eikd mahdollista tiedon asianmukaista kulkua. Eri ammattialo-
jen henkildstoa on myos koulutettava digituen antamiseen. (Virtanen ym. 2022: 3—4.)
Haastateltavien huomioissa nousi esiin osaamistarpeena juuri selkean kielen ja ym-

marrettdvassa muodossa olevan tiedon valittaminen asiakkaille.

Naiden jarjestojen tyd on vakiintunutta ja tydyhteiso tuntee asiakkaiden kohdennetut
erityistarpeet valtavan hyvin. Palveluihin ohjaamista vaikeuttivat palveluviidakon nopeat
muutokset ja tietojen I6ytdmisen hankaluus. Tietoa oli saatavilla tydyhteisdn verkosto-
jen kautta. Yleistd osaamista ja tietoa tarvitaan, mutta nopeasti muuttuvassa ymparis-
téssa tiedonhankinnan taidot korostuvat: ei se mita tiedan, vaan mita osaan selvittaa ja
oppia (Kuoppala & Uotila 2018: 36—40). Asiakkaiden tarpeiden kuuntelu ja siita kertynyt

informaatio edellyttavat faktapohjaista ymmarrysta asiakkaiden tarpeista huomioiden
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heidan nakdkulmansa, jolloin myods toisaalta juuri henkildkohtaisuus, vuorovaikutus ja
odotukset voivat tayttya (llmarinen & Koskela 2015:208-209).

Digitaalista muutosta hyodyttavia piirteitd ovat muutoslahtoisyys, asiakaskeskeisyys,
innovatiivisuus, ketteryys, oppimishalukkuus, keskindinen luottamus, aloitteellisuuteen
kannustaminen, virheiden salliminen, verkostoituminen, epavarmuuden sieto, osallis-
tava paatoksenteko ja yhteistydhalukkuus. Naita kaikkia ominaisuuksia esihenkilét toi-
vat esiin haastatteluissa, ja aineisto muodosti kuvan muutosherkasta ja -kyvykkaasta
organisaatiosta. (Palomaki & Hyyrylainen 2022: 159-160.) Tuloksissa nousi esiin asia-
kasymmarryksen tarkeys ja kohderyhman tarpeiden erityinen tunnistaminen. Digitali-
saatio on osaltaan ollut my6s toiminnan vaikeuttaja, digitalisoituneen palveluihin ohjaa-
misen vaatiessa niin laitteiden kaytdn taitoja, kuin laajempaa ilmidn ja yhteiskunnallisen
muutoksen ymmartamista. Eniten tukea ja apua seka ohjausta digitalisoituneiden pal-
veluiden aarelle tarvitsevat sellaiset asiakkaat, jotka muutoinkin kayttavat runsaasti pal-
veluita. Digitukea ja opastusta, myds erilaisten etdpalveluiden kayttéon, he saavat asi-
oidessaan tallaisissa matalan kynnyksen kohtaamispaikoissa (Rajala ym. 2022: 420).
Osaamista siis tarvitaan, miten naiden jarjestdjen digitalisoituneen palveluihin ohjaami-
sen aarella tyo olisi vaivattomampaa. Naissa jarjestdissa on runsaasti juuri ketteryytta

digitalisaation myota tulleiden muutosten aarella.

Ajankayton kohdalla johtaminen on myds paineistetussa tilassa: ajankayttoa tulisi opti-
moida ja samaan aikaan ihmisten itseohjautuvuuteen luotetaan yha enemman. Val-
mentavassa tyoyhteis6ssa vastuu jakautuu koko tydyhteisdlle, jolloin ratkaisuja voidaan
my0s rakentaa yhdessa. Kontrollin tarpeen vaheneminen nostaa esiin asioiden priori-

soinnin seka fiksun ajankaytodn. (Ristikangas & Grinbaum 2014:85.)

Rohkeuteen, uteliaisuuteen ja kokeiluun yllyttdminen (limarinen & Koskela 2015: 201)
oli tuloksissa tarkedssa osassa, esihenkildn tarjotessa tukea ja apua tydyhteisdn kehit-
tymiseen. Digin aarella tydskentely vaatii rohkeutta ryhtya tekemaan, vaikka lopputu-
loksesta ei olisi taysin varmaa tietoa — apua siihen sai tydyhteisén aiemmista kokemuk-
sista. Kokeilujen keskidssa on lupa epaonnistua ja sen jalkeen yrittdd uudestaan, poh-
jimmiltaan kysymys on osaamisen kasvattamisesta ja onnistuneiden lopputulosten ai-
kaansaamisesta (llmarinen & Koskela 2015: 202). Tydn digitalisaatio on monimutkai-
nen ja laajalle ulottuva ilmio, jolla on seka hyva ettd huonoja puolia. Kuten tydn tutki-
muksesta muutoinkin tiedetdan, muutokset ovat mahdollisuuksien lisaksi myds stres-
saavia. Digin lisdantyminen voi aiheuttaa myoés tyytymattdmyytta ja turhautuneisuutta,
siind missa toisaalla se helpottaa tiedon jakamista ja tyon joustavuutta. Erilaiset digirat-

kaisut nivoutuvatkin niin saumattomaksi osaksi tydarkeamme, ettd niiden vaikutusta on
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vaikea hahmottaa, ellei sitéd pysahdy miettimaan. (Keyrilainen & Sutela 2018: 275-
278.) Digitalisaatio onkin tulosten perusteella liittynyt osaksi arkipaivaista ty6ta, aiheut-
taen valilla intoa ja joskus my6s hammennysta. Kuitenkin tuloksista naki, etta digitali-
saatio on niin vahvasti kaikkea toimintaa lapaiseva, ettei sen vaikutuksia kykene kovin
helposti sanoittamaan ilman huolellista pohdintaa. Tamakin on osaamisen tarpeiden
nakokulmasta arvokas havainto: paremmasta osaamisesta sanoitukseen digitalisaation

aarelld on apua toiminnan paamaaratietoisessa kehittamisessa.

Digivalineiden kayton tekniset ja toiminnalliset taidot ovat perustana muille digitaidoille.
Yksin nailla taidoilla ei kuitenkaan parjaa, kun tydssa tarvitaan myos runsaasti kriittista
ajattelua, luovuutta, kykya jatkuvalle uuden oppimiselle, sosiaalisia taitoja, itseohjautu-
vuutta seka eettista ja kulttuurista tietoisuutta. Tassa onkin kyse ennen kaikkea muu-
tostoimijuudesta, miten ottaa kayttoon itselleen tarpeellisia tyovalineitd ja hylata toimi-
mattomat ja tyon iloa syovat ratkaisut. (Alasoini & Ala-Laurinaho & Kansala & Saari &
Seppanen 2022: 33.) Haastateltavat toivat esiin turhautumisen, jota tydyhteisdssa syn-
tyy, kun valineet eivat toimi tai niita ei ole asiakastyossa riittavasti. Lisaksi asiakasraja-
pinnassa asiakkaiden omien laitteiden vahyys, toimimattomuus seka puutokset vaikeut-

tivat digitaalisen palveluihin ohjaamisen tekemista.

Jarjestot tarvitsevat toimintaansa erilaisia resursseja, jotka mahdollistuvat pitkalti talou-
dellisten edellytysten ollessa riittavalla tasolla. Taloudelliset haasteet ovat jarjestdissa
yleisia, johtuen rahoituksen monista eri Iahteistd, sen epavarmuudesta ja pysyvyydesta
seka jatkuvista muutoksista. TAma asettaa painetta myos yha uusien rahoitusvaylien
I6ytamiselle. Usein jarjestdjen toiminta koostuu useista hankkeista ja projekteista, jonka
rahoitukset mahdollistavat riittavien tydvalineiden hankinnan. Jarjestdjen toiminnassa
tunnistetaan, etta juuri digitalisaatio on kohteena sellainen, joka vaatii niin teknisten toi-
mien, palveluiden kuin tydntekijdiden osaamisen kehittamista ja resurssointia. (Heimo-
nen 2019: 98-101, 105, 121-122.) Tarvittavien laitteiden hankintaan useampi vastaaja
I16ysi keinoja, mutta se vaati ylimaaraista tydta. Asiakasrajapinnassa esiintyvaa laittei-
den riittdmattémyytta ei voi vastaajien mukaan korvata vanhojen ja huonosti toimivien
laitteiden avulla, vaan asiakastydhon tarvitaan toimivat laitteet, jotka mahdollistavat asi-

oinnin.

Laitteiden puute on naiden jarjestdjen asiakaskohderyhmalla yleista. Joko laitteita ei
ole, tai ne ovat kadonneet tai hajonneet, tai ne ovat niin vanhentuneet, ettei niiden
kassa toimiminen onnistu. Osalla taas digitaidot ovat riittamattémat, jolloin ohjaus tay-
tyy aloittaa aivan perusteista. (Juujarvi 2022: 494.) Teknisten valineiden tarve oli huo-

mioitu toteamalla, etta tyévalineiden on oltava ajankohtaiset ja vastattava tarpeisiin.
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Ajantasaiset toimivat tydvalineet ovat toiminnalle tarkeita. Myds rahoittajat haluavat yha
enemman tietoa sekd asettavat vaatimuksia yhtenevaisten jarjestelmien kaytolle ja tal-
16in jarjestdn on kyettava toimittamaan tiedot tavalla, jota heiltd vaaditaan. Sahkoiset
valineet ja niilla olevat jarjestelmat parhaimmillaan helpottavat tarvittavaa raportointi-
tyota, ellei sitd jo muutoin toiminnan rahoittaja edellyta. (Heimonen 2019: 140-141.)
Haastatellut toivat esiin, etta henkildkunnalla on riittavat ja tarpeisiinsa soveltuvat vali-
neet, mutta asiakkaiden kayttoon varattujen laitteiden riittamattomyys vaikeutti digitali-
soitunutta palveluihin ohjaamista. Ohjaamisty0 ja digituki ei onnistu pelkastaan ammat-
tilaisten valineiden avulla, vaan kohderyhman asiakkaiden kayttéon tulee olla varattuna

riittavasti valineita.

Digivalineiden kaytto tydelamassa onkin omanlaistaan. Siind missa siviiliarjessamme
kaytdamme itse hankittuja ja valittuja laitteita, ohjelmistoja ja yhteyksia, on ty6aikana
kaytossa tydantajan tarjoamat valineet. Kayttd on tuolloin vahemman I&htdisin omista
tarpeista ja toiveista, joten talla voi olla vaikutusta myés laitteiden kayttddn ja motivaati-
oon tyon aarella. Tyontekijoiden henkilokohtaiset ominaisuudet ja mieltymykset vaikut-
tavat osaltaan siihen, millaiseksi kayttdé koetaan. (Alasoini & Ala-Laurinaho & Kansala &
Saari & Seppanen 2022: 15-16.) Tyontekijoiden teknisessa digiosaamisessa on vaihte-
lua kuten myos kyvyssa oppia uusia asioita. (Ravelin ym. 2021: 225.) Jotta osaamista
riittaa jaettavaksi asti, tulee sita kasvattaa. Digiosaamisen ja digitaalisen palveluohjauk-
sen tarpeina esiin nousivat hyvin konkreettiset digitaitojen osaamistarpeet. Osaamisen
kehittamisen tarpeena oli myds aikaresurssien parempi allokointi, jotta tydssa tarvitta-

vaa osaamista ja tietoa olisi mahdollista hankkia.
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7.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimusetiikalla tarkoitetaan tieteellista rehellisyytta, jota kaikilla tieteen aloilla tulee
noudattaa. Tassa opinnaytetydssa noudatetaan tutkimuseettisen neuvottelukunnan oh-
jetta hyvasta tieteellisesta kaytanndsta. Tama opinnaytetyd toteutettiin alusta loppuun
asti rehellisesti ja avoimesti seka noudattaen huolellisuutta, sen jokaisessa vaiheessa.
Lupa opinnaytteeseen on hankittu tdhan tyohon liittyviltd organisaatioilta seka haastat-
teluihin osallistuvilta organisaatioilta ja itse haastateltavilta. Tassa opinnaytetydssa on
noudatettu myods kaiken datan ja syntyvien aineiston osalta tieteelliselle tiedolle asetet-
tujen vaatimusten mukaisia velvoitteita. (Keiski ym. 2023:11.) Taman opinnayteyon
osalta se on tarkoittanut, etta kaikki tallennettu haastatteluaineisto — niin danitiedostot
kuin litteraatit, ovat olleet sailéssa paikallisesti, eika niita ole tallennettu ennen ano-
nymisointia ja pelkistysta pilvipalveluun tai oppilaitoksen verkkolevyille. Henkilotietojen,
eli kyseessa olevien aanitiedostojen osalta, noudatettiin erityista varovaisuutta sen sai-
lyttdmisessa ja kuuntelemisessa litteraatin tekovaiheessa: tiedostot olivat nauhurilla,
joka sailytettiin kayton valissa lukitussa laatikossa ja aineiston litterointivaineessa aani-
tiedoston kuuntelu toteutettiin kayttamalla kuulokkeita, joten ulkopuoliset eivat paasseet
aanitiedostoja kuulemaan. Anonymisointi tehtiin aineistolle heti litteraattivaineessa, an-
taen jokaiselle haastateltavalle koodattu nimike. Haastateltavien identiteetit eivat siten
olleet litteraattivaiheessa kenenkdan muun, kuin opinnaytetyon tekijan tiedossa. (Sara-
jarvi & Tuomi 2002: 159.) Haastateltavien — niin organisaatioiden kuin henkildidenkin —
anonymiteettid on pyritty suojaamaan parhain mahdollisin keinoin: tdssa opinnayte-
tydssa ei nimetd, mitkd organisaatiot ovat osallistuneet. Ainoastaan organisaatioiden
toiminta on riittadvan kattavasti ja yleisluonteisesti kuvattu. Haastatteluista kerdantyneen
aineiston kasittelyssa on kaytetty vakaata harkintaa, eika esimerkiksi sellaisia persoo-
nallisia ilmaisuja, joista haastateltava olisi tunnistettavissa, kayteta. Naiden valintojen
avulla on pyritty tarjoamaan haastateltaville mahdollisimman turvallinen tila, jossa poh-
tia oman omassa organisaatiossaan kohtaavan toiminnan aarella nakyvaa, digitalisaa-
tioon liittyvaa muutosta. Organisaatioiden nimeamatta jattdmisen paatdsta tukee myds
aineiston kokoamiseen osallistuneiden henkildiden vahainen osallistujamaara, jolloin
paattely yksittdisen vastaajan henkildllisyydesta voisi muodostua helpommaksi. (Tutki-

museettisen neuvottelukunnan ohje 2019: 8,11-13.)

Kun tallennusta pilvipalveluun kaytetaan aineiston kasittelyvaiheessa, tallennus tapah-
tuu opinnaytetyon tekijan omalle, henkilokohtaiselle mutta Metropolia Ammattikorkea-
koulun omistamalle verkkolevylle, jonka suojauksesta vastaa Metropolia Ammattikor-

keakoulu seka opinnaytetydn tekija mm. riittdvan vahvojen salasanojen avulla. Naihin



38

tiedostoihin ei siis ole ulkopuolisilla paasya. Lisaksi tdssa opinnaytetydssa kaytettavat
paikalliset tydvalineet kuten sanelukone ja tietokone kovalevyineen, salytetaan lukittu-
jen ovien takana ja tamakin jalkeen laitteille paastakseen pitaa tietda salasana. Lisaksi
haastatteluaineistoiden litterointivaiheessa kirjottaessa sanelua, aaninauhan kuuntelu

tapahtuu kuulokkeiden avulla, joten ulkopuoliset eivat paase kuuntelemaan haastatte-

lua.

Aineistonkeruussa ja kasittelyssa eettista pohdintaa seka harkintaa on tarvittu erityi-
sesti haastateltavien ja heidan organisaatioidensa anonymiteetin varmistamisessa.
(Vilkka 2021: 81-83). Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeistuksen (2019) mukaan
on huolehdittu myos siita, ettd haastateltavat ovat antaneet tietoon perustuvan suostu-
muksen osallistua tdhan opinnaytetydhoén. Tassa opinnaytetydssa se tarkoitti, etta
opinnaytetyon tekija piti huolen, ettd aineiston keruun vuoksi tehdyissa haastatteluissa
osallistujat antoivat kirjallisen suostumuksensa ennen haastatteluiden alkamista, kun
heille on kerrottu tarkoin mihin he ovat osallistumassa, miksi ja mita siitd seuraa. Nama
tiedot annetiin haastateltaville myos kirjallisena. Tasta huolimatta varmistettiin myds
keskustellen, etta haastateltavat ymmarsivat, mihin suostuvat. Haastateltaville kerrottiin
seka suullisesti etta kirjallisesti tutkimuksen tiedotteessa (Liite 1) osallistumisen olevan
taysin vapaaehtoista ja suostumuksensa osallistumiseensa saa perua missa vaiheessa

hyvansa. (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2019.)

Eettisyyden periaatteiden noudattaminen peraankuuluttaa, etta tutkimusetiikkaa on
noudatettu asianmukaisesti tdman opinnaytetyon jokaisessa vaiheessa. Eettinen tutki-
mus on ennen kaikkea toistettavissa olevaa, hyvaa ja tieteellista rehellisyytta. Tama
opinnaytetyo ei ole muodostanut haittaa haastateltaville ja se on ollut hyvantahtoinen,
ja tahtonut hyvaa niin ilmidlle kuin haastateltavilleen. (Juuti, Puusa: 2020: 216-217.)

Opinnaytetyd on myds tarkistettu Turnitin-plagiointitarkastusohjelmassa.

Opinnaytetyon valmistuttua se on vapaasti saatavissa Theseus-tietokannasta. Haastat-
teluaineistoja ei luovuteta missdan muodossa eteenpain. Tiedostoja sailytettiin salasa-

nasuojatulla tietokoneella, eika naista otettu tulosteita. Paasy tiedostoihin on vain opin-
naytetydn tekijalla itselladn. Opinnaytetydn aineistoja on sailytetty opinnaytetydn tekijan
toimesta tydskentelyn ajan ja havitetty tdman opinnaytteen valmistuttua kesékuussa

2023 jalkeen asianmukaisesti.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteerit ovat uskottavuus, siirrettavyys, riippu-

vuus ja vahvistettavuus. Uskottavuus tdssa opinnaytety6ssa toteutuu siten, etta lukijalle
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on tehty selkeaksi, kuinka aineiston analyysi on toteutettu. Huolellinen kuvaus ty6n ete-
nemisesta on mahdollistanut myds sen tunnistamisen, mitka ovat taman opinnaytetyon
vahvuuksia ja rajoitteita. Siirrettavyys nayttaytyy tarkasteltaessa, miten taman opinnay-
tetydn olisi siirrettavissa toiseen tutkimusymparistdon. Taman vuoksi on ollut erityisen
tarkea tehda huolelliset kuvaukset opinnaytetydn kontekstista, kuvata selkeasti osallis-
tujien valinnat seka kuvata aineiston keraaminen ja analyysi tarkasti. Samasta syysta
vahvistettavuus on tydssa Iasna: tdman opinnaytetydn lukijan taytyy kyeta varmistu-
maan siitd, miten aineiston keruu ja analyysi on toteutunut seka miten etiikka on tyossa
huomioitu. Kaiken kaikkiaan perusasiat ovat selkeasti luettavissa: mitd on tehty, milla
menetelmalla, mita on saatu tulokseksi ja mika vaikutti tulosten syntymiseen. (Kankku-
nen & Vehvildinen-Julkunen 2017: 197-198.)

Opinnaytetydn lahdetiedoissa on huolehdittu, etta teorialdhteet eivat ole lilan vanhoja:
kymmenen vuotta on digitalisaation aarella pitka aika. (Tiedonhankinnan opas 2023).
Lahdeviittaukset seka lahdeluettelo on tehty huolellisesti, jotta 1ahteiden tarkastelu on
vaivatonta. LAhdemateriaalit ovat olleet myds laadukkaita, eli ne ovat perustuneet laa-
dukkaaseen tutkittuun tietoon tai olleet muutoin asiantuntijatasoisia lahteita. (TENK
2023.)

Luotettavuuden nakokulmasta on myds mainittava opinnaytetyon tekijan oma rooli ja
sen mahdollinen vaikutus haastatteluissa annettuihin vastauksiin. Kaikki tdman opin-
naytetydn haastatteluihin osallistuneista tunsi tai tiesi haastattelijan jollain tapaa etuka-
teen. TAma on voinut osaltaan vaikuttaa myos siihen, milla tavoin haastateltavat ovat
kysymyksiin vastanneet. (Gould & Uusihakala 2016: 231-233.) Opinnaytetydn haastat-
teluun osallistuvalla henkildlla on taustallaan jokin syy osallistua ja se sisaltaa aina
haastateltavan omaa tulkintaa siita, miksi han haluaa osallistua. Vuorovaikutuksessa
henkildiden valisella kemialla on merkityksella. Liséksi osallistuja on voinut kieltaytya
vastaamasta, tai vastata silla tavoin kuin on ajatellut haastattelijan haluavan kuulla vas-
tattavan. Haastattelijalla on siis myds vastuunsa ymmartaa ja kayttda pohdintaansa
naiden ilmididen aarella, joita tulee vaistamatta esiin haastattelumenetelman myota.
(Ruusuvuori & Nikander & Hyvarinen 2010: 446—448.)

Haastattelun aineistoa kasitellessa, niin valmisteluvaiheessa kuin analyysivaiheessa,
luotettavuuskysymykset ovat kohdentuneet tutkimusmenetelman ymparille. Induktiivi-
nen sisallén analyysi laadullisena tutkimusmenetelmana edellyttaa, etta aineisto on
osattu pelkistaa ja tata kautta muodostaa siita kasitteet, jotka kuvaavat luotettavasti tar-
kasteltavaa ilmi6ta. Aineiston analyysin kohdalla on ollut tarkeaa pyrkia mahdollisim-

man selkeasti kuvaamaan ne oivallukset, joita taman opinnaytetydn aineistosta nousi
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seka kuvaamaan selkeasti, millaisia johtopaatoksia aineistosta syntyi. (Kyngas & Elo &
Polkki & Kaariainen & Kanste 2011.)

Lisaksi on todettava, ettd taman opinnaytetyon tehtavana on olla ylemman ammattikor-
keakoulututkinnon paattétyd. Vaikka kaytetyt menetelmat, laadun vaatimukset seka
eettisyyden nakokulmat ovat olleet tieteellisen tutkimuksen periaatteista lahtdisin, on
tama tyo tutkimuksen nakokulmasta viela keskenkasvuinen untuvikko. Kuitenkin se
tieto ja ymmarrys mita tama tyo tarjoaa digitalisaation tukipalveluita toteuttaville organi-

saatioille, on taysin validia ja arvokasta seka perusteltavissa olevasti vakuuttavaa.

7.3 Johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Digitalisaation johtaminen matalan kynnyksen kohtaavan tydn aarella nayttaytyi tulok-
sia tarkastellessa enemmankin reaktiivisena kuin proaktiivisena asiana. Digitalisaatio ei
ole tapahtunut jarjestdjen itsensa ajamana, vaan ymparistdossa tapahtuneen muutoksen
seka osin pandemian pakottamana. Muutokseen on lahdetty mukaan koska se mahdol-
listaa toiminnan jatkuvuuden ja koskettaa myos naiden jarjestdjen kohderyhman asiak-
kaita. Digitalisaatiota ja digitalisoitunutta palveluohjausta johdetaan osana muuta paivit-
taisjohtamista ja sen nahdaan olevan osa tyon arkea. Tukea jarjestdille tulisi tarjota di-
gitalisaation tuomien muutosten ja tarpeiden tunnistamiseen seka siihen, mita osaamis-
tarpeita nama muutokset tuovat koko organisaatiolle, sen eri tasoilla. Tama sanoittami-
nen toisi tukea myds hanke- ja toiminta-avustushakemusten seka toimintakertomusten
laatimisessa. Myos verkostojohtamisen ja verkostotydskentelyn osaamisen kehittami-
nen jarjestéjen toiminnassa on tarkeaa. Verkostoiden vaikutusta tiedonsaannin ja -vaih-
dannan nakdkulmasta ei voi tdman opinnaytetydn tulosten valossa vahatella. Erilaiset
kumppanuudet, uudet ja vanhat, ovat arvokas informaation lahde jarjestdille, joten ke-
hittdmista ja tukea tarvitaan uusien yhteistydkumppanuuksien mahdollistamiseksi. Laa-
jemmat yhteistydkumppanuudet myds mahdollistaisivat esimerkiksi eri hankkeissa ke-
hitettyjen menetelmien ja keinojen leviamista kayttdon ja mahdollistavat uusien seka

ennalta-arvaamattomien yhteistydkumppanuuksien rakentumisia.

Naissa jarjestoissa johdetaan rohkaisemalla yhteistyohon. Kollegiaalisen tuen runsaus
ja osaamisen jakamiseen kannustaminen ovatkin naiden jarjestéjen suoranainen su-
pervoima. Erityisen vaikuttavaa oli, miten mutkattomasti nama jarjestojen esihenkilot
suhtautuivat tyoyhteison osaamisen moninaisuuteen ja henkildston monimuotoisuu-
teen. Kannustamista, yhdessa tekemista, jaettua oppimista ja epaonnistumisistakin
iloitsemista 10ytyi aineistosta runsaasti. Monimuotoisen osaamisen ja osaamistarpeiden

tarkempi tunnistaminen tukisi digitalisaation tukipalveluita tuottavia, eri viranomaisia
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seka organisaatioita, I16ytamaan uusia keinoja seka kohdentamaan paremmin jarjes-
toille tarjottuja koulutuksia ja osaamisen kehittamisen palveluita. Aineistossa perustai-
tojen sanoittaminen, kuten ohjelmistojen tai laitteiden kaytdn hallitseminen, oli vaiva-
tonta ja niihin osattiin hakea tukea. Digitaalisissa palveluissa asiakkaan ohjaaminen,
saavutettavan ja selkean kielen hallitseminen, digiturvataidot ja tiedonhaun taidot olivat
vaikeammin sanoitettavissa. Naiden aarella niin digitalisaation tukipalveluita tarjoavien
eri organisaatioiden kuin jarjestdjenkin tulisi kohdentaa kehittamistyéta ja koulutusta.
Huomattava on, ettd aineistosta nousi esiin my0s se, etta yleisesti jarjestetyt koulutuk-
set eivat palvele useinkaan kovin hyvin yksittaista tyoyhteis6a. Tarpeet ovat monipuoli-
sia ja osaamisen tasot vaihtelevat tydyhteison sisalla paljonkin. Jarjestdjen on hyddyl-
listd tarkastella osaamistarpeitaan myds omaa organisaatiota pidemmalle ja kenties ku-
rottautua osaamisen kehittamisen aarella toisten, samankaltaisten jarjestojen pariin:
kustannusten, vastuiden ja osaamisen laajempi jakaminen kannattaa. Juuri tassa ver-
kostomaisuutta kannattaa hyodyntaa ja kehittda niin koulutuksen jarjestajien kuin niihin
osallistuvien nakdkulmasta. Eri viranomaisten, organisaatioiden ja palveluntarjoajien
kannattaa pitaa huolta, etta tukea digitalisaation aarella on tarjolla koulutukseen, kehit-
tamiseen ja verkostoitumiseen. Nailla jarjestdilla on taman opinnaytetyodn tulosten mu-
kaan tahtoa pysya mukana ja kehittya yhteiskunnan digimurroksessa seka tarjota asi-

akkailleen tukea digitaalisen asioinnin kysymysten aarella.

Jatkotutkimusehdotukset

1. Millaista osaamista haavoittuvassa asemassa olevien kanssa tyoskentelevat tarvit-
sevat digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen antamiseksi?

2. Millaiset digitaaliset palvelut mahdollistavat haavoittuvassa asemassa olevien ihmis-
ten digitaalisen asioinnin?

3. Millaisia ovat jarjestdjen esihenkildiden johtamistapojen erityispiirteet moninaisen
tydyhteison ja tydyhteison osaamisen johtamisessa?

4. Millaisia kielellisia esteita on jarjestéjen ja viranomaispalveluiden valisessa yhteis-
tydssa?

5. Jaettu osaaminen ja osaamisen kehittdminen: miten oppimispiirit voisivat toimia me-
netelmana jarjestokentan kohtaavassa tyossa, henkildkunnan digiosaamisen vahvista-

miseksi?
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TIEDOTE OPINNAYTETYOSTA

1irjestijen kohtaamistoiminnan esihenkildiden kokemuksia digitalisoituneen palveluthin ohjaamisen
Jjohtamisesta ja tyGyhteisdn digituen tarpeista

Pyyntd osallistua opinndytetybhin
Teitd pyydetidn mukaan haastateltavaksi opinndytetybhdn, jonka tarkoituksena on kuvailla
jarjesttjen kohtaamistoiminnan esihenkildiden kokemuksia digitalisoituneen palveluihin
ohjaamisen johtamisesta ja tydyhteison digituen tarpeista.

Palvelujarjestelman digitalsaatio on luomit kehittyessidn riskin, ertd haavoittuvassa asemassa
olevat ihmiset voivat jadda digimuutoksen laitamille. larjestdjen kohtaavan toiminnan tydpanos
asiakkaiden palveluihin ohjaamisessa sek3 digituessa taman kohderyhman kanssa on merkittava.
Jotta digitalisaation tukdpalveluiden kohdentaminen olisi tulevaisuudessa yha vahvemmin
perusteltua, tarvitsemme lis33a tietoa jarjestdjen kohtaamistoiminnasta, juuri digitalisaation ja
digituen johtamisen nakokulmasta.

Olemme arvioinest, attd sovellutte haastateltavaksi, koska tydskentelette matalan kynnyksen
kohtaamistoimintaa tarjoavan jarjestin esihenkilon roolissa. Tama tiedote kuvaa opinndytetydtd ja
teiddn asuuttanne siind. Perehdytityanne tahan tiedotteeseen teille jarjestetadn mahdollisuus
esittdd kysymyksia opinndytetydsta, jonka jalkeen teiltd pyydetdan suostumus opinndytety&hon
osallistumisesta.

‘Vapaaehtoisuus
Tahan opinndytetydhin osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltaytyminen ei vaikuta milldan
tavoin tuleviin tai mahdollisiin yhteistbihin timan opinndytetydn tekijin ja organisaationne valilla.
Voitte myds keskeyttda osallistumisenne koska tahansa syytd iimoittamatta. Mikali keskeytitte tai
peruutatte suostumuksen, teistad keskeyttamiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa
kerdttyja tietoja voidaan kayttida osana opinndytetydn tutkimusaineistoa.

Opinndytetydn tarkoitus
Palvelujarjestelman digitalisoitumisen mydta myds haavoittuvassa asemassa olevat henkiltt
tarvitsevat apua ja tukea digin adrelld. Tata tukea tarjoavat jarjestot, joiden kohtaavassa
toiminnassa palveluiden ohjaamisen 33rella digitalisaatio on merkittiva tekijd. Timan
opinndytetydn tarkoituksena on tuoda esiin niitd kokemuksia ja havaintoja, joita toiminnan
johtamisen ddrelld on syntynyt. Tama opinndytetydn avulla kyetddn tuottamaan uutta tietoa, jonka
avulla voidaan edistaa ja kehittad digitalisaation tukipalveluiden suunnittelua ja toteutusta
palvelemaan myds timan kohderyhman kanssa tyGskentelevid ammattilaisia_

Opinndytetydin toteuttajat
Tama opinndytetyd on Piia Niilolan sosiaali- ja terveysalan toiminnan ja lilkketoiminnan johtamisen,
Metropolian toimintaterapeutti YAMK-opintojen lopputyd. Metropolia on oppilaitos joka
opinndytetydtd ohjaa. Taman opinndytetybn tydeladmayhteistybkumppanina toimil Digl- ja

viestatietoviraston Digituki-toiminta. Opinndytetytn tulokset tulevat hyBdyttimain mybs Digituki-

toiminnan kehittdmista. Opinndytetydn raportti julkaistaan Theseus-tietokannassa, josta se on
vapaasti luettavissa ja kaytettavissa.
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(T Metropolia Tidote akimuksesta

Tutkimiutmanatalmait ja toimenpitest
Tahan opinndytety&hdn osallistuminen tapahtuu osallistumalla 45-60min kestoiseen yksilg-
teemahaastatteluun, joka toteutuu opinndytetybn tekijan ja haastattelijan yhdessd sopimana
ajankehtana, yhteisesti sovitussa paikassa.

Opinndytetyd toteutetaan siten, #tta teemahaastattelun keinoin saatu aineisto litteroidaan, jonka
jalkeen aineisto analysoidaan aineistolahtdisen sisilldn analyysin avulla. Teon alneiston analyysin
tulokset ovat timan opinndytetydn keskeisid tuloksia.

On tirked huomioida, etta titd opinndytetydta varten tehdyt haastartelut nauhoitetaan
sanelukoneelle, jonka jElkesn ne litteroidaan tekstiksi pitden huolta, ettd vastaajat ovat
anonymisoitu. Aineistosta ei ole taman jalkeen yksilbitavissd vastaajaa. Henkilotiedot kerdtdan
avoimilta verkkosivuilta yhteydenotioa varten siind vaiheessa, kun mahdolliseen haastateltavaan
halutaan ottaa yhteyttd ja pyydet3in osallistumaan opinndytetydhdn. Henkilétiedoksi lasketaan
miyds opinndytetytn haastattelussa syntyva Aanitallenne, jonka kisittelysta loydat lisitietoja
lomakkeen tietosuojaselosteesta.

Opinndytetytn mahdolliset hydyt
Opinndytetydn valmistuttua voitte itse kayttad opinndytetybn tuloksia vapaasti oman tybnne
kehittamiseen.

Opinndytetytstd mahdollisesti seuraavat haitat ja epdmukavuudet
Opinndytetydn haastatteluun osallistuminen vaatii teiltd noin tunnin verran alkaa. Opinndytetybn
tuloksena woi nousta esiin yllattvid ja ennalta arvaamattomia tuloksia, kuten tillaisen laadullisen
opinndytetydn luonteeseen kuuluun.

Kustannukset ja niilden korvaaminen

Opinndytetydhdn osallistuminen ei maksa teille mitadn. Osallistumisesta ei mybskddn makseta
erillista korvausta.

Opinndytetydn tuloksista tiedottaminen
Teilld ei ole mahdollisuutta saada tasta opinnaytetydsta eriteltyind oman organisaation vastauksia,
vaan kaikki tulokset julkaistaan kokonaisuutena. Tassa opinndytetydssd ei pyrita kuvaamaan
painottuvin madrein hyvia tai huonoja asioita — vaan kuvaamaan kartoittavasti nykytilaa.
Kysymyksessd on opinndytetyd, joka julkaistaan avoimesti Theseus-tietokannassa. Opinndytetydn
julkaisun jalkeen tulokset ovat siis vapaasti tarkasteltavissa.

Opinndytetytn paddttyminen
Myds opinndytetydn tekijd vol keskeyttaa opinndytetyon tekemisen ennalta arvaamattomien
syiden vuoksi. Tallaisia voivat olla mm. opinnaytetydn tekijan terveydentilaan tai
elamantilanteeseen muutoin suuresti vaikuttavat tekijat.

Lisdtiedot
Pyyddmme teita tarvittaessa esittamaan t3han opinndytetydhon liittyvid kysymyksia tadmdn
opinndytteen tekijille/ taman opinndytetydn ohjaamisesta vastuussa olevalle henkiltlle.
Tutkijoiden yhteystiedot

Opinndytetydn tekija
Nimi: Piia Niilola



Liite 1
3 (6)

(7 Metropolia Tidote takimuksesta

Puh.
Sdhkbposti:

Opinndytetydn ohjaaja

Titteli:

Nimi:

Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy, Kuntoutus ja tutkiminen
Puh.

Sahkdposti:
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Opinniytetytn tietosuojaseloste: HenkilGtietojen kisittely tutkimuksessa

Tassd opinndytetydssd kasitellian teita koskevia henkilftietoja woimassa olevan
tietosuojalainsdddinndn (EU:n yleinen tietosunja-astus, 679/2016, ja voimassa oleva kansallinen
lainsdadantd) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan henkildtietojen kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimuksen
Rekisterinpitdjalld tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa maaritteles
henkildtietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Rekisterinpitaja woi olla Metropolia

Ammattikorkeakoulu, toimeksiantaja, muu yhteistyGtaho, opinnaytetyGntekija tai jotkut edelld
mainituista yhdessa (esim. Metropolia Ammattikorkeakoulu ja opinndytetydntekijd yhdessi).

Tassa tutkimuksessa henkiltietojen rekisterinpitaja on

Metropolia X
Ammattikorkeakoulu

Toimeksiantaja O Toimeksiantajan nimi:
Muu yhteistydtaho O Yhteistydtahon nimi:
Opinndytetydntekija X

Vaitte kysyi lisitietoja henkilatietojenne kisittelystd rekisteripitijin yhteyshenkiltlta

Rekisterinpitdjan yhteyshenkildn nimi: Tuulia Aamio
Organisaatio: Metropolia ammattikorkeakoulu
Puh. +358408440650

Sahkopasti: tuulia.aarnio@metropolia.fi

Tutkimuksessa teist3 kerdtidn seuraavia henkildtietoja
Henkiltietojen kasittely on oikeutettua ainoastaan silloin, kun se on tutkimukselle valttamaténta.
Kerandvit henkildtiedot on minimoitava, niit3 ei saa kerata tarpesttomasti tal varmuuden vuoksl.

Pyytdakseni teitd osallistumaan tutkimukseen, olen kerdnnyt teista yhteistietonne julkisia lahteita
kdyttden (nettisivut). Kerdan teistd yhteystietonne (nimi, s3hkbpostiosoite ja/tal puhelinnumera),
tydnantajanne nimen sekd roolinne organisaatiossanne. Nama3 tiedot eivit tule ndkyviin
tutkimuksessa, vaan ovat yhteydenottokeinona tutkittaviin.

Haastattelutilanteessa syntyy ddninauhatallenne, joka tallennetaan vain paikallisesti. Nauhoitteet
havitetian aslanmukaisesti aineiston analyysin jalkeen.

Teilld ei ole sopimukseen tai lakisadteiseen tehtavaan perustuvaa velvollisuutta toimittaa
henkiltietoja vaan osallistuminen on taysin vapaaehtoista.
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Tutkimukse<sa kerdtidn henkildtietojanne mybds seuraavista lihteistad
Tutkimuksessa ei kerdtd henkildtietojanne muista ldhteista.

Henkildtietojenne suojausperiaattest

Teistd kerdtyt henkilGtiedot ovat vain ja ainoastaan opinndytetydn tekijdn omassa kdytbssi, eika
niita luovuteta eteenpdin. Yhteydenotto teihin tapahtuu opinndytetyfn tekijan oman
matkapuhelimen kautia tai Metropolian sahkopostin kautta.

Tulen kiyttimiin opinnaytetydssani seuraavia valineita:

o Sdhkbposti: Metropolia.fi-palvelimella

o Metropolian Office 365-ymparistd, Word-tekstinkisintelyohjelmisto, Excel-
taulukkolaskentaohjelma: opinndytetybn kirjoittaminen

o Haastatteluaineiston litterointivaiheessa seka analyysivaiheessa litteraatit sellaisenaan
tallennetaan Metropolian henkildkohtaiselle Z-verkkolevyasemalle.

o Aineiston analyysivaiheessa, aineiston pelkistyksen jalkeen, luokittelua voidaan tehdd myds
salasanasuojatulla Miro-valkotauluohjelmalla.

o Haastattelu tallennetaan sanelinlaitteelle, josta haastattelu puretaan litteraatiksi manuaalisesti:
kuuntelemalla kuulokkeet pddssa puhuttua ja taten kirjoittamalla Word-ohjelmalla tekstiksl.
Sanelin el ole yhteydessd internettiin.

Padsy tietokoneelle ja tiedostoihin: kaikki taman tutkimuksen materiaali sdilytetddn lukittavan oven
takana. Pddsy tietokoneelle on kdyttdjatunnuksen sekd salasanan takana. Lisdksi
sdhkbpostiohjelmiin on erillinen kayttijitunnus seka salasana. N&ita tunnuksia tal salasanoja el ole
tiedossa kenellikadn muulla, kuin opinndytetydn tekijalla itselldin. Matkapuhelimen tiedot ovat
suojattu biometrisella tunnisteella ja/tai pin-koodilla.

Henkildtietojenne k3sittelyn tarkoitus
Henkiltietojenne kasittelyn tarknitus on saada tedhin yhteys haastattelun jdrjestamistd varten.
Adnitallenteen tarkoituksena on mahdollistaa haastattelun litterointi tekstidostoksi.

HenkilGtietojenne k3sittelyperuste
Henkilétietojenne kisittelyn olkeusperusteena on SUOSTLIMLS.

Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kisittelyaika)
20.2.2023-31.5.2023

Mitd henkildtiedoillenne tapahtuu tutkimuksen pa3tytty3?
Henkilétietonne havitetadn asianmukaisella tavalla taysin tutkimuksen padtytiya.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekiseristd
Tietojanne ei luovuteta kenellekian, ne ovat vain opinndytetydn tekijan kiytettivissi.

Henkilétietojenne mahdollinen siirto EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle
Tietojanne ei siirretd/siirretian EU:n tai ETA-alueen ulkopuolelle.

Rekisterditynd teilld on oikeus
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Koska henkildtietojanne kasitellin tassa tutkimuksessa, niin olette rekisterdity tutkimuksen alkana
muodostuvassa henkildrekisterissd. Rekisterdityna teilld on ocikeus:

saada informaatiota henkiltietojen kasittelysta

» tarkastaa itsednne koskevat tiedot

» oikaista tietojanne

= poistaa tietonne (esim. jos peruutatie antamanne suostumuksen)

= peruuttaa antamanne henkiltietojen kasittelya koskeva suostumus

= rajoittaa tietojenne kasittelya

= rekisterinpitdjan ilmoitusvelvollisuus henkildtietojen oikaisusta, poistosta tai kisittelyn
rajoittamisesta

»  siirtda tietonne jarjestelmasta toiseen

=+ sallia automaattinen paatoksenteko nimenomaisella suostumuksellanne

= tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsotte, ettd henkilStietojanne on
kasitelty tietosuojalainsdddanndn vastaisesti

Jos henkildtietojen kasittely tutkimuksessa ei edellytd rekisterdidyn tunnistamista ilman lisitietoja
eikd rekisterinpitdja pysty tunnistamaan rekisterdityd, niin oikeutta tietojen tarkastamiseen,
oikaisuun, poistoon, kasittelyn rajoittamiseen, ilmoitusvelvollisuuteen ja siirtidmiseen ei sovelleta.

Voitte kdyttad oikeuksianne ottamalla yhteyt1a rekisterinpitajaan.

Tutkimuksessa kerdttyjd henkilGtietoja el kiytet3 profilointiin tal automaattiseen
padtdksentekoon

HenkilGtietojen kdsittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia raportoitaessa
Teistd kerdttyd tietoa ja haastatteluaineistoa kasitelladn luottamuksellisest] lainsdadannén
edellyttimalld tavalla. Yksittiisille tutkittavalle annetaan tunnuskoodi ja hintd koskevat tiedot
sdilytetddn koodattuina tutkimusaineistossa. Aineisto analysoidaan koodattuna ja tulokset
raportoidaan ryhmatasolla, jolloin yksittdinen henkild ei ole tunnistettavissa ilman koodiavainta.
Koodiavainta, jonka avulla yksittiisen tutkittavan tiedot ja tulokset voidaan tunnistaa, sdllyttavit
opinndytetytn tekijd Piia Niilola aineiston analyysin valmistumiseen asti (5/2023), eika tietoja
anneta ulkopuolisille henkilbille. Lopulliset opinnaytetydn tulokset raportoidaan ryhmatasolla eikd
yksittdisten tutkittavien tunnistaminen ole todennakdisesti mahdollista. Vaikka tunnistetiedot
poistetaan ja aineisto pelkistetadn, taytta anonymiteettia el vol taata aineiston pienen koon tal
lainausten tunnistettavuuden vuoksi. Organisaatioita ef nimetd opinndytetydssa.

Haastatteluaineistoa ja litteraatteja slilytetadn opinndytetydn tekijan omassa arkistossa, lukittuna
opinndytetydn valmistumiseen asti 31.5.2023, jonka jalkeen ne havitetiddn tietoturvallisesti
poistamalla tiedostot ja tallentest asianmukaisesti.
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Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

ﬂ? Metropolia

Opinndytetydn nimi: Jarjestdjen kohtaamistoiminnan esihenkildiden kokemuksia digitalisoituneen
palveluihin ohjauksen johtamisesta ja tydyhteisén digituen tarpeista.

Minua (nimi) on pyydetty osallistumaan yllamainittuun
tutkimukseen. Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailla jarjestdjen kohtaamistoiminnan esihenkildiden
kokernuksia digitalisoituneen palveluihin ohjaamisen johtamisesta ja tydyhteison digituen tarpeista.

Olen saanut tutkimustiedotteen ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittavan selvityksen tutkimuksesta,
sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen mahdollisesti liittyvista hyodyista ja riskeista.
Minulla on ollut mahdollisuus esittad kysymyksid ja olen saanut riittdvan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin
kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdamisestd, kasittelysta ja
luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimukseen liittyvdan tietosuojaselosteeseen.

Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallistumaan tutkimukseen,

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Yrmmarran, ettd osallisturmniseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa tdman suostumukseni koska tahansa
syytd ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan tutkimuksen tai peruutan suostumuksen, minusta
keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessd kerdttyjd tietoja ja ndytteita voidaan kayttad osana
tutkimusaineistoa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahadn tutkimukseen.

Jos tutkimukseen liittyvien henkilGtietojen kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoituksellani
suostumukseni myds henkilotietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus peruuttaa suostumukseni
tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Opinndytetydn toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu Oy,

Opinndytetydn tekija: Piia Niilola,
Opinndytetydn ohjaaja:

Allekirjoitus:

Nimenselennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus sekd kopio tutkimustiedotteesta liitteineen jaavat tutkijan
arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta annetaan tutkittavalle.

Myllypurontie 1 www.metropolia.fi

Puhelin 08 7424 5000

Metropolia

Ammattikorkeakoulu
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