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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli toimintamallin kehittdminen
apuvalineyrityksen kayttéon sen etana toteutettavista apuvalinepalveluista. Tavoitteena oli
yhteistydssa henkildkunnan kanssa kehitetyn toimintamallin avulla luoda yritykselle
ohjeistus siita, miten ja milla tavoin sen toimintaan kuuluvia palveluja ja tyétapoja voidaan
tuottaa etdpalveluina ja mita tuotteita tai tuoteryhmia ne ensisijaisesti koskisivat.

Tutkinto-ohjelma

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa kaytettiin ryhmahaastattelua laadullisen
tutkimuksen aineistokeruumenetelmana. Ryhmahaastatteluun kutsuttiin yksitoista
yhteistydyrityksen myyntity6ta tekevaa henkilda ja tavoitteena oli kartoittaa heidan
kokemuksia ja nakemyksia yrityksen nykyisesta toiminnasta ja kehittaa yhdessa uutta
toimintamallia apuvalinetietoisuuden lisdamisesta etapalveluina. Saatu aineisto analysoitiin
aineistolahtdiselld sisalldnanalyysilla. Aineiston analyysin ja siita tehtyjen johtopaatoésten
jalkeen haastatteluun osallistuneet kutsuttiin yhteiseen aivoriiheen kuulemaan tuloksista ja
edelleen yhdessa kehittdmaan opinnaytetyontekijan aineistosta nostamia teemoja.

Lahtokohtana toimivien etapalveluiden toteuttamiselle tulee yrityksessa selvittaa niin
laitteistojen ajanmukaisuus ja mahdollinen lisatarve kuin ammattilaisten tietotaitokin niiden
kayttdmiseen. Resurssien kartoittaminen ja toiminnan budjetointi seka asiakkaiden
toiveiden ja odotusten selvittdminen etapalveluista ohjaavat toiminnan kehittamista.
Etapalveluina yrityksessa voidaan toteuttaa erilaisia konsultaatioita, arviointeja, koulutusta,
ohjausta, huollon etapalveluita seka tulevaisuudessa apuvalineiden sovittamista ja
testaamista erilaisten digitaalisten ratkaisujen avulla. Apuvalineiden kayténohjaus ja seka
asennus- ja kasaamisohjeet kotisivuilta |0ydettavien video-oppaiden avulla tai yksilollisella
etdohjauksella koetaan tarkeiksi toiminnoiksi. Yrityksen omat kotisivut tuotteiden
valmistajien video- ja muun materiaalin hyddyntamisessa ja jakamisessa koetaan
tarpeelliseksi. QR-koodien kayttd kattonostimissa on nopeuttanut laitteiden kayttdohjeiden
ja huoltomanuaalien nopeaa |0ytymista ja tarkoituksena on laajentaa koodien kayttda
muihinkin apuvalineisiin.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuotoksena yhteistydssa henkildkunnan kanssa kehitelty
toimintamalli etdpalveluista selkeyttaa yhtenevaisten kaytantojen kayttéon ottamista
yrityksessa ja lisaa henkilokunnan sitoutumista niiden noudattamiseen. Yhteiskehittely sitoi
tydryhmaa yhteen ja toimii jatkossakin henkilokuntaa yhdistavana tekijana. Etapalveluiden
kehittamisen osalta yhteistyoyrityksessa otetaan ensimmainen askel taman toimintamallin
avulla, mutta kehitysty6 jatkuu ja sitd muokataan tulevaisuudessa edelleen jo senkin vuoksi,
ettd myds maailma ymparillamme kehittyy koko ajan ja mita uusia etapalvelun
mahdollistavia tekniikoita tulevaisuus tuokaan tullessaan.

Avainsanat etdpalvelut, apuvalineet, yhteiskehittaminen
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The purpose of this research-based development work was to develop an operational
model for the use of remote assistive technology services by an assistive device company.
The aim was, in collaboration with the staff, to create guidelines for the company on how to
deliver its services and work practices remotely, and which products or product

categories would primarily be affected.

Qualitative research was conducted using group interviews as the data collection method.
Eleven salespeople from the collaborating company were invited for a group interview with
the aim of gathering their experiences and views on the company's current operations and
jointly developing a new model for increasing assistive technology awareness through
remote services. The collected data were analysed using inductive content analysis. After
analysing the data and drawing conclusions, the interview participants were invited to a
brainstorming session to discuss the results and further develop the themes identified from
the data collected by the thesis author.

For the implementation of effective remote services, the company needs to assess both
the adequacy of its technical equipment and the potential need for additional equipment,
as well as the professionals' expertise in using them. Resource mapping and budgeting, as
well as identifying customer expectations and requirements for remote services, will guide
the development of activities. Remote services can be used in the company to provide a
range of consultations, assessments, training, guidance, remote maintenance and, in the
future, fitting and testing of assistive devices using a range of digital solutions. Guidance
on assistive device usage and instructions for fittings and assembly via video guides found
on the website or through individual remote guidance is seen as an important activity. The
use of QR codes in ceiling hoists has made it easier to find user manuals and service man-
uals quickly and there are plans to extend the use of QR codes to other assistive devices
as well.

As a result of the research-based development work, the jointly developed model for
remote services, clarifies the adoption of consistent practices within the company and
increases staff commitment to adhering to them. Collaborative development bound the
team together and will continue to serve as a unifying factor for staff. Regarding the
development of remote services in the partner company, this approach is the first step, but
it will continue to be developed and further adapted in the future, not at least because the
world around us is also constantly evolving, and whatever new technologies the future may
bring in terms of remote services.
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1 Johdanto

Alkuvuodesta 2020 alkaneen COVID-19- epidemian levidminen lisasi hyvinvointi-,
sosiaali- ja terveysaloilla etapalvelujen tarjontaa seka niiden hyédyntamista osana
naiden alojen palveluprosesseja. Seinajoen ammattikorkeakoulun kesalla 2021
toteuttamassa kyselytutkimuksessa kartoitettiin Etela-Pohjanmaan alueella toimivien
hyvinvointi-, sosiaali- ja terveyspalvelujen palveluntarjoajien kayttamia digitaalisia
palveluja tai hyvinvointiteknologioita sekd COVID-19- epidemian vaikutuksia niiden
kayttamiseen tai kayttoon ottamiseen liittyvia kehittamisajatuksia ja tuen tarvetta.
Kyselyyn vastanneista 84% ilmoitti tuottaneensa osan palveluistaan erilaisiin
viestintdan, kuten sadhkdiseen ajanvaraukseen, nettisivuihin ja sosiaaliseen mediaan,
seka videonvalitteisiin, kuten etaterapioihin, etdpalavereihin ja etdkoulutuksiin, liittyvina
palveluina ja ottaneensa niitd kayttéonsa nimenomaan COVID-19- epidemian aikana
mahdollistaakseen asiakkuuksiensa sailyttdmisen. (Hoffren-Mikkola & Valkama &
Perala 2021: 7-21.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa yhteistydyrityksena toimi apuvalineita
maahantuova yritys, jonka keskeisia toimintoja ovat asiakkaiden luona tapahtuvat
apuvalinesovitukset apuvalineiden kayttajille seka apuvalineiden esittelyt. Kun COVID-
19- epidemian leviamista pyrittiin kaikin keinon ehkaisemaan, niin yrityksen asiakkaat
eli apuvalinekeskukset, terveyskeskusten apuvalinelainaamot, sairaalat,
palvelukeskukset ja paivakodit seka koulut sulkivat ovensa ulkopuolisia koskevien

vierailukieltojen vuoksi.

Perusterveydenhuollon yksikdissa kiireetonta hoitoa vahennettiin sulkemalla yksittaisia
terveysasemia ja muuttamalla niita koronaterveysasemiksi. Vastaanottoaikoja peruttiin
tai siirrettiin ja henkilostoa siirrettiin valiaikaisesti toisiin tehtaviin esimerkiksi
koronatestauspaikoille avustamaan. Erikoissairaanhoidossa henkildkuntaa siirrettiin ja
koulutettiin uusiin tehtaviin, kiireettomia kaynteja peruttiin, aikoja siirrettiin tai

vastaanottoja toteutettiin etdyhteyden avulla. (Rissanen ym. 2020: 15-17.)

Isoja alueellisia eroja oli rajoitusten vaikutuksesta yhteistydyrityksen tydntekijoiden
paivittaiseen tydhan riippuen kunkin toimialueesta maantieteellisesti Suomessa. Osalla
yrityksen henkildkunnasta tyot vahenivat merkittavasti, kun taas osalla ne jatkuivat

lahes normaalisti. Tdman tutkimuksellisen kehitystyén aihe sai alkunsa COVID-19-



epidemian aikaisista kokemuksista ja pohdinnasta siitd, miten kyseisessa
yhteistydyrityksessa voidaan turvata vastaavanlaisessa yhteiskunnan sulkutilanteessa
tiedonkulku asiakkaille tuoteuutuuksista, muutoksista olemassa oleviin tuotteisiin ja
vastaavista tiedottamista vaativista asioista, jos niista ei paasta paikan paalle

kertomaan ja tuotteita esittelemaan eika sovittamaan apuvalineiden kayttgjille.

Yhteistyoyritys jarjesti asiakkailleen kerran tai pari kuukaudessa lyhyita tuotekatsauksia
Google Meet -verkkoyhteyden valitykselld syksyn 2020 ja vuoden 2021 aikana
muutamassa tuoteryhmassa. Vastaavia etdkatsauksia on pidetty epasaanndllisesti
myos noiden vuosien jalkeen. Myds valmistajat siirsivat koulutuksiaan kyseisena
aikana yha enemman verkkototeutukseen webinaarien muotoon. Koulutukset

jarjestetdan paaosin edelleen verkossa. (Apuvalineyritys.)

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tarkoituksena on kehittaa yhteistydssa
yhteistyOyrityksen asiakasrajapinnassa myyntityota tekevan henkildkunnan kanssa
yrityksen kayttoon toimintamalli sen julkisen puolen sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakkaille etana toteutettavista apuvalinepalveluista. Tavoitteena on yhdessa
henkildokunnan kanssa kehitetyn ohjeistuksen avulla luoda yritykselle selkea
toimintamalli siita, miten sen liiketoimintaan keskeisesti kuuluvia palveluja ja toimintoja
voidaan tarvittaessa jarjestaa esimerkiksi apuvalinekeskuksiin etapalveluina, mita
tuotteita tai tuoteryhmia koskien ja miten toteuttaen. Selvitetdan myds sita, minkalaisia
resursseja toiminnan toteuttamiseen tarvitaan ja mita muita tapoja informoida

asiakkaita voidaan ottaa kayttoon esimerkiksi kotisivujen kautta.

2 Tutkimuksellisen kehittamistyon tausta

Tammikuun 1. paivana vuonna 2023 Suomessa aloitti toimintansa 21 hyvinvointialuetta
ja niiden jarjestamisvastuulle siirtyi kunnilta ja kuntayhtymilta niille lailla saadetyt
tehtavat eli sosiaali- ja terveydenhuollon ja pelastustoimen jarjestaminen. Helsingin
kaupunki sekd Ahvenanmaa vastaavat edelleen naista toiminnoista itsenaisesti.
Uudenmaan erikoissairaanhoidosta vastaava HUS- yhtyma eli HUS on vastuussa
laissa erikseen saadetyista tai erikseen jarjestdmissopimuksessa sovituista vaativan
erikoissairaanhoidon toiminnoista alueellaan (STM Sosiaali- ja terveysministerio
2023b.) HUS- yhtyman omistavat Helsingin kaupunki ja Uudenmaan hyvinvointialueet
ja virallisesti kaytdssa oleva lyhenne HUS on alun perin ollut Helsingin ja Uudenmaan

sairaanhoitopiirin virallisena nimena ja otettu sen jalkeen kayttddn yhtyman nimena.



HUS-yhtyma kayttaa brandinimenaan HUS Helsingin yliopistollinen sairaala.
(Kotimaisten kielten keskus 2023.)

Hyvinvointialueet ovat itsehallinnollisia, erillddn kunnista tai valtiosta olevia alueita. Ne
saavat rahoituksena valtiolta ja rahoituksessa otetaan huomioon eri alueiden valiset
erot palvelutarpeessa. Hyvinvointialueisiin siirtyminen on merkittdvin Suomessa tehty
hallinnollinen uudistus ja sen tavoitteena on ollut varmistaa yhdenvertaiset palvelut ja
kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja eri alueilla seka hillitd kustannusten kasvua. (STM
2023b.)

Hyvinvointialueiden muodostamien viiden yhteistydalueen tehtavana on alueellisen
sosiaali- ja terveydenhuollon yhteensovittaminen, kehittaminen ja yhteistyd. Nama viisi
yhteistyOaluetta ovat Pohjois-Suomen, I1t&-Suomen, Sisd-Suomen, Lansi-Suomen ja
Etela-Suomen yhteistydalueet. Kullakin yhteistydalueella on yksi hyvinvointialue, joka
yllapitaa yliopistollista sairaalaa. Helsingin kaupunki ja Uudenmaan hyvinvointialueet
tekevat poikkeuksen tasta HUS-yhtyman vastatessa erikoissairaanhoidon
jarjestdmisesta Uudellamaalla. (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta
612/2021 §35; Valtiovarainministerio 2024.)

2.1 Apuvalinepalvelut ja apuvalineiden saatavuusperusteet

Apuvalinepalveluista sdadetdan useassa eri laissa ja apuvalinepalveluiden
toteuttamista ja kehittamista ohjaa Apuvalineiden laatusuositus (Kanto-Ronkanen
2016; Terveyskyla 2023a). Vuoden 2023 alusta toimintansa aloittaneilla
hyvinvointialueilla on terveydenhuoltolain 1326/2010 29§ mukaisesti paavastuu julkisen
terveydenhuollon ja vammaispalvelulain mukaisten l1adkinnallisen kuntoutuksen
apuvalinepalvelujen jarjestamisesta alueillaan mukaan lukien asunnon muutostyét seka
opetustoimen kautta jarjestettavat palvelut. Terveydenhuoltolain mukaisesti
terveydenhuollon apuvalinepalvelut jarjestetdan maksutta osana ladkinnallista
kuntoutusta. Muita toimijoita ovat Kela, vakuutus- ja tydeldkelaitokset, tydhallinto ja
Valtiokonttori seka erilaiset jarjestét ja apuvalineyritykset. (Terveydenhuoltolaki
1326/2010; Invalidiliitto 2023; Kanto-Ronkanen 2016: 350.)

Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineelld tarkoitetaan valinetta, laitetta, tarviketta,
tietokoneohjelmaa tai muuta vastaavaa ratkaisua. Tallaisia apuvalineita ovat

esimerkiksi asiakkaan liikkumisessa ja paivittaisissa toiminnoissa tarvitsemat



apuvalineet, kuten pyoratuoli, kavelyn apuvaline, kommunikoinnin tai kuulon apuvaline.
Apuvaline voidaan luovuttaa asiakkaalle sairaudesta, vammasta tai kehitysviiveesta
johtuvan toimintakyvyn alentumisen perusteella maksutta. Oikein valittu apuvaline
edistaa asiakkaan kuntoutumista seka tukee, yllapitaa tai parantaa asiakkaan
toimintakykya jokapaivaisissa toiminnoissa tai ehkaisee toimintakyvyn heikentymista.
(STM 2023a: 55; Terveyskyla 2023a.)

llIman lahetettd asiakkaat saavat tarvitessaan perusapuvalineitd, kuten kyynarsauvoja,
rollaattoreita tai suihkujakkaroita, lyhytaikaiseen lainaan oman asuinkuntansa
apuvalineyksikosta. Erikoissairaanhoidon apuvalinekeskuksista lainattaviin sdhkaisiin
likkumisen apuvalineisiin, lasten apuvalineisiin, kommunikoinnin seka
ymparistonhallinnan apuvalineisiin, asiakas tarvitsee lahetteen hoitovastuussa olevan
tahon 1aakariltd. (HUS 2024.)

2.2 Apuvalineluokitus

Markkinoilla on laaja valikoima erilaisia, moniin eri kayttotarkoituksiin soveltuvia
apuvalineita. Kansainvalinen apuvalineluokitus on laadittu helpottamaan
apuvalinetiedon hallintaa sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioissa. Luokitus
mahdollistaa apuvalineiden rekisterdinnin ja varastoinnin luokituksen koodien avulla
seka niita koskevan tiedon jarjestamisen luokituksen perusteella. Apuvalinealan monille
toimijoille apuvalineluokitus toimii yhteisesti ymmarrettava kielena helpottaen
apuvalineiden kierratysta, lainausta, tilastointia ja vertailua. Apuvalineluokitusta
kaytetdan myds terveydenhuollon sairauskertomusjarjestelmissa ja siksi se onkin
hyvaksytty Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen Koodistopalveluun, josta se on
ladattavissa kayttédn nimelld SFS/THL — Apuvalineluokitus. (THL Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2019; Terveyskyla 2023b.)

ISO 9999 apuvalineluokitus on kansainvalinen standardi ja ISO-numerokoodin avulla
apuvalineiden tietoa voidaan hakea mista tahansa apuvalinetietokannasta, joka on
rakennettu apuvalineluokituksen perusteella. Luokitus on hierarkkinen ja siind on kolme
tasoa, jotka jakautuvat eri luokkiin, niiden alaluokkiin ja edelleen naiden alaryhmiin.
Jokaisella apuvalineelld on oma nimikkeensa ja siihen liittyvéa numerokoodi.

Kansallista kayttotarvetta vastaamaan on kansainvaliseen luokitukseen lisatty neljas
hierarkkinen taso. Esimerkiksi painehaavoja ehkaisevat manuaalisesti iimataytettavat

istuintyynyt kuuluvat luokkaan 04 "Apuvalineet kehon toimintojen mittaamiseen,



tekemiseen, harjoitukseen tai korvaamiseen" ja sen alaluokkaan 04 33 "Kudosvaurioita
ehkaisevat apuvalineet" ja edelleen 04 33 03 "Istuintyynyt ja —alustat kudosvaurioiden
ehkaisyyn” ja sen alla ryhmaan 04 33 03 04 "Painehaavatyynyt ilmataytteiset, ei-
moottoroidut”. (THL 2019; Terveyskyla 2023b.)

2.3 Apuvalineen luovutus kayttoon

Potilas- ja laiteturvallisuutta varmistetaan apuvalinepalveluissa ammattitaitoisella
apuvalineen kaytdn ohjaamisella sekd apuvalineiltd vaadituilla sdadoksilla.
Apuvalineen luovuttajalla tulee olla riittava apuvalineosaaminen luovutettavasta
apuvalineesta. Hanen tulee osata saataa apuvaline kayttajan tarpeisiin sopivaksi,
ohjata kayttajaa apuvalineen turvallisessa kaytdssa seka huolehtia siita, etta
apuvalineessa on kayttajan tarvitsemat lisdvarusteet. Apuvalineen luovuttajan vastuulla
on varmistaa, etta luovutetut apuvalineet ovat turvallisia ja toimintakuntoisia. Sosiaali-
ja terveydenhuollon ammattihenkildlla on oltava riittavat tiedot apuvalineista, jotta han
voi niita luovuttaa asiakkaille. Apuvalineen laiteturvallisuus on otettava huomioon
apuvalinetta luovutettaessa. Tyonantajan on luotava edellytykset apuvalinetyota
tekevan tyontekijan asianmukaiselle perehdytykselle ja mahdollistettava osallistuminen
tarpeelliseen taydennyskoulutukseen tyontekijan ammattitaidon kehittamiseksi. (STM
2023a: 49.)

Apuvalinealan asiantuntija on terveydenhuollon ammattihenkild, jolla on yleensa
koulutuksenaan fysioterapeutin, toimintaterapeutin tai apuvalineteknikon tutkinto.
Hanellad on oltava my®ds tietoa ja osaamista apuvalinepalveluista ja apuvalineista ja han
tydskentelee sdannollisesti apuvalinepalveluiden tai apuvalineiden kanssa pitaen
huolta niin ammattitaitonsa yllapidosta kuin sen paivittdmisestakin. Apuvalinealan
asiantuntija pystyy koulutuksensa ansiosta ottamaan tydssaan huomioon erilaisten
sairauksien ja vammojen vaikutukset asiakkaan toimintakykyyn. Apuvalinealan
asiantuntijan ja asiakkaan yhteisymmarryksessa tekema apuvalinetarpeen arvio
maarittaa kulloisenkin apuvalineratkaisun valinnan. Lisaksi apuvalineratkaisun voi,
sovitun tydnjaon mukaisesti, tehdd myés muu terveydenhuollon ammattihenkild
asianomaisessa terveydenhuollon toimintayksikdssa, ei pelkastaan laakari. (STM
2023a: 54.)

Laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineella tarkoitetaan valinetta, laitetta, tarviketta,

tietokoneohjelmaa tai muuta sellaista ratkaisua, jonka tarkoituksena on edistaa



asiakkaan kuntoutumista seka tukea, yllapitaa tai parantaa asiakkaan toimintakykya
jokapaivaisissa toiminnoissa seka ehkaista toimintakyvyn heikentymista (STM 2023a:
55).

2.3.1 Apuvalineen luovuttavan tahon vastuu

Apuvalineen luovuttavan tahon on arvioitava apuvalineen turvallisuus kayttajalle ja sen
vastaavuus hanen toimintakyvylleen ja tarpeelleen ja opastettava apuvalineen
kaytossa edella mainitut asiat huomioiden. Kayttgjille on luovutettava valmistajan
laatimat apuvalineen kayttdohjeet suomen ja/tai ruotsin kielella tai tarvittaessa
sahkadisesti. Luovutuksen yhteydessa kayttajalle on kerrottava luovuttamista koskevat
periaatteet ja eri osapuolten vastuut. Apuvalineen kayttajaa on myds ohjeistettava
miten toimia mydhemmin esiin tulevissa apuvalineen kayttda ja huoltoa koskevissa
tilanteissa seka niihin liittyvista toimintakaytanteista ja annettava naita tilanteita varten
yhteystiedot. (STM 2023a: 50.)

Apuvalineen kayton seuranta on tarkeaa, jotta voidaan varmistaa apuvalineen sopivuus
kayttajan sen hetkiseen tarpeeseen. Valmistajien ohjeiden mukaisten apuvalineen
maaraaikaistarkastusten tai —huoltojen jarjestamisesta on huolehdittava. Erilaisista
apuvalineen kayttoon liittyvista vaara- tai haittatilanteista on ilmoitettava eteen pain.
(STM 2023a: 50.) Suomessa ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea valvoo
markkinoilla olevien laakinnallisten laitteiden vaatimuksenmukaisuutta, niiden
ammattimaista kayttéa ja yllapitoa seka alan toimijoita yhteisty6éssa muiden Euroopan
unionin eli EU:n jasenmaiden viranomaisten kanssa. Edellisten lisaksi Fimea valvoo
Suomessa laakinnallisten laitteiden markkinointia, mydntaa niille myynnin
esteettdmyystodistuksia seka tutkimus- ja poikkeuslupia seka kasittelee

vaaratilanneilmoituksia. (Fimea 2024.)

2.3.2 Apuvalineen kayttajan vastuu

Apuvalineen kayttajan tulee kayttaa hanelle luovutettua apuvalinetta valmistajan
kayttoohjeen ja apuvalineen luovutuksen yhteydessa annettujen ohjeiden mukaisesti.
Kayttdohjeiden vastaisen tai huolimattoman kaytén aiheuttamat apuvélineen
korjauskustannukset jaavat kayttajan korvattaviksi kuten myés kadonneen apuvalineen
korvaaminen. Korvaus voidaan vaatia myds alle 18-vuotiaalta. Apuvalineen

paivittainen ja sdanndllinen yllapito ja puhdistaminen kayttdohjeen mukaisesti,



esimerkkina rengaspaineista huolehtiminen ja akkujen lataaminen, on kayttajan
vastuulla ja apuvaline on lainausajan paatyttya palautettava puhdistettuna. Kayttajan
on luovutettava apuvaline valmistajan edellyttamaan maaraaikaistarkastukseen tai —
huoltoon. Apuvalineen luovuttaneeseen tahoon on oltava yhteydessa kaikissa
apuvalineen kayttoon liittyvissa kysymyksissa, kun se ei enaa vastaa
kayttétarkoitustaan, ei ole kooltaan sopiva tai siina on huolto- tai korjaustarvetta.
Kayttaja vastaa myds apuvalineen kaytosta aiheutuvista kustannuksista esimerkiksi

sahkonkulutuksesta ladattaessa apuvalineen kayttamia akkuja. (STM 2023a: 50-51.)

2.4 Apuvalineiden hankinta

Apuvalineiden hankinta perustuu hankintalain, Laki julkisista hankinnoista ja
kayttdoikeussopimuksista 29.12.2016/1397, mukaiseen kilpailutukseen, joka kattaa
seka asiakkaille lainattavat etta yksilollisesti valmistettavat apuvalineet. Useissa
apuvalineryhmissa alueelle on valittu joko yksi tai useampi sopimustoimittaja
kilpailutuksen perusteella. Paaosin asiakkaille luovutettavat apuvalineet hankitaan
naista sopimustuotteista. Jos sopimustuotteista ei kuitenkaan 16ydy asiakkaan
tarpeisiin sopivaa apuvalinetta, voidaan perustellusti hankkia vastaava muista
markkinoilla olevista laakinnallisen kuntoutuksen apuvalineistad. (Laki julkisista
hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista 29.12.2016/1397.; STM 2023a: 52.)

2.5 Apuvalineneuvonta ja -ohjaus etapalveluna

Sosiaali- ja terveysministeriéon vuonna 2015 tekeman linjauksen mukaan etana
annettavat terveydenhuollon palvelut, kuten potilaan tutkiminen ja hoitaminen
videokuvan valityksella internetyhteyden kautta, voidaan rinnastaa perinteisiin
vastaanottokdynteihin (STM 2015). Suomessa ei ole voimassa olevassa
lainsdadanndssa etapalveluita koskevia kattavia sdanndksia. Etapalvelua antava
sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkilé on itse vastuussa antamistaan palveluista
ja niiden asianmukaisuudesta, eika eroa ole silla, tarjoaako etapalveluita julkinen tai
yksityinen sektori tai itsendinen ammatinharjoittaja eika etapalveluita tarjotakseen
tarvitse hakea erikseen lupaa tai ilmoittaa lupaviranomaisille. Etapalvelujen antajalla on
oltava asianmukaiset tilat, laitteet, yhteydet ja riittava koulutus tallaista toimintaa varten.
Etapalvelujen on oltava hyvien asiakas- ja hoitokaytanteiden mukaista ja
tietojarjestelmien on oltava salassapitoa, tietosuojaa ja tietoturvaa koskevien

saanndsten mukaiset. (Valvira.)



Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto Valvira kuvailee verkkosivuillaan
terveydenhuollon etapalvelujen koostuvan potilaan tutkimisesta, taudin
maarittamisesta, tarkkailusta, seurannasta, hoitamisesta ja hoitoon liittyvista
paatoksista ja suosituksista, jotka perustuvat esimerkiksi videon valityksella tai
alypuhelimella valitettyihin tietoihin tai dokumentteihin. Sosiaalihuollon etapalveluiden
kohdentumisesta esimerkkina mainitaan asiakkaan toimintakyvyn yllapitdminen ja
kotona asumisen tukeminen etdyhteyden avulla vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
(Valvira.)

2.5.1 Etapalvelua koskevia tutkimuksia

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa lahtokohtana ovat yksittaisen apuvalineita
maahantuovan yrityksen mahdollisuudet tarjota erilaisia etapalveluja mm. digitaalisten
kanavien kautta sen asiakkaille ja edelleen sita kautta apuvalineiden kayttgjille,
kehittamalla yhdessa yrityksen henkildkunnan kanssa toimintamalli tallaista palvelua
varten. Erilaisia tutkimuksia esimerkiksi etapalveluina tehtavien terapioiden ja
kuntoutuksen vaikuttavuudesta on tehty jo ennen COVID 19- aikaa, sen aikana ja sen
jalkeen. Varsinaista tukea tutkimustulosten valossa ei ole saatavilla nimenomaan
apuvalineyrityksen tarjoamien etapalveluiden vaikuttavuudesta asiakkailleen. Tassa
tutkimuksellisessa kehittamistydssa asiakkailla tarkoitetaan lahinna yhteistyoyrityksen
suurinta asiakasryhmaa eli hyvinvointialueiden apuvalinekeskuksia, sairaalaosastoja ja
vastaavia julkisen puolen laitoksia, jotka hankkivat suurimman osan yhteistydyrityksen
valikoimassa olevista apuvalineistd. Luontevaa varmasti on, ettd myds asiakkaina
olevat apuvalineen kayttajat hyotyisivat yhteistyodyrityksen etapalveluista esimerkkina

kotisivuilta 16ytyvat sahkdiset materiaalit.

Etela-Karjalan hyvinvointialueen kotisivuilta, apuvalinepalveluita kasittelevasta osiosta,
I16ytyy apuvalineitd kayttavien asiakkaiden tueksi erilaisia opasvideoita liittyen
yksinkertaisten, perusapuvalineiden kayttoon ja saatamiseen. Videot ovat lyhyita ja
niissa kaytetty puheopastus on selkea. Videoihin on saatavilla myos tekstitys
suomeksi. Apuvalineen kayttaja tai avustaja voi palata videon pariin niin monta kertaa
kuin itse kokee tarvitsevansa tukea apuvalineen kayttéon. (Etela-Karjalan

hyvinvointialue 2023.)

Seron ym.(2021) tutkimuksessa tutkijoiden tavoitteena oli pyrkiad yhdistamaan

viimeisimmat tiedot eri tutkimuksista koskien etafysioterapian kliinista vaikuttavuutta



hengitys- ja verenkiertoelimistdn, tuki- ja liikuntaelinvaivojen seka neurologisten
potilaiden kuntoutuksessa seka vaikutuksista naiden asiakkaiden toimintakykyyn ja
elamanlaatuun. Lisaksi siina arvioitiin potilaiden tyytyvaisyytta, osallisuutta ja
turvallisuuteen liittyvia tuloksia. Etafysioterapia koostui fysioterapeuttisesta
harjoittelusta internetsivujen valityksella, puheluiden muodossa, etdyhteyden, viestien
tai virtuaalisen todellisuuden avulla. Etafysioterapiaa verrattiin perinteiseen
vastaanotolla tapahtuvaan fysioterapiaan tai tilanteeseen, jossa potilas ei saanut
fysioterapiaa ollenkaan. Tutkijat totesivat, etta etafysioterapiaa voidaan verrata
perinteisen fysioterapian menetelmiin tuki- ja liikuntaelinten vaivoissa kivun
lievittdmiseksi ja fyysisen toimintakyvyn parantamiseksi sekd parantamaan polven
nivelrikkopotilaan ja epaspesifin selkakipupotilaan toimintakykya. Lisaksi
etafysioterapian todettiin lisdavan epaspesifin selkakipupotilaan, polven
nivelrikkopotilaan ja lonkan- ja polven tekonivelpotilaan elamanlaatua. Neurologisten
potilaiden kuntoutuksessa, etafysioterapian todettiin vaikuttavan positiivisesti MS
(multippeliskleroosi)- tautia sairastavien potilaiden tasapainoon ja fyysiseen
aktiivisuuteen, kun taas aivoinfarktipotilaiden kohdalla vaikutukset tasapainoon,
toimintakykyyn tai elamanlaatuun jaivat epaselviksi. Sydan — ja verenkiertoelimiston
vaivoista karsivien potilaiden kohdalla vaikutukset heidan fyysiseen aktiivisuuteensa ja
elamanlaatuunsa todettiin paremmiksi kuin perinteisella vastaanotolla tapahtuvassa
fysioterapiassa. Tutkijat totesivat lopuksi etafysioterapian olevan vaikuttavuudeltaan
soveltuva menetelma kuntoutuksen toteuttamiseksi joko perinteisen fysioterapian
rinnalla tai sen sijaan, mutta toivoivat jatkotutkimuksissa kiinnitettdvan huomiota
jarjestelmallisten katsausten tutkimusprosessiin tutkimusharhan vahentamiseksi.
(Seron ym. 2021.)

Velayati & Ayatollahi & Hemmatin (2020) tutkimuksessa verrattiin ikdantyneiden, yli 60-
vuotiaiden etafysioterapiaa leikkauksen, kuten polven tekonivelleikkauksen, jalkeen tai
muusta syysta esimerkiksi aivoinfarktin, keuhkoahtauman tai yhtaaikaisen kroonisen
keuhkoahtauman ja sydamen vajaatoiminnan, saaneiden potilaiden tuloksia
perinteiseen vastaanotolla tapahtuvaan fysioterapiaan. Etafysioterapian menetelmina
kaytettiin esimerkiksi internetin kautta tapahtuvaa reaaliaikaista ohjausta etenkin
aivohalvauspotilaiden kohdalla seka keuhkoahtauma- ja syddmenvajaatoimintapotilaille
suunniteltua Telerehab-HBP- etdkuntoutusohjelmaa sisaltden sydan- ja
hengityselimiston etdseurannan, viikoittaiset puhelut sairaanhoitajalta seka
fysioterapeutin ohjaaman harjoituksen kerran viikossa. Muita etakuntoutuksen

menetelmia olivat interaktiivinen virtuaalinen kuntoutus, internetin tai alypuhelimien
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kautta toteutettu fysioterapia ja videopuhelut. Tilastollisesti merkittdvaa eroa
kummankaan kuntoutusmuodon valille ei tdhan jarjestelmalliseen katsaukseen mukaan
otetuissa tutkimuksissa pystytty osoittamaan, vaikkakin esimerkiksi aivoinfarktipotilaan
halvaantuneen ylaraajan toimintakykya tai sydan- ja verenkiertoelimiston vaivoista ja
keuhkoahtaumataudista karsivien elamanlaatua, toimintakykya ja terveydentilaa
etafysioterapialla pystyttiinkin parantamaan. Tutkijoiden mielesta etafysioterapia
soveltuu kuitenkin kaytettavaksi perinteisen fysioterapian rinnalla idkkaiden potilaiden

kuntoutuksessa etenkin hel[pomman saavutettavuutensa vuoksi. (Velayati ym. 2020.)

Van Egmond ym. (2018) tutkimuksessa haluttiin selvittda systemaattisen
kirjallisuuskatsauksen avulla, onko etdna saatu postoperatiivinen fysioterapia
vaikuttavaa ja elamanlaatua parantavaa niilla kirurgisilla potilailla, joille oli tehty joko
rintakehan, ylavatsan alueen tai ortopedinen kirurginen toimenpide. Tutkimuksen
taustalla oli yha nopeammin lisdantynyt etdkuntoutuspalveluiden tarjonta ja sen myo6ta
tulleina hydtyina harjoittelun riippumattomuus ajasta tai paikasta seka harjoittelun
yhdistyminen sujuvasti asiakkaan arkeen ilman erillisia kaynteja vastaanotolla.
Etakuntoutuksen menetelmina kaytettiin puhelinkontaktointia, videoyhteytta,
internetyhteytta ja e-Health monitorointia. Toimintakykya arvioitiin kansainvalisen ICF-
luokituksen mukaisesti tarkastellen kehon toimintojen ja rakenteiden osiossa kipua,
vasymysta, nivelten liikerataa, lihasvoimaa, kestavyytta, koordinaatiota seka
hengityslihasten voimaa. Osallisuuden ja aktiivisuuden osiossa tarkasteltiin
paivittaisissa toiminnoissa selviytymista, tyollisyytta, koulutusta seka sosiaalista ja
ammatillista toimintaa. Kehon toimintaan ja rakenteeseen liittyvat tulokset vaihtelivat
tehdyn kirurgisen toimenpiteen mukaan. Esimerkiksi sydanleikatuilla raportoitiin niin
hapenottokykyyn, harjoituskykyyn kuin fyysiseen toimintaankin liittyvia tuloksia.
Ortopedisen leikkauksen kayneilla nivelkipu vaheni, liikelaajuus lisdantyi esimerkiksi
polvessa ja olkapaassa ja jaykkyys nivelissa vaheni. Lopputuloksena kaikissa mukaan
valikoituneissa tutkimuksissa todettiin etafysioterapian vaikuttavan erityisesti potilaiden
elamanlaatua kohottavasti ja olevan vahintdankin yhta tehokasta perinteisen
fysioterapian rinnalla tai sen sijaan kirurgisten potilaiden kuntoutuksessa seka olevan
nain ollen riittdva syy valittavaksi tdman potilasryhman kuntoutusvalikoimaan. (Van
Egmond ym. 2018.)

Suoraan apuvalinealaa ja etenkadan apuvalineyrityksiin kohdentuvaa seka varsinkaan
niihin liittyvia etapalveluita koskevia tutkimuksia on vahan, mutta olemassa olevista

tutkimuksissa |6ytyy Brandt & Hansen & Christensenin (2020) tutkimusartikkelin



11

mukaan alustavia viitteita siita, ettéd apuvalineiden kaytdn ohjauksessa apuvalineen
kayttajalle voidaan erilaisia teknologisia ratkaisuja hyddyntamalla paasta hyviin
tuloksiin. Kayttajien mieltymysten huomioon ottaminen apuvalinetta valittaessa,
palvelujen yksil6llistaminen ja kayttajan tarpeiden huomioiminen seka kayttajan saama
apuvalineen kaytonopastus ja sen kaytdn harjoittelu oli yhteydessa toimintarajoitteiden
ja osallistumisrajoitusten vahenemiseen seka lisaantyneeseen tyytyvaisyyteen
apuvalinettd, esimerkiksi pyoratuolia kohtaan ja elamanlaadun parantumiseen. (Brandt
& Hansen & Christensen 2020: 600-601.)

Apuvalineen kaytdnopastus yhdistdmalla perinteinen apuvalineasiantuntijan paikan
paalla antama opastus ja virtuaalitodellisuuskoulutus tai videoneuvotteluyhteyden
avulla tapahtuva kayténopastus todettiin molemmat yhta tehokkaiksi tavoiksi
perinteiseen apuvalineen kayténopastukseen verrattuna. Virtuaalitodellisuuskoulutus
saasti apuvalineasiantuntijan aikaa ja videoneuvottelun ansiosta matkustamiseenkaan
ei kulunut aikaa. Tdma mahdollisti useamman asiakkaan paasyn apuvalinepalvelun
piiriin. Teknologian hyddyntaminen nahdaankin tulevaisuudessa yhtena
mahdollisuutena vahentaa apuvalinealan asiantuntijoiden henkilokohtaisen ohjauksen
maaran tarvetta. (Brandt ym. 2020: 597-598.)

Tampereen ammattikorkeakoulun, Turun yliopiston seka Pohjanmaan
hyvinvointialueen asiakas- ja potilasturvallisuuskeskuksen EU (Euroopan unioni)-
rahoitteinen yhteistydhanke "Virtual Platform for Medical Device Training (VPMDT)” eli
terveysteknologian- ja laakintalaiteosaamista varmentava ja niita kehittava virtuaalinen
oppimisymparistoratkaisu, kaynnistyi vuonna 2021 ja paattyi syyskuun lopussa 2023.
Hankkeessa oli tarkoituksena kehittda sote-ammattilaisten kayttéon uusia tapoja
Iaakinnallisten laitteiden kayton osaamisen lisddmiseen ja varmistamiseen, tuottamalla
uudenlaisia pedagogisia seka virtuaalisen todellisuuden (VR virtual reality) ja lisatyn
todellisuuden (AR argumented reality) teknologiaa hyddyntavia ratkaisuja.
YhteistyOyritys oli mukana tassa hankkeessa seka QR-koodien kayttda koskevassa
osiossa etta digitaalista oppimateriaalia virtuaalisen oppimisymparistéon tuottavassa
osiossa siirrettavan potilasnostimen osalta. QR- koodit otettiin tdman hankkeen
yhteydessa yrityksen kayttdon. Aluksi kooditarrat on otettu kaytté6n vuoden 2023
alusta alkaen kattonostimissa, mutta tarkoitus on laajentaa koodien kayttéa myos
siirrettaviin potilasnostimiin ja edelleen muihinkin apuvalineisiin. Laitteista 16ytyvan QR-
koodin puhelimellaan skannaamalla kayttajat I6ytavat nopeasti linkin yrityksen

kotisivuille ja siella oleviin laitteen kayttdohjeisiin tai videomateriaaliin seka 16ytavat
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tarvittaessa esimerkiksi huollon yhteystiedot nopeasti. Yhteistydyrityksen siirrettava
potilasnostinmalli on osana hankkeen myéta julkaistussa virtuaalisessa
oppimisymparistdssa, jonne tuotettiin digitaalista oppimateriaalia potilasnostimen
turvallista ja oikeaoppista kayttéa varten. Tuotoksena on 360-videomateriaali, jonka
myo6ta osallistujalle luodaan aidontuntuinen kuva laitteen kayttamisesta VR-lasien
valityksella nostimen erilaisissa kayttotilanteissa. (Tampereen ammattikorkeakoulu
2023.)

Saurion ym. (2023) tutkimuksessa tdhan samaiseen hankkeeseen liittyen haluttiin
selvittdd, miten QR-koodien kayttd, XR-teknologiat ja pelillistdminen toimivat
laakinnallisten laitteiden kaytonohjauksessa. Testiin valittuja 1aakinnallisia laitteita olivat
mm. verenpainemittari, haavanhoitotuote ja potilasnostin. Kolme erityyppista
oppimistapahtumaa erilaisin koulutussisalldin tehtiin eri puolilla Suomea kokeiluun
osallistujien ollessa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia. Yhteenvetona voitiin
todeta, ettd ammattilaiset pitivat kokeilussa olleita uusia teknologioita hyodyllisina
oppimisen kannalta sekad kayttdkelpoisina ladkinnallisten laitteiden turvallisen kayton
koulutuksessa. Etenkin QR-koodien kaytdn koettiin varmistavan laakinnallisten
laitteiden turvallista kayttd6a ohjeiden ollessa nopeasti saatavilla. QR-koodien sisalldista
eniten toivottiin sielta 16ytyvia laitteen kayttoa koskevia videoita, pikakayttdohjeita,

kayttéohjeita tai muita tallenteita laitteen kaytosta. (Saurio ym. 2023: 323-326.)

Saman VPMDT -hankkeen osana Laukkavirta ym. (2023) julkaisivat kuvailevan
kirjallisuuskatsauksen, minka tavoitteena oli arvioida, miten laajennetun todellisuuden
(XR) teknologiaa on hyddynnetty ladkinnallisten laitteiden kaytdon koulutuksessa niin
oppimisen kuin potilasturvallisuudenkin tehostamiseksi. Suurin osa tutkimuksista ei
kasitellyt varsinaisesti laakinnallisten laitteiden kayttda, vaan lahinna muun muassa
erilaisten menetelmien simulaatioita. Johtopaatdksena tukijat kuitenkin totesivat, etta
verkkosimulaatiokoulutus tarjoaa virtuaalisen kdytannon kokemuksen ennen uusien
laitteiden kayttdonottoa ja yhdessa aikuisoppimisen periaatteiden kanssa parantaa

loppukayttdjien kokemuksia kaytetysta teknologiasta. (Laukkavirta ym. 2023: 413—417.)

3 Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn tarkoituksena on kehittda yhteistydssa

yhteistyOyrityksen asiakasrajapinnassa myyntityota tekevan henkilékunnan kanssa
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yrityksen kayttéon toimintamalli julkisen puolen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaille

etana toteutettavista apuvalinepalveluista yrityksessa.

Tavoitteena on yhdessa henkilokunnan kanssa kehitetyn toimintamallin avulla luoda
yritykselle selkea toimintamalli siita, miten sen liiketoimintaan keskeisesti kuuluvia
palveluja ja tyGtapoja voidaan tarvittaessa jarjestdd mm. apuvalinekeskuksiin
etapalveluina, mita tuotteita tai tuoteryhmia ne ensisijaisesti koskevat ja miten

toimitaan, kuka tai ketka vastaavat mistakin toiminnan osasta.

Tutkimuksellisen kehittamistyon yhteisena tuotoksena henkildkunnan kanssa kehitelty
toimintamalli mahdollistaa yhtenevaiset kaytannot ja myos sitouttaa henkilokuntaa
niiden noudattamiseen. Yhteiskehittely sitoo tydryhmaa yhteen ja toimii jatkossakin

henkilokuntaa yhdistavana tekijana.
Tutkimuskysymykset:

1. Mita toimintoja kohdeorganisaation henkilokunnan mielesta yrityksessa voidaan
tilanteen niin vaatiessa tai osana yrityksen paivittaista toimintaa suorittaa

etapalveluina?
2. Mita resursseja niiden suorittamiseksi vaaditaan?

3. Miten yrityksen kotisivuja voidaan hyddyntaa etapalvelujen osalta?

4 Kohdeorganisaation kuvaus

Yhteistyoyritys on osa laajempaa konsernia ollen yksi sen kuudesta tytaryhtiosta.
Yhteistydyritys toimii terveydenhuoltosektorilla ja palvelee niin julkisen kuin
yksityisenkin sektorin toimijoita erilaisissa apuvalineasioissa. Yritys tuo maahan, myy ja
markkinoi mm. erilaisia likkumiseen, siirtdmiseen ja nostamiseen seka hygieniaan

liittyvid apuvalineita ja my0Os huoltaa niitd Suomessa. (Apuvalineyritys.)

Suurimman asiakasryhman yhteistydyritykselle muodostavat 21 hyvinvointialuetta,
Helsingin kaupunki, Ahvenanmaa sekd Uudenmaan erikoissairaanhoidosta vastaava
HUS- yhtyma ja naiden alueelliset tai keskitetyt apuvalinekeskukset seka

apuvalineyksikot. Naissa yksikoissa ja keskuksissa toimivat tydntekijat el
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ammattinimikkeesta riippuen fysioterapeutit, toimintaterapeutit, apuvalineteknikot,
apuvalineneuvojat, kuntoutusohjaajat seka niissa toimivien huoltojen henkildkunta ovat
suurimmat ammattiryhmat, joiden kanssa yhteistyoyrityksen henkilékunta on
kontaktissa paivittain. Edelld mainittujen lisdksi oman asiakasryhmansa muodostavat
isommissa projekteissa arkkitehtitoimistot, rakennuttajat ja rakennusliikkeet seka myés

yksityiset asiakkaat. (Apuvalineyritys.)

Talla hetkella tyontekijoitd on yhteensa 29. Asiakaspaallikditd on nelja vastaten omista
maantieteellisesti rajatuista vastuualueistaan. Yksi tuotespesialisti vastaa omasta
alueestaan seka toimii kouluttajana potilaan siirtoihin ja nostamiseen liittyvissa
asioissa. Tuotepaallikoitd on nelja vastaten omista tuoteryhmistaan ja asiakkaistaan
seka kaksi projektipaallikkda vastaten projektimyynnista laajempien
kattonostinkokonaisuuksien ollessa kyseessa seka esteettomista

kylpyhuoneratkaisuista. (Apuvalineyritys.)

Myyntiryhman muodostamien tuotepaallikdiden, asiakaspaallikdiden, tuotespesialistin
ja projektipaallikdiden esimiehena toimii myyntipaallikkd. Huollon ja varaston
toiminnasta vastaa huoltopaallikkd. Varastossa tydskentelee varastopaallikon lisaksi
paasaantoisesti kaksi henkiloa. Huollolla on kaksi toimipistetta, joissa huoltoteknikkoina
toimii nelja apuvalineteknikkoa, yksi asentaja ja kaksi teknista asiantuntijaa, jotka
vastaavat projektien asennuksista esimerkkina kattokiinnitteisten potilasnostinten

asennukset sairaaloiden uudiskohteisiin tai remontoitaviin kohteisiin. (Apuvalineyritys.)

5 Tutkimuksellisen kehittamistyon toteutus

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyd. Tutkimuksellisessa
kehittamistydssa pyritaan yhdistamaan tutkimus ja kaytannon kehittdminen.
Tavoitteena on tuottaa uutta tietoa ja samalla kehittda kaytannon toimintaa. (Toikko &
Rantanen 2009: 23.) Tutkimusmenetelmat valitaan sen mukaan, mika on tavoite ja
mika ongelma halutaan ratkaista tai mita kehittda. Tassa kehittdmistydssa kaytettiin
laadullista tutkimusta tutkimusmenetelmana. Tutkimuksessa, joka perustuu
laadulliseen lahestymistapaan, pyritddn ymmartamaan tarkasteltavaa ilmitta
tutkittavien henkildiden nakdkulmasta. Talléin tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita
heidan kokemuksistaan, ajatuksistaan, tunteistaan ja siita, mitd merkityksia he antavat

tutkimuksen kohteena olevalle asialle. (Juuti & Puusa 2020: 13.) Tutkimuksellista
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kehittamista ohjasi kaytannon intressi, yritykselle haluttiin 16ytaa keinoja toimia

paremmin ja kehittda uusia toimintatapoja (Toikko & Rantanen 2009: 30).

Laadullisessa tutkimuksessa ihminen on keskidssa niin tutkimuksen kohteena kuin
tekijanakin ja tutkittavien nakékulman tavoittaminen on keskeisena pyrkimyksena. Jotta
tahan paastaan tutkijalla on oltava laheinen yhteys tutkittaviensa kanssa ja tutkimuksen
kohteen ymmartamista ja siihen elaytymista pidetaan hermeneuttisen filosofian
mukaan tarkeimpana ihmisten tutkimisessa. Taman vuoksi tutkija ei voi jattaytya
tutkimuksessaan kohteensa ulkopuolelle, vaan hanen on pyrittava tavoittamaan ilmion
olennaiset piirteet sen sisélta pain ja omaksuen siihen liittyvat keskeiset asiat. (Puusa
& Juuti 2020: 148.)

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn etenemisen prosessi on kuvattuna kuvassa 1.
(Kuva 1.)

*Teoreettinen tausta; kirfjallisuuteen ja tutkimuksiin tutustuminen

*Ryhmahaastattelu yhteistydyrityksen henkilokunnan kanssa

«Aineiston analyysi

+Ohjeistuksen laatiminen analyysin tulosten perusteella

«Aivoriihi: palaute, muokkaus, ohjeistuksen jatkokasittely
yhdessa

*Valmiin ohjeistuksen esittdminen yhteistydyritykselle

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittdmistydn eteneminen

5.1 Tutkimusmenetelmana ryhmahaastattelu

Jotta tutkimuksessa saadaan paljon erilaista tietoa ja ideoita osallistujilta, tassa
tutkimuksellisessa kehittdmistydssa kaytettiin ryhmahaastattelua laadullisen
tutkimuksen aineistokeruumenetelmana. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa

kerataan tyypillisesti joko yksild- tai ryhmahaastattelujen, erilaisten
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dokumenttiaineistojen tai havainnoinin avulla tai yhdistelmalla edelld mainittuja
toisiinsa. (Juuti & Puusa 2020.)

Haastattelun eduksi voidaan laskea se, etta haastateltaviksi voidaan kutsua ja valita
sellaisia henkil6ita, joilla tiedetdan jo olevan kokemusta tai tietoa tutkimuksen kohteena
olevasta aiheesta ja tama olikin tassa kehittamistydssa kriteerind haastateltavia
kutsuttaessa. Haastattelutilanteessa tukijalla on haastattelun joustavuuden ansiosta
mahdollisuus ohjata keskustelua tutkimuskysymyksen kannalta olennaiseen suuntaan
kysymyksia asettamalla, mutta valttden samalla ohjaamasta liikaa keskustelun
suuntaa. Haastattelu antaa tarvittaessa myds mahdollisuuden kiinnittda huomioita ei-
kielelliseen viestintdan, kuten haastateltavan ilmeisiin, eleisiin, katsekontaktiin ja muihin
vastaaviin asioihin, jotka voivat antaa vihjeita tutkimuksen kannalta tarpeellisten
lisdkysymysten tekemiselle. (Puusa 2020: 192-194.) Tassa kehittamistydssa ei
ryhmahaastattelussa pystytty haastateltavien ilmeita, eleita tai vastaavia

havainnoimaan tai tulkitsemaan Zoomin kautta tehdyn haastattelun vuoksi eika niita

Tavoitteena tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa oli ryhmahaastattelun avulla
kartoittaa tyontekijoiden kokemuksia ja nakemyksia yhteistyodyrityksen nykyisesta
toiminnasta ja kehittaa yhdessa uutta toimintamallia apuvalinetietoisuuden
lisdamisesta etapalveluina esimerkiksi saatettaessa uusia apuvalineita myyntiin

Suomen markkinoille.

Ryhmahaastattelussa, yleensa 6-12 henkea, keskustelee tietysta haastattelijan
esittelemasta teemasta. Ryhmahaastattelu, tai rynmakeskustelu, on erittdin hyodyllinen
menetelma kehittamistydssa, silla se mahdollistaa arvokkaiden ideoiden keraamisen
esimerkiksi tuotteiden tai palveluiden kehittamiseen. Ryhmahaastattelulla voidaan
saada nopeasti tietoa useilta henkildiltd samanaikaisesti ja paastaan usein myoés
syvallisemmin asioihin sisdan verrattuna yksiléhaastatteluihin. Ryhma voi auttaa
toisiaan muistamaan sellaisia asioita, joita ei valttamatta tulisi mieleen yksin
haastateltaessa. Ryhman jasenten reaktiot kunkin esittdmiin mielipiteisiin pakottavat
mielipiteen esittdjan myds perustelemaan kantaansa. Ryhmahaastattelujen avulla
voidaan usein saada totuudenmukaisempi kuva ilmiésta kuin yksildhaastatteluissa,
koska haastattelijan ohjaus ei ole yhta voimakasta. Sen sijaan ryhma ohjaa
keskustelua eteenpain ja kayttaa arkipaivan kielta ilmién kasittelyssa. (Ojasalo &
Moilanen & Ritalahti 2014: 41-42; Hirsjarvi & Hurme 2021: 63.)
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Fokusryhmahaastattelussa tai tdsmaryhmahaastattelussa pyritdan selvittdmaan
ryhmaan kutsuttujen ja tarkkaan valittujen osallistujien mielipiteita, kokemuksia,
asenteita tai kayttaytymista tietysta, heille ennakkoon ilmoitetusta aiheesta ja ryhman
tavoitteesta. Ryhmahaastatteluissa ryhmakeskustelun vuorovaikutus ja yhteistyd ovat
tarkeita. Yleensa haastattelun vetaja, joka toimii ryhman puheenjohtajana,
moderaattorina, esittda osallistujille kysymyksia tai aloitusaiheita, jotka auttavat ryhmaa
keskittymaan tutkittavaan aiheeseen. Osallistujien vastaukset voivat johtaa uusiin
kysymyksiin tai keskusteluihin, jotka syventavat ymmarrysta tutkittavasta aiheesta.
Fokusryhmahaastatteluja voidaan kayttaa esimerkiksi tuotekehityksen,
markkinatutkimuksen tai erilaisten uusien palveluiden suunnittelun yhteydessa.
Fokusryhmahaastattelujen avulla voidaan selvittda, mita asiakkaat odottavat tuotteelta
tai palvelulta, millaisia tarpeita heilld on tai millaisia parannusehdotuksia heilla on.
Tallainen tieto voi auttaa yrityksia tai organisaatioita kehittdmaan parempia tuotteita tai
palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2021:
61-62.)

5.2 Aineiston keruu

Tassa opinnaytetydssa kohderyhmana olivat yhteistydyrityksen asiakasrajapinnassa
tyoskentelevat henkilot eri puolilta Suomea. Tutkimukseen kutsuttiin koko myyntityota
kentalla tekeva myyntiryhma eli yhteensa yksitoista henkilda. Jokaisella haastatteluun
kutsutulla oli pitkd, useamman vuoden tai vuosikymmenten tyokokemus
apuvalinealalta, minka vuoksi heilla katsottiin olevan arvokasta tietoa ja kokemusta
annettavanaan tutkittavaa aihetta koskien. Omista alueistaan vastaavia
asiakaspaallikoita oli tasta joukosta nelja, yksi tuotespesialisti, kolme tuotepaallikkda,
kaksi projektipaallikkda seka myyntipaallikkd. Opinnaytetydn tekija pohti
myyntipaallikdn ja kahden paaosin sairaaloiden isompiin hankintakokonaisuuksiin
kuten kattokiinnitteiset potilassiirron jarjestelmat keskittyvien projektipaallikdiden
kutsumista. Myyntipaallikké toimii esihenkildasemassa koko edelld mainitulle ryhmalle
toimenkuvan ollessa erilainen kuin myyntity6ta kentalla tekevilla ja projekteihin
keskittyvien projektipaallikdidenkin toimenkuva poikkeaa muista. Mutta lopulta myds

heidat sisallytettiin haastatteluun kutsuttavien joukkoon.

Tutkimuksen kohderyhmaa informoitiin tésta tutkimuksesta yrityksen
myyntikokouksessa 8. tammikuuta 2024 ja samalla jokaisen kalenteriin varattiin

alustava varaus ryhmahaastattelua varten 22.tammikuuta iltapaivaan. Tutkittavan
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suostumus- ja informointilomakkeet (liitteet 1 ja 2) lahetettiin 17.tammikuuta
sahkopostitse liitteina tydsahkopostiosoitteisiin. Sahkdpostin saatteessa seka
lomakkeissa korostettiin ryhmahaastatteluun osallistumisen vapaaehtoisuutta.
Allekirjoitettu suostumuslomake tutkimukseen osallistumisesta pyydettiin palauttamaan
viimeistaan 22. tammikuuta aamupaivalla ennen iltapaivalla alkavaa
ryhmahaastattelua, sen ollessa edellytyksena Zoom-linkin lahettamiselle

ryhmahaastatteluun.

Ryhmahaastattelua varten jokainen yhdestatoista kutsutusta palautti allekirjoitetun
suostumuslomakkeen ajoissa ja osallistui nain ollen ryhmahaastatteluun. Zoom- linkki
Iahetettiin osallistujille haastattelupaivdna aamulla. Mukaan laitettiin ohje YouTube-
videona siita, miten Zoom- kokoukseen liitytaan, jos ei ole aiemmin vastaavaan liittynyt
ja sama my@s kirjallisena ohjeena, sisaltden myods ohjeet tilanteeseen, jossa Zoom
mahdollisesti pyytda sovelluksen lataamista tai vastaavaa toimintoa varten. Ainoastaan
yksi osallistuja ei paassyt teknisten ongelmien vuoksi kameran ja mikrofonin kanssa
littymaan kokoukseen, mutta kuuli keskustelun ja osallistui aktiivisesti chatin kautta
haastatteluun. Hanen viestinsa chatissa olivat kaikkien luettavissa ja haastattelija myos
luki ne aaneen sita mukaa kun naita viesteja tuli. Ryhmahaastattelu nauhoitettiin Zoom-
verkkokokoustyovalineella ja tallennettiin turvalliseen tallennuskohteeseen Metropolian
Z-verkkolevylle. Nain saatu puhemuotoinen nauhoitettu aineisto muutettiin

tekstimuotoon eli litteroitiin muuttamatta tai muokkaamatta haastateltavien puhetta.

Tutkimuksissa, jotka on toteutettu laadullisella tutkimusmenetelmalla, analysoitava
aineisto voi olla joko kuva — tai tekstimuodossa (Vilkka 2021: 137). Litterointi on
prosessi, jossa erilaiset tallenteet, kuten aanitteet, kuvat ja videot, muunnetaan
tekstimuotoon, jotta niita voidaan kasitella joko manuaalisesti tai ohjelmallisesti
erilaisten analyysimenetelmien avulla. Teemahaastattelut kirjoitetaan yleensa
tekstimuotoon mahdollisimman sanatarkasti. Tarkka litterointi lisda tutkimuksen
luotettavuutta. Tutkijan on kuitenkin tehtava paatos siita, mita kaikkea han haluaa
litteroida, silla litterointi on aikaa vieva vaihe. On kuitenkin pidettava mielessa, etta
litteroinnissa haastateltavien puhetta ei saa muuttaa tai muokata vaan sen on
vastattava heidan suullisia lausumiaan ja niille antamiaan merkityksia. (Kananen 2014:
106.; Vilkka 2021:138.)

Taman ryhmahaastattelun litterointi ei ollut litteroinnissa kaytetyista tasoista,

sanatarkka, yleiskielinen tai propositiotaso, tasoltaan tarkin mahdollinen, jossa olisi
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huomioitu puheen ohella mm. haastateltavien eleita ja 4dnenpainoja, puheen taukoja,
hyminéita ja vastaavia. (Kananen 2014: 105.) Zoomin kautta etana toteutettuna
haastateltavien ilmeita eika elehtimista ei ollut mahdollista tulkita kuvaruutujen kautta,
joten naiden kuvailu jatettiin litteroinnissa pois. Kananen (2014) kuvailee teoksessaan
melko karkean litterointitason, jossa lauseen ydin esitetaan tiiviistetyssa muodossa,
useinkin riittdvan, joskin sanatarkka kuvaus soveltuu tarvittaessa sellaisenaan
kaytettavaksi sitaattina lopullisessa tyossa. (Kananen 2014:106.) Valmista litteroitua
tekstia taman ryhmahaastattelun nauhoitteesta syntyi 10 sivua (Fontti Arial, koko 11,
rivivali 1,5) A4 arkillista ilman varsinaisen tekstin muokkaamista, tosin hyminat,

naurahdukset tai ilmeiden ja eleiden kuvailut seka erilaiset tauot jatettiin kirjoittamatta.

5.3 Aineiston analyysi

Aineistoa analysoimalla tutkija pyrkii kuvailemaan. tulkitsemaan ja ymmartamaan
tutkimuksen kohteena olevaa ilmi6ta (Puusa 2020: 267). Sisallénanalyysissa pyritaan
tietyn aineiston, kuten tekstin, kuvien tai aanitteiden, systemaattiseen ja perusteelliseen
tulkintaan ja ymmartamiseen joko sisallon analysoinnin tai erittelyn kautta. Tavoitteena
on kuvata kaytettavissa oleva aineisto tiiviissa ja yleisessa muodossa tuottamalla
sanallinen ja selkea kuvaus siita, mita aineisto tarkoittaa. Menetelma pyrkii
paljastamaan aineiston piilevia merkityksia, teemoja, trendeja tai suuntauksia, jotka
voivat auttaa vastaamaan tutkimuskysymyksiin tai Idytamaan uutta tietoa. (Kananen
2014: 111-112.; Tuomi & Sarajarvi 2018: 181.)

Laadullisessa tutkimuksessa johtopaatdksia pyritadn tekemaan aineistosta kasin,
aineistolahteisesti eli induktiivisesti. Talldin haastateltavien tai havainnoinnin kohteena
olevien henkildiden kayttamia, aineistossa esiintyvia sanoja, lauseita ja kasitteita
pyritdan kayttdmaan tutkimuksessa. (Juuti & Puusa 2020:13.) Tassa tutkimuksellisessa
kehittamistydssa nain tehtiin ja haastateltavien lauseita kaytettiin suorina lainauksina
tuloksissa. Analysoitava aineisto on aina joko kuva- tai tekstimuodossa ja tassa tydssa

haastatelun litterointi toimi tekstimuotoisena aineistona (Vilkka 2021: 137).

Sisalldbnanalyysi voidaan toteuttaa useilla eri tavoilla riippuen tutkimuskysymyksista,
aineiston tyypista ja tutkimuksen tarkoituksesta. Yleisimpia sisallénanalyysin
lahestymistapoja ovat induktiivinen ja deduktiivinen lahestymistapa. Induktiivisessa eli
aineistolahtoisessa lahestymistavassa aineistoa tarkastellaan avoimin mielin ilman

valmiita teoreettisia viitekehyksia tai hypoteeseja. Analyysi perustuu aineiston
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sisaltéon, ja teemat ja kasitteet muodostuvat aineiston perusteella. (Kananen
2014:110-111.; Vears & Gillam 2022: 112.) Tuomi & Sarajarvi (2018) kuvaavat
aineistolahtdisen sisallénanalyysin kolmivaiheisena prosessina, jossa sen eri vaiheita
ovat aineiston pelkistaminen (redusointi), aineiston ryhmittely (klusterointi) ja

teoreettisten kasitteiden luominen (abstrahointi) (Tuomi & Sarajarvi 2018: 190).

Sisallénanalyysi voi olla myds kvantitatiivista tai kvalitatiivista riippuen siita, miten
aineisto kasitellaan ja miten tulokset raportoidaan. Kvantitatiivisessa
sisdllénanalyysissa pyritddn usein numeeristen tietojen kerdamiseen ja tilastollisten
menetelmien kayttoon, kun taas kvalitatiivisessa sisallonanalyysissa keskitytaan

laadullisten piirteiden ymmartamiseen ja tulkintaan. (Kananen 2012: 116-117.)

Sisallénanalyysi tarjoaa tutkijoille monipuolisen tydkalun aineiston syvalliseen
tutkimiseen ja ymmartamiseen erilaisissa tutkimuskonteksteissa, kuten
sosiaalitieteissd, humanistisissa tieteissa, markkinointitutkimuksessa ja viestinnassa.
Sisalldnanalyysin avulla tekstista esiin tulleet asiat haastatteluun osallistuneiden
vastauksista tiivistettiin tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa eli jaettiin teemoittain
eri luokkiin. (Kananen 2012: 116—-117.) Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa
sisalldnanalyysi tehtiin aineistolahtdisesti ryhmahaastattelusta saadun aineiston

perusteella.

5.4 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittamisessa pyritaan demokratisoimaan eli muuttamaan palveluiden
suunnittelua ja muotoilua siten, etta kayttajat ja asiakkaat ovat mukana
suunnittelemassa heille suunnattuja palveluita alusta alkaen. Tama tapahtuu
yhteistydssa asiantuntijoiden ja ammattitoimijoiden kanssa. Yhteiskehittamisen
tavoitteena on varmistaa, etta palvelut vastaavat paremmin kayttajien tarpeisiin,
toiveisiin ja vaatimuksiin. Asiantuntijoilla ei valttdmatta ole riittavan tarkkaa ja syvallista
ymmarrysta ihmisten eldamantilanteista ja heidan apunsa ja palveluiden tarpeistaan tai
palveluiden kayttétilanteisiin ja niihin liittyviin tekijoihin ja rajoitteisiin. Toisaalta
palveluiden kayttdjia ei ndhda vain passiivisina ymmarrysta kohteina ja vastaanottajina,
vaan aktiivisina toimijoina, jotka voivat tuoda merkittavaa lisdarvoa kehittamistyéhon.
(Poyry-Lassila 2017: 25.)
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Tiedon valittdminen ja jakaminen kaikille toimijoille seka osallistuminen yhteiseen
toimintaan on edellytyksena yhteiskehittamiselle. Tavoitteena on rakentaa ja kehittaa
tietoisesti uutta tietoa ja lisatd ymmarrysta eika pelkastaan valittaa jo olemassa olevaa
tietoa osallistujille tai olettaa pelkan osallistumisen kehittamisryhman toimintaan
rittdvan. Uuden tiedon luominen ja yhteisten kohteiden, kuten kasitteiden tai
palveluiden, tietoinen kehittdminen ovat yhteisdllisen tiedonrakentamisen tavoitteena.
(Pdyry-Lassila 2017: 27.)

Yhteiskehittdmisessa keskeisena tavoitteena on tiedon luominen ja ymmarryksen
edistadminen yhteison kiinnostuksen kohteena olevasta aihepiirista. Tavoitteena on
aikaansaada muutos, uudenlaisia ratkaisuja ongelmiin tai uudenlaisiin kaytantoihin.
Vastuu tiedon luomisesta on jaettu yhteison jasenten kesken, ja jokaisella ryhman
jasenella on merkittava rooli tiedon edistdmisessa eikd edes kokeneiden
asiantuntijoiden nakemyksia aseteta toisten edelle tai minkaanlaista vallankayttoa
hyvaksyta. Yhdessa kehittamisen l1ahtékohtana on jokaisen ryhman jasenen tiedon ja
osaamisen tasa-arvoinen arvostaminen ja mahdollisuus osallistua kehittdmiseen.
(Poyry-Lassila 2017:27-28.)

Yhteiskehittaminen on toimintatapa, jossa eri sidosryhmat tai osallistujat kuten
esimerkiksi palvelun kayttajat ja ammattilaiset, tydskentelevat yhdessa tuotteiden,
palveluiden tai ratkaisujen kehittamiseksi (Kostilainen & Maatta & Nieminen &
Perikangas 2020: 36). Tama osallistava lahestymistapa mahdollistaa monipuolisen
nakokulman ja erilaisten ideoiden hyddyntamisen osapuolten tuodessa mukanaan

erilaista asiantuntemusta, kokemuksia ja nakemyksia.

Yhteiskehittdminen mahdollistaa osallistujien osallistumisen ja omistajuuden tunteen
kehitysprosessiin. Osallistujat tuntevat itsensa kuulluiksi ja vaikutusvaltaisiksi
paatdksenteossa, mika lisdd motivaatiota ja sitoutuneisuutta niin kehittdmiseen kuin

palvelun tuottamiseenkin. (Tuulaniemi 2011: 117-118.)

Tahan tutkimukselliseen kehittamistyohon yhteiskehittaminen valikoitui luonnostaan
toimintatavaksi. Tutkimukseen osallistuneiden pitkd kokemus niin tydelamasta yleensa
kuin myds tydsta kyseisessa apuvalineyrityksessa loivat pohjaa valita
yhteiskehittdminen yhdeksi tdman kehittdmistydn lahtokohdista. Tutkittavat ovat
tottuneet tydskentelemaan moniammatillisissa tiimeissa niin yrityksen sisalla kuin

asiakkaidenkin kanssa. Asiakaspaallikot tekevat tydtaan paasaantdisesti etana ja yksin
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omilla alueillaan kotitoimistoiltaan kasin ilman fyysista kontaktia tydyhteiséonsa
paakaupunkiseudulla, asiakastapaamisten toimiessa talléin Iahikontakteina muihin
ihmisiin tyGpaivan aikana. Jokaisella tyontekijalla on omat ajatuksensa ja
kokemuksensa siita, miten tyéta tulisi tehda mahdollisimman tehokkaasti ja
tasokkaasti, mutta arjen kiireessa ajatusten yhteen saattaminen kollegoiden kanssa

helposti unohtuu.

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn ajatuksena oli saada haastateltavien aani
kuuluviin ja itse kullekin mahdollisuus vaikuttaa omien kokemustensa ja ndkemystensa
kautta kehitettaessa toimintamallia yrityksen etapalveluita varten. Jokaisella
haastatteluun osallistuneella oli mahdollisuus avoimesti tuoda ajatuksiaan julki ilman,
ettd kenenkaan mielipide olisi ollut arvokkaampaa kuin jonkun toisen esiin tuoma
mielipide. Kokemus vaikuttamisen mahdollisuudesta lisda motivaatiota toimia yhdessa
kehitetyn toimintamallin mukaisesti ja my6s osallistua sen jatkokehittamiseen.
Kokemus yhdessatekemisesta lahentaa tyontekijoitad entisestaan toisiinsa ja alleviivaa
sitd, ettei kukaan yksittdinen tydntekija ole toista tdrkedmpi vaan kaikkien rooli

kokonaisuudessa on yhta tarkea ja jokainen tulee kuulluksi.

Tahankin saakka yhteistydyrityksen tyontekijat ovat rohkeasti ilmaisseet mielipiteitaan
ja tuoneet avoimesti kokemiaan postiivisia tai negatiivisia asioita tyoyhteison tietoon ja
ratkottavasti. Vastaavaa yhdessakehittamista ei ole yhteistyoyrityksessa tassa
muodossa tehty aiemmin ja siksi olikin arvokasta paasta kokemaan se, miten
innokkaasti tyontekijat tulivat tdhan mukaan ja mahdollistivat omalla panoksellaan
taman tutkimuksellisen kehittamistydn tuotoksena syntyneen toimintamallin

kehittamisen.

6 Tulokset

6.1 Haastateltavien ajatuksia etapalveluista

Ryhmahaastattelun aluksi osallistujia pyydettiin kertomaan ajatuksiaan ja kasityksiaan
termille "etapalvelut’. Saaduista vastauksista voidaan nostaa esiin nelja laajempaa

teemaa, joiden alle yksittaiset vastaukset voidaan jaotella.

Ensimmaisena teemoista teknologian ja tiedonsiirron nakdkulma muodostivat luokan,

jonka alle voidaan sijoittaa vastauksissa esiin tulleet digitalisuus, tiedonsiirto,
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maantieteellinen sijoittuminen seka puhelinpalvelut. Etapalvelut liitettiin vastauksissa
erilaisiin digitaalisiin alustoihin ja etapalveluiden kuvailtin mahdollistavan palveluiden
saamisen ilman fyysista lasnaoloa tietyssa paikassa ja lisdavan palvelujen
saavutettavuutta erityisesti niille, jotka eivat fyysisesti pysty saapumaan paikan paalle.

Tiedonsiirto nahtiin keskeisena osana tata prosessia.

Mulla tulee mieleen, etta saat jotain palvelua olematta niin sanotusti
fyysisesti paikalla itse. (H2)

Avunanto digina. Tulee mieleen vanha herra kotona ja tarvitsee
sairaanhoitajan palveluita ja sitten han avaa tietokoneen ja siella sitten
sairaanhoitajatati kysyy mika hanta vaivaa. (H9)

Puhelimen kautta annettu palvelu. (H3)

Palveluiden tarjoamisen nakdkulman alle sijoittuvat vastauksissa seka konsultaatioapu
ettad palvelujen ulkoistaminen. Etapalveluna katsottiin voitavan tarjota konsultaatioapua
eri tilanteisiin ja esimerkkina mainittiin apuvalineiden sovitustilanteet ja ne voidaan

nahda myos ulkoistuksena, jossa joku palvelu saadaan etana eika etdpalvelun paassa

ole valttamatta ihnminen vaan kone.

Konsultaatioapu esimerkiksi sovitustilateisiin vaikka. (H8)

Tehokkuuden ja sdastdjen ndkdkulmasta etapalvelujen kuvattiin tehostavan
tydskentelyd, saastavan aikaa ja kustannuksia ja lisddvan myds uusia

myyntimahdollisuuksia.

Rahansaastaminen. (H7)
Uusia myyntimahdollisuuksia. (H1)

Tasavertaisuus ja haasteiden nakokulma tuli esiin esimerkiksi pohdittaessa teknologian
osaamiseen liittyvia ongelmia ja niiden henkilGiden tilannetta, jotka eivat osaa kayttaa
erilaisia teknisia laitteita, ja miten he saattavat jaada vaille etdpalveluiden tarjoamista
mahdollisuuksista. Toisaalta etapalvelut nahtiin kuitenkin tasavertaisuutta ja palvelujen

saavutettavuutta lisdavana, kunhan varmistutaan niiden saatavuudesta.

Mulla tulee mieleen mydskin se, etta tavallaan, jos ajatellaan vahan
negatiivisuuden kautta, niin enta ne, jotka ei osaa kayttaa sita teknista
pohjaa? Jaavatkd he etenkin vaille jotakin sitten? (H2)
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Tarkeina arvoina ja periaatteina nahtiin etapalveluiden toimintavarmuus, tietosuoja ja
luotettavuus. Etapalveluiden on oltava turvallisia ja luotettavia kayttaa ja niiden

tietosuojasta ja kayttajan yksityisyyden sailymisesta on pidettava huolta.

6.2 Etapalvelut osana yrityksen toimintaa

Toisena aihealueena ryhmahaastattelussa osallistujia pyydettiin tuomaan esiin
ajatuksiaan ja keskustelemaan erilaisista ty6tavoista ja toiminnoista, joita voitaisiin
tarvittaessa tai osana yrityksen paivittaista toimintaa suorittaa etapalveluna.
Yhteenvetona voidaan todeta, ettéd syntynyt keskustelu kasitteli erilaisten tydtehtavien
ja toimintojen soveltuvuutta etdpalveluiksi, korostaen etenkin mahdollisuuksia

konsultaatioihin, arviointeihin ja tekniseen tukeen.

Etayhteytta voidaan haastateltavien mielestd hyddyntaa esimerkiksi nostoliinan
sovitustilanteissa seka tuotteiden kaytonohjauksessa, teknisena tukena ja neuvontana
apuvalineiden kasaamisessa, esimerkiksi kayttdohjeiden ja videoiden valityksella.
Apuvalineiden sovituksia voidaan toteuttaa etana videokuvan valityksella. Asiakkaan
tilanteen arviointia ja palvelun tarjoamista koettiin helpottavan mukanaolo
sovitustilanteessa videon valityksella, jolloin nostoliinaa asiakkaan eli kayttajan luona
sovittavaa terapeuttia tai vastaavaa henkiloa voidaan ohjata reaaliajassa ja nahdaan
todellinen tilanne ja asiakas, vaikka itse ei olla paikan paalla. Videon kayttd myds

kollegoiden kesken auttamassa toista sovitustilanteessa koettiin tarkeana toimintana.

...nostoliinan sovitustilanteessa vois ihan hyvin toimia niin, etta saisi
meiltd sen videokuvan mika siina olisi se asiakkaan ongelma... (H4)

Ja kylla naita sovitustilanteitakin on X:n kanssa niin, ettd maa oon siella
sahkarin luona ja X on eténa ja sehan toimii aivan loistavasti. (H2)

Palveluiden tarjoamisessa etapalveluiden katsottiin soveltuvan erilaisiin apuvalineiden
arviokaynteihin, konsultaatioihin, esittelyihin seka koulutukseen ja huoltopalveluihin.
Arviot ja ohjeistukset apuvalineiden kaytdssa seka huollossa voivat tapahtua etana,
esimerkiksi kuvien tai videoiden avulla. Projektien arviot ja niihin liittyvat sovitukset

katsottiin soveltuvan etana tehtaviksi lisaten joustavuutta ja saastaen aikaa.

Huollossa vois olla, jos on joku ongelma esimerkiksi, jos nostin ei toimi,
niin vois huollon kautta, niin etdna ohjeistaa, etta mita pitaa tsekata. (H3)
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Apuvalinearviot esimerkiksi projektipuolella (H7) ja Eiks projektipuolella
00 jo mitanottoja ollu? (H5)

Asiakaspalvelua katsottiin voitavan kehittaa lisddmalla etapalvelumahdollisuuksia

toimistolta tapahtuvaan asiakaspalveluun, esimerkiksi chatbotin kautta.

6.3 Etapalveluiden kohdentaminen

Kolmantena aiheena haastattelussa kasiteltiin erilaisten palveluiden suuntaamista
etapalveluina ja pohdittiin, kenelle naita palveluita voidaan tarjota seka millaisia
valineita asiakkailla on kaytettavissaan. Keskustelu kasitteli etapalveluiden
suuntaamista eri asiakasryhmille, valineiden ja teknologian kayton haasteita, seka
tarvetta kehittaa ja paivittda organisaatioiden omia digitaalisia valmiuksia. Lisaksi
korostettiin yhteistydn merkitysta ja kollegoilta saatavan tuen tarvetta etapalveluiden

kehittamisessa. Seuraavat aiheet nousivat korostetusti esiin:

Huollon asiakkaat koetaan keskeiseksi kohderyhmaksi etapalveluiden tarjoamisessa,
koska heille voidaan tarjota apua ja ohjeistusta etana, mika saastaa kaikkien

osapuolten aikaa ja resursseja nopeuttamalla huoltoprosessia.

No maa kyl heittasin heti, ettd tuon huoltoporukan... niilla tai sitten siella
kentalld, jotka jotain sairaalahuoltoja tai jonkunlainen etapalvelu, jossa
niita asioita vois kayda lapi, koska ma oon tormannyt tas monta kertaa,
ettd kun laittaa jotain pyyntdd niin aina pitais olla joku valokuva. Niin
oishan se aika paljon helpompaa, etta se pystyttais heti kdymaan niinku
jonkun palvelun avulla, niin vaikka valokuva tai oltas yhteydessa. Joku
tdmmodnen...(H5)

Ja nimenomaan myéskin, ettd se sdastaa ihan hirveesti tydaikaa
esimerkiksi meiltd myyjiltd, kun me ollaan siina valikatena ja huollon
tavallaan yhteyshenkil6ina. Ei siind oo endaa mitaan jarkea, etta siina
menee niinku hirveesti sita tydaikaa hukkaan, ku soitat asiakkaalle, etta
hei laitatko kuvaa, kun se huolto oppis ottamaan etdyhteyden meidan
huoltoon, kun he on siella sen valineen luona, niin se homma hoituis
varmaan paljon nopsempaa, etta huollolle taaltakin pojot, etta siita vois
ensin lahtee liikkeelle. (H2)

Keskustelussa tuotiin esiin myds asiakkaiden erilaiset valineet ja laitteet ja niiden
rajoitukset. Esimerkkind mainittiin tekniikaltaan yksinkertaiset puhelimet, jotka eivat tue
media- tai tiedonsiirtoa. Tama haastaa etapalveluiden tarjoamisen, jos ja kun

asiakkailla ei ole tarvittavia valineita tai teknologian osaamista.
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...mutta mitkd on meidan ajatukset siitd, minkalaisia valineitd meidan
asiakkailla on, koska monesti tormaa siihen, et ku pyytaa kuvaa joo ei tda
mun tydpuhelin mut ma laitan mydhemmin omalla puhelimella, et tulee
naita tan tyyppisia vastauksia. Asiakkaitten valineet ei sitten valttamatta
siihen etapalveluun kaikilla taivu. (H8)

Keskustelijat korostivat tarvetta kehittad myos hyvinvointialueiden omia resursseja ja
digitaalisia valmiuksia, jotta etdpalvelut voivat toimia tehokkaasti. Tama voi sisaltaa
tarvetta paivittaa valineist6a ja laitteita ja tarjota koulutusta digitaalisten tydkalujen

kaytossa.

...sen vastapuolen pitais kehittda tdama digitaalisuus ja taa
etdpalvelumanhollistus, koska jos vastapuolella ei oo valmiuksia, niin taa ei
pysty kehittymaan ja sitte kuitenkin kokoajan hyvinvointialueet ja koko
soteala huutaa digitalisaation lisdamisten peraan, niin jos ne ei ite saa
tommosta pienta asiaa, niin tassa olis sitten hyva vayla tiedottaa, etta se
on aika iso puuttuva lenkki, jos se siella paassa ei oo nykypaivan niinku
vaatimusten mukaista tyovalineita, niin meidan asiakkailla, niin siita sais
aika hyvan ihan lisamausteen niinku eteen pain tuonne oikeeseen
tydéeldamaan. (H4)

Yhteistydn merkitysta asiakkaiden kanssa etapalveluiden kehittamisessa tuotiin esille.

Vaikka asiakkailla ei olisi tarvittavia valineita, heidan ideoidensa ja toiveidensa

kuunteleminen ja mahdollistaminen koettiin tarkeaksi.

Joo ja kylla ma kanssa niinku komppaan, etta ei kai se esta, etta me
tarjotaan sellasta mahdollisuutta, vaikka toisella ei niita valineita ole, etta
niinkun mahdollistaisi sielld paassakin vastapuolella jonkun nakosta
ideaa. (H5)

Kollegoilta saatava tuki ja yhteinen kehittdminen mainittiin tarkeina osa-alueina,
erityisesti projektipuolen kartoitus- ja mittauskayntien yhteydessa. Tarkoituksena on

kehittda entistékin parempia etapalveluita ja 16ytaa uusia tapoja auttaa asiakkaita.

Ja toinen mita tuli mieleen mita jo kaytetdan niin kollegoitten auttaminen,
etatekeminen naitten kartotuskayntien ja mittaamiskayntien ...rampit ja
kattonostincaset, etta sitdahan me tehdaan. Ja tarkotus on varmaan sita
puolta tassakin rakentaa viela enemman ja keksia siihen uutta. (H5)

6.4 Etapalvelut tuote- ja tuoteryhmatasolla

Neljantena aiheena keskusteltiin siita, mitka yrityksen tuotteet tai tuoteryhmat voisivat

hyotya etapalveluiden kehittdmisestd. Keskustelu osoitti kiinnostusta ja tarvetta
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kehittaa etapalveluita erityisesti henkilénostolaitteiden, mutta myés monimutkaisempien
tuotteiden ja laitteiden kaytonopastuksessa ja sovituksissa. Lisaksi pohdittiin

mahdollisuuksia kehittda koulutusmateriaalia ja muita etapalveluihin liittyvia resursseja.

Henkildnostolaitteet ja niihin liittyvat kaytonopastukset seka nostoliinojen koon valinta,
ja niiden pukeminen seka kaytdnopastus koettiin keskeisiksi alueiksi etapalveluiden

kehittdmisessa.

No ainakin henkildnostolaitteiden kannalta...Ne on kalliita hankintoja ja
jotta niité kaytetaan ja jotta niinku se ergonomia pysyy... siella hoitajilla...
niin vuodeosastoille laittamalla henkildkunnalle, jotta se osaaminen pysyy
niin laittamalla kayténopastus videoina. (H9)

...nostoliinat ja nostoliinan pukeminen ja sitte muutenki koon valitseminen
ja niin edelleen, niin onnistuis ihan hyvin etdpalveluna. (H3)

Useimmat yrityksen valikoimissa olevista apuvalineista ja erityisesti ne, joissa on
vahemman saatoja ja teknisia ominaisuuksia, katsottiin voivan sopia osaksi
etapalveluiden kehittamista. Etenkin apuvalineiden kayttokoulutus etana nahtiin
mahdollisuutena. Toisaalta erityisesti lasten apuvalineiden kohdalla koettiin olevan
haasteita, koska niissa on paljon saatyvia osia ja lisavarusteita ja jokaisen lapsen
yksildllisten tarpeiden huomioiminen ja asettautumisen ohjaaminen apuvalineeseen
eivat parhaalla mahdollisella tavalla onnistu etdohjaten, etenkaan jos vastapuolella on

henkild, jolla on vain vahan kokemusta itse tuotteesta.

Periaatteessa kaikki meidan valineet, niin periaatteessa onnistuu, mutta
se mita viestia mina oon saanu, niin tuolta kentalta, niin kaikki semmoset
valineet, joissa on paljon nippelid ja ruuvaamista ja sdatamista, ne
halutaan niinku livena... (H2)

Mutta tavallaan vahemman saadettaviin laitteisiin, niin niista olis hyva
lahtee. (H2)

...periaatteessa kaikissa valineissa kayttdkoulutus onnistuu etana. Mutta
jos aatellaa lasten apuvalineita, niin kyl... siind on niin paljon liikkuvaa
asiaa ja osaa mitd mun piti itekin nahda ja kokeilla ja mika toimii millakin
vartalonkulmalla ja ....kaikissa se kayttokoulutus naissa lasten
apuvalineissa se on ollut se iso probleema. Sillda on niin monta kayttajaa
silla lapsen pydratuolilla, ettd miten sitd kaytetaan... on paivakoti,
avustajat ja perhe, niin tuleeko ne kaikki yhtaaikaa siina
luovutustilanteessa. Silla varmistettais, etta sitd apuvalinetta kaytetaan
oikein niin se olis se kaytdnopastus, niin se menee vauvasta vaariin
kaikissa meidan valineissa etana, mutta sitten nuo haastavammat
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sovitustilanteet, niin en haluasi viela itteeni ty6ttdmaksi tehda naista
hommista. (H4)

Koulutusmateriaalin tuottamisen tarve erityisesti monimutkaisemmille laitteille ja
valineille tuotiin esiin siitd nakdkulmasta, etta niiden kautta voitaisiin tarjota
etdkoulutusmahdollisuuksia ja helpottaa kayttajien opastusta ja ohjausta. Esimerkkind
mainittiin VR-lasien kautta tapahtuvan koulutuksen tai opastuksen olevan mahdollisesti

yksi tapa tulevaisuudessa.

Mehan ollaa tammésen... yhden hankkeen yhteydessa tehty tammadsta
niin kuin koulutusmateriaalia tdmmasille niin kuin laserlasein koulutusta
varten. Niin se nyt menee vahan hifistelyksi... mutta sellasenkin

materiaalin tuottaminen on jossain vaiheessa tulossa ja pyydetaan.(H5)

Videoiden katsottiin olevan tehokas tapa valittda kayttoohjeita ja opastusta asiakkaille
etana. Suorat videoyhteydet koettiin ovat tarkeiksi, jotta voidaan kommunikoida siina

hetkessa ja sovittaa tuotteita apuvalineen kayttjille oikein.

Silloin, jos puhutaan pelkastaan vaan jonku laitteen opettamisesta, et
siihen ei liity valttamatta joku potilas semmoseen on melkee paras tehda
hyva video. Sita voi asiakas sitte toistaa just niin monta kertaa ku haluaa
ja levittaa se vaikka jokaisen tydntekijan sahkoépostiin.(H1)

Videoyhteys online tarkeaa, jos asiakas, henkilokunta, sovittaa tuotetta
kayttajalle. Koska jos ei nae kayttajaa niin ohjaa kylla vaarin mita
lisdvarustetta tarvitaan ja miten. (H10)

6.5 Tarvittavista resursseista

Keskustelussa pohdittiin sita, mita resursseja tarvitaan etapalveluiden toteuttamiseen ja
miten niita voitaisiin hyddyntaa yrityksessa ja tuotiin esiin erilaisia ndkdkulmia siita,

miten niitd voidaan hyddyntaa tehokkaasti ja luoda lisdarvoa asiakkaille.

Hyvat ja laadukkaat laitteet tuotiin esiin tarkeana asiana, jotta etapalveluiden
toteuttaminen onnistuu. Myds tietotaito ja koulutus esimerkiksi videoiden tekemiseen ja

etapalveluiden tarjoamiseen ovat valttamattomia.

No mulla tuli mieleen, etta hyvat laitteet tietysti. Etta valilla tuntuu, etta
tuolla omalla pienelld puhelinluurilla, niin ei silld hirveesti ihmeemmin née
noita videoita ja sitten tietysti koulutus, ettd meilla kaikilla olis samanlaiset
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valmiudet sitte tehda naita videoita ja koulutuksia ja, etta valineet ja
tietotaito tosi tarkee. (H2)

Etapalveluiden toteuttamiseen tarvitaan suunnitelma ja budjetti. Naiden avulla voidaan
varmistaa, ettd resurssit esimerkiksi laitteiden ja osaamistason osalta ovat riittavat ja,

etta etpalvelut voidaan toteuttaa tehokkaasti ja laadukkaasti.

...jotta me saadaan valineita ja koulutusta, niin me tarvitaan suunnitelma ja
budjetti niille... eli hilloa. (H7)

Joo ma lahen kans tuohon suunnitelmaan ja tuoho tietotekniseen
osaamiseen, etta ATK:ta tarvitaan.(HS)

Valmistajat tarjoavat usein valmiita materiaaleja, kuten erilaisia kayttdohjevideoita, joita
voidaan hyddyntaa tuotteiden kaytdon opastamisessa ja kayttajien kouluttamisessa.
Tama voi olla tehokas tapa tarjota palveluita ja lisata asiakastyytyvaisyytta. Nama
materiaalit voivat olla arvokkaita resursseja ja helpottaa etapalveluiden toteuttamista,

kun kaikkea ei tarvitse itse lahtea tekemaan.

Ja meilld on varmasti hyvia ja laadukkaita jo valmiita toimittajan tekemia...
kayttdohjevideoita ja... ne on todella laadukkaita...niissa ei puhuta... siina
semmonen miellyttava musiikki soi ja ne on hyvin havainnollistavia
videoita ja ylittdd myos kaikki kielimuurit, ei tarvi osata suomen kielta niin
ne on erittain havainnollistavia naa...valmistajan tekemat
kayttdohjevideot. (H9)

Ma lisaisin tdhan mika meilla on isosti hyddyntamatta valmiin materiaalin
kayttd eli mita niinku padmiehet tarjoaa valmista materiaalia ei meilla oo
varmaan sellasesta isoa kuvaa et jokainen kayttaa mita kayttaa. Jos
varmaan ku penkois paamieskohtaisesti niin 16ytyis vaikka mita. (H5)

Tuotteen kayttdkoulutus ja arviointi ovat tarkeita vaiheita, joilla voidaan tarjota lisaarvoa
asiakkaille ja mahdollisesti luoda lisdmyyntimahdollisuuksia. Tassa kohtaa
tuoteryhmien valille I10ydettiin mahdollisia eroja siita, sopiiko kayttokoulutus tai arvio
tehtavaksi etdpalveluna suoralla yhteydella vai toimitetaanko valmis video katsottavaksi

vai ollaanko lasna paikalla.

...kumpaan me niin kuin lahtokohtasesti laitetaan enemman paukkuja ja
aikaa ja sitd myoten rahaa? Onko se kayttokoulutus vai onko se siella
tuotteen alkupaassa tehtava arvio? Niin ne kuitenkin vaatii aivan erilaista
palvelua. (H1)
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Joo tuo on musta kans tosi tarkee tuo just, ettd onko se kayttékoulutus vai
se arvio. Etta jos pitais miettia, ettd mista lahetaan, niin se kayttokoulutus
on, niin jos sita lahettais niinku satsaamaan siihen ja koska se viepi meilta
paljon resursseja ja... ja tavallaan sen, ettd me voitais jo silla valin olla
myymassa sita uutta. (H4)

Jos aattelee, niin kayttokoulutuksestahan voi aika pitkalti tehda niin kuin
videon ja sit se ei enda niinku olis sen henkilon aikaa, meidan tyontekijan
aikaa, sita ei tavallaan tarvitte tehda etdna, koska sita sit vaan niinku
toistetaaan ja sen voi toistaa joka paikassa, koska tuotteen periaate on
kuitenkin aina sama. Mutta se, ettd me tehdan arvio se on tavallaan aina
ainutlaatuinen ja uniikki tilanne, koska se kayttaja tai se potilas on
todennakdisest aina eri ja uusi. Periaatteessa siina tilanteessa meilla
pitais olla sita etatekemista ja olla siina tilanteessa, mutta kayttékoulutus
on taas enempi semmoonen... se voi toistaa itseensa taustalla vaikka
videon muodossa...(H1)

Kayttokoulutustilaisuudet voivat toimia myos jalkimarkkinointimahdollisuuksina ja
lisamyyntikanavina, kun niissa tuodaan esiin lisdarvoa ja mahdollisia muita tarpeita

voidaan huomioida samalla kayntikerralla.

Tuli mieleen tosta kayttokoulutuksesta, etta onhan se tavallaan
myyntitapahtuma myos, etta vois tulla uutta myyntia, kun oot paikan
paalla ja sielta tulee asioita ja taas lisaa myyntia. (H6)

...tavallaan niinku positiivinen asia niissa kayttékoulutuksissa, jos
ajatellaan, etta tulis vaikka joku video, niin se laatu olis tasasta ja meidan
jokainen asiakas saa samanlaisen kayttokoulutuksen riippumatta kuka
henkild sinne menee. Mutta sitten taas se toinen puoli, ettd se lisamyynti.
Ma oon ainakin huomannu sen, etta...siella pystyy vaikuttaa siina
kayttokoulutuksessa ihan alyttdman paljon, ettd mita asiakas vois viela
tarvita ja ndin pois pain... plus, etta pystyy hyédyntdmaan sitd omaa
ammattitaitoaan ja saaha sita tavallaan sita luotettavuutta ja asiakas, etta
vau me saatiin tommostakin vahan niinku lisaarvoa taman
kayttokoulutuksen aikana just jostain nostamistekniikoista ja muusta.(H2)

...siirron kayttékoulutuksissa tulee usein kysymys, ettd miten siirretaan
suihkutuoliin tai suihkupaariin joten jalkimyyntia tulee, jos olet paikalla
paremmin. Etana kayttokoulutus olis enemmin pelkastaan toimitettuun
tuotteeseen kohdistuvaa. (H10)

6.6 Yrityksen kotisivut ja sosiaalisen median kanavat

Viimeisena aiheena kasiteltiin yrityksen kotisivujen ja somekanavien hyédyntamista

etapalveluiden tarjoamiseen. Keskustelu heratti ajatuksia etapalveluiden
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hyédyntamisesta ja tarpeesta panostaa laadukkaisiin ja suunnitelmallisiin ratkaisuihin.
Lisaksi keskustelussa korostettiin asiakaskokemuksen parantamista ja teknisen
osaamisen ja parempien teknisten ratkaisujen kehittamisen tarvetta. Syntynyt
keskustelu osoittaa tarvetta selkeyttaa ja vahvistaa yrityksen videoiden kayttdoikeuksia
seka panostaa suunnitelmalliseen ja resurssien riittavaan kehittdmiseen etapalveluiden
alueella. Lisaksi korostetaan teknologian merkitysta ja nuoremman sukupolven

odotusten huomioimista etapalveluiden suunnittelussa.

Keskustelu alkoi pohdinnalla siita, miten yrityksen kotisivuja ja somekanavia voidaan
kayttaa etapalveluiden tarjoamiseen. Jo olemassa olevien videoiden hyddyntaminen
mainittiin, erityisesti huoltovideoiden osalta. Keskustelussa tuli esiin kysymyksia
videoiden kayttdoikeuksista ja niiden laajemmasta jakelusta, mikd osoittaa tarvetta

selventaa ja maaritella kaytantoja.

Ma kaytan aika paljon tuolta youtubesta kans noita, nii se helpottaa eika
tarvi siin puhelimessa, varsinkin kun on huono selostaja, nii se on
parempi se video monesti kuin, ettd ite yritat jotenki, eiku ota sielta
vasemmalta, se ei aina mee maaliin. Niin tommoset videot on kyll3, sitte
tuota napparia. (H2)

Saako niita kayttaa. Voidaanko me laittaa niité nettiin, meidan sivuille?
(H6)

Etapalveluiden suunnitelmallisuus koettiin tarkeaksi ja pohdittiin esimerkiksi
pilvipalveluiden tai videopankin hyddyntamista asiakkaiden tarpeisiin. Painotettiin
suunnitelmallista Iahestymistapaa ja riittdvien resurssien tarvetta etapalveluiden
kehittdmisessa. Nuoremman sukupolven, joka on kohta meita vastassa asiakkaana,
tottumus videoiden seka erilaisiin pikaviestinten kayttéon tuli esille tarpeena ottaa

huomioon etapalveluita suunniteltaessa.

Jos mietitddn tommosia pilvipalveluita, niin vois laittaa vaikka kaikki
huollon materiaalit kaikista tuotteista ja tarjota niitd asiakkaille
haettavaksi... tai joku tammonen video pankki tai ylipaataan kaikista
tuotteista asiat siella nettisivuilla... puhumatakaan jos hypataan kohta
tammaoseen mitd naa on virtuaalikoulutukset ja kohtahan se lyd
tanne.(H5)

...me vielakin pyoritelldaan videolinkkeja, vaikka se on ollu jo iat ja ajat,
etta sit niin ku ne tulevaisuuden jutut on jos ja jonkinlaisia ja pitais ottaa
selkeesti pitka askel, jos haluaa kunnolla sellasta etdmeininkia kehittaa,
jos miettii tosiaankin tota nuorisoa, niin nehan elaa niinku tuol
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videomaailmassa, kaikki tieto liikkuu videoina ja kuvina ja ndin pois pain.
(H1)

Ja onhan taa tata tulevaisuutta, etta kylla tdhan pitais panostaa meillakin
paukkuja enemman, etta just tammdsena etapalveluna vois just
tammosta erilaista ohjausta antaa, etta kylla siihen kannattais vaan vahan
satsata enemman. Ja suunnitelmallisesti. (H3)

Viimeiseksi keskusteltiin teknisen osaamisen tarpeesta, erityisesti laitteiden ja
valineiden kayton helpottamisessa seka paremman asiakaskokemuksen
mahdollistamisessa. Keskustelussa tuotiin esille myods tarve kehittda IT-osaamista ja

varmistaa teknisten ratkaisujen toimivuus esimerkiksi livelahetyksissa.

Mulla tulee 1ahinna tuosta teknisesta asiasta semmonen ajatus lahinna
itsedni mietin, jos ma esimerkiksi luen... jonku kayttdohjeen, jossa on
kuva ja jotakin, niin se on aika vaikealukuinen, kun taas sitte kun mietin,
etta sa naat videolla, ettd mihin se laittaa sen ruuvin, mista se ottaa pois
ja kiristaa, niin jotenkin niinku mun mielesta selked@dmpi kuin semmoset
paperiset, josta pitda lukea kuva ykkoénen eika oikeen naa mitdan, mita
sille tapahtuu ja mihin pitaa laittaa ja minkalaista ruuvia, etta se vois olla
jopa semmoene niinku enemman, ettei tarvis asiakkaidenkaan tarkistella,
ettd mihinka se nyt piti laittaa. (H2)

7 Ohjeistuksen laatiminen

Ryhmahaastattelussa esiin nousseiden teemojen ja ajatusten pohjalta seuraavanlaisia
aiheita nousi esiin toimenpide-ehdotuksina yritykselle toimintamallin ja ohjeistuksen

kehittdmiseksi etapalveluiden hyddyntadmisessa:

Videoiden kéyttboikeuksien ja jakelun selkeyttdmiseksi yritykselle laaditaan selkea
ohjeistus videoiden kayttdoikeuksista ja niiden jakelusta eri kanavien kautta. Tuotteiden
valmistajien tekemien videoiden kohdalla varmistetaan valmistajilta lupa niiden
kayttdmiseksi yrityksen kotisivuilla seka erilaisissa sosiaalisen median kanavissa.
Maaritelldan selvasti, miten ja missa videomateriaalia saa jakaa ja kayttaa seka

varmistetaan, etta kaikki yrityksen tydntekijat ovat tietoisia naista kaytannoista.

Suunnitelmallinen lahestymistapa etépalveluiden kehittdmiseen laatimalla yritykselle
tavoitteet, aikataulut ja tarvittavat resurssit siséltdvé strategia. Asiakkaiden tarpeiden ja
odotusten kartoittaminen etdpalveluiden suhteen on tarkeaa ja silld varmistetaan, etta

kehitystyo vastaa naita tarpeita.
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Teknologian ja osaamisen kehittdminen aloitetaan arvioimalla yrityksen henkildston
nykyisen IT-osaamisen taso ja mahdollisuudet seka tunnistamalla tarvittavien
resurssien tarve etapalveluiden toteuttamiseksi. Laadukkaiden kameroiden ja riittavan
valaistuksen avulla esimerkiksi etana jarjestetyissa koulutustilanteissa tai
webinaareissa tuotteita voidaan esitella yksityiskohtaisemmin. Tarvittaessa jarjestetaan
koulutusta ja hankitaan lisda asiantuntemusta teknisten ratkaisujen kehittamiseen ja

yllapitoon joko konsernin omalta IT-osastolta tai ulkopuoliselta taholta.

Yrityksen bréndié vahvistavia videoita hyodynnetdan markkinoinnissa ja viestinnassa
varustamalla videot brandielementeilla ja varmistamalla, etta ne tukevat yrityksen

bréndia ja markkina-asemaa.

Asiakaspalvelun parantaminen videoiden avulla tarjoamalla asiakkaille helppokayttdisia
ja ldydettavia video-ohjeita esimerkiksi tuotteiden kayttéén ja huoltoon. Hyédynnetaan
videoita mahdollisuuksien mukaan myds asiakaspalvelutilanteissa ja ohjeistuksessa,
jotta asiakkaat saavat samansisaltdista, sen antajasta tai paikasta riippumatonta

palvelua.

Etapalvelujen kayton sédénnéllinen seuranta ja asiakaspalautteiden kerdadminen on
toiminnan jatkuvan kehittamisen kannalta tarkeaa. Niiden avulla pystytaan tekemaan
tarvittavia muutoksia ja paivityksia tarjottaviin etapalveluihin. Samalla huolehditaan
toimintamallin ja ohjeistuksen pysymisesta ajan tasalla ja sen paivittamisesta tarpeen

mukaan.

Edella mainittuja asioita 1ahdettiin yhdessa ryhmahaastatteluun osallistuneiden kanssa
syventamaan ja kehittamaan aivoriihessa. Aivoriihessa keskityttiin edelld mainittujen
asioiden konkreettisiin ratkaisuihin, toimenpiteisiin ja toteutussuunnitelmiin, jotka
parhaiten vastaavat yrityksen tarpeita ja tavoitteita. Samalla tarkasteltiin mahdollisia
esteitd tai haasteita, jotka voivat nousta esiin kehitystydn aikana, ja mietittiin keinoja

niiden ratkaisemiseksi.

7.1 Aivoriihi

Aivoriihi on ongelmanratkaisussa kaytettava menetelma, johon kaikki ryhman jasenet
antavat oman panoksensa osallistumalla ja tuottamalla suuren maaran luovia ideoita

maaritellyn ja rajatun ongelman ratkaisuksi. Saadusta suuresta ideamaarasta l16ytyy
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todennakdisemmin toteuttamiskelpoisia ideoita ja aivoriihen lopuksi arvioitujen ideoiden
joukosta valitaan eniten aania ryhmalta aanestyskierroksen jalkeen saaneet ideat.
(Innokyla 2023.)

Ryhmahaastattelun jalkeen siitd saatujen teemojen pohjalta, ryhma kokoontui
aivoriiheen 6.3.2024 edelleen jatkojalostamaan, ideoimaan ja kehittdmaan
ryhmahaastattelussa saatujen teemojen pohjalta yhdessa toimintamallia yrityksen
kayttoon. Tama tapaaminen saatiin onnistumaan lahitapaamisena toisen
koulutustapahtuman yhteydessa. Aikaa tdhan varattiin yksi tunti. Aivoriihen aluksi
opinnaytetyon tekija esitteli yhteenvedon ryhmahaastattelun tuloksista tuoden samalla
ehdotuksensa aivoriiheen tarkasteltavaksi. Aivoriihi toimi ndin tutkimuksen validointina
tutkittavien osallistuessa saatujen tulosten arviointiin ja niiden totuudenmukaisuuteen.
Opinnaytetyon tekija kertoi myds mihin aiheisiin kaivataan ryhmalta lisaa konkreettisia
ideoita. Nama yhdessa pohdittavat aiheet etapalveluja koskien olivat 1) tuote- ja
palvelutasolla: mitka tuotteet, toiminnot tai palvelut?, 2) kenelle suunnataan?
Esimerkkina apuvalinekeskusten ammattilaiset, apuvalineiden kayttajat, omaiset, muu
ostajataho ja 3) toteutus: kuka vastaa/ ketka vastaavat, miten toteutetaan

kaytanndssa?

Lasnaolijat jaettiin neljaan, 3—4 hengen ryhmaan tydostamaan edella mainittuja
kysymyksia. Ryhmien kaytossa oli post it -lappuja seka yhteenvetoa varten isot post it-
flappitauluarkit. Kukin ryhma esitteli aikaansaannoksensa muille ryhmille ja tassa
kohtaa oli todettava tunnin menneen nopeasti eikd danestyskierrosta ehditty kdymaan
lapi ollenkaan. Nailta osin aivoriihi jai valitettavasti toteutukseltaan vajaaksi, joskin
ryhmien tuotoksia verrattaessa ne olivat hyvin pitkalti seka toistensa kaltaisia, etta
ryhmahaastattelun tulosten yhteenvedon kanssa yhtenevaisia ja voitaneen sanoa
aivoriihen siltd osin onnistuneen yhteiskehittelyn ajatusta silmalla pitden. Varsinaisesti
mitdan uutta ryhmahaastattelun tuloksiin ei aivoriihessa saatu lisaa ja osaan
opinnaytetyon tekijan esiin tuomiin kysymyksiin ei saatu selkeda vastausta. Tasta
keskusteltiin aivoriihen jalkeen ja todettiin, etta tata aihetta tullaan jatkokasittelemaan
yrityksen seuraavissa myyntikokouksissa tdman tutkimuksellisen kehittdmistyon

antaessa alkusysayksen toimintamallin kehittamiselle.
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7.1.1 Aivoriihen tulokset

Aivoriihessa 6.3.2024 ryhmien tuottama materiaali on koottu liitteeseen 3 (liite 3).
Kolmen pohdittavana olleen kysymyksen yhteenvetona voidaan tiivistaa, etta
kysymykseen kuka tai ketka vastaavat etapalvelujen toteutuksesta ja miten toteutetaan
kaytanndssa, ei oikeastaan mikaan neljasta ryhmasta saanut muodostettua selkeas,
konkreettista mielipidetta. Projektityontekija, markkinointikoordinaattori ja konsernin
markkinointiviestintd mainittiin ja naista kolmesta talla hetkelld konsernin viestinta on
naista vaihtoehdoista jo olemassa ja kaytettavissa. Mikdan ryhma ei tuonut esille
yhteistyoyrityksessa tydskentelevia eli muun muassa heita itsedan yhtena
mahdollisuutena etapalveluiden toteuttajaksi, vaan ikaan kuin noustiin jo astetta
korkeammalle ja pohdittiin erikseen tahan tarkoitukseen palkattua henkil6a toteuksesta

vastaavaksi.

Siihen, miten etapalveluja toteutetaan, esimerkkeina tuotiin esiin ammattilaisille
suunnatut uutiskirjeet, apuvalineiden tuote-esittelyt seka yleensakin
markkinointitietoisuuden lisdaminen ja yrityksen brandin esiin tuominen joko itse
tehtyjen tai valmistajien tekemien videoiden kautta, nettisivuja ja sosiaalista mediaa
unohtamatta. WhatsApp-puhelut ja videopuhelut, valokuvat, pilvipalvelut sekd AR/VR-
tekniikan kayttdé mainittiin myds. Tassa kohtaa markkinointiviestinnan roolina olisi

varmistaa yhdenmukainen ilme ja viestinta kaikissa edella mainituissa.

Kysymykseen kenelle etdpalveluja suunnattaisiin ja esimerkkind pohdintaa auttamaan
mainittiin apuvalinekeskusten ammattilaiset, apuvalineiden kayttajat, omaiset, muu
ostajataho tai muu vastaava, ei myoskaan tullut selkeitd ehdotuksia. Yksi ryhmista
vastasi, ettd kaikille sen kummemmin erittelematta keta tai mista nama kaikki ovat.
Jokaisessa ryhmassa oli kyllakin tuote- tai toimintatasolla vastattu tdhan kenelle-

kysymykseen ja mainitsen niistd vastaavassa kohdassa.

Tuote- ja palvelutasolla kysymykseen mitka tuotteet, toiminnot tai palvelut soveltuvat
etapalveluihin, ryhmien vastaukset noudattivat ryhmahaastattelun tuloksia. Erilaiset
nostimet ja nostoliinat tuotiin jokaisessa ryhmassa esille ja erityisesti naiden tuotteiden
kayttokoulutukset niita kayttaville henkilbille joko yrityksen itsensa tekemana tai
tuotteen valmistajan taholta. Huollon palvelut nousivat myos esiin ja naita palveluita
nahtiin voitavan suunnata niin huollon ammattilaisille kuin apuvalineen kayttajillekin

esimerkiksi erilaisten vikakartoitusten ja varaosatarpeiden ollessa kyseessa kuin myds
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huolto- ja kayttdohjeiden saatavuuden tai I6ydettavyyden suhteen. Pyératuolit ja
kavelytelineet ja erityisesti niihin liittyvat saato- ja kayttdéonottovideot nahtiin
potentiaalisena tuoteryhmana. Nostimin tehtyjen potilassiirtojen lisdksi myds muut

potilassiirtotilanteet ja niiden kayténopastusvideot mainittiin.

Tuote-esittelyt ja erilaiset arviokaynnit niin projekteissa kuin muissakin
apuvalinekaynneissa nahtiin mahdollisuutena totetuttaa etakayntina. Ramppien,
kattonostinten seka tuoli- ja lavahissien arvio- ja mittakayntien koettiin soveltuvan
osittain videopuheluiden avulla tehtaviksi. Samoin niihin liittyvien asennusten apuna,

suunnittelun ja tarkennusten osalta.

Koulutus niin tuotteen kayttéonottoon kuin kayttdmiseenkin liittyen tuli esiin selvasti
ryhmien tuotoksissa. Yhdessa ryhmassa mainittiin virtuaalisen todellisuuden, VR virtual
reality, virtuaalitodellisuus ja lisatyn todellisuuden, AR argumented reality, kayttaminen
koulutuskaytdssa ja suunnittelun apuvalineena esimerkiksi oppilaitoksissa lattia- ja
kattonostinten kaytonharjoittelussa tai kentalla olevan huoltohenkilon opastamiseen

etana.

Virtuaalitodellisuus (VR) on teknologia, joka tarjoaa kayttdjilleen mahdollisuuden
sukeltaa taysin keinotekoiseen, kolmiulotteiseen, tietokoneella luotuun ymparistoon.
Tama ymparisto voi olla taysin kuvitteellinen tai perustua todelliseen maailmaan.
Kayttaja pukee paalleen erityiset VR-lasit ja usein myos ohjaimet tai sensorit, jotka
seuraavat kayttajan liikkeitd. Naiden laitteiden avulla kayttgja voi nahda, kuulla ja
tuntea virtuaalisen ympariston, likkua siina seka olla vuorovaikutuksessa sen kanssa.
(Ite wiki).

Lisatty todellisuus, AR Augmented Reality, on teknologia, joka yhdistaa todellisen
maailman digitaaliseen sisaltoon, luoden siten hybridiympariston, jossa digitaaliset
elementit nakyvat reaaliaikaisesti fyysisen ymparistdon paalla. Tama tapahtuu yleensa
alypuhelinten, tablettien, AR-lasien tai muiden laitteiden kautta. Yksi tunnetuimmista
AR:aa hyddyntavista esimerkeista on Pokémon GO -mobiilipeli, jossa pelaajat voivat
napata virtuaalisia Pokémon-hahmoja ymparistéstaan. IKEA Place -sovellus taas
mahdollistaa huonekalujen virtuaalisen sijoittamisen omaan kotiin ennen niiden

ostamista. (lte wiki.)
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Visualisointiteknologia, kuten VR ja AR, tarjoaa laajan valikoiman mahdollisuuksia niin
kuluttajille kuin yrityksillekin. Sitd hyédynnetaan jo monilla aloilla, kuten koulutuksessa,
matkailualalla, ilmailualalla, markkinoinnissa ja terveydenhuollossa. Kuluttajapuolella
virtuaaliteknologiaa kaytetaanerityisesti pelimaailmassa ja lisdksi sen avulla voidaan

helpottaa esimerkiksi ostopaatdsten tekemista ja tehostaa palveluita. (lte wiki.)

7.2 Etapalvelut yrityksen apuvalinetydssa

Apuvalineiden kanssa eri tehtavissa tydskentelevat ovat tottuneet tydssaan siihen, etta
oli kyseesssa sitten ammattilaisen tai apuvalineen kayttajan kanssa tapaaminen, se
tapahtuu yleensa paikan paalla kasvotusten. COVID 19- aika muutti tata toimintatapaa
ainakin hetkellisesti ja joiltakin osin myds pysyvasti. Vaikka koko toimintakulttuuri ei
olisikaan sellaisenaan siirtynyt etapalveluna toteutettavaksi, niin monia toimintoja
toteutamme arjessa edelleen osittain etana, esimerkkina etapalaverit ja monet

koulutustilaisuudet.

7.2.1 Konsultaatiot ja arvioinnit etapalveluna

Yhteistydyrityksen ammattilaiset voivat suorittaa etenkin yksinkertaisempien,
vahemman saatdja omaavien apuvalineiden tarpeen arvioinnin ja konsultaatiot
etayhteyksien avulla. Tama voi sisaltda esimerkiksi videoyhteyden kautta
apuvalinekeskuksessa tapahtuvan asiakkaan tilanteen arvioinnin, keskustelun tarpeista
ja toiveista seka suosituksien antamisen. Naissa tilanteissa videoyhteyden toisella
puolella ovat esimerkiksi apuvalinekeskuksen ammattilainen ja apuvalineen kayttaja ja
toisella puolella yhteistydyrityksen ammattilainen. Konsultaatio ja arviointi voi tapahtua
myos ammattilaisten kesken suunniteltaessa sopivia apuvalineitad sovitettavaksi
apuvalineen tarvitsijalle tai mitoitettaessa esimerkiksi kattonostin — tai

porrashissiratkaisua.

7.2.2 Apuvalineiden sovittaminen ja testaaminen etana

Asiakkaat voivat testata ja sovittaa apuvalineita etana erilaisten digitaalisten ratkaisujen
avulla. Tama voi tapahtua tulevaisuudessa esimerkiksi virtuaalisten sovituskokemusten
tai simulaatioiden avulla. Talla hetkella valmiuksia tahan ei ole yhteistyoyrityksella eika

julkisen puolen asiakkaillammekaan apuvalinepalveluiden toimipisteissa eli
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nykyhetkeen sovitettuna kaytdssa ovat niin videoyhteys, WhatsApp-puhelut kuin

erilaiset etapalaverin mahdollistavat alustat, kuten Teams tai Google Meet.

7.2.3 Asiakaskoulutus ja -ohjaus

Etapalveluiden avulla voidaan tarjota asiakkaille koulutusta ja ohjausta kuten
apuvalineiden oikeaoppiseen kayttdon ja huoltoon. Uusia tuotteita markkinoille
tuotaessa tai olemassa oleviin apuvalineisiin tulleista muutoksista voidaan asiakkaita
informoida etayhteyden avulla. Naissa tilanteissa voidaan kayttaa apuna erilaisia
valmiita video-oppaita, kuten kayttoohje- ja asennusvideoita, verkkokursseja seka

webinaareja tai yksilollisia etdopastuksia.

7.2.4 Etahuolto ja -tuki

Asiakkaille voidaan antaa teknista tukea ja huoltopalveluita etdnad esimerkiksi video- tai
puhelinyhteyden valityksella. Tama voi sisaltda erilaisia vianmaarityksia, ohjeiden
antamista ongelmatilanteisiin seka tarvittaessa etahuollon toteuttamista.
Yhteistydyrityksen huollossa on parhaillaan meneilla projekti yrityksen valikoimassa
olevien tuotteiden ns. hajotuskuvien eli rajaytyskuvien lataamisesta yrityksen
kotisivuille niiden helpon saatavuuden varmistamiseksi apuvalineitd huoltavien
yksikdiden kayttoon. Kuvien avulla apuvalineen rikkoutuneen osan paikallistaminen on
nopeaa ja oikean varaosan tilaaminen ja toimittaminen rikkoutuneeseen
apuvalineeseen tapahtuu nopeammin, jolloin apuvaline saadaan myods kayttajalle
kayttoon takaisin nopeammin. Tassa vaiheessa lupien pyytaminen tuotteiden
valmistajilta on meneilldan ja hajotuskuvat odottavat lupia ryhmiteltyina valmiiksi omiin

kansioihinsa ollen helposti siirrettavissa lupien tultua yrityksen kotisivuille.

7.2.5 Dokumentointi ja seuranta

Etapalveluiden avulla voidaan myds tehokkaasti dokumentoida asiakkaiden
kayttdkokemuksia ja palautetta. Tasta syysta asiakaspalautteiden saaminen
etapalveluiden toimimisesta esimerkiksi sdanndllisten asiakastyytyvaisyyskyselyjen
kautta on tarkeda. Tama mahdollistaa palveluiden jatkuvan kehittamisen ja

asiakastyytyvaisyyden seurannan.
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Etapalveluiden suunnitelmallisen toiminnan kaynnistyessa yhteistyoyrityksessa taman
tutkimuksellisen kehittamistydn tulosten avulla, on ensiarvoisen tarkeaa ottaa
seuraavassa vaiheessa asiakkaat mukaan edelleen kehittdmaan nyt saatua alkua

toimintamallille.

8 Pohdinta

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa kehitettiin yhteistydssa yhteistydyrityksen
asiakasrajapinnassa myyntity6ta tekevan henkildkunnan kanssa yrityksen kayttéon
toimintamalli julkisen puolen sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkaille etana
toteutettavista apuvalinepalveluista yrityksessa. Yhdessa henkildkunnan kanssa
kehitetyn toimintamallin avulla luotiin yhteistydyritykselle ohjeistus siita, miten sen
liiketoimintaan keskeisesti kuuluvia palveluja ja tydtapoja voidaan tarvittaessa jarjestaa
erityisesti apuvalinekeskuksiin etapalveluina, mitka tuotteet tai tuoteryhméat soveltuvat

etapalvelujen piiriin ja miten palvelut toteutetaan seka siina tarvittavasta tyénjaosta.

Tutkimusluvan saamisen jalkeen joulukuussa 2023 opinnaytetyd alkoi edetd nopeasti
yhteistydyrityksen henkildkunnan kanssa. Henkilokuntaa informoitiin tasta
tutkimuksellisesta kehittamistydsta pian tutkimusluvan saamisen jalkeen ja alustava
haastatteluaika varattiin kutsuttavien kalentereihin samassa yhteydessa.
Ryhmahaastattelukutsut ja suostumuslomakkeet 1ahtivat haastatteluun kutsuttaville
tammikuun 2024 alussa. Haastatteluun osallistumisen vapaaehtoisuutta korostettiin,
mutta kukaan yhdestatoista kutsutusta ei kieltaytynyt osallistumasta ja kaikki myos

palauttivat suostumuslomakkeen ajoissa.

Yhteistyd ja yhteiskehittdminen sujuivat koko prosessin ajan erinomaisesti ja
haastatteluun ja aivoriiheen kutsutut osallistuivat aktiivisesti kulloiseenkin
tutkimuksellisen kehittamistyon osioon. Ryhmahaastatteluun osallistuminen
verkkoyhteydella oli suurimmalle osalle uutta ja se saattoi vaikuttaa etenkin
haastattelun ensimmaiseen kysymykseen annettuihin vastauksiin niitd lyhentaen. Mutta
sen jalkeen vastaukset pitenivat selvasti ja osallistujat kommentoivat myoés toistensa

vastauksia keskustelun ollessa ajoittain vilkasta.

Aivoriihen toteutuminen Idhitapaamisena oli varmasti tdman kehittamistydn kannalta

tarkeaa. Osallistujien oli selkeasti helpompi keskustella kasvotusten kuin ruutujen
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valityksella ryhmahaastattelussa ja vapautunut keskustelu virisikin ryhmissa

ryhmatehtavia pohdittaessa.

8.1 Etapalveluiden hyodyt ja haasteet apuvalinetydssa

Listattaessa etapalveluiden tuomia hydtyja palveluiden saavutettavuuden
parantuminen, joustavuus ja ajan saastyminen seka kustannustehokkuus mielletdan
etdpalveluiden tuomiksi hydtynakdkohdiksi myds yhteistydyrityksena olleessa
apuvalineyrityksessa. Etapalvelut mahdollistavat my6s apuvalinetytssa palveluiden
laajemman saavutettavuuden erityisesti alueilla, joilla fyysisesti lasna olevia
ammattilaisia on vahemman. Etapalveluiden avulla voidaan vahentda matkustamiseen
ja odotteluun kuluvaa aikaa seka tarjota nopeampia ja tehokkaampia palveluita.
Asiakkaat voivat hyddyntaa etapalveluita tyOpaikallaan, omassa kodissaan tai muissa
tutuissa ymparistéissaan, mika lisaa palveluiden kayton mukavuutta ja joustavuutta.
Etapalvelut voivat myds vahentaa kustannuksia liittyen esimerkiksi tilojen yllapitoon,
mika voi osaltaan edistaa resurssien tehokasta kayttda tai uudelleen suuntaamista.
(Valtiovarainministerio 2015: 18-19.)

Asiakkaiden ja ammattilaisten on oltava riittavan taitavia kayttamaan tarvittavia
teknologisia ratkaisuja, jotta etapalveluiden hyodyt voidaan saavuttaa. Toimintavarmat
nettivhteydet seka kannettavien laitteiden, kuten kannattavan tietokoneen,
matkapuhelimen tai tablettien, helppo kaytettavyys, akun kesto ja nayton koko seka
videokameran tai ulkoisen mikrofonin /kaiuttimen kayttaminen lisaavat erilaisten
etapalvelujen toteuttamis- ja kayttdmukavuutta. (Salminen & Hiekkala 2019: 292.)
Etapalveluissa on tarkeda huolehtia asiakkaiden yksityisyydensuojasta ja tietoturvasta
seka varmistaa tietojen luottamuksellisuus ja turvallisuus (Valtiovarainministerié 2015:
41-47). Tietyissa tilanteissa ja tarpeissa etapalvelut eivat valttdmatta korvaa taysin
fyysisen lasndolon tarjoamia etuja ja mahdollisuuksia, ja tdma on otettava huomioon

myds yhteistydyrityksessa palveluita suunniteltaessa ja niita toteutettaessa.

8.2 Tulosten pohdinta

Ryhmahaastattelu aineistokeruun menetelmana oli soveltuva tahan tutkimukselliseen
kehitystyohon. Toisaalta voidaan pohtia olisiko ryhmahaastattelun toteutuminen
osallistujien ollessa fyysisesti |asnd samassa tilassa tuonut jotain enemman kuin

toteutus etdna Zoomin kautta. Koehaastattelua ei aikatauluongelmien vuoksi ehditty
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tekemaan, vaikka sellaisen tekemista suositellaankin kokemattomalle tai vahan

haastattelukokemusta omaavalle tutkijalle (Puusa 2020: 195).

Yhdentoista henkilon yhtaaikainen haastattelutilanne etana Zoomin kautta vaikeutti tai
esti myos havainnoimasta haastateltavien ilmeita, eleita, tapaa olla tilanteessa ja
vastaavaa ei sanallista toimintaa, joista olisi voinut olla hyotya tehtaessa tulkintoja
aineistosta. Opinnaytetyon tekija myds olettaa, etta lahitapaamisena tehty haastattelu
olisi mahdollisesti voinut luoda paremman yhteyden haastateltavien valille rikastuttaen
keskustelua ja asioiden esittdmista. Nyt etenkin ensimmaisen keskusteluaiheen aikana
opinnaytetyon tekija huomasi, ettd haastateltavat maarittelivat ajatuksiaan

etapalveluista paasaantoisesti yhdella sanalla tai lyhyelld muutaman sanan lauseella.

Aivoriihi saatiin jarjestymaan yhteisen koulutustapahtuman yhteydessa kaikkien
osallistujien ollessa fyysisesti lasna. Aivoriihen toteutus jai valitettavasti vajavaiseksi
ajanpuutteen vuoksi. Ideakierrosta ei ehditty toteuttaa suunnitellusti eli aivoriihi kutistui
ryhmatyoskentelyksi ja ryhmien tuotosten lapikaymiseksi. Myoskaan se tila missa
aivoriihi pidettiin ei ollut tarkoituksenmukainen tallaista ryhmatydskentelya varten eli tila
oli pieni ja ryhmat olivat pakosti lahella toisiaan. Itse ryhmien tyéskentely sujui kuitenkin

hyvin ja niissa kaytiin aiheesta vilkasta keskustelua.

Opinnaytetyon tekijan kokemattomuudella aivoriihen johtamisesta oli varmasti
vaikutusta tilanteessa etenkin ajankaytdn seurantaan, vaikka suunnitelma ajankaytosta
olikin olemassa ja han seurasi ajan kulumista koko aivoriihen ajan kertoen paljonko
mihinkin osioon on aikaa jaljella. Yllattaen aikaa vei suunnitellusta eniten kunkin neljan
ryhman ryhmatoiden esittely eika niiden jalkeen ollut mahdollista jatkaa aivoriihelle
varattua kokonaisaikaa osan osallistujista joutuessa poistumaan toiseen palaveriin.
Ryhmien tulokset aivoriihessa olivat hyvin samansuuntaiset aivoriihen alussa
esiteltyjen ryhmahaastattelun tulosten kanssa eli niiltad osin tuloksille saatiin vahvistusta
ja toimintamallin kehitystydn ensivaiheen voitaneen sanoa olevan yhteisesti hyvaksytty
jokaisen olleen osallisena sen kehittelyssd. Ryhmahaastattelun ja aivoriihen jalkeisena
tuotoksena syntynyt toimintamalli yhteistyoyrityksen etapalveluja varten heratti paljon

positiivista keskustelua osallistujien kesken.

Vaikka tdman tutkimuksellisen kehittdmistydn tyon tuloksia ei voi suoraan verrata
aiempiin tutkimustuloksiin, tassa saadut tulokset ovat linjassa myés Suomessa jo

kaytdssa tai kokeilussa oleviin muutaman hyvinvointialueen apuvalinekeskuksen
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toimintamalliin. Aiemmin tassa raportissa viittaamaani Etela-Karjalan hyvinvointialue
kayttaa kotisivuillaan apuvalinepalveluiden osiossa videoita muutamien yleisempien
perusapuvalineiden kayton opastamiseen ja Rovaniemen kaupungin
apuvalinepalveluissa, nykyinen apuvalinekeskus Rovaniemi, on kokeiltu etdohjausta
pyoratuoliarviointien tekemiseen osana Lapin ammattikorkeakoulussa vuonna 2021

valmistunutta YAMK-opinnaytety6ta.

8.3 Tutkimuksellisen kehittamistyon eettisyys ja luotettavuus

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa noudatettiin tutkimuseettisen
neuvottelukunnan (TENK) yhdessa suomalaisen tiedeyhteison kanssa laatimaa hyvaa
tieteellista kaytantda (HKT) ja sen loukkausepailyjen kasittelemistd koskevaa
tutkimuseettista ohjetta. Hyvan tieteellisen kadytanndn perusperiaatteita eurooppalaisen
tutkimuseettisen ohjeistuksen mukaan ovat tieteellisen toiminnan luotettavuus,
tieteellisen toiminnan ja sen raportoinnin rehellisyys, tieteelliseen toimintaan
osallistuvien osapuolten arvostus ja vastuunkanto tieteellisen toiminnan koko
elinkaaresta alkaen ideoinnista aina lopulliseen julkaisuun ja sen vaikutuksiin saakka.

(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023: 11-12.)

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon aineiston kokoaminen pyrittiin tekemaan
vastuullisesti (Kostamo & Airaksinen & Vilkka 2022: 52). Haastatteluun kutsuttavia
informoitiin tdman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteista ja tarkoituksesta ja
perusteltiin, miksi juuri heidan pitka tydkokemuksensa alan ammattilaisina katsottiin
olevan arvokasta juuri talle kehittamistydlle. Tutkittavan informointilomakkeessa (Liite
1) kuvattiin, miten saatua tietoa tullaan kayttamaan seka kerrottiin aineiston
kasittelysta, sailyttdmisesta ja havittdmisesta seka tietoturvasta, henkilétietojen
kasittelysta ja rekisterinpitdjasta. Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa ei kasitelty
muita henkil6tietoja kuin kunkin kutsuttavan nimea seka tydsahképostitilia, joiden
kautta heille lahetettiin kutsu osallistua haastatteluun seka litelomakkeet. Zoom-linkki
haastatteluun lahetettiin myds tydsahkdpostin kautta. Muita henkilbtietoja osallistujista
ei keratty ja haastattelun jalkeen aineiston litteroinnissa jokainen haastateltava sai
koodin eikd kenenkaan nimi ndy materiaaleissa eika lopullisessa raportissa, koodin

ollessa vain tutkijan tiedossa.

Haastatteluun kutsuttaville korostettiin osallistumisen vapaaehtoisuutta, vaikka

kyseessa olikin heille yhteiseen tydpaikkaan liittyva kehittdmistyo.
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Informointilomakkeessa korostettiin myos sita, etta osallistuja voi peruuttaa
suostumuksensa missa vaiheessa tutkimusta hyvansa. Saatekirjeessa kerrottiin myos,
etta osallistuminen ryhmahaastatteluun edellyttaa allekirjoitetun suostumus osallistua
tutkimukseen -lomakkeen palauttamista ennen haastattelua, sen ollessa edellytys
osallistumislinkin lahettamiselle Zoom-kokoukseen. Osallistujia myds informoitiin
ajallisesti siitd, milloin haastattelu tullaan toteuttamaan, voivatko he osallistua siihen

tybajalla ja vastaavat asiat kerrottiin myds aivoriihta koskien.

Zoom- verkkokokoustydvalineella toteutettu ryhmahaastattelu nauhoitettiin ja
tallennettiin sailytettavaksi Metropolian turvatulla asemalla. Nauhoitettu aineisto
muutettiin tekstimuotoon eli litteroitiin muuttamatta tai muokkaamatta mitenkaan
haastateltavien puhetta. Nauhoitetta litteroitaessa kukin haastatteluun osallistunut sai
koodinimen eikd kenenkaan oikea nimi nay litteroinnissa eika tassa tutkimuksellisen
kehittamistydn loppuraportissa. Litteroitua tekstia analysoitaessa pitaydyttiin vain siita
aineistosta esiin tulleissa teemoissa eika opinnaytetyon tekija lisdnnyt siihen omia
ajatuksiaan tai paatelmidan vaan kunnioitti haastateltavien tuottamaa aineistoa.
Opinnaytetydn valmistuttua ja tultua hyvaksytyksi kaikki keratty aineisto seka
Metropolian turvatulta asemalta etta opinnaytetyon tekijan hallusta havitetaan
asianmukaisesti. Aineistoa ei tulla sailyttamaan edes osittain mahdollisia myoéhemmin
tehtavia opinnaytetoita varten eikd myoskaan jatkokasitella opinnaytetyon tekijan tai
yhteistydrityksen toimesta. Paperiset aineistot havitetaan laittamalla ne sita tarkoitusta

varten olevaan tietoturvaroska-astiaan.

Yhteistyoyrityksen toimitusjohtaja allekirjoitti opinnaytetydsopimuksen seka sen
litteena olleen tutkimusluvan joulukuussa 2023. Tutkimussuunnitelma toimitettiin
litteend samassa yhteydessa. Tutkimusluvassa kiellettiin yrityksen nimen kayttaminen
itse raportissa tai sen nimen nakyminen raportin lahdeluettelossa eli se korvattiin
sanalla yhteistydyritys taman tutkimuksellisen kehittdmistyon raportissa ja yritykseen

tekstissa viitatessa viitteena kaytetaan "Apuvalineyritys”- sanaa.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa toimintamallin kehittdmisen [&ahtdkohtana oli
ensivaiheessa pohtia etapalvelujen kehittdmistd nimenomaan yhteistydyrityksen
julkisen puolen sosiaali- ja terveysalan asiakkaiden suuntaan esimerkkina
apuvalinekeskukset. Talldin ammattilaiset toimivat yndessd ammattilaisten kanssa eika
kenenkaan henkildtietoja tai vastaavia siirreta tai tallenneta jarjestelmiin eika erillisia

sisdankirjautumisia jarjestelmiin tarvitse tehda. Yhteistydyrityksen kotisivuille on avoin
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paasy kenella tahansa nettivhteyden omaavalla henkil6lla. Sielta jo nyt 16ytyvat ja
tulevaisuudessa sinne lisattavat videot, kayttdohjeet ja esimerkiksi tuotteiden
hajotuskuvat sekd muu materiaali ovat ja tulevat olemaan avoimesti kaikkien sivustolla

vierailevien kaytossa.

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn raportti on julkinen ja se tallennetaan saataville
Theseus- tietokantaan raportin tultua hyvaksyttavaksi Metropolia

Ammattikorkeakoulussa.

9 Johtopaatokset

Erilaisten apuvalineisiin liittyvien konsultaatioiden ja arviointien lisaksi niin tuotteisiin
kohdentuvaa kuin muutakin koulutusta ja ohjausta voidaan tutkimukseen
osallistuneiden mielesta toteuttaa myods etayhteydelld esimerkiksi videopuheluina tai
webinaareina. Yrityksen ajantasaisilta kotisivuilta helposti 16ytyvat tuotteita ja niiden
kayttda ja huoltoa koskevat materiaalit auttavat apuvalineen kayttajaa hanen
tarvitessaan |0ytaa esimerkiksi tuotteen kayttéohjeen. Apuvélineiden kayttéon seka
niiden asennus-, huolto- ja kasaamisohjeisiin liittyvien videoiden helppo I0ydettavyys
suoraan Kotisivuilta palvelee myds niita asiakkaita, jotka eivat syysta tai toisesta paase

avaamaan YouTube-linkkien takaa I0ytyvia videoita.

Yhteistyoyrityksen internet-sivujen ajan tasalla pitaminen ja sielta 16ytyvien apuvalineita
koskevien materiaalien kattavuus lisdavat sivuston kayttdbmukavuutta niin
ammattilaisille kuin apuvalineiden kayttajillekin. Yrityksessa on aloitettu kotisivujen
paivitysprojekti, minka tarkoituksena on selkeyttaa kotisivujen ulkondkoa ja
apuvalinetietojen 16ydettavyyttd. Aiemmin mainittu tuotteiden hajotuskuvien lisddminen
sinne valmistajien luvalla helposti haettavaksi nopeuttaa huoltojen toimintaa
asiakkaiden huoltoyksikoissa seka sen myo6ta nopeuttaa myds yhteistyoyrityksen

huollon toimintaa muun muassa asiakkailta tulevissa varaosatilauksissa.

Usealla tuotteiden valmistajalla on runsaasti videoita tuotteidensa kaytt6a koskien ja
niitd tullaan lisddmaan myos yhteistyoyrityksen kotisivuille. Tuotteiden kirjalliset
kayttdohjeet I6ytyvat sivustolta, mutta niiden lisaksi sivustolle kaivataan myos
kayttoohjeita videoiden muodossa ja niita tullaan sinne lisdamaan tai tekemaan. Videot

selkeyttavat kayttdohjeiden ymmarrettavyytta kayttajan aidinkielesta rippumatta lisaten
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omalta osaltaan apuvalineiden turvallista kayttdéa. Myds lisdvarusteiden asennusohjeita

sivustolta 16ytyy vahemman ja niitakin tullaan sinne lisdamaan.

Yhteistydyrityksen mukanaolo Tampereen ammattikorkeakoulun, Turun yliopiston seka
Pohjanmaan hyvinvointialueen asiakas- ja potilasturvallisuuskeskuksen EU-
rahoitteisessa yhteistydhankkeessa "Virtual Platform for Medical Device Training
(VPMDT)” sen QR-koodien kayttda tutkivassa osiossa seka digitaalista oppimateriaalia
virtuaalisen oppimisymparistdon tuottavassa osiossa siirrettdvan potilasnostimen osalta
toi mukanaan taysin uutta tietoa ja kokemusta siita, miten uusia teknologioita voidaan
hyddyntaa laakinnallisten laitteiden turvallisen kayton koulutuksessa. Yrityksessa
hankkeen myd6ta aloitettu alypuhelimen kautta luettavien QR-koodien kayttd kiinteasti
asennettavissa potilasnostimissa on nopeuttanut laitteiden kayttéohjeiden ja
huoltomanuaalien sekd muun tuotetiedon nopeaa 16ytymista yrityksen kotisivuilta. QR-
koodien kayttoa lisataankin yrityksessa siita saatujen positiivisten kayttokokemusten
perusteella ja soveltuu luontevaksi osaksi nyt luotua yhteista toimintamallia yrityksen

etapalveluita koskien.

Tulevaisuudessa apuvalineiden kayton osaamisen lisaaminen ja varmistaminen tulee
lisdantymaan erilaisten digitaalisten ratkaisujen ja oppimisymparistéjen kehittymisen ja
niiden kayton lisaantymisen myo6ta, esimerkkina virtuaalisen (VR) ja lisatyn (AR)
todellisuuden teknologiat. Tahan on myds yritysten varauduttava ja mahdollistettava
monipuoliset etdpalvelut osaksi perinteisempia toimintatapojaan. Alypuhelimet ovat jo
lahes jokaisen kaytdssa ja virtuaalimaailmaan uppoutumista helpottavien lasien ja
vastaavien tuotteiden hintojen lasku tuo niiden kayttdmisen entista useammalle

mahdolliseksi.

Opinnaytetyon tekija esitteli loppuraportin koko henkildkunnalle huhtikuussa 2024
yhteistydyrityksen myyntikokouksessa ja toimintamallin asteittainen kayttdonotto on nyt
aloitettu. Yrityksen kotisivujen paivitys on meneillaan ja lupien pyytadminen sinne
lisattavia valmistajien materiaaleja, kuten rajaytyskuvia ja kayttdohjevideoita, varten on
alkamassa. Sivustoa paivitetddn myds ulkoasun ja ilmeen puolesta seka selkeytetdan

hakutoimintoja.

Opinnaytetyon tekija koki taman tutkimuksellisen kehittamistyon aiheen tarkeaksi ja
ajankohtaiseksi yhteiskunnan palvelujen suuntautuessa mitd enenevassa maarin

erilaisin etapalveluin tuotettavaksi. Oli erittdin mielenkiintoista kuulla yhteistydyrityksen
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henkildkunnan ajatuksia etapalveluista ja siita, miten ja milla tavoin toteuttaen niita
voitaisiin apuvalineyrityksessa kayttaa perinteisemmiksi muotoutuneiden
tydskentelytapojen lisana. Yhteistyoyrityksessa kayttéonotetut QR-koodit ovat
yksinkertainen ja helposti saavutettavissa oleva tapa ohjata kavijoita tuotteita
koskevien materiaalien pariin. Tata tutkimuksellista kehittamisty6ta tehdessaan
opinnaytetyon tekija innostui tasta alueesta erityisesti ja odottaa niiden kayton
laajentamista yhteistyOyrityksessa. QR-koodeista, etdpalvelujen kaytdsta seka uusien
teknologioiden kayttddn ottamisesta saisi varmasti monta hyvaa uutta tutkimusaihetta
tulevaisuudessa. Asiakkaat kannattaa yhteistyOyrityksessa ottaa mukaan
etapalveluiden jatkokehittamiseen esimerkiksi alkuvaiheessa

asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa ja edeta siitéa saatujen tulosten pohjalta.

Kaiken kaikkiaan tdma tutkimuksellinen kehittdmisty® innosti ja myos opetti
opinnaytetyon tekijaa koko tehdyn matkan ajan unohtamatta kasvua ihmisena ja uuden

kokemuksen saamista téllaisen tutkimuksellisen kehittamistyon tekemisesta.
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Tutkittavan informointilomake
TIEDOTE TUTKIMUKSESTA

Etdpalvelut apuvilinetydssa. Toimintamallin kehittaminen apuvilineyritykselle sen etana
annettavia apuvalinepalveluja varten.

Pyynt6 osallistua tutkimukseen
Teita pyydetaan osallistumaan tutkimukselliseen kehittamisstyohon liittyvaan
ryhmahaastatteluun ja sen tulosten pohjalta yhteiseen aivoriihi-tydpajaan,
joiden tarkoituksena on kehittda yhteisty6ssa kohdeorganisaation
asiakasrajapinnassa myyntity6ta tekevan henkilékunnan kanssa yrityksen
kdyttoon toimintamalli sen etdna toteutettavista apuvalinepalveluista. Te, oman
ammattinne asiantuntijana, toisitte tdhan tutkimukseen arvokasta nakokulmaa
tutkittavaan aiheeseen. Te tyoskentelette kohdeorganisaatiossa myyntityossa
vastaten omista asiakkuuksista alueellanne ja teilla voisi ndin ollen olla tietoa ja
tuntemusta tutkimuksen kohteena olevasta aiheesta. Téama tiedote kuvaa
tutkimusta ja teiddn mahdollista osuuttanne siina. Perehdyttydanne tdhan
tiedotteeseen teilld on mahdollisuus esittaa kysymyksia tasta tutkimuksellisesta
kehittamistyosta. Jos paatatte osallistua tahan tutkimukselliseen
kehittamistyohon, teiltd pyydetaan suostumus tutkimukseen osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus
Tutkimukseen osallistuminen on tdysin vapaaehtoista. Voitte keskeyttaa
osallistumisen syyta ilmoittamatta missa tahansa tutkimuksellisen
kehittdmistyon vaiheessa ennen sen paattymista ilman, etta siita koituu teille
mitddn haittaa. Mikali keskeytéatte tutkimuksen tai peruutatte suostumuksen,
teistd keskeyttdmiseen ja suostumuksen peruuttamiseen mennessa kerattyja
tietoja voidaan kadyttaa osana tutkimusaineistoa. Suostumuksenne peruutatte
olemalla yhteydessa tdman kehittdmistyon tekijaan joko sahkopostitse tai
puhelimitse.

Tutkimuksen tarkoitus
Taman tutkimuksen tarkoituksena on kohdeorganisaation myyntityota tekevan
henkilokunnan kanssa yhteiskehittamalla kehittda toimintamalli yrityksen etdana
toteutettavia apuvalinepalveluja varten.

Tutkimuksen toteuttajat
Tutkimuksen toteuttaja ja vastuullinen tutkija Minna Knuuttila opiskelee
Metropolia Ammattikorkeakoulussa Sosiaali- ja terveysalan palvelujen ja
liilketoiminnan johtamisen tutkinto-ohjelmassa ylempaa AMK-tutkintoa.
Tutkimus on Minna Knuuttilan opinnaytetyo.

Tutkimusmenetelmat ja toimenpiteet
Tutkimukseen osallistuvan edellytetdaan osallistuvan ZOOM-
verkkokokoustyovalineelld toteutettavaan tunnin kestavaan ryhmahaastatteluun
tammikuussa 2024. Ryhmahaastattelun jalkeen erikseen ilmoitettavana
ajankohtana pidetdan tunnin kestava aivoriihi-tyopaja haastattelussa saatujen
tulosten pohjalta. Aivoriihen aikana luodaan yhteiskehittelyn avulla yhteinen
toimintamalli etdna annettavia apuvalinepalveluita varten.
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Kustannukset ja niiden korvaaminen

Tutkimukseen osallistuminen ei maksa teille mitdaan. Osallistumisesta ei
mydskdaan makseta erillista korvausta. Osallistuminen on mahdollista tydajalla.

Tutkimustuloksista tiedottaminen

Tutkimuksen tuloksista jarjestetaan kohdeorganisaation henkilokunnalle
tiedotustilaisuus tutkimuksen valmistuttua. Kyseessa on Metropolia
ammattikorkeakoulussa tehtava opinnaytetyo, joka julkaistaan myds kaikille
avoimessa Theseus-tietokannassa.

Tutkimuksen paattyminen

Lisatiedot

Tutkimus paattyy viimeistaan 30.6. 2024. Tutkimukseen osallistuvia
informoidaan tutkimuksen tuloksista tutkimuksen paatyttya erikseen
jarjestettavassa infotilaisuudessa.

Tutkimuksen suorittaja voi keskeyttaa tutkimuksen missa tahansa sen vaiheessa
jonkin ylipadsemattoman esteen kuten sairastumisen vuoksi, jolloin tutkimus
paattyy siihen.

Pyydamme teita tarvittaessa esittamaan tutkimukseen liittyvia kysymyksia
tutkijalle/tutkimuksesta vastaavalle henkilélle.

Tutkijoiden yhteystiedot

Tutkija / opinndytetyotekija
Nimi: Minna Knuuttila

Puh.

Sahkoposti: @metropolia.fi

Tutkimuksesta vastaa / opinndytetyon ohjaaja
Titteli: Lehtori

Nimi: Heini Maisala-McDonnell

Metropolia Ammattikorkeakoulu

Puh.

Sahkoposti: @metropolia.fi

Tutkimuksen tietosuojaseloste: Henkil6tietojen kasittely tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa kasitellaan teitad koskevia henkilétietoja voimassa olevan
tietosuojalainsdadanndn (EU:n yleinen tietosuoja-astus, 679/2016, ja voimassa
oleva kansallinen lainsdadant6) mukaisesti. Seuraavassa kuvataan
henkilotietojen kasittelyyn liittyvat asiat.

Tutkimuksen rekisterinpitaja

Rekisterinpitdjalla tarkoitetaan tahoa, joka yksin tai yhdessa toisten kanssa
madrittelee henkildtietojen kasittelyn tarkoitukset ja keinot. Rekisterinpitdja voi
olla korkeakoulu, toimeksiantaja, muu yhteistyétaho, opinnaytetyontekija tai
jotkut edelld mainituista yhdessa (esim. korkeakoulu ja opinnaytetyontekija
yhdessa).

Tassa tutkimuksessa henkilotietojen rekisterinpitdja on:
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Korkeakoulu X
Toimeksiantaja [] Toimeksiantajan
nimi:
Muu yhteistyotaho |:| Yhteistydtahon
nimi:
Opinndytetyontekija X

Yhteisrekisterinpitajien vastuut

1. Korkeakoulu ja opinndytetyontekija vastaavat henkilotietojen kasittelysta
koko niiden elinkaaren ajan eli kunnes opinnaytetydn on valmis ja
hyvaksytty. Taman jalkeen tiedot havitetdan opinndytetyontekijan toimesta
viimeistdaan 30.6.2024.

2. Opinndytetyon materiaalit tallennetaan Metropolian kayttamalle
tietoturvalliselle Z-verkkolevyasemalle opinndytetyon valmistumiseen ja
hyvaksyntaan saakka

3. Rekisteroidyn informoinnista vastaa tukimuksellisen kehittdmistyon tekija
Minna Knuuttila

Voitte kysya lisdtietoja henkilotietojenne kasittelysta rekisteripitajan
yhteyshenkil6lta

Rekisterinpitdjan yhteyshenkilén nimi: Minna Knuuttila
Organisaatio: Metropolia Ammattikorkeakoulu

Puh.

Sahkoposti: @metropolia.fi

Tutkimuksessa teistd keratdaan seuraavia henkilotietoja

Henkilotietojen kasittely on oikeutettua ainoastaan silloin, kun se on
tutkimukselle valttamatonta. Kerattavat henkilétiedot on minimoitava, niita ei
saa kerata tarpeettomasti tai varmuuden vuoksi.

Teistd kerattdva tieto on ainoastaan nimi ja sahkdpostiosoite, minka kautta
kutsu osallistua tutkimukseen ldhetetdan.

Teilld ei ole sopimukseen tai lakisdaateiseen tehtavadn perustuvaa velvollisuutta
toimittaa henkilotietojanne vaan osallistuminen on tdysin vapaaehtoista.

Tutkimuksessa kerataan henkilotietojanne myos seuraavista ldhteista
Tutkimuksessa ei kerata henkilotietojanne muista lahteista.

HenkilGtietojenne suojausperiaatteet

Tydnantajaorganisaation sahkopostijarjestelman kautta lahetetaan
sahkopostitse tutkittaville kutsu osallistua tutkimukseen. Kaikki keratty aineisto ;
tutkittavan suostumuslomakkeet, tutkittavan informointilomakkeet seka
ryhmahaastattelun nauhoite seké aivoriihen materiaali (nauhoite)
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opinnaytetyon ohella tallennetaan Metropolia Ammattikorkeakoulun suojatulle
Z-verkkolevyasemalle . Ryhmahaastattelu ja sen jalkeinen aivoriihi tehdaan ja
nauhoitetaan Metropolian tietosuojaperiaatteiden mukaan ZOOM-
verkkokokoustydvalineelld. ZOOM mahdollistaa paikallisen tallentamisen
tietokoneen kovalevylle ja sieltd edelleen turvalliseen tallennuskohteeseen Z-
verkkolevylle eivatka tiedot tallennu EU/ETA-alueen ulkopuolella oleville
pilvipalvelimille.

Henkilotiedot on suojattu tietokoneelle ja Z-verkkolevyasemalle
henkilokohtaisten kayttdjatunnusten ja salasanojen taakse eika naihin tietoihin
paase kasiksi ulkopuolinen.

Henkil6tietojenne kasittelyperuste
e Opinnaytetyossa kasittelyperuste on yleensa suostumus

Tutkimuksen kestoaika (henkil6tietojenne kasittelyaika)
Joulukuu 2023-30.6.2024

Mita henkil6tiedoillenne tapahtuu tutkimuksen paatyttya?
Henkilotiedot havitetadn tutkimuksen valmistuttua ja tultua hyvaksytyksi
Metropolia Ammattikorkeakoulussa.

Tietojen luovuttaminen tutkimusrekiserista
Tietoja ei luovuteta eteen pdin ulkopuoliselle taholle

Henkil6tietojenne kasittelyyn liittyvat oikeudet

Teilld on oikeus saada informaatio teista keratyista tiedoista, mihin niitd on
kaytetty ja pyytaa tietojenne oikaisemista tai tadydentamista esimerkiksi, jos
havaitsette niissa virheen tai ne ovat puutteellisia tai epatarkkoja. Teilld on
my0s oikeus pyytaa tietojenne poistamista tutkimuksellisesta kehittamistyosta
("oikeus tulla unohdetuksi”) tai niiden kayton rajoittamista ja vastustaa
kasittelya ilmoittamalla siiitd tutkimushenkilokunnalle.

Henkilotietojen sailytyksesta Metropolian verkkoasemalla ja Zoom-alustaan
liittyviin tietosuoja-asioihin saa lisatietoja olemalla yhteydessd Metropolia
AMK:n tietosuojavastaavaan tietosuojavastaava@metropolia.fi.

Teilld on oikeus tehda valitus valvontaviranomaiselle, jos katsotte, etta
henkilotietojenne kasittelyssa rikotaan EU:n tietosuoja-asetusta (EU) 2016/679.
Suomessa valvontaviranomainen on tietosuojavaltuutettu.

Tietosuojavaltuutetun toimisto

Ratapihantie 9, 6.krs, 00520 Helsinki, PL 800, 00521 Helsinki
Puhelinvaihde: 029 566 6700

Sahkoposti: tieosuoja@om.fi. Koska henkildtietojanne kasitellaan tassa
tutkimuksessa, niin olette rekisteroity tutkimuksen aikana muodostuvassa
henkilorekisterissa.
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Jos henkil6tietojen kasittely tutkimuksessa ei edellyta rekisterdidyn
tunnistamista ilman lisatietoja eika rekisterinpitdja pysty tunnistamaan
rekisteroitya, niin oikeutta tietojen tarkastamiseen, oikaisuun, poistoon,
kasittelyn rajoittamiseen, ilmoitusvelvollisuuteen ja siirtdmiseen ei sovelleta.

Tutkimuksessa kerattyja henkilotietoja ei kayteta profilointiin tai
automaattiseen paatoksentekoon

Henkil6tietojen kasittely aineistoa analysoitaessa ja tutkimuksen tuloksia
raportoitaessa

Ryhmahaastattelu ja sen jalkeinen aivoriihi tallennetaan etatapaamisessa
Z0O0OM- verkkokokoustyokalun avulla, joka on Metropolia Ammattikorkeakoulun
tietoturvasadadokset tayttava. Nauhoituksia kdytetadn vain tdman
tutkimuksellisen kehittamistyon aineistona. Kaikki kerattava aineisto kasitelldan
luottamuksellisesti eika ketdan yksittdista henkil6a voida tunnistaa lopullisesta
raportista.

Henkilotietojanne kasitellaan vain tata tutkimuksellista kehittamisty6ta varten ja
niiden oikeudellisen késittelyn perusteena on tutkimukseen osallistuvan
yksiselitteinen ja tietoinen suostumus.

Tutkimuksellisen kehittamistyon rekisteriin tallennetaan vain taman
kehittdamistyon kannalta valttamattomat henkilétietonne: nimi ja
sahkopostiosoite sekd mahdollisen tutkimusluvan myéntavan tahon eli
tyonantajasi yhteystiedot. Teista kerattya tietoa ja tutkimusaineistoa kasitelldaan
luottamuksellisesti lainsdaadannodn edellyttamalla tavalla. Yksittaisille
tutkittavalle annetaan tunnuskoodi ja hanta koskevat tiedot sdilytetaan
koodattuina tutkimusaineistossa. Aineisto analysoidaan koodattuna ja tulokset
raportoidaan ryhmatasolla, jolloin yksittdinen henkild ei ole tunnistettavissa
ilman koodiavainta. Koodiavainta, jonka avulla yksittdisen tutkittavan tiedot ja
tulokset voidaan tunnistaa, sdilyttda ennalta maaritelty tutkimuksellisen
kehittamistyon tekija (Minna Knuuttila) eika tietoja anneta tutkimuksen
ulkopuolisille henkilGille. Lopulliset tutkimustulokset raportoidaan ryhmaétasolla
eika yksittaisten tutkittavien tunnistaminen ole mahdollista tulosten julkaisusta
tai selvityksesta.

Tutkimuksessa kerattyja tietoja ei kdytetd myohemmin tulevissa opinndytetdissa
eika luovuteta eteen pain jatkotutkimuksiin.
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Tutkittavan suostumuslomake

Tutkimuksen nimi: Etdpalvelut apuvalinetydssa. Toimintamallin kehittdminen
apuvalineyritykselle sen etdna annettavia apuvélinepalveluita varten.

Tutkimuksen toteuttaja: Metropolia Ammattikorkeakoulu, YAMK-opiskelija Minna Knuuttila,
puh., sdhkoposti: @metropolia.fi

Opinndytetydn ohjaajana toimii Metropolia Ammattikorkeakoulun lehtori Heini Maisala-
McDonnell, séhkoposti: @metropolia.fi

Minua on pyydetty osallistumaan yllamainittuun tutkimukseen,
jonka tarkoituksena on kehittaa yhteistydssa yhteistyoyrityksen asiakasrajapinnassa
myyntityota tekevan henkildkunnan kanssa yrityksen kayttéon toimintamalli siita, miten sen
toimintaan keskeisesti kuuluvia palveluja ja tyotapoja voidaan jarjestaa etapalveluina.

Olen saanut tiedotteen tutkimuksesta ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan
selvityksen tutkimuksesta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani seka tutkimuksen
mahdollisesti liittyvistd hyodyista ja riskeista. Minulla on ollut mahdollisuus esittda kysymyksia
ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

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

Osallistun tutkimukseen vapaaehtoisesti. Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu
osallistumaan tutkimukseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa taman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan (voin jatkaa sita
myohemmin) tutkimuksen, keskeyttamiseen asti kerattyja tietoja voidaan kayttaa
tutkimuksessa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tahan tutkimukseen.
Jos tutkimukseen liittyvien henkil6tietojen kadsittelyperusteena on suostumus, vahvistan

allekirjoituksellani suostumukseni my6s henkiltietojeni kasittelyyn. Minulla on oikeus
peruuttaa suostumukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkimustiedotteesta liitteineen
jaavat tutkijan arkistoon. Tutkimustiedote liitteineen ja kopio allekirjoitetusta suostumuksesta
annetaan tutkittavalle.
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HUOLTO:
-vikakartoitus etana ->whatsapp puh. esim.
e huollon ammattilaine
e kuluttaja/kayttaja
e mahd.vika, varaosatarve jne.
o kaytto- ja huolto-ohjeiden
jalkaminen
(pilvipalvelut)

PROJEKTIT:
-arviokaynnit/mittakaynnit
VIDEOPUHELUT

e rampit

e kattonostimet

e tuoli- ja lavahissit
-nostoliinasovitus

e ammattilaisen/ kayttdjan apuna
-asennusten apuna/ suunnittelu ,
tarkennukset

KOULUTUS:
-AR/VR tekniikan kayttd oppilaitoksissa
e lattia- ja kattonostimet esim.

- nostoliinojen ja
henkilénostolaitteiden
kayttokoulutus siirtotilanteita
suorittaville henkildille - > toteutus
valmistajan taholta tai itsetehtyna

- opetusvideoina pyoratuolin ja
kavelytelineen saato- ja kayttdonotto

- markkinointiviestinta varmistamaan
yhdenmukaista ilmetta ja viestintaa

- markkinointi- ja branditietoisuus
-> videot, nettisivut, some

\

KAIKILLE

- tuote-esittelyt

esim. uutiskirje

Ammattilainen

Kuka vastaa?
—— markkinointikoordinaattori

- nostoliinojen kayttékoulutus

- potilassiirtotilanteet/ opetusvideot

- potilasnostimen kayttékoulutus,
videot

Kayttokoulutukset
- kaikki tuotteet
- kolme tasoa

Tuote-esittelyt
- vuorovaikututus (tasot)

Arviointikaynnit

- siséaiset

- ulkoiset (valokuvat)
Ongelmanratkaisut (whatsapp puhelut)

Chat -palvelu

(oma koulutus)
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