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1 JOHDANTO

Digitalisaation aikaan saamaa murrosta tydelamassa voidaan verrata teolliseen
vallankumoukseen (Lainema, Hamalainen & Syynimaa 2021, 73). Nykyaan jat-
kuvista muutoksista on tullut arkipaivaa tydelamassa, kun globaalit muutokset ja
digitalisaatio ohjaavat uusiin tydtapoihin. Etatyon vakiintuminen ja digitaalisten
valineiden kaytén monipuolistuminen ovat tuoneet merkittdvia muutoksia myo6s
sosiaalialalle. (M6nkkdnen & Roos 2023, 17, 19.) Keski-Uudenmaan hyvinvointi-
alueella (myohemmin Keusote) on meneillaén useita toimenpiteita digitaalisten
palveluratkaisujen kehittamiseksi ja kayttoonoton edistamiseksi. Vuoden 2023 ai-
kana Keusotessa on muun muassa uudistettu ja yhtenaistetty sosiaali-, terveys-
ja suunterveydenhuollon asiakas- ja potilastietojarjestelmét vastaamaan hyvin-
vointialueen palvelujen yhdenmukaisen jarjestamisen tarpeita. Paivitettyjen asia-
kas- ja potilastietojarjestelmien myotd Keusotessa on mahdollista ottaa kaytt66n
digitaalinen ajanvaraustoiminnallisuus my6s sosiaalihuollon osalta (Keusote Intra
2024).

Digitaalisten palvelujen kehittaminen ja kayttoonotto ovat koko sote-organisaa-
tion tehtavia, ja se edellyttdd lahes poikkeuksetta my6s toimintakulttuurin muu-
tosta (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023b). Toiminnalliset muutokset eivat
kuitenkaan toteudu ilman henkil6ston ja asiakkaiden panosta, osaamista ja sitou-
tumista (Sosiaali- ja terveysministerié 2023a). Digitaalisen ajanvarauksen katso-
taan olevan yksi keskeisimmisté keinoista parantaa palveluiden saavutettavuutta
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2024). Mikali digitaalisen ajanvarauksen kayt-
téonotolla halutaan olevan vaikutusta asiakasprosessien sujuvuuteen, edellyttaa

se toiminnallista muutosta seka tyonkulkuihin etté asiakastyon ndkodkulmasta.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdad sosiaalihuollon asiakasohjaus-
yksikon tyonkulkuja luomalla digitaalisen ajanvarauksen toimintamalli, jossa am-
mattilaiset voivat varata asiakkaille aikoja suoraan toisten tydntekijoiden kalente-
rista Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella. Opinnaytetytn tavoitteena on lisata
sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointiprosessin arvovirtaa tehostamalla digitaa-
lisen ajanvarauksen kayttoa. Tyo toteutettiin triangulatiivisena toimintatutkimuk-

sellisena kehittamistydnda, jossa kehittdmisaineistoa keréttiin puolistrukturoidulla



kyselylla sekéa tybpajoissa, joihin kutsuttiin edustajat kaikista asiakasohjausyksi-
kon tiimeista. Tybpajoissa laadittiin arvovirrat sen hetkisesta lahtotilanteesta sekéa
tavoitetilanteesta Keusoten sosiaalihuollon asiakasohjausyksikén kolmen eri tii-

min ajanvarausprosessista.

Opinnaytetyon keskeisina kasitteind toimivat sosiaalihuollon digitalisaatio, digi-
taalinen ajanvaraus ja arvovirtakuvaus. Tyo keskittyy ammattilaisten vélisen digi-
taalisen ajanvarauksen kehittamiseen, koska se on edellytys sille, ettd myo6s asi-
akkaat voivat tulevaisuudessa varata aikoja digitaalisesti. Opinnaytetydssa on
kaytetty maksutonta ChatGPT- ja tyOnantajan tarjoamaa Copilot-tekoélysovel-

lusta tekstin kieliopin tarkistukseen seka lauserakenteiden selkeyttamiseen.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT
2.1 Kohdeorganisaatio

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue (Keusote) perustettiin 1.1.2023 valtakunnalli-
sen sosiaali-, terveys- ja pelastustoimen uudistuksen myéta (Kuva 1.). Tata en-
nen alueen kunnat (Hyvinkaa, Jarvenpaa, Mantsala, Nurmijarvi, Pornainen ja
Tuusula) toimivat yhdessa sote-kuntayhtymana vuodesta 2019 alkaen. Keusoten
vastuulle kuuluu sosiaali- ja terveyspalveluiden, pelastustoimen seké erikoissai-
raanhoidon jarjestdminen kyseisten kuntien alueella. Keusoten alueella on noin
200 000 asukasta ja hyvinvointialueen palveluksessa noin 4000 henkil6a. (Keus-
ote 2023.)

Ahvenanmaa
Eteld-Karjala
Eteld-Pohjanmaa
Etela-Savo

HUS

Helsinki
Ita-Uusimaa
Kainuu
Kanta-Hame
Keski-Pohjanmaa
Keski-Suomi
Keski-Uusimaa
Kymenlaakso
Lappi
Lansi-Uusimaa
Pirkanmaa
Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Pohjois-Pohjanmaa -~
Pohjois-Savo
Satakunta
Vantaa ja Kerava
Varsinais-Suomi

Kuva 1. Maantieteellisesti pieni Keski-Uudenmaan hyvinvointialue sijaitsee Etela-
Suomen alueella. (L&hde: Sosiaali- ja terveysministerio 2023b.)



Keusotessa on laadittu hyvinvointialueohjelma, jonka mukaan palveluvalikoiman
ja -tarpeiden lahtékohtana on digipalveluiden kayttomahdollisuuksien laajenemi-
nen seka optimaalisempi palveluihin ohjautuminen laaja-alaisen asiakasohjauk-
sen avulla. Keusoten tahtotilana on asiakasvirtojen ja palvelukokonaisuuksien
vaikuttava jarjestdminen, jossa olennaista on tietoperustainen palvelutuotannon
johtaminen ja simulointi. Asiakasohjauksella on oltava kaytdssaan myos tyévali-
neet ja toimintamallit, joilla varmistetaan tarkoituksenmukaiset palvelut. (Keski-
Uudenmaan hyvinvointialueohjelma 2024—-2025 2023, 19-20.)

Keusotessa sosiaalihuollon asiakkuus alkaa asiakasohjausyksikosta, joka on ja-
ettu ikaryhmittain lapsiperheiden, tyoikaisten ja ikaihmisten tiimeihin. Lisaksi asia-
kasohjauksessa on taysi-ikaisten mielenterveys- ja paihdepalvelujen asiakasoh-
jaus ja hoidon tarpeen arvioinnin tiimi seké taloudellisen tuen neuvonnan ja oh-
jauksen tiimi. Vammaispalveluiden asiakasohjaus toteutuu vammaispalveluiden

tuottamana palveluna. (Asiakasohjaus 2023.)

2.2 Digitalisaation ja digitaalisen ajanvarauksen nykytila kohdeorganisaatiossa

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) on kerannyt tietoa hyvinvointialueiden di-
gitaalisten palveluiden nykytilasta ja kypsyydesta tuottaa ja toteuttaa digitaalisia
palveluja. Kypsyystasoa on arvioitu seitseman kokonaisuuden kautta (kuvio 1).
THL on kerannyt tietoa hyvinvointialueille kohdennetulla Webropol-kyselylla ja

tyopajoilla vuonna 2022. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a.)



Kypsyystason tulokset hyvinveintialueittain

W = paras tulos
= heikoin tulos

Kuvio 1. Etela-Suomen hyvinvointialueiden digitaalisten palvelujen kypsyystaso
ja Keusoten sijoittuminen suhteessa muihin hyvinvointialueisiin (Muokattu lah-
teesta: Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022b.)

Etela-Suomen yhteistybalueeseen kuuluvien hyvinvointialueiden vertailussa tu-
lee ilmi, ettd Keusoten visiossa painotetaan digitaalisia palveluja. THL:n aineis-
tosta kuitenkin ilmenee, etta esimerkiksi digitalisaatioon liittyvissa toimintamal-
leissa, toimintojen ja prosessien, seka asiakaskokemuksen ja -ndkemyksen vah-
vistamiseen liittyvissa seikoissa Keusote jaa hieman niin Etela-Suomen yhteis-
tydalueen kuin kansallisenkin keskiarvon alapuolelle. Kokonaisuutta tarkastelta-
essa Keusotessa digitalisaation kypsyystaso muihin hyvinvointialueisiin verrat-
tuna on keskitasoa, joten kyvykkyys digitaalisten palvelujen kehittamiseen ja
kayttbonottoon on hyva. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022b.)

Keusote on asettanut tavoitteeksi, etta sosiaalipalveluiden osalta digitaalinen
ajanvaraus tulee ottaa kayttoon 30.9.2024 mennessa (Keusote Intra). Tama edel-
lyttdd uuden toiminnallisuuden kayttoonottoa ja toimintatapojen muutoksia lahes
kaikissa sosiaalihuollon palveluissa. Paatosta tehtaessa digitaalinen ajanvaraus
oli kaytdéssa vain perheoikeudellisissa palveluissa. Muissa palveluissa ajanva-
rausjarjestelman kaytté toteutui yksittéisten tydntekijoiden toimesta. (Keusote
Intra.)



10

2.3 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena on lisata sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointipro-
sessin arvovirtaa tehostamalla digitaalisen ajanvarauksen kaytt6a. Tarkoituk-
sena on kehittdé sosiaalihuollon asiakasohjausyksikon tyonkulkuja luomalla digi-
taalisen ajanvarauksen toimintamalli, jossa ammattilaiset voivat varata asiak-
kaille aikoja suoraan toisten tyontekijoiden kalenterista Keski-Uudenmaan hyvin-
vointialueella. Keskeisina kasitteina toimivat sosiaalihuollon digitalisaatio ja digi-
taalinen ajanvaraus sek& arvovirtakuvaus. Tutkimusavusteisen kehittdmistyon

menetelmana toimivat kysely seka arvovirtakuvaukset.

Digitaalisen ajanvarauksen kayttdonotosta saatava hytty opinnaytetyon yhteis-
tydkumppanille on palvelutarpeen arviointiprosessin alkuvaiheen sujuvoituminen,
kun yksittaisen asiakkaan ajanvaraukseen liittyvat yhteydenotot mahdollisesti va-
henevat. Kehitettavan toimintamallin tavoitteena on, etta asiakkaalle voidaan va-
rata aika jo alku- ja kiireellisyysarviointiin liittyvassa yhteydenotossa. Digitaalisen
ajanvarauksen kaytt6 mahdollistaa tulevaisuudessa myos Keusoten sosiaalihuol-
lon asiakasohjausyksikk6on tehtyjen ajanvarausten tallentamisen Kanta-palve-
luun. Kansallisesti sosiaalihuollon ajanvaraustietojen tallentuminen Kanta-palve-
luun piti alun perin toteutua vuoden 2025 aikana, mutta kansallinen vaatimus on
siirtynyt myohempaan ajankohtaan (Aikataulutetut sosiaalihuollon palvelut 2023;

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2024).

Euroopan unionin rahoittaman Suomen kestavan kasvun ohjelman yhtena tavoit-
teena on tukea hyvinvointialueita hoitotakuuta edistavien digitaalisten palvelujen
kayttoonotossa (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023d). Sotepalvelujen ajanva-
rauksen kansallinen tavoite on, ettd ajanvaraus on integroitu osaksi seka asiak-
kaan ettd ammattilaisen prosessia (Mykkanen ym. 2020, 5). Asiakkaan tekeméa
ajanvaraus kuitenkin edellyttda, ettd digitaalinen ajanvaraustoiminnallisuus on
otettu ammattilaisten osalta kayttoon ja etté jarjestelma mahdollistaa ajanvaraus-
ten tekemisen my6s ammattilaisten kesken. Yksistaan jo ajanvarauskalenterin
jakaminen muiden ammattilaisten kayttéon on merkittavd muutos prosessissa,
jonka taytantdonpano isossa yksikdssa vie aikansa. Taman vuoksi tassa opin-
naytetydssa keskitytddn vain ammattilaisten mahdollisuuteen varata aikoja asi-

akkaille eri tyontekijoiden kalenterista.
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Opinnaytety0 toteutetaan tutkimusavusteisena kehittamistytné, jossa tavoitteen

saavuttamiseksi on maaritelty nelja toimenpidetta:

v Asiakasohjausyksikdn henkildstolle suunnattu kysely, jolla selvitetaan
tyontekijoiden nakemyksia digitaalisen ajanvarauksen
hyodyntamismahdollisuuksista.

v Lahtétilanteen arvovirran selvittdminen asiakkaan yhteydenotosta

palvelutarpeen arviointiajan saamiseen.

v Ydintyéryhmalle osallistavat tyOpajat, joissa tavoitteena kehittaa

asiakkaille ja ammattilaisille arvoa tuottava ajanvarauksen toimintamalli.

v Ehdotettujen muutosten mukaiset uudet arvovirta-analyysit.
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3 SOSIAALIHUOLLON DIGITALISAATIO

3.1 Digitalisaatio muuttaa sosiaalihuoltoa

Tietokirjailija ja tietotekniikka-asiantuntija Jarvinen tuo esiin, ettd sana "digitali-
saatio" mainittiin ensimmaista kertaa Helsingin Sanomissa vuonna 2006. Tata
aikaisemmin puhe oli ollut Iahinna tietoyhteiskunnasta (M6nkkénen & Roos 2023,
74). Nykyaan THL on jo laatinut digitaalisten palvelujen sanaston, joka sisaltaa
keskeiset kasitteet ja niiden maaritelmat niin digitaalisiin palveluihin, digiasiointiin
kuin etapalveluihin ja -asiointiin. Palveluista, joissa hyddynnet&aén erilaisia tekni-
sid jarjestelmia tietoliikenneverkkojen kautta, sanasto ohjaa kayttdmé&an sanaa
digi: digipalvelu, digitaalinen asiointi, digitaalinen ajanvaraus. Sen sijaan sahkoi-
nen -sanaa tulisi valttaa, vaikka se onkin synonyymi digitaaliselle palvelulle. (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2023c.)

Vuonna 2019 voimaan tulleella lailla digitaalisten palvelujen tarjoamisesta halu-
taan edistda digitaalisten palveluiden saavutettavuutta, mukaan lukien digitaa-
lista ajanvarausta (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019 § 1; Paa-
tela, Vehko, Kyytsdnen, Hautala & Reponen 2023, 6). Laki velvoittaa erityisesti
julkista sektoria tekemaéan palvelut saavutettaviksi kaikille kansalaisille (Aluehal-
lintovirasto 2024). Lisdksi terveydenhuoltolaki ja sosiaalihuoltolaki korostavat
asiakaskeskeisyyden tarkeytta, ja digitaalinen ajanvaraus on yksi keino tdhan
paamaaraan (Terveydenhuoltolaki 1326/2010 8§ 2; Sosiaalihuoltolaki 1301/2014
§1).

Nykyaan digitalisaatio on jo osa yhteiskuntamme arkea, ja hyvin suunnitellut ja
toimivat digitaaliset ratkaisut nahdaan luontevana osana organisaatioita (Monk-
kénen & Roos 2023, 76). Julkishallinnon digipalvelujen tarjonnassa Suomi on
EU-maista toisena (European Commission 2022, 13). Euroopan komission
(2023) digitaalinen vuosikymmen 2030-ohjelmassa asetetaan julkisten palvelu-
jen osalta tavoitteeksi muun muassa, ettéa keskeisista palveluista 100 % on ver-
kossa ja etta kaikki EU-alueen kansalaiset paasevat sahkaoisiin potilastietoihinsa.
Keusotessa puolestaan tavoitteeksi on asetettu, etta vuoteen 2027 mennessa 35

% kaikista hyvinvointialueen palveluista on digitaalinen vaihtoehto (Palvelujen
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verkostosuunnitelma 2023-2030 2023, 27). Julkisen hallinnon asiakkuusstrate-
gia ohjaa viranomaisia huolehtimaan, etta digitaalinen asiointikanava on asiak-
kaan kannalta houkuttelevin (Valtiovarainministerio 2023). Monilla hyvinvointialu-
eilla onkin aloitettu tietojarjestelmien ja asiakkaille tarjottavien digiratkaisujen yh-

tenaistaminen tasavertaisten palvelujen turvaamiseksi (Pennanen ym. 2023, 27).

Digipalvelujen kehittdminen ja laajamittainen kaytté tulee olemaan tulevaisuu-
dessa edellytys sille, etta sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja saadaan tuotet-
tua vahaisista henkilostoresurssista huolimatta. Tulevaisuudessa huoltosuhteen
muuttuessa ammattilaisia ei yksinkertaisesti riita kattamaan sosiaali- ja tervey-
denhuollon tarpeita, vaikka koulutusmaaria lisattaisiinkin. Koulutettavan henkilos-
ton tarve on niin suuri, etta tarvittavien koulutusmaarien vaikutukset heijastuisivat
muihin ammatteihin tydvoimapulana (Lehtonen, Saarni, Kinnunen, Kinnunen
2023). Toimivilla digitaalisilla ratkaisuilla voidaan my0s edistaa ammattilaisten

tyéhyvinvointia (Kaihlanen, Nadav, Kainiemi & Heponiemi 2022).

Toistaiseksi sosiaalihuollon digitalisaatio on terveydenhuollon digitalisaatiota jal-
jessa (Pyykkoénen, Lammintakanen & Pehkonen 2022, 28). Digitalisaatio on kui-
tenkin valttAmatonta palvelujen parantamiseksi ja kustannusten pienentamiseksi,
mutta sosiaalialalla ei tule unohtaa eettisia nakokulmia (Schiffhauer & Seelmayer
2021, 132). Yhteiskunnassa tulee olemaan aina vaestéryhmia, jotka eivat pysty
asioimaan digitaalisesti, ja taman vuoksi myds lahipalveluihin paasy on turvattava
(Virtanen ym. 2022). Digipalvelut muuttavat myds asiakkaiden osaamistarpeita,
ja digipalveluja tuottavilla julkisilla toimijoilla onkin velvollisuus tarjota digitukea ja
-neuvontaa (Virtanen ym. 2022, 2; Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
306/2019 § 5). Neuvonnan tarve muuttaa myo6s sosiaalialan tyontekijoiden tyo-
tehtavia, silla tyontekijan tulee osata neuvoa asiakasta paitsi sosiaalisissa asi-
oissa, myos digitaalisten palvelujen kaytossa. Lahes viidesosa vaestosta kokee
opastustarvetta digitaalisten sote-palvelujen kayttéon, joten tarvitsijamaara on

huomattava (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2024a).

Toisaalta mitd enemman prosesseja ja palveluja saadaan automatisoitua, sité
paremmin ammattilaisia riittdd palvelemaan asiakaskuntaa, jotka eivat pysty

kayttamaan digitaalisia palvelukanavia (Kaaridinen, Kuusisto, Pajula & Karhinen
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2022, 73). Digitalisaatio toimii siis hyvana tukena sille, etta voidaan luoda parem-
pia ja luotettavampia palveluketjuja tukemaan hyvaa elamaa ja eri elamantilan-
teita (Valtiovarainministerio 2023). Digitalisaatio tarjoaa myds monia mahdolli-
suuksia tehda sosiaalialan tydsta mukautuvampaa, kunhan vain muistetaan huo-
mioida sosiaalialan kaytannot myos digitalisaatiossa. Esimerkiksi yksi merkittava
sosiaalialan digitalisaation taustavaikutin on vuorovaikutuksen muutos kasvok-
kain tapahtuvista kohtaamisista digitaalisiin viestintatapoihin. (Bengtsson &
Bannhoff 2024. 3, 5.)

Talla hetkella sosiaalihuollossa on osin kaytdssa jarjestelmia, jotka on suunniteltu
paaosin terveydenhuollon tarpeisiin (Vehko 2022, 102). SoteNavin julkaisussa
tuodaan kuitenkin esiin, ettd sosiaalihuollossa hyddynnetty teknologia on ollut
joiltain osin kehittyneemp&éa kuin terveydenhuollon digiratkaisut (Digitalisaatio
tyon tukena 2024). Sosiaalihuollon yleisimmat digiratkaisut 10ytyvat kotihoidon
etahoivasta seka digitaalisten lomakkeiden ja hakemusten muodossa (Pennanen
ym. 2023, 20). Saukkonen ym. (2024) toteaa, etta digipalveluja tukevilla asiakas-
tietojarjestelmilla voidaan nopeuttaa asiakkaiden palveluprosessia.

Vaikka sosiaali- ja terveydenhuollossa odotetaan digitalisaatiosta helpotusta re-
surssihaasteisiin, samaan aikaan kasvava palvelutarve ja nopea teknologian ke-
hittyminen kuluttavat rahaa ja muuttavat osaamistarpeita sellaisella tahdilla, etta
niihin ei pystyta kaikilta osin vastaamaan. Digiteknologian nopea kehitys tuo mu-
kanaan yhteiskunnallisesti laajoja muutoksia, silla se vaistamatta muuttaa perin-
teisia tyodtehtavia seka korvaa aikaisempia ty6- ja palvelutehtavia seka proses-
sien osia (Pennanen ym. 2023, 9, 40; Wartiainen, Vuori & Tyllinen 2020, 103).
Onnistuakseen tassa digitaalisessa muutoksessa organisaatioiden tulee kehittaa
laaja-alaista osaamistaan (Reis, Amorim, Mel&do & Matos 2018). Digitaalisten tek-
nologioiden suunnittelu ja kayttdonotto vaikuttavat myds merkittdvasti sosiaa-
lialan organisaatio- ja tydymparistoihin (Steiner 2021, 3363). Taman vuoksi digi-
talisaatio tarvitsee teknologioiden ymmarrystd seka uusia toimintamalleja, joilla
sosiaalityotd toteutetaan digitaalisessa toimintaymparistéssa (Kirkekaard &
Bengtsson 2022).
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3.2 Digitalisaation kehittdmisen keskiossa ovat kayttajat

Digipalveluissa olennaista on itse palvelu, jonka Teknologian ja innovaatioiden
kehittamiskeskus Tekes (2016, 6) maarittelee seuraavasti: “palvelu on toiminta
tai toimintojen yhdistelma, jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen.” Tulee kuitenkin muistaa,
ettd digitalisaatio ei itsessdéan tee parempia palveluja, vaan sen hyddyntaminen
edellyttaa lahes aina rohkeutta tehda isojakin muutoksia perinteisiin palveluket-
juihin ja toimintamalleihin (Saranto, Kinnunen, Jylha & Kivekas 2020, 184; Pen-
nanen ym. 2023, 45).

Digitaalisen kehittamisen lahtékohtana tulisi olla hyvalaatuinen, luotettava ja saa-
tavilla oleva data, josta on mahdollista tuottaa lisdarvoa asiakkaille ja organisaa-
tioille (Sivula, Aho & Laukkanen 2023, 11). Tietojarjestelmien hyddyntadminen esi-
merkiksi palvelun laadun kehittdmisessa tai vaikuttavuuden arvioinnissa on Kkui-
tenkin vield vahaista. Erityisesti tydtapoihin tulevat muutokset kaipaisivat tuek-
seen tutkittua tietoa, jota on toistaiseksi viela vahan saatavilla. (Wartiainen, Vuori
& Tyllinen 2020, 103.)

Palvelujen rakentamisessa keskeista on kayttajakeskeinen suunnittelu, palvelu-
prosessien uudistaminen, palvelujen yhteentoimivuus, tietoturva ja tietosuoja
(Valtiovarainministerié 2023; Steiner 2021, 3368). Oleellista on, etta kaikkien si-
dosryhmien on koettava digipalvelut hyodyllisiksi, jotta niiden kaytto juurtuu ja le-
vida. Lisaksi on tarkea olla tarkka kohderyhméaymmarrys siita, kenelle digipalve-
luja tuotetaan ja miten palvelut tuotetaan heille, jotka eivat pysty itsenaisesti di-

gipalveluja kayttamaan (Suomen Akatemia 2024, 10).

Pennanen ym. (2023, 40) toteaa, ettd digitaalisesti tehtéava sosiaali- ja terveys-
alan tyo soveltuu erityisesti ammattilaisille, joilla on riittavd kokemus asiakas-
tyosta. Asiakastytn vahva osaaminen helpottaa asiakkaan tilanteen arvioimista
ilman fyysista lasnaoloa. On myos tarkeda huomioida, etta digipalvelujen vaiku-
tuksia ammattilaisten tyomaardén on tutkittu toistaiseksi vahan. Ammattilaiset
ovat olleet kuitenkin padosin tyytyvaisia digipalveluihin, ja ne on koettu hyodylli-
siksi ja helppokayttdisiksi (Pennanen ym. 2023, 40).
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Wartiainen, Vuori & Tyllinen (2020, 103) tuovat esiin, etta sosiaalihuollon tietojar-
jestelmien tulisi ennen kaikkea tukea ammattilaisia tydssaan ja kehittdmisessa
olisikin hyva hyddyntaa enemman ammattilaisten osallistamista kehitystyohon.
Toistaiseksi jarjestelmakehityksessa on keskitytty pitkalti tekniseen toteutukseen
sen sijaan, etta olisi arvioitu vaikutuksia kaytannon tyéhon. Puutteellisiksi ammat-
tilaisten nakokulmasta koettiin esimerkiksi asiakkuuksien ja ajankéyton hallinta
sekd maaraaikojen seuraaminen (Wartiainen, Vuori & Tyllinen 2020, 99, 103.)
Digipalveluiden osalta ty6ntekijoiden osallistaminen kehittdmiseen voi lisata hy-
vaksyntaa digiratkaisuja kohtaan ja tukea palvelujen kayttbonottoa ja kayttoa
(Meske & Junglas 2021, 1122; Pennanen ym. 2023, 10, 45—46).

Saukkonen ym (2024) tuo esiin, etta digitalisaatio on lisannyt asiakkaiden aktiivi-
suutta oman asiansa hoitamisessa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna
2021 tekeman vaestokyselyn mukaan jopa 83 % véaestdsta oli asioinut sahkoi-
sesti vahintaan kerran elamassaan. Yleisin séahkodisen asioinnin palvelu oli kan-
sallisen OmaKannan kaytto (64 %). Yleisimmin kaytettyihin séhkaéisiin asioinnin

palveluihin kuului my6s digitaalinen ajanvaraus (Pennanen ym. 2023, 31).

3.3 Sosiaalihuollon digitaalinen ajanvaraus

Sosiaalihuollon digitaalinen ajanvaraus on yksi keskeisimmista digitaalisista pal-
velumuodoista, joilla halutaan helpottaa asiakkaiden palveluihin pdasya ja suju-
voittaa prosesseja (Paatela ym. 2023, 1). Niin sosiaali- ja terveysministerié kuin
THL korostavatkin digitaalisen ajanvarauksen kehittdmisen tarkeytta osana pal-
veluiden saatavuuden parantamista (Sosiaali- ja terveysministerio 2023a; Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2023a). THL painottaa, etta digitaalinen ajanvaraus
tukee asiakkaiden helppoa asiointia, vahentéa riippuvuutta tietyista palveluajoista
ja helpottaa puolesta asiointia sek& moniammatillista yhteisty6ta (Terveyden ja

hyvinvointilaitos 2023a).

Toistaiseksi sosiaalihuollossa on kaytossa tietojarjestelmia, jotka mahdollistavat
tyontekijan tekeman digitaalisen ajanvarauksen, mutta mahdollisuutta asiakkaan
itsensa tekemaan ajanvaraukseen ei juurikaan hyddynneta. Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksella tehdyn raportin mukaan vain 26 % 82 julkishallinnollisesta so-
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siaalihuollosta vastaavasta toimijasta tarjosi digitaalisen ajanvarausmahdollisuu-
den. (Salovaara, Silén, Vehko, Kyytsdnen, Hautala 2021, 35, 83.) Tata voidaan
pitdd huolestuttavana, silla palvelujen saavutettavuuden liséksi asiakkaan te-
kema digitaalinen ajanvaraus olisi yksinkertainen ja nopea keino saastad myos
tydvoimaa. (Lehtonen ym. 2023). Digitaalisen ajanvarauksen avulla on mahdol-
lista myods vahentaa peruuttamatta jaéneita ajanvarauksia, kun asiakas voi itse
muuttaa, siirtda tai peruuttaa ajanvarauksiaan. TAma tuo resurssisaastéja myos

organisaatiolle. (Paatela ym. 2023, 1).

Se, etta sosiaalihuollon ajanvaraus on kehittynyt terveydenhuollon ajanvarausta
hitaammin, johtunee osittain sosiaalihuollon asiakaskunnan erityistarpeista ja
teknologian kayton haasteista monimutkaisissa asiakastilanteissa (Salovaara
ym. 2021, 83). Sosiaalipalvelujen tarve syntyy usein vaikean elaméantilanteen
seurauksena ja asiakkailla voi olla tarve useiden eri palvelujen yhteensovittami-
seen. Ajan varaamisessa tulee ottaa sitd useampia tekijoitd huomioon, mita mo-
nialaisempaa osaamista ja ennakkoselvittdmista tilanteet vaativat. (Paatela ym.
2023, 4—5.) Liséksi monilla sosiaalihuollon palveluiden piiriin kuuluvilla asiak-
kailla voi olla vaativan elamantilanteen vuoksi vahaiset voimavarat tai taidot digi-
taalisten palveluiden kayttamiseen (Salovaara ym. 2021, 83). Kaikilla ei valtta-
matta ole taloudellisestikaan mahdollisuutta hankkia digipalvelujen kayton edel-
lyttamia laitteita tai vahvan tunnistautumisen valineita (Valtiovarainministerio
2019, 23). My6s heikot internet-yhteydet voivat vaikeuttaa katvealueilla digipal-
velujen kayttéa (Viinamaki 2017, 34). Naista syista johtuen digitaalisen ajanva-
rauksen kehittdminen ei ole ollut sosiaalihuollon organisaatioissa etusijalla, koska
perinteisemmat ajanvaraustavat ovat mahdollistaneet joustavuuden monimutkai-

sissa asiakastilanteissa (Paatela ym. 2023, 4-5).

Jotta sosiaalihuollon kaytéssa olevista ajanvarausjarjestelmista saadaan riittava
hyoty, tulee niiden olla teknologisesti kypsia ja kayttokelpoisia (Paatela ym. 2023,
5). Oleellista on digitaalisten ajanvarausratkaisujen integroituminen muihin jarjes-
telmiin, jotta henkildkunnalle ei aiheudu paallekkaistd tyota (Mykk&nen ym.
2020). Oikein toimiessaan digitaalinen ajanvaraus helpottaa ammattilaisia saa-
maan kokonaiskuvan asiakkaan tilanteesta ja tukee moniammatillista yhteistyota

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023a).



18

Sosiaalihuollossa on tarke&a, ettd ajanvarausoikeuksia voidaan hallita yksil6lli-
sesti. Digitaalisen ajanvarauksen tulee mahdollistaa asiakkaan itsendinen ajan-
varaus siten, etta vasta tarvittavien tietojen kerryttyéd ja ajanvarausoikeuden tay-
tyttya asiakas pystyy varaamaan itselleen parhaiten sopivan ajan digitaalisesti
vuorokaudenajasta riippumatta (Mykkanen ym. 2020). Digitaalinen ajanvaraus
voi parhaimmillaan vapauttaa tyontekijoiden aikaa suoraan asiakastyohon, kun
asiakkaat varaavat aikoja itse. Tama kuitenkin edellyttad, etta seké asiakkaat etté
ammattilaiset kayttavat jarjestelméé ja sitoutuvat sen kayttoon (Salovaara ym.
2021, 83).

Talla hetkella digitaalisia ajanvarausratkaisuja kehitetaan niin alueellisesti kuin
kansallisesti, jotta ne tukisivat paremmin sosiaali- ja terveyspalvelujen asiointi- ja
palveluprosesseja. Tulevaisuudessa sosiaalihuollon ajanvaraustiedot tulevat na-
kym&an myos Kanta-palveluissa, ja tAma tuo omat vaatimukset niin jarjestelmille
kuin palveluprosesseille. Jatkossa asiakkaat tulevat nakemaan omat ajanvaraus-
tietonsa OmaKanta -palvelusta, ja ammattilaiset nakevat kayttdoikeuksien mu-
kaiset asiakkaan ajanvaraukset. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2024b.) Ta-
man kehittamistyon tueksi THL on laatinut ajanvarauspalveluja koskevat kasite-
marittelyt ja niiden suhteet, jotka ohjaavat myos jarjestelmien kehittamistyota

(Forss, Mykkanen, Hujanen, Linsamo & Joronen 2024, 4).

Kuten muidenkin digiratkaisujen kohdalla, myds digitaalisen ajanvarauksen kayt-
téonotto vaatii usein muutoksia organisaation sisaisiin rakenteisiin ja tyéproses-
seihin (Mikkonen, Wahlberg, Paalimaki-Paakki, Jauhiainen & Liljamo 2023, 368.).
Ajanvaraustoiminnan kytkenta osaksi asiakasprosessia ja asiakkaan tiedonkulun
kokonaisuutta vaatii organisaatioilta vahvaa osaamista ja resursseja (Paatela ym.
2023, 2). Johtajilla on merkittava rooli digitaalisten palvelujen kayttoonoton tuke-
misessa ja uusien toimintamallien juurruttamisessa osaksi arkea. (Mikkonen,
Wahlberg, Paalimaki-Paakki, Jauhiainen & Liljamo 2023, 368.)

Eskola (2024, 15) on opinnaytetydssaan tutkinut niin ikdan kouluterveydenhuol-
lon digiasioinnin kehittdmista Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella. Tuloksista il-
menee, ettd "digitaalisella ajanvarauksella toivottiin terveydenhoitajien nakdkul-
masta olevan mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohon ja tyopaivan rakenteeseen”
(Eskola 2024, 15).
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4 ARVOVIRTAKUVAUS KEHITTAMISEN TYOKALUNA

Arvovirtakuvaus eli Value Stream Mapping on paitsi Lean-tydkalu myés tiimipoh-
jainen menetelma, jolla pyritdén tunnistamaan tuotteen tai palvelun eri vaiheisiin
kulunut aika prosessin alusta tai asiakkaan yhteydenotosta prosessin paattymi-
seen (Martin & Osterling 2014, xi; Weiss 2013, 163). Arvovirtakuvauksen avulla
saadaan selville, mihin aika on kulunut ja kuinka paljon ajasta on prosessin kan-
nalta valttamatonta ja hyotya tuottavaa, ja kuinka paljon sellaista, jossa ei todel-
lisuudessa tapahdu prosessin etenemisen kannalta mitdan, eli se on hukkaa
(Weiss 2013, 163). Tyokalun avulla saadaan tietoa niista prosessin kohdista, joi-
hin kehittamistoimissa kannattaa panostaa hukan vahentamiseksi. Arvovirtaku-
vauksen avulla on mahdollista karsia prosesseista turhia tydvaiheita (American
Society of Quality 2024).

Keusotessa johtaminen perustuu yhteisdohjautuvuuteen ja Lean-filosofiaan. Or-
ganisaationa Keusote haluaa panostaa yhdessa tekemisen toimintakulttuuriin,
jossa lahijohdolla ja tyontekijdista koostuvilla moniammatillisilla tiimeilla on mah-
dollisimman kattavasti tyohon liittyvaa paatosvaltaa ja vaikutusmahdollisuuksia
(Keski-Uudenmaan hyvinvointialueohjelma 2024-2025 2023, 43). Lehtonen ym.
(2023) korostaa, etta kaksi keskeista henkilostopulan ratkaisemisen keinoa ovat
tyoprosessien kehittdminen seka tyéhyvinvoinnin parantaminen. Ratkaisuja tulee
kehittdd yhdessa henkilostén kanssa tyoprosessien tehostamiseksi siten, etta
tyon tekeminen muuttuu samalla yksilon kannalta mukavammaksi (Lehtonen ym.
2023). Tahan Lean on erittdin hyva tydkalu. Leanissa korostetaan, etta tyopro-
sessit tulee maaritella yhdessa, eivatka ne voi perustua vain yksiléllisiin toiminta-
tapoihin (M6nkkénen & Roos 2023, 241-242).

Arvovirtakuvauksen keskeinen elementti on tyon virtauksen ymmartaminen. Jos
virtausta ei ymmarreta, seurauksena voi olla huonot tulokset, virheelliset paatok-
set ja heikko tydymparistd. Onkin tarkeda, ettd organisaatiossa ymmarretdan
kuinka palvelupolun eri vaiheet toimivat yhdessa ja kuinka asiakkaalle tuotetaan
arvoa (Martin & Osterling 2014, 1-2). Tavoitteena on, ettd prosesseissa ei saa
syntyd hukka-aikaa, odottelua, viivyttelya tai virheitd. Huomionarvoista on, etta
mallissa tyontekijat ovat muutoksessa avaintoimijoita (Monkkénen & Roos 2023,
241-242.))
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Laineman, Hamalaisen ja Syynimaan (2021, 79) mukaan kayttajien osallistami-
nen jo digitaalisten ratkaisujen suunnitteluvaiheessa seka viestintd suunnitel-
luista muutoksista antaa kayttajille paremman mahdollisuuden vaikuttaa ja so-
peutua muutoksiin. Arvovirtakuvauksen tekoon onkin suositeltavaa ottaa mukaan
nimenomaan kyseista tyota tekevia tyontekijoita. Talldin tyontekijat paasevat na-
kemaan koko prosessin vaiheet seka etsimaan hukkavaiheita. Lisaksi tyontekijat
voivat selventdd mahdollisia vaarinkasityksia tai ennakkokasityksia siitéa, kuinka

tyotehtavat toteutetaan. (American Society of Quality 2024.)

Lean-periaatteiden mukaan organisaatio tulisi rakentaa virtaustehokkaaksi, jol-
loin asiakkaan kokema lapimenoaika minimoidaan. Samalla keskitytdan siihen,
ettd tehtavia valmistuu mahdollisimman paljon. Virtaustehokkaassa organisaa-
tiossa tekija voi joutua odottamaan ty6ta, mutta organisaatio on kokonaisuutena
tuotteliaampi ja nopeampi. Resurssitehokkaasti rakennetussa organisaatiossa
puolestaan tydtehtavia on aina odottamassa, jotta resurssit eivat odota tyota. Tal-
I6in lapimenoaika kasvaa. Muutos resurssitehokkaasta virtaustehokkaaseen
ajattelutapaan voi olla pelottava, vaikka tyon tuottavuus ja asiakastyytyvaisyys
kasvaisivat (Torkkola 2015, 57-59). Arvovirtakuvauksessa prosessia arvioidaan
kokonaisuutena, johon kuuluu informaation seka asian etenemisen virtaus (Mar-
tin & Osterling 2014, 2).

Tekesilla (2016, 8) on palveluliiketoiminnan sanasto, jossa arvonluonti maaritel-
laadn nain: "toiminta, joka tuottaa asiakkaalle liikketoiminnallista arvoa tuotteen,
palvelun tai muun toiminnan muodossa”. Arvovirtakuvauksen avulla voidaan vi-
sualisoida sellaisiakin tydvaiheita, jotka eivat ole alkujaan kovin nakyvia (Martin
& Osterling 2014, 11-12). Tydprosessien visualisoinnin my6ta myos ongelma-
kohdat saadaan nakyvéksi (Keyte & Locher 2016). Nain pystytdan puuttumaan
helpommin hukkaan ja kiinnittdmaan huomiota toimenpiteisiin, jotka lisdavat ar-

voa tuottavan ajan osuutta.
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5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

5.1 Opinnaytetyon rajaus ja aikataulu

Opinnaytetyon aihe syntyi asiakasohjausyksikon kaytannon tarpeesta. Keusoten
linjauksen mukaan digitaalinen ajanvaraus tulee olla kaytdssa syksyn 2024 ai-
kana kaikkialla sosiaalihuollon palveluissa (Keusote Intra). Asiakasohjausyksi-
kossa oltiin kuitenkin melko kaukana siita, etta digitaalisen ajanvarauksen kaytto
olisi jarkevalla tavalla kaytannon tyéssa mahdollista. Mydskaan kaytannén suun-

nitteluja ei ollut paasty tekeméaéan tarvittavassa mittakaavassa.

Opinnaytetyon alkuvaiheessa aihetta aloitettiin tarkastelemaan yhden asiakasoh-
jausyksikon tiimin nakoékulmasta. Pian kuitenkin huomattiin, etta ajanvarauspro-
sessia olisi hyodyllista tarkastella koko asiakasohjausyksikon tasolla, jotta kehi-
tysty0 tukisi digitaalisen ajanvarauksen yhtenaista kayttoonottoa koko asiakasoh-
jausyksikossa. Yksikossd on kaytdsséd seké sosiaalihuollon asiakastietojarjes-
telma ettd terveydenhuollon potilastietojarjestelma. Mielenterveys- ja paihdetyon
asiakasohjausyksikon tyontekijat kayttavat jo terveydenhuollon ajanvarausta, jo-
ten opinnaytetydssa keskityttiin sosiaalihuollon ajanvarausprosessiin, joka vaatii
kayttdonoton edistamista.

Opinnaytetyon aikataulu on kuvattu aikajanalla, jossa on huomioitu niin opinnay-
tetyon prosessiin ja oppilaitosyhteistyohon liittyva aikataulutus kuin tydelamayh-
teisty6hon ja toiminnalliseen toteutukseen liittyvat aikataulut (Liite 1). HenkilOos-
tolle suunnattu kysely ajoittui helmikuulle. Opinnaytetydn aikana jarjestettiin
kolme erillista tybpajaa, jotka toteutuivat huhti-toukokuun 2024 aikana. Tydpajoi-
hin liittyen laadittiin erillinen informointikirje, joka lahetettiin sdhkdpostikutsun liit-
teena (Liite 2). Tybpajojen annista koostettiin yhteistydkumppania varten esitel-
tava yhteenveto, joka luovutettiin keséakuussa 2024.
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Opinnaytetyon liséksi Keusotelle tuotettiin seuraavat tiedot PowerPoint-esityk-

sena.

v Analyysi kyselyn tuloksista
v" Arvovirtakuvaukset lahtotilanteesta
v" Arvovirtakuvaukset tavoitetilanteesta

v' Keskeisimmat huomiot tavoitetilanteeseen paasemiseksi

5.2 Menetelmana triangulatiivinen toimintatutkimuksellinen kehittamisty6

Opinnaytetyohon kerattiin niin maarallista kuin laadullista aineistoa. Maéarallista
aineistoa kertyi seka puolistrukturoidusta kyselysta etta arvovirtakuvauksista. Ky-
sely suunnattiin koko asiakasohjausyksikdon henkildstolle. Ajanvarausprosessin
laht6- ja tavoitetilanteen arvovirtakuvausten tekoon osallistettiin asiakastyota te-

kevaa henkilostoa.

Kaytannon toimintaa tutkittiin ja kehitettiin useampaa menetelmaa hyoddyntaen,
jolloin voidaan puhua metodologisesta triangulatiivisesta toimintatutkimuksesta.
Metodologinen triangulaatio tarkoittaa useiden menetelmien yhdistamistd saman
iImion tutkimiseksi ja tutkimustuloksen uskottavuuden lisdamiseksi. Silla pysty-
taan lisddmaan tutkimuksen tarkkuutta ja syventamaan ymmarrysta tutkittavasta
iimiosta. (Hussein 2009, 4.) Tutkimustriangulaation vahvuutena on, etta se pa-
rantaa tutkimuksen luotettavuutta sekéd antaa kattavamman ja kokonaisvaltai-

semman kuvan tutkittavasta ilmiosta (Snelson 2016, 9).

Toimintatutkimus on menetelma, joka yhdistad seka tutkimuksen etta kehittamis-
tyon kaytannonlaheisesti ja osallistavasti. Tata menetelmaa hyddynnetaan erityi-
sesti silloin, kun tavoitteena on kehittaa kaytantoja ja samalla tuottaa tietoa niiden
parantamiseksi. (Jyrkdma 2021.) Toimintatutkimus lahtee usein liikkeelle tilan-
teesta, jossa havaitaan tyytymattomyytta nykyiseen toimintatapaan ja ryhdytaan
kehittamaan toimintaa. Tutkimuksen tekija ei jaa ulkopuoliseksi tarkkailijaksi vaan
osallistuu kehittamiseen itsekin. Eettiset nakokulmat huomioiva tutkimuksen te-

kijd asettaa tavoitteet yhdessa osallistujien kanssa heitd aidosti kuunnellen.
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(Heikkinen, Kaukko & Salo 2023.) Toimintatutkimus etenee yleensa spiraalimai-
sesti vuorotellen suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin valilla
(Kuvio 2).

toiminta
reflektointi parannettu
suunnitelma

suunnitelma

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen perusmalli Heikkisen ja Jyrkaman 1999 kuvaa-
mana. (Lahde: Jyrkdméa 2021).

Toimintatutkimuksen erityispiirteen& moniin muihin tutkimustuloksiin ndhden on
se, ettd tulokset pyritddn ottamaan kayttdon heti prosessin aikana (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Tama tekee menetelmasta erityisen hyodyllisen
kehittamistydssa, jossa tavoitteena on jatkuva parantaminen ja kaytannon ongel-
mien ratkaiseminen (Jyrkdma 2021). Vaikka toimintatutkimuksen tieteellisyytta
on toisinaan vahatelty sen tiiviin kaytdnnénlaheisyyden vuoksi, tuotetaan siina
my0s aineistoa ja sen pohjalta uutta tutkimuksellista tietoa. Tutkimustietoa tuote-
taan myos niissa tilanteissa, joissa suunnitellut kdytanndn muutokset eivat onnis-

tukaan. (Jyrkama 2021; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Maaréllisella eli kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetaan lukumaériin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvid kysymyksia. lImidita mitataan seka analysoidaan numeerisen
aineiston avulla. (Heikkila 2014, 15.) M&arallisia menetelmid hyédyntaen voidaan
tutkia esimerkiksi eri ilmididen esiintymista tai muuttujien valisia yhteyksia (Téah-
tinen, Laakkonen & Broberg 2020, 11). Tassé opinnaytetytssa maarallista aineis-
toa muodostui kyselystad ja arvovirtakuvauksista. Kyselyssd maaréllinen tieto
koostui vastaajien kokemuksista ja olettamuksista ja arvovirtakuvauksissa laht6-

tilanteen ja tavoitetilanteen prosessien lapimenoajan muutoksista. Maarallinen
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lahestymistapa mahdollistaa arvovirtojen vertailun, jolloin voidaan arvioida muu-
tosten merkittavyytta lahto- ja tavoitetilanteiden valilla. Kuten laadullisessakin tut-
kimuksessa, myos maarallisessa tutkimuksessa pyritdan ilmion kuvailun ja selit-

tamisen lisdksi sen ymmartamiseen (Tahtinen, Laakkonen & Broberg 2020,13).

Laadullisessa, eli kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmé&ssa on tarkoitus kuvata jo-
tain ilmiota tai tapahtumaa seka pyrkia ymmartamaan tiettya toimintaa tai anta-
maan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmiélle. Laadullista tutkimusta voisi
kutsua myos ymmartavaksi tutkimukseksi, silla ilmi6ita voi joko ymmartaa tai se-
littd&. Laadullisen tutkimuksen toteuttamisen kannalta on tarke&a, etta henkilét,
joilta tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiéstad mahdollisimman paljon tai
heilla on siitd kokemusta. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Hirsjarven ja Hurmeen

(2022) mukaan laadullinen tutkimus tuo esille tutkittavien havainnot tilanteista.

5.3 Puolistrukturoitu kysely

Tassa opinnaytetydssa kyselylla (lite 3) pyrittiin keradmaan tyontekijoiden nake-
myksia digitaalisen ajanvarauksen kaytosta sosiaalihuollon asiakasohjauksessa.
Kyselymenetelman etuna on laajan vastaajajoukon tavoittaminen helposti (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195). Anonyymi kysely lahetettiin saatteen (liite
4) ja informointikirjeen (liite 5) kera sahkodpostitse koko asiakasohjausyksikon
henkilostdlle (N noin 100), joka muodosti perusjoukon. Perusjoukko tarkoittaa tut-

kimuksessa sita joukkoa, jolta halutaan kerata tietoa (Vilkka 2005, 77).

Laadukkaan kyselyn tekemisessa on tarkead, etta kysymykset ovat selkeita ja
ymmarrettavia kaikille vastaajille. Tama saavutetaan parhaiten, kun kysymykset
ovat tarkkoja ja ytimekkaita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 202—203.)
Opinnaytetyohon laadittu kyselylomake koostui strukturoiduista monivalintakysy-
myksista (7kpl/vastaaja), joista yhdessa vastaaja pystyi valitsemaan useamman
vastausvaihtoehdon sek& Likert-kysymyksistd (17kpl/vastaaja). Liséksi kyse-
lyssa oli kolme laadullista kysymysté / vastaaja. Avoimilla vastauksilla vastaajat
pystyivat tuomaan esiin nakemyksia, joita ei ollut osattu huomioida kysymysten
vastausvaihtoehdoissa. Avointen vastausten tarkoituksena on teoriankin mukaan

keratd vastaajien omia nakemyksia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 201).
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Kyselyn pituuteen on myos syyta kiinnittd& huomiota, jotta vastaajan vireystila ja
motivaatio pysyy ylla kyselyn loppuun asti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
202—203). Opinnaytetybhon laadittu kysely oli suunniteltu siten, ettd edellisen
kysymyksen vastaus vaikutti siihen, mita seuraavaksi kysyttiin tai milla sanamuo-
doilla kysymys esitettiin. Talla tavoin kysymykset voitiin esittdd mahdollisimman
selkeasti, ja kysely pysyi lyhyenéd. Esimerkiksi jos vastaajalla oli aiempaa koke-
musta digitaalisen ajanvarauksen kaytosta, kysyttiin hanen kayttékokemuksiaan
mm. "Miten hyddylliseksi olet kokenut seuraavat asiat digitaalisen ajanvarausjar-
jestelman kaytdssa?”. Jos taas vastaajalla ei ollut kokemusta, kysyttiin hanen ar-
vioitaan aiheesta "Jos tydssasi olisi kaytdssa digitaalinen ajanvaraus, kuinka pal-

jon arvelet alla olevien véittdmien tuovan hyétyé tyéhési?”

Kyselyn onnistumista ja vastausprosenttia ajatellen saatekirjeen merkitysta ei voi
vahatella. Saatekirjeen tulee olla selkea ja informatiivinen (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 204). Siita tulee ilmetéa kyselyn tarkoitus ja miten kyselyyn vas-
taaminen hyoddyttaa vastaajaa. Lisaksi saatekirjeessa on mainittava vastausaika
ja kuinka tutkimuksen tulokset ovat saatavilla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 204.) Tahan opinnaytetydhon liittyvaan kyselyyn vastausaikaa annettiin
kaksi tyoviikkoa, jonka loppupuolella lahetettiin viela muistutusviesti kyselyyn
vastaamisesta. Vastauksia saatiin yhteensa 24 vastaajalta. Lisaksi kyselyssa oli
linkki erilliseen Forms-lomakkeeseen, jossa tiedusteltiin kiinnostusta tytpajaan
osallistumisesta. Tama tieto meni suoraan tybelamayhteistydkumppanille, jotta

opinnaytetyodntekijoiden ei tarvinnut kasitella tyontekijéiden henkilétietoja.

5.4 Vastausten analysointimenetelmat

Kyselyn strukturoiduista vastauksista laadittiin kuviot, joissa vastaukset jaoteltiin
vastausmaarien mukaan véarikoodein. Valli (2015) tuo esiin, etta kuvion avulla
voidaan antaa nopea kokonaiskuva ilmiosta. Koska vastaajien kokonaismaara oli
24, paadyttiin tulokset esittelemddn frekvensseind. Frekvenssi tarkoittaa sita,
kuinka monta kertaa tietty arvo tai muuttujaluokka esiintyy aineistossa (Heikkila
2014, 144). Pienen aineiston esittelyssa frekvenssi on prosenttilukuja havainnol-
listavampi esitystapa (Valli 2015).
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Avointen vastausten analyysimenetelmana kaytettiin teemoittelua (Liite 6). Tee-
moittelu on yksi yleisimmista laadullisen tutkimuksen analysointimenetelmista.
Siina aineistoa tarkastellaan systemaattisesti lukemalla sita lapi useaan kertaan
ennen teemoittelua (Javadi & Zarea 2016, 1, 4). Pikkuhiljaa aineistosta alkaa I6y-
tymaan aiheita ja merkityksia, eli teemoja, jotka ovat keskeisia tutkimuskysymyk-
sen kannalta. Teemat nostavat saadusta aineistosta esiin juurisyyt, jotka antavat
vastauksen haluttuun tutkimuskysymykseen (Vaismoradi & Snelgrove 2019, 2,
7—9.) Tasséa opinnaytetydssa hyodynnettiin aineistolahtbista teemoittelua. Ai-
neistolahtdisessa teemoittelussa teemat nousevat suoraan aineistosta, kun taas
teorialahtbisessa lahestymistavassa teemat maaraytyvat ennalta valitusta teori-

asta (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Teemoittelulle laadittiin taulukko, johon Kkirjattiin vastaajien alkuperaisilmaisut.
Naisté tehtiin pelkistys, eli poimittiin vastauksesta ydinsanoma. Pelkistyksista al-
koi I6ytyméaan yhdistavia tekijoita, jotka muodostivat teemoittelun alateemoja.
Nama saatiin vield yhdistymé&an neljaén erilaiseen alateemoja yhdistavaan yla-
teemaan, jotka olivat: tyon hallinnan kehittdminen, asiakaslahtdisyyden huomioi-
minen, puutteellisen integraation ja kaytettavyyden haasteet seka yhteisten toi-

mintatapojen tarkeys.

5.5 Tydpajamenetelméana arvovirtakuvaukset

Opinnaytetyon aikana kaytadnnon kehittamista edistettiin arvovirtakuvausten
avulla. Opinnaytetyoprosessissa hyodynnettiin Martinin ja Osterlingin (2014) suo-
sittelemaa viisivaiheista arvovirta-analyysin prosessia, josta lahtotilanteen ku-
vaus, tavoitetilan suunnittelu ja toimenpidesuunnitelma -osiot tehtiin tydpajatyds-

kentelyd hyddyntaen (kuvio 3).
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Paluu alkuun

1. Tybpaja 2. Ty6paja 3. Tydpaja

Valmistelu Nykytilan Tavoitetilan _ Toimenpide- _ Parannusten
kuvaus suunnittelu suunnitelma toteutus

Kuvio 3. Tyopajat suunniteltiin Martinin & Osterlingin (2014) arvovirta-analyysin
vaiheiden mukaisesti.

Arvovirtakuvaukset on tarkea tehda yhteistydssa prosessissa mukana olevien
ammattilaisten kanssa, jotta analyysiin saadaan yksityiskohtaiset tiedot ja sa-
malla kehitettavan prosessin hyédyn ja hukan suhde konkretisoituu ammattilai-
sille. Yhteisty6ssa tehty arvovirta-analyysi lisdd myds osallistujien ymmarrysta
kehittamistarpeista ja motivoi prosessin kehittamiseen. (Weiss 2013, 163,166.)
Yleisesti arvovirtakuvausten teossa on péésty parempiin tuloksiin silloin, kun ku-
vausta on ollut laatimassa pieni ryhma (Martin & Osterling 2014, 45). Opinnayte-
tyon tyopajoissa oli mukana yksi osallistuja osallistuvaa tiimia kohden. Sopivan

pieni osallistujamaara tuki tydpajojen onnistumista.

Arvovirtakuvausta tehdessa pyritaan ymmartamaan ilmiota, ei niinkaan keskitty-
maan eksakteihin mittaustuloksiin (American Society of Quality 2024). Taman
vuoksi arvovirtakuvauksissa pyydettiin keskittymaan vain puhelimitse tuleviin yh-
teydenottoihin ja palvelupolku pyrittiin kuvaamaan mahdollisimman geneerisena
“yleistapauksena”. Arvovirtakuvaukset tehtiin kahden hengen ryhmissa siten, etta
tiimien edustajat toimivat tiedon tuojana ja opinnaytetyon tekijat seka tyoela-
maedustaja toimivat Kirjurin roolissa. Nain tiimin tyontekijat pystyivat keskitty-
maan tiedon tuottamiseen prosessin kulusta. Kirjurin roolissa toimineiden tehtéa-

vana oli huolehtia tuotetun tiedon dokumentoinnista arvovirtakuvauskaavioon.
Ensimmainen tyopaja: 1&htotilanteen kuvaus

Ensimmaisen tyopajan alussa osallistujille kerrottiin digitaalisen ajanvarauksen
kayttoonoton kansallisista vaatimuksista seké kaytiin lapi tydpajan kulku ja ta-
voite. TyOpajassa laadittiin arvovirtakuvaukset lapsiperheiden, tyoikaisten ja
ikéihmisten asiakasohjausyksikon tiimien lahtétilanteista, alkaen asiakkaan pu-
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helimitse tekemastd yhteydenotosta paattyen palvelutarpeen arviointitapaami-
seen (Kuviot 4, 5 & 6). Martin & Osterling (2014, 34) huomauttavat, etta lahtoti-
lanteen kuvausta tehdessa on perusteltua keskittyd tiettyyn prosessin osaan.
Muuten suuri osa ajasta saattaa kulua erilaisten variaatioiden ymmartamiseen
sen sijaan, etta keskityttaisiin ymmartamaan tyonkulkuja ja ongelmakohtia (Mar-
tin & Osterling 2014, 34).

Vaikka lahtétilanteen arvovirran kuvaamiseen meni aikaa yhden ty6pajan verran,
oli ajankayttd perusteltua lopputuloksen kannalta. Laht6tilanteen perusteellinen
ymmartaminen on ehdoton perusta muutoksien suunnitteluun, sill& ilman sita ris-
kina ovat huonot ratkaisut ja toistuvat ongelmat (Martin & Osterling 2014, 51).
Lahtdtilannetta kuvatessa tulee keskittya siihen, ettéa arvovirta kuvataan siten kuin
se kuvauksen tekohetkelld on, eik& arvovirtaan tule kirjattua ajatuksia siité, miten
prosessi on joskus mennyt tai miten sen tulisi menné (Martin & Osterling 2014,
54). Arvoa tuottavan ajan havaitseminen heratti keskustelua myds tassa tyépa-

jassa.

Seka lahto- etta tavoitetilanteen arvovirtakuvauksia laadittaessa ensin kirjattiin
ylds prosessin aktiiviset vaiheet. Taman jalkeen ohjeistettiin kirjaamaan lapi ak-
tiivisiin vaiheisiin meneva minimi- ja maksimitydaika. Kolmannessa vaiheessa tuli
kirjata odotusajat, jolloin prosessissa ei tapahdu etenemista kenenkaan nakokul-
masta, eli on hukkaa. Viimeiseksi laskettiin vaiheisiin kuluneiden aikojen keskiar-
vot ja arvoa tuottavan ajan osuus. Arvoa tuottavan ajan osuuden laskeminen
koko prosessiin kuluvasta ajasta saa ihmiset usein ymmartamaan muutosten tar-
peellisuuden (Martin & Osterling 2014, 90). Samaa tyojarjestysta kaytettiin myos

kolmannessa tyOpajassa, jolloin kuvattiin tavoitetilanteen arvovirtakuvaus.
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Kuvio 4. Lapsiperheiden asiakasohjausyksikdn arvovirtakuvaus lahtotilanteessa.
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Lapsiperheiden asiakasohjausyksikon lahtotilanteessa asiakkaan soitosta palve-
lutarpeen arviointiajan saamiseen kului nopeimmillaan noin kaksi vuorokautta ja
hitaimmillaan 34 vuorokautta. Lahtotilanteessa prosessiin sisaltyi kahdeksan ak-
tiivisen toiminnan vaihetta ja viisi odotusaikaa. Odotusaikana asia ei etene ke-
nenk&an nakokulmasta. Arvoa tuottavan ajan osuus lapsiperheiden asiakasoh-

jausyksikossa soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen on 172 minuuttia.
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Tyo6ikaisten asiakasohjausyksikko
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takuvaus lahtotilanteessa.

on arvovir

Kuvio 5. Tyoikaisten asiakasohjausyks
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Tyoikaisten asiakasohjausyksikon lahtotilanteessa oli useampia odotusaikoja.
Lahtotilanteessa asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen kului
nopeimmillaan noin kaksi vuorokautta ja hitaimmillaan 80 vuorokautta. Lahtoti-
lanteessa prosessiin sisaltyi kahdeksan aktiivisen toiminnan vaihetta ja viisi odo-
tusaikaa. Poikkeuksena muiden tiimien laht6tilanteen arvovirtoihin nédhden ty6-
ikaisten prosessissa asiakkaan tilanteen selvittdminen eteni myds odotusaikana,
silla asiakasta ohjattiin olemaan yhteydessa eri viranomaistahoihin asioitaan
edistddkseen. Arvoa tuottavan ajan osuus tyodikaisten asiakasohjausyksikossa

soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen on 182,5 minuuttia.
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Ikaihmisten asiakasohjausyksikko
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Kuvio 6. Ikdihmisten asiakasohjausyksikon arvovirtakuvaus lahtdtilanteessa.
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Lahtdtilanteessa ikaihmisten asiakasohjausyksikdssa tyovaiheita ja odotusaikoja
oli useita. Asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen kului no-
peimmillaan kahdeksan vuorokautta ja hitaimmillaan 41 vuorokautta. Lahtétilan-
teessa prosessiin sisaltyi kahdeksan aktiivisen toiminnan vaihetta ja kolme odo-
tusaikaa. Odotusaikana asia ei etene kenenk&én nakokulmasta. Arvoa tuottavan
ajan osuus ikaihmisten asiakasohjausyksikdssa soitosta palvelutarpeen arvioin-

tiajan saamiseen on 76 minuuttia.

Poikkeuksena muihin tiimeihin, ikdihmisten asiakasohjausyksikossa hyédynne-
taan seka sosiaalihuollon asiakastietojarjestelmaa etté terveydenhuollon potilas-
tietojarjestelmaa. Prosessissa menee tydaikaa muita timeja enemman tiedon ha-

kuun eri jarjestelmista.
Toinen tydpaja: tavoitetilan suunnittelu

Ensimmaisen ja toisen tyOpajan valissa tyontekijat kavivat arvovirtakuvaukset
l&pi omissa tiimeissaan ja tiimilaiset pohtivat yhdessa realistisia keinoja arvovir-
ran parantamiseksi. Toisen tydpajan teemana oli tavoitetilan suunnittelu. Tyépa-
jan alussa kaytiin keskustelua tiimeistéa saaduista kommenteista ja mita tavoiteti-
laan pdaseminen edellyttdd kussakin tiimissa. TyOpajassa oli mukana myos jar-
jestelmaasiantuntija kertomassa jarjestelman toiminnallisuuksien nakékulmasta
mika on mahdollista toteuttaa ja mikéa ei. Jarjestelmaasiantuntijan tehtavana oli
vieda mahdollisuuksien rajoissa eteenpdin tiimien toiveita jarjestelmén teknisista

ominaisuuksista.

Tybpajan lopuksi asetettiin kullekin tiimille valitavoitteet, joihin pyrittin paase-

maan ennen viimeista tybpajaa.

v Lapsiperheiden asiakasohjausyksikdn tavoitteena oli saada kaikki tyonte-

kijat kirfjautumaan ajanvarausjarjestelmaan.

v' Tyoikaisten asiakasohjauksessa tavoitteeksi asetettiin, etta kaikki tyonte-

kijat merkitsevat asiakastapaamiset digitaaliseen ajanvarauskalenteriin.

v Ikaihmisten asiakasohjausyksikdssa tavoitteeksi asetettiin, ettéd neuvonta-
tyosta aletaan varaamaan palvelutarpeen arviointiaikoja toisille tyonteki-

joille.
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Toisen ja kolmannen ty6pajan valissa tiimit edistivat ty0pajassa asetettuja muu-

tostavoitteita.
Kolmas tydpaja: toimenpidesuunnitelma

Kolmannessa tyOpajassa laadittiin tavoitetilanteen mukaiset arvovirtakuvaukset
(Kuviot 7, 8 & 9). Lahtdtilanteen arvovirtakuvaukset toimivat tavoitetilanteen ku-
vauksien pohjana. Tavoitetilanteen kuvaus toimii pohjapiirroksena paremman ar-
vovirran luomiseksi ja kuvaa, kuinka tyo organisoidaan tulevaisuudessa (Martin
& Osterling 2014, 139). Talla tavoin saastettiin turhaa uudelleen kirjaamista ja
arvovirtakuvauksen laadinta k&vi nopeasti. Toimintamalli tuki my6s Martin & Os-
terling (2014, 102) tuomaa nakdkulmaa, etta tyétehtavia ei tulisi poistaa vain pois-
tamisen takia, vaan pitdisi tunnistaa aidosti tarpeettomat tyovaiheet. Ty6pajan
lopussa kaytiin vield [&pi, milla tavoin prosessi tybpajojen jalkeen jatkuu ja mita
tyontekijoilta edellytetaan.

Tavoitetilan kuvaukset tehtiin vastaavissa kahden hengen ryhmissa kuin ensim-
maisessa tyopajassa. Tyopajassa oli mukana jalleen jarjestelmaasiantuntija, joka
demonstroi ajanvarausjarjestelman kayttoa. Jarjestelmaasiantuntijan kanssa
keskusteltiin jarjestelmén toiminnallisuuksista niin mahdollisuuksien kuin haastei-

den nakdkulmasta seka toiveista jarjestelman kehittamiseksi.
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Lapsiperheiden asiakasohjausyksikko
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Kuvio 7. Lapsiperheiden asiakasohjausyksik
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Lapsiperheiden asiakasohjausyksikon lahtétilanteen ja tavoitetilanteen arvovir-
roissa ei tapahtunut muutoksia tydpajojen aikana. Prosessin vaiheet pysyivét sa-

moina.
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Tyoikaisten asiakasohjausyksikko
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Suunniteltujen muutosten jalkeen tyoikaisten asiakasohjausyksikon tavoitetilan-
teen odotusajat vahenivat. Asiakkaan nakokulmasta han saa ajan tietoonsa lah-

tétilannetta varhaisemmassa vaiheessa ja samalla prosessi yksinkertaistuu.

Suunniteltujen muutosten jalkeen tavoitetilanteessa asiakkaan soitosta palvelu-
tarpeen arviointiajan saamiseen kuluu nopeimmillaan 30,5 minuuttia ja hitaimmil-
laan noin kolme vuorokautta. Tavoitetilanteessa prosessiin siséltyy nelja aktiivi-
sen toiminnan vaihetta ja kaksi odotusaikaa. Arvoa tuottavan ajan osuus soitosta
palvelutarpeen arviointiajan saamiseen on 25,5 minuuttia. Tavoitetilanteessa pro-

sessista jaa pois nelja aktiivisen toiminnan vaihetta ja viisi odotusvaihetta.
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Ikaihmisten asiakasohjausyksikko
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Kuvio 9. Ikaihmisten asiakasohjausyksikon arvovirtakuvaus tavoitetilanteesta.
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Suunniteltujen muutosten jalkeen ikaihmisten asiakasohjausyksikon tavoitetilan-
teessa asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen kuluu nopeim-
millaan 14 minuuttia ja hitaimmillaan noin kolme vuorokautta. Tavoitetilanteessa
prosessiin sisaltyy kaksi aktiivisen toiminnan vaihetta ja yksi odotusaika. Arvoa
tuottavan ajan osuus soitosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen on 13 mi-
nuuttia. Tavoitetilanteessa prosessista jaa pois viisi aktiivisen toiminnan vaihetta

ja kaksi odotusvaihetta.



6 TULOKSET
6.1 Kyselyn tulokset

Kyselyssa esiin nousseet hyddyt

Kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta ajan varaamisesta toisten ammattilais-
ten kalenterista. Vastaajat suhtautuvat positiivisesti digitaaliseen ajanvaraukseen
ja aikojen varaamiseen toisten tyontekijoiden kalenterista. Valtaosa vastaajista
piti digitaalista ajanvarausta erittdin hyvana, hyvana tai vahintadankin neutraalina.

(kuvio 10.)

Mielipide toimintamallista
Vastaajien maara: 24

Kaikki yhteensa

wn
o
-
o]
0

0 1 2 3 4

@ Erittdin hyva @ Hyva B Neutraali/En osaa sanoa B Huono [ Erittdin huono

Kuvio 10: Vastaajien mielipidejakauma toimintamallista, jossa ammattilaisilla olisi
mahdollisuus varata asiakkaille aikoja suoraan toisten tydntekijoiden kalenterista.
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Digitaalista ajanvarausta kayttaneiden (f 13) vastauksissa korostuu digitaalisen
ajanvarauksen toiminnallisuudet erittdin hyédyllisind tai hyddyllisina. Vastaajat,
jotka eivat ole kayttaneet digitaalista ajanvarausta (f 11), ovat varauksellisempia

toiminnallisuuksien tuomista hyddyista. (Kuvio 11.)

Tyontekijoiden kokemat hyodyt
Vastaajien maara: 13

Tyontekijat, joilla on aiempaa kokemusta digitaalisen ajanvarauksen kaytosta

Vahentaa ajan varaamiseen kuluvaa aikaa
Mahdollisuus nahda heliosti tiimin a'lanvaraustilanne

Asiakkaalle voidaan tuottaa parempi asiakaskokemus sujuvamman ajanvarausprosessin myota

Asiakkaalle lahtevat automaattiset vahvistusviestit ajanvarauksesta vahentavat peruuttamattomien aikojen maaraa
Ajanvarauksiin liittyva raportointi helpottuu

Ajanvaraukset ovat nahtavilla asiakkaiden tiedoissa
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1

@ Erittdin hyodylliseksi @ Hyodylliseksi @ Jossain maarin hyodylliseksi @ Ei kovinkaan hyodylliseksi @ Ei lainkaan hyodylliseksi
@ Enosaasanoa

3

Tyontekijoiden olettamat hyodyt
Vastaajien maara: 11

Tyontekijat, joilla ei ole aiempaa kokemusta digitaalisen ajanvarauksen kaytosta

Vahentaa ajan varaamiseen kuluvaa aikaa
BT 0 .
Mahdollisuus nahda helposti tiimin ajanvaraustilanne

[ [ . 1 . [ . N
Asiakkaalle voidaan tuottaa parempi asiakaskokemus sujuvamman ajanvarausprosessin myota
AN .
Asiakkaalle lahtevat automaattiset vahvistusviestit ajanvarauksesta vahentavat peruuttamattomien aikojen maaraa

. [ s . . .
Ajanvarauksiin liittyva raportointi helpottuu

. [ s . T
Ajanvaraukset ovat nahtavilla asiakkaiden tiedoissa

(. [ s [ . [

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

@ Erittdin paljon @ Paljon @ Ei paljon eiki vahan @ vahan @ Erittdin vihan @ En osaa sanoa

Kuvio 11. Tydntekijoiden kokemia ja olettamia hyotyja digitaalisen ajanvarausjar-
jestelmén kaytosta.
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Digitaalista ajanvarausta kayttaneet olivat kokeneet erittain hyodyllisiksi tai hyo-
dylliseksi mahdollisuuden néhdéa helposti timin ajanvaraustilanne, asiakkaalle
lahtevat automaattiset vahvistusviestit seka sen, etta varatut ajat ovat nahtavilla
asiakkaan tiedoissa. My0s ne vastaajat, joilla ei ole kokemusta digitaalisen ajan-
varauksen kaytosta olettavat suurimmaksi osaksi kyseisista eduista olevan paljon
tai erittain paljon hyotya. Digitaalisen ajanvarauksen hyddyksi nahtiin myds ajan-

varaukseen liittyvan raportoinnin helpottuminen.

Molemmissa vastaajaryhmisséa paremman asiakaskokemuksen tuottaminen néh-
tiin myos tarkeéana, mik& nousee teemana myds avoimissa vastauksissa. Avoi-
missa vastauksissa lisaksi korostui tyon hallinnan ja tydturvallisuuden paranemi-
nen, kun kollegat tietavat keté tapaa ja missa. Asiakastapaamisia on myos hel-

pompi hallita esimerkiksi henkiloston akillisissa poissaolotapauksissa.
Kyselyssa esiin nousseet haasteet

Toisena kokonaisuutena kyselyssa kysyttiin tyontekijoiden kokemia ja olettamia
haasteita digitaalisen ajanvarauksen kaytosta (Kuvio 12). Tyontekijat, joilla ei ole
aikaisempaa kokemusta digitaalisen ajanvarauksen kaytosta ovat hieman epéi-
levaisempié verrattuna tyontekijoihin, joilla on jo aikaisempaa kayttokokemusta.
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Tyontekijoiden kokemat haasteet
Vastaajien méaara: 13

Tyontekijat, joilla on aiempaa kokemusta digitaalisen ajanvarauksen kaytosta
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Kuvio 12. Tyodntekijoéiden kokemat ja olettamat haasteet digitaalisen ajanvaraus-
jarjestelman kaytosta.
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Jarjestelman jatkuvat toimintahairiot ja hitaus koetaan isoksi haasteeksi ajanva-
raustoiminnallisuuden suhteen. Vastauksissa nousi esiin suurena haasteena,
ettd kaikki tyontekijat eivat kayta digitaalista ajanvarausjarjestelmaa, tai sita kay-
tetdédn eri tavoin. Nain ollen tiimin sisaisiin pelisdantoihin ajanvarausjarjestelman
kaytosta tulee kiinnittd& huomiota. Tyontekijat, jotka eivat ole kayttaneet digitaa-
lista ajanvarausta arvelevat, ettéd matka-aikojen huomiotta jattdminen tuo haas-
teita digitaalisen ajanvarauksen kaytdssa. Digitaalista ajanvarausta kayttaneiden

vastauksissa tama ei noussut haasteeksi.

Avoimissa vastauksissa tarkedksi teemaksi nousi puutteellinen jarjestelméinteg-
raatio. Esimerkiksi reaaliaikainen integraatio séahkopostikalenterin kanssa koe-
taan ehdottomaksi paallekkadisen tyon valttdmiseksi. Hyvana esimerkkind avoi-
mista vastauksista nousi kommentti: "Ajanvarauskalenteria ei voi asiakastietojar-
jestelméassa kayttdd ainoana kalenterina, ja se ei keskustele sahkodpostijarjes-
telma x.n kanssa”. Talla hetkella yhta tapaamista varten yksittainen tyontekija voi
joutua kayttamaan useampaa ajanvarausjarjestelmaa, jotta saa varattua lisaksi
tarvittavan tilan tai kulkuneuvon asiakastapaamiseen. Tarpeena siis on, etta sa-
masta jarjestelmasta pitaisi pystya hoitamaan mahdollisimman monta toiminnal-

lisuutta.

6.2 Tyopajojen tulokset

Lapsiperheiden asiakasohjaus

Lapsiperheiden asiakasohjausyksikon arvovirrassa ei tapahtunut muutoksia
opinnaytetydhdon liittyvien tydpajojen aikana (Kuvio 13). Vaikka prosessissa on
monta arvoa tuottamatonta vaihetta, on lapsiperheiden asiakasohjausyksikon

ajanvarausprosessi talla hetkella lapimenoajaltaan nopein.
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Lahtotilanne

Asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan
saamiseen sisaltyy 8 aktiivisen toiminnan
vaihetta ja 5 odofusaikaa, joissa asia ei etene
kenenkdan nakdkulmasta.

Arvoa tuottavan ajan osuus on 172 min.

Prosessin ldpimenoajat ja arvoa tuottavan ajan
osuus lapimenoajasta

Hitaimmillaan: 34 433 min ~ 34 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,5%

Nopeimmillaan: 2 561 min ~ 2 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 6,7%

Tavoitetilanne

Asiakkaan soit_t_)lsta galvelutarpeen arviointiajan

saamiseen sisalt aktiivisen toiminnan

vaihetta ja 5 odotusaikaa, joissa asia ei etene
kenenk&an nékokulmasta.

Arvoa tuottavan ajan osuus on 172 min.

Prosessin ldapimenoajat ja arvoa tuottavan ajan
osuus ldpimenoajasta

Hitaimmillaan: 34 453 min ~ 34 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,5%

Nopeimmillaan: 2 571 min ~ 2 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 6,7%

Kuvio 13. Lapsiperheiden asiakasohjausyksikdn lahto- ja tavoitetilanteen arvovir-
rat pysyivat samana.

Lahto- ja tavoitetilanteessa asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan saa-
miseen kuluu nopeimmillaan noin kaksi vuorokautta ja hitaimmillaan 34 vuoro-
kautta. Arvoa tuottavan ajan osuus lapsiperheiden asiakasohjausyksikdssa soi-
tosta palvelutarpeen arviointiajan saamiseen on 172 minuuttia. Prosessiin sisal-
tyy kahdeksan aktiivisen toiminnan vaihetta ja viisi odotusaikaa. Odotusaikana

asia ei etene kenenkaan nakokulmasta.

Lapsiperheiden asiakasohjausyksikko on jakautunut kahdeksi tiimiksi, joiden yh-
teistyokaytantoja tulisi kehittédd, ennen kuin digitaalisella ajanvarauksella saatai-
siin hyotya kaytannon toiminnassa. Nykyiset toimintatavat edellyttdvat useam-
man tyontekijan osallistumista asiakkuuden kasittelyyn tavalla, joka ei tuo lisaar-
voa prosessiin ja voi hidastaa asiakaspalvelua. Lapsiperheiden asiakasohjaus-
yksikon tyonkulkua tarkasteltaessa tyontekijoilta nousi esiin toive prosessin ke-
hittAmisesta siten, ettd kontaktointikerrat vahenevat. Tarvittavia toimia ei kuiten-

kaan ollut mahdollista toteuttaa tydpajojen aikana.
Tyoikaisten asiakasohjausyksikko

Tyoikaisten asiakasohjausyksikon arvovirroissa tapahtui iso muutos seka no-
peimmassa ettd hitaimmassa mahdollisessa lapimenoajassa. Arvoa tuottavan
ajan osuus vahenee prosessin muutoksen myota, koska asiakas saa ajanvarauk-

sen tietoonsa ensimmaisessa yhteydenotossa. (Kuvio 14.)
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Lahtotilanne Tavoitetilanne
Asiakkaan soitosta palyelutarpeen arviointiajan Asiakkaan soitosta palvelutarpeen arviointiajan
saamiseen sisaltyy 8 aktiivisen toiminnan saamiseen sisaltyy 4 aktiivisen toiminnan
vaihetta ja 7 odofusaikaa, joissa asia ei etene vaihetta ja 2 odofusaikaa, joissa asia ei etene
kenenkaan nakokulmasta. kenenkaan nakokulmasta.
Arvoa tuottavan ajan osuus on 182,5 min Arvoa tuottavan ajan osuus on 25,5 min
Prosessin lapimenoajat ja arvoa tuottavan ajan Prosessin lapimenoajat ja arvoa tuottavan ajan
osuus lapimenoajasta osuus lapimenoajasta
Hitaimmillaan: 115 650 min ~ 80 vuorokautta Hitaimmillaan: 4 460 min ~ 3 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,2 % Arvoa tuottava aika 0,6 %
Nopeimmillaan: 3 370,5 min ~ 2 vuorckautta Nopeimmillaan: 30,5 min
Arvoa tuottava aika 54 % Arvoa tuottava aika 83,6 %

Kuvio 14. Tyodikaisten asiakasohjausyksikon lahto- ja tavoitetilanteen arvovir-
roissa tapahtui ajallisesti suurin muutos.

Nopeimmassa lapimenoajassa muutosta oli ~ 2 vuorokautta ja hitaimmassa ~ 77
vuorokautta. Lahtotilanteessa ensimmaisen ja toisen yhteydenoton valille lasket-
tiin 120 min arvoa tuottavaa aikaa, koska asiakas selvittelee itse asioitaan saa-
miensa ohjeiden mukaisesti odottaessaan palvelutarpeen arviointiaikaa. Sama
selvittely toteutuu uudessakin prosessissa, mutta asiakkaalla on tiedossa jo sel-

vittelyvaiheessa palvelutarpeen arviointiaika.

Tyoikaisten prosessi vaatii viela kehittamistd, jos halutaan kannustaa siihen, etté
tyontekijat tekevat ajanvarauksia myos toistensa kalentereista. Tyo6ikaisten asia-
kasohjausyksikdssa on kaytossa asiakastietojarjestelmasta erillinen siirtolista, jo-
hon kirjataan palvelutarpeen arviointia odottavat asiakkaat asiakkuuksien jakoa
varten. Tavoitetilassa pysymiseksi asiakkuuden siirtolistaa voidaan joutua kayt-
tamaan jatkossakin lomien ja muiden syiden vuoksi, mikali yhteydenoton vas-
taanottanut tyontekija ei pysty ottamaan asiakasta omalle varauskalenterilleen.
Prosessissa on hyva kiinnittdd huomiota myos siihen, etta siirtolistalla olevat asi-
akkuudet tulevat hoidetuksi yhteydenotto- / kiireellisyysjarjestyksessa, eika toisen

asiakkaan yhteydenotto kiilaa siirtolistalla olevan asiakkaan edelle.
Ikaihmisten asiakasohjaus

Ikaihmisten asiakasohjausyksikon arvovirroissa tapahtui selkea muutos seka no-
peimmassa ettd hitaimmassa mahdollisessa l&pimenoajassa. Suunniteltujen

muutosten jalkeen ajanvarausprosessi myds sujuvoitui. Yksinkertaisemman pro-
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sessin myota asiakas saa palvelutarpeen arviointiajan tietoonsa jopa ensimmai-

sessa yhteydenotossa. Nopeimmassa lapimenoajassa muutosta oli ~ kahdeksan

vuorokautta ja hitaimmassa ~ 38 vuorokautta. (Kuvio 15.)

Lahtotilanne

Asiakkaan soitosta Balvelutarpeen arviointiajan
saamiseen 5|sat aktiivisen toiminnan
vaihetta ja 3 odofusaikaa, joissa asia ei etene
kenenk&an nakokulmasta.

Arvoa tuottavan ajan osuus on 76 min

Prosessin lapimenoajat ja arvoa tuottavan ajan
osuus lapimenoajasta

Hitaimmillaan: 59 491 min ~ 41 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,1 %

Nopeimmillaan: 12 027 min ~ 8 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,6 %

Tavoitetilanne

Asiakkaan soﬁosta ;Z)alvelutarpeen arviointiajan
saamlseen sisa 1tyy aktiivisen toiminnan
vaihetta ja 1 odofusaikaa, joissa asia ei etene
kenenkaan nakokulmasta.

Arvoa tuottavan ajan osuus on 13 min

Prosessin lapimenoajat ja arvoa tuottavan ajan
osuus ldpimenoajasta

Hitaimmillaan: 4 370 min ~ 3 vuorokautta
Arvoa tuottava aika 0,3 %
Nopeimmillaan: 14 min
Arvoa tuottava aika 92,8 %

Kuvio 15. Ikdihmisten asiakasohjausyksikdn lahtd- ja tavoitetilanteen arvovir-
roissa tapahtui merkittdva muutos.

Ikdihmisten asiakasohjausyksikkd on edennyt merkittavasti tavoitetilansa saavut-
tamisessa tyopajojen aikana tehtyjen konkreettisten muutosten myoéta. Tiimi on
alkanut varaamaan osan ajoista suoraan ensiarvioinnin yhteydessa toisten tyon-
tekijoiden kalentereista, mik& on parantanut prosessin sujuvuutta. Malli on saanut
tyontekijoilta positiivista palautetta, ja se on otettu tyytyvaisyydella vastaan. Tama
toimintatapa on tarkoitus laajentaa kayttdon muihinkin asiakasohjausyksikon tii-

meihin.
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7 TOIMINTAMALLI

Ikdihmisten asiakasohjausyksikdn tavoitetilanteen pohjalta laadittiin toiminta-
malli, jossa tydntekijat voivat varata toisten kalentereista asiakastapaamisille ai-
koja. Toimintamalli on tarkoitus laajentaa kaytt6on myods muissa asiakasohjaus-
yksikon tiimeissa.

Tyontekijoiden nakdkulmasta asiakastapaamisia tekevien tydntekijoiden tulee
ensin merkitd varattavissa olevat ajat tiimin yhteiseen excel -taulukkoon, josta
ajanvarauksia tekevat tyontekijat nakevat helposti koko tiimin ajanvaraustiedot.
Asiakasnakokulmasta toimintamalli on [&ht6tilannetta yksinkertaisempi, silla asia-
kas saa tarvittaessa ajanvarauksen tietoonsa jo ensimmaisessa puhelimitse ta-

pahtuvassa yhteydenotossa. Toimintamalli on havainnollistettu kuviossa 16.



51

Merkitsee sahkopostikalenteriinsa
itselleen sopivat asiakastapaamisiin

\\\\\\ varattavissa olevat ajat. *

Merkitsee samat ajat tiimin yhteiseen
Excel -taulukkoon.

Ottaa yhteytta
asiakasohjausyksikkoon.
Ottaa puhelun vastaan tai soittaa
asiakkaalle (takaisinsoitto).

Tilannetta selvitellaan ja arvioidaan
puhelimitse seka asiakkaalle

\\nnetaan neuvontaa ja ohjausta

y Jos tilanne edellyttaa tapaamista,
tapaamista, asiakas saa

" varaa tyéntekija ajan sosiaalihuollon
ajan sosiaalihuollon %) '/ ammattilaiselle tai ammattilaisille.**

ammattilaiselle tai S
ammattilaisille. /

Tilannetta selvitetaan ja
arvioidaan puhelimitse.

Jos tilanne edellyttaa

Tyontekija yliviivaa Excelista varatun
ajan ja tekee varauksen
ajanvarausjarjestelmasta.

Tyontekija avaa asiakkaan
tietoihin palvelutarpeen arviointi
asiakirjan, johon han merkitsee
tiedon varatusta ajasta ja siirtaa
asiakirjan kdynnin tekevan
tyontekijan nimiin.

Varatun ajan tiedot viedaan toistaiseksi
viela erilliseen jarjestelmaan, jonka
kautta kaynnille meneva tyontekija tai
tyontekijat saavat tarvittavat tiedot
kaynnista.***

Asiakastapaamisia tekevé tydntekija
Tyontekija tarkistaa
‘ ajanvarauskalenterista asiakkaan

e penkilétiedot ja kay tutustumassa
asiakkaan tietoihin ****

*jotta asiakastapaamisten kanssa ei tule muita paallekkaisia tyotehtavia
*Tyontekijan tulee nahda puhelun aikana useiden tyontekijoiden varattavissa
olevat ajat helposti mahdollisimman pitkalta ajalta. Nyt kaytossa oleva
jarjestelma mahdollistaa nakyman vain paivatasolla ja nakyma on hyvin
sekava. Kaytettavyys ei tue sujuvan ajanvarausprosessin toteutumista. Taman
vuoksi varattavissa olevat ajat joudutaan laittamaan erilliseen tiimin yhteiseen
Excel-taulukkoon.)

* Tama varajarjestelma on kaytossa varmistamassa tiedon siirtoa, silla
asiakastieto- ja ajanvarausjarjestelmissa esiintyy runsaasti hairioita.

=** Ajanvarausjarjestelmasta ei paase suoraan siirtymaan asiakkaan tietoihin,
vaan tiedot taytyy erikseen avata asiakastietojarjestelmasta.

Kuvio 16. Kyselyn ja tydpajojen tuloksista syntynyt toimintamalli.
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8 TULOSTEN TARKASTELU

8.1 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda sosiaalihuollon asiakasohjausyk-
sikon tyonkulkuja luomalla digitaalisen ajanvarauksen toimintamalli, jossa am-
mattilaiset voivat varata asiakkaille aikoja suoraan toisten tyontekijoiden kalente-
rista Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella. Opinnaytetyon tavoitteena oli lisata
sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointiprosessin arvovirtaa tehostamalla digitaa-

lisen ajanvarauksen kayttoa.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta tyontekijat suhtautuvat paaosin positiivi-
sesti digitaaliseen ajanvaraukseen ja aikojen varaamiseen toisten tyontekijoiden
kalenterista. Tdma luo vahvan perustan toimintamallin kehittamiselle. Haasteena
digitaalisen ajanvarausjarjestelman mielekkaassa kayttoonotossa on jarjestel-
man kaytettavyys- ja integraatiopuutteet. Tama tukee myds Paatelan ym. (2023,
5) esiin tuomaa yleista huomiota, etta ajanvarausjarjestelmien tulisi olla teknolo-
gisesti kypsia ja kayttokelpoisia ennen kayttdonottoa. Prosessien kehittamisen
kannaltakaan ei valttamatta ole optimaalisinta, etta jarjestelmia otetaan kaytt6én
ennen kuin tarpeelliset integraatiot on toteutettu.

Vaikka prosessia saadaan kehitettya asiakkaan nakdkulmasta siten, etta asiakas
saa ajanvarauksen tietoon helpommin, nakyvét integraatiopuutteet tyontekijan
tydssa manuaalisen kirjaamisen lisaantymisend. Ajan varaaminen digitaalisesti
edellyttaa tyontekijoilta kirjaamista ajanvarausjarjestelmaan, asiakirjamerkintaan,
sahkopostikalenteriin, mahdolliseen tydparin tytkalenteriin ja tarvittaessa myos
huonevaraus- ja autovarauskalenteriin. Tyodntekijan ndkdkulmasta ajanvarauk-
sen aktiivisen toiminnan vaiheeseen kuluu entistd enemman tydaikaa ja on mo-
nimutkainen. Tatd huomiota tukee myods Mykkasen ym. (2020) maininta siita,
ajanvarausratkaisujen integraatiopuutteet lisdavat paallekkaisen tyon maaraa.
Toisaalta pitda muistaa, etta vaikka aktiiviseen toimintaan kuluva tyoaika lisaan-
tyy voi ajanvarausprosessiin kuluva kokonaistty6aika kuitenkin vahentya, kun asi-
akkaan kontaktointikerrat vahenevat. Eli tehokkuus todennadkoisesti paranee,
vaikka aktiivinen tyo lisaantyy.
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Saukkonen ym. (2024) tuovat esiin, etta julkisen sektorin moninaiset palveluvaa-
timukset hidastavat digitaalisten ratkaisujen kayttoonottoa. Lahdemateriaalia ha-
ettaessa havaittiin, ettd suurimmaksi osaksi tutkimusnaytto digitaalisesta ajanva-
rauksesta tulee terveydenhuollon puolelta. Terveydenhuollon prosesseja ei kui-
tenkaan voida taysin rinnastaa sosiaalihuollon prosesseihin, joten terveydenhuol-
losta saatua tutkimusnaytt6akaan ei voida taysin rinnastaa sosiaalihuollon digi-
taalisen ajanvarauksen hyodyllisyyteen. Lisaksi sosiaalihuollon digitaalisesta
ajanvarauksesta puhuttaessa kirjallisuudessa tarkoitetaan usein asiakkaan mah-
dollisuutta varata aika itselleen digitaalisia kanavia pitkin.

Jotta kansallinen tavoite sosiaalihuollon ajanvaraustietojen tallentumisesta Kan-
taan seka asiakkaan itse tekemasta digitaalisesta ajanvarauksesta voi toteutua,
tulee tyontekijoilla olla digitaalinen ajanvarauskalenteri kaytdssa ja aikoja luotuna
varattavaksi jarjestelmésta. Digitaalinen ajanvaraus ei saa kuitenkaan heikentaa
ajanvarausta edellyttavan tapaamisen laatua tai saatavuutta, vaan jarjestelman
tulee pystya huomioimaan ajan varaukseen liittyvia erilaisia ehtoja heikentamatta
kuitenkaan kaytettavyyttad. Asiakasohjauksen tyon luonteen vuoksi asiakkaita/
asiakasperheita tavataan paivan aikana 1-2. Palvelutarpeen arvioinnin edistymi-
sen kannalta on myos tarkeaa, ettd tapaamisaikoja pystytdan sovittelemaan
myo6s asiakkaan ja muiden ammattilaisten aikatauluihin. Tama mahdollisuus ei
saisi heikentya digitaaliseen ajanvaraukseen siirryttdessa. Esimerkiksi jos tyon-
tekija pystyisi tekem&an asiakastapaamisen joko aamupaivalla tai iltapaivalla,
mutta ei seka etta, on arpapelia kohtaako tyontekijan luoma varattava aika ja asi-
akkaan aikataulu. Tilanne monimutkaistuu, jos tapaamiseen tulee useampi tyon-

tekija tai on tarvetta varata tapaamishuonetta tai autoa.

Ajanvarausjarjestelman kaytettavyyden kannalta olisi hyva huomioida, ettéa tiimin
tyontekijoiden kalenterit nakyisivat ajanvarausndkymassa yhtaaikaisesti pidem-
malla aikavalilla. Talla hetkella keskitetyn ajanvarausnakyman kautta saadaan
nakymaan tiimin varattavat ajat paivatasolla, kun tarve olisi nahda tiimin varatta-
vissa ajat viikkotasolla. Sahkopostikalenterin ja ajanvarausjarjestelman integraa-
tion avulla my6s muut tyohon liittyvat varaukset paivittyisivat automaattisesti ka-
lentereiden valilla, jolloin valtyttaisiin paallekkaisten varausmahdollisuuksien tuo-
milta virheilta ja saataisiin tydhén Laineman, Hamaélaisen ja Syynimaan (2021,

79) peraan kuuluttamaa paéivittaisen tyon sujuvuutta.
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Vaikka alkuperainen tavoite yhtendisen ajanvaraustoimintamallin luomisesta ei
viela taysin toteutunut koko asiakasohjausyksikon tasolla, saavutettiin tydpajojen
kautta edistysaskelia erityisesti ikdihmisten asiakasohjausyksikéssa. On kuiten-
kin huomioitava, etta tyopajat tapahtuivat suhteellisen lyhyella aikavalilla, eika
kaikkia muutoksia ollut viela mahdollista ottaa kayttéon.

Prosessin muokkausten myota tavoitetilanteen arvovirroissa hukka-aika vaheni
ja tyontekijoiden tydaikaa saastyy niin tyoikaisten kuin ikdihmisen prosessissa.
Liséksi prosessin muokkauksen my6ta asiakaskokemus paranee asiakkaan saa-
dessa palvelutarpeen arviointiajan tietoonsa jopa ensimmaisessa yhteyden-
otossa, vaikka tapaamisaikaa joutuisikin odottamaan lahes yhta pitkaan kuin lah-
tétilanteessa. Naiden toteutuminen koko asiakasohjausyksikon tasolla edellyttaa
digitaalisen ajanvarausprosessin kehittamisen jatkamista. Prosessien kehittami-
nen on kuitenkin valttdmatonta, jotta digitaalisen ajanvarauksen taysi potentiaali
voidaan hyodyntaa ja asiakaskokemusta parantaa. Tama tukee myos Kaihlasen
ym. (2023) huomiota, ettd digitalisaatiota on tarkasteltu laajasti muun muassa
sen taloudellisten ja yhteiskunnallisten vaikutusten arvioimiseksi. Mutta tutkimuk-
sissa on kuitenkin jaanyt vahemmalle huomiolle organisaation prosessien ja ra-
kenteiden seka digitalisaation tuomat muutokset yksilon tyéhon ja tydymparistoi-
hin. (Kaihlanen ym. 2023.)

Tybpajojen aikana saatiin edistettya myos tarkeaa vuoropuhelua ICT-palveluiden
kanssa, mika lisdsi molemminpuolista ymmarrysta ja mahdollisti ajanvarausjar-
jestelman muokkaamisen paremmin tarpeita vastaavaksi. Lisdksi tyontekijat sai-
vat lisatietoa ajanvarausjarjestelman kayttémahdollisuuksista. Tama onkin tar-
kedd, silla Kaihlanen ym. (2023) tuovat myds esiin, ettéd digitalisaation tuoman
paallekkaisen tyon lisaksi tarvitaan aikaa jarjestelmiin perehtymiselle.

Tyokulkujen kehittdminen arvovirta-analyysin kautta koettiin tydpajoissa miellyt-
tavaksi ja konkreettiseksi kehittdmismenetelmaksi. Erityisesti lapsiperheiden
asiakasohjausyksikosséa koettiin taman tydmenetelman tuottavan tarkeaa tietoa
kehittamistyon tueksi. Arvovirtakuvauksen hyvana puolena pidettiin erityisesti
Sitd, ettd se tuo selkeasti nakyviin sen, mihin tybaikaa kuluu ja missa vaiheissa

on hukkaa. Erityisesti lapsiperheiden prosessissa tuli nékyviin Martinin ja Oster-
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lingin (2014, 14) tuoma asiakaskokemukseen liittyva nakemys siita, etta organi-
saatiot saattavat olla toiminnoiltaan osin siiloutuneita, mutta asiakaskokemus riip-
puu paljon siitd, miten nuo siilot toimivat yhdessa. Tama nakdkulma on hyva pitaa

mielessa, kun prosesseja kehitetdan jatkossa.

8.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tahan opinnaytetybhén on haettu tutkimuslupa Keski-Uudenmaan hyvinvointi-
alueelta, ja sen toteutuksessa on noudatettu hyvan tieteellisen kaytannén peri-
aatteita. Opinnaytetyon kaikissa vaiheissa on pyritty eettiseen toimintaan, mika
tarkoittaa rehellisyytta, vastuullisuutta, huolellisuutta sekd kaikkien osapuolten
kunnioittamista (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6; Hyva tieteellinen kay-
tantd (HTK) 2023).

Opinnaytetyon hytdynsaajana toimi tekijoiden tybnantaja, Keski-Uudenmaan hy-
vinvointialue, joka on aktiivisesti tukenut tyontekijoidensa opiskelua ja opinnayte-
tyon tekemista. Tama nakyi esimerkiksi siing, etta opinnaytetyontekijat saivat
kayttaa tydaikaa tydpajojen valmisteluun ja toteutukseen seka kokouksiin osallis-
tumiseen. Tydpajojen materiaalit, kuten muutkin opinnaytetyohon liittyvat resurs-
sit tulivat tydnantajalta. Naisté johtuen voidaan ajatella Keski-Uudenmaan hyvin-

vointialueen toimineen myos rahoittajana.

Vilkka (2005, 59) tuo esiin, etta ennen tutkimuksen aloittamista tulee maarittaa ja
kirjata tutkimuksen osapuolten asema, oikeudet, vastuut ja velvollisuudet. Kes-
keisina osapuolina olivat kaksi ylemman ammattikorkeakoulun opiskelijaa ja asia-
kasohjausyksikon erityisasiantuntija, joka toimi tydelamaedustajana. Tydela-
maedustajan vastuulla oli muun muassa l6ytaa tarvittavat kontaktit opinnaytetyén
toteuttamiseen seka tukea prosessin etenemistéa. Opinnaytetyontekijoiden ja tyo-
elamaedustajan lisdksi kolmansina osapuolina olivat LAB-ammattikorkeakoulu
seka Lapin ammattikorkeakoulu, jotka sitoutuivat yhteistydéssa tukemaan opin-
naytetyontekijoita prosessin edistymisessa tutkimuseettiset lahtékohdat huomioi-
den. Opinnaytetyontekijat kayttivat kaikki tarjolla olevat ohjausmahdollisuudet.
Tama auttoi valttdmaan suurempia virheitd sekd mahdollisti tyon jouhevan ete-

nemisen.
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Opinnaytetyontekijoista toinen tydskentelee ja toinen on tydskennellyt asiakasoh-
jausyksikossa ikaihmisten tiimissa. Tyodpajoissa fasilitaattorin roolit jaettiin siten,
ettei kumpikaan opinnaytetyontekija osallistunut ikaihmisten tiimin arvovirtaku-
vauksen laatimiseen. Tama lisasi eettisyytta, silla nain minimoitiin kaksoisroolin
mahdollinen vaikutus tiedon tuottamiseen. Lisaksi tyOpajoissa kaytettiin arvovir-
takuvauksesta esimerkkié auton renkaiden hankinnasta, mika varmisti, ettei osal-
listujien ajattelua ohjattu opastusvaiheessa tiettyyn suuntaan. Ty6pajoissa synty-
neet materiaalit tallennettiin Teams-keskustelualustalle, josta ty0pajan osallistu-
jat pystyivat tarkastelemaan ja hyddyntamaan niita. Materiaalit sisélsivéat ainoas-

taan prosessitietoa, eika niissa ollut henkilttietoja.

Tutkimuksen luotettavuus on tarkea arvioida, ja silhen voidaan kayttaa useita mit-
tareita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231). Opinnaytetyon tavoitteena oli
lisata sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointiprosessin arvovirtaa tehostamalla
digitaalisen ajanvarauksen kayttéa. Lahtotilanteen ja tavoitetilanteen arvovirtaku-
vauksista saatujen lapimenoaikojen valiset erot toimivat luotettavana validiteetin

mittarina. Validiteetti kertoo, onko mitattu sita mita piti (Vehkalahti 2019, 41).

Kyselylomakkeiden luotettavuuden parantamiseksi opinnaytetydssa testattiin ky-
selya ulkopuolisella henkildlla sekéa pyydettiin palautetta tydelamayhteistyokump-
panilta. Saadun palautteen perusteella kysymyksia muokattiin, jotta varmistettiin
kyselyn mittaavan juuri niita asioita, joita haluttiin tutkia (Vilkka 2005, 81). Kysely
l&hetettiin noin sadalle asiakasohjausyksikon tyontekijélle ja vastauksia saatiin
24. Vastausprosentin jaaddessa melko alhaiseksi voi edustavuus jadda hieman
kyseenalaiseksi (Vehkalahti 2019, 44). Taanila (2019, 23) tuo esiin, ettd mielipi-
teitd tai asenteita mittaavat kysymykset tuovat epdaluotettavampaa tietoa, silla
vastaajien mielipiteeseen voi vaikuttaa mielentila, ympéristo tai ajankohta. Opin-
naytetydssa tehdylla kyselylla kartoitettiin nimenomaan tydntekijoiden nakemyk-
sid ja kokemuksia. Kokemusnékdkulman ja alhaisen vastaajamaaran vuoksi re-
liabiliteetti ei ole kovin korkea. Reliabiliteetti mittaa tulosten tarkkuutta ja on sita
parempi, mitd vdhemman siind on mahdollisuuksia mittausvirheille (Vehkalahti
2019, 41).

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012, 6) suositusten mukaisesti opinnayte-

tyodssa kiinnitettiin erityistd huomiota tiedon eettiseen kayttéon ja l&ahdeviitteiden
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oikeellisuuteen. Sosiaalihuollon digitaaliseen ajanvaraukseen liittyvan kirjallisuu-
den l6ytaminen osoittautui oletettua haasteellisemmaksi, koska suurin osa saa-
tavilla olevista tutkimuksista kasitteli terveydenhuoltoa. Monet lahteet olivat yh-
disténeet tietoa eri tutkimuksista ja soveltaneet sitd sosiaalihuollon kontekstiin,
mika teki alkuperéislahteiden tunnistamisesta ja kaytosta vaikeampaa. Digitaali-
sesta ajanvarauksesta ja digiasioinnista asiakkaan nakodkulmasta on verraten
paljon teoriatietoa, mutta ammattilaisten digitaalisiin tyonkulkuihin liittyvaa lahde-

aineistoa sosiaalihuollon nakoékulmasta on viela niukasti.

Opinnaytetyontekijat tyoskentelivat jokaisen vaiheen yhdessa varmistaakseen
yhteisen ymmarryksen ja hyodyntaakseen tietoa toistensa valilla. Luotettavuutta
vahvistaa myo6s tydelaméaedustajan aktiivinen rooli opinnaytetydn prosessin ai-
kana. Aktiivinen mukana olo varmisti, etta opinnaytety6ta varten saatiin kaytt6on
tarvittavat tiedot ja ettd opinnaytety6lla saatiin tuotettua hydtya myos kaytannon

tyohon.

8.3 Jatkokenhitysideat

Kaikkien tiimien ajanvarausprosesseissa on jotain hyvaa ja jotain kehitettavaa.
Tiimien kannalta olisi hyddyllista, jos tyontekijat kavisivat tutustumassa toistensa
tydtapoihin paikan paalla. Toisten tiimien tyétapoihin tutustuminen voisi tukea yh-
tendisen ajanvarausprosessin saavuttamista. Asiakkaiden itse tekeméan ajanva-
rauksen kayttoonottoon valmistauduttaessa kokonaisuutta olisi hyva tarkastella
my0s asiakasnakokulmasta.

Arvovirtakuvausten hyédyntdminen prosessien kehittdmisessa sai erittain positii-
vista palautetta tydpajoissa. Ty6pajoihin osallistuneet toivoivat, ettd tyoproses-
seja arvioitaisiin laajemminkin arvovirtakuvauksen avulla. Martinin ja Osterlingin
(2014, XIl) mukaan arvovirtakuvauksen tuomaa tietoa ei yleisesti ottaen osata
vield hyodyntaa riittavasti. Tiedon rooli yhteiskunnassa kuitenkin kasvaa, joten
sen hyotykayttoon on syyta kiinnittda huomiota (Sivula, Aho & Laukkanen 2023,
235).

Arvovirtakuvauksia tulee paivittaa saannollisesti arvovirran muuttuessa (Martin &

Osterling 2014, 17). Organisaation kannalta voisi olla jarkevaa tarkastella arvo-
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virtoja uudelleen kuuden kuukauden tai vuoden kuluttua suunniteltujen muutos-
ten toimeenpanosta. Uudelleentarkastelussa voisi selvittaa, miten prosessit ovat
kehittyneet ja ovatko muutokset todella vahentaneet tyon maaraa ja parantaneet
tehokkuutta. Uudelleen arviointi olisi arvokasta erityisesti siina vaiheessa, jos jar-
jestelméintegraatioita saadaan edistettya ja jarjestelméat keskustelevat sujuvasti
keskenaan. Nain varmistettaisiin, etta tyontekijdiden aikaa ei kuluisi paallekkaisiin
kirjauksiin eri jarjestelmissad, vaan he voisivat keskittyd varsinaiseen asiakasty6-
hon. Toimintaa tulee myos kehittéda ja arvioida kehittamisprosessin aikana uudel-
leen, eika pitaytya tiukasti ainoastaan alkuperaisessa suunnitelmassa (Martin &
Osterling 2014, 140).

Niin kyselyssa kuin ty6pajoissa tiimien sisaisten pelisdantéjen yhdenmukaistami-
nen ajanvarausjarjestelman kaytdéssad nousi esiin tarke&dnad kehityskohteena.
Kayttdonoton yhteydessa tulee kiinnittaa erityistd huomiota siihen, etta kaikki tie-
tavat miten ajanvarausjarjestelmaa kaytetaan. Jatkokehittdmisen kannalta koko
asiakasohjausyksikbn yhtendinen ajanvarausjarjestelméan kayttdtapa voisi olla
tuloksellista, jotta tulevaisuudessa asiakkaan olisi mahdollista tehda ajanvaraus
itse digitaalisesti.

Muutosprosessin haastavin vaihe on usein muutoksen toteuttaminen (Martin &
Osterling 2014, 135). Opinnaytetyon tuloksia esiteltiin asiakasohjausyksikén joh-
totiimin kokouksessa kesakuussa 2024. Kokouksessa paatettiin, ettd yksikko 1ah-
tee yhtenaistamaan ajanvarausprosessia ikaihmisten asiakasohjaustiimin mallin

mukaisesti. Talla paatoksella on iso merkitys muutoksen toteuttamisessa.
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Liite 2 1(2). Informointikirje tybpajoista

& KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue

Informointikirje 2.4.2024

Opinndytetyon informointikirje

Opiskelemme ylempid ammattikorkeakoulututkintoja Lapin ammattikorkeakoulussa
(digiajan sosiaalipalveluiden kehittdmisen asiantuntija YAMK) seka Lab-
ammattikorkeakoulussa (sosiaali- ja terveyspalvelujen digiasiantuntija YAMK). Teemme
opinndytetyota digitaalisen ajanvarauksen kayttodnottoon liittyen.

Opinndytetyon tavoitteena on liséta sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointiprosessin
arvovirtaa tehostamalla digitaalisen ajanvarauksen kayttoa. Tarkoituksena on kehittaa
sosiaalihuollon asiakasohjausyksikdn tyénkulkuja luomalla digitaalisen ajanvarauksen
toimintamalli, jossa ammattilaiset voivat varata asiakkaille aikoja suoraan toisten
tyontekijoiden kalenterista Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella. Opinnéytetyd toteutetaan
tutkimuksellisena kehittamistyon4, johon kuuluu kaksi erillista aineistonkeruumenetelmaa:
aikaisemmin tehty kysely asiakasohjausyksikon asiakasty&ta tekeville henkilostélle seka
kolmen kerran tydpaja, johon on pyydetty mukaan 3 asiakasohjausyksikon tyontekijaa ja
muita asiantuntijoita.

Tama informointikirje liittyy ainoastaan tyépajoissa kerattévien tietojen
kayttosuostumukseen. TyOpajoissa tuotetaan tietoa ainoastaan ajanvarausprosessista,
eika tyopajoista synny henkilétietoja opinnaytetydn tekijdille. Tyopajoissa saatuja tietoja
kasitellaan luottamuksellisesti ja niitéd séilytetdan joko lukitussa kaapissa tai Keusoten
pilvipalvelussa, johon vain opinnaytetydn tekijoilla on paasyoikeus. Materiaalit havitetaan
opinndytetydn valmistuttua tietoturvaroska-astiaan. Opinnéytetydssa tuloksina esitelldén
tyOpajoissa tuotetut arvovirtakuvaukset seka niiden perusteella kehitetyt toimintamallit.

Osallistumalla tydpajoihin suostut, ettd antamiasi tietoja voi hyddyntéda opinnaytetydssa.
Sinulla on oikeus milloin tahansa peruuttaa suostumuksesi tai keskeyttda tydpajoihin ja
opinndytetydhon osallistuminen. Sinun ei tarvitse kertoa syyta paatoksellesi.
Suostumuksen peruuttamisesta tai osallistumisen keskeyttamisesta ei aiheudu sinulle
mitédan kielteisid seurauksia. Jos keskeytét osallistumisesi, silhen mennessé antamiasi
tietoja voidaan kuitenkin yha kayttdaa opinndytetydssa.

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue | Suutarinkatu 2 | PL 46 | 05801 Hyvinkaa
etunimi.sukunimi@keusote.fi | kirjaamo.hva@keusote.fi | keusote.fi

Seuraa  (§)(w)(in) ©) (@
meita: -
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Liite 2 2(2). Informointikirje tybpajoista

@ KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue

Informointikirje 2.4.2024
Lisdtietoja tyopajoista tai opinndytetydsta voi kysya opinndytetyon tekijailta.

Yhteistybterveisin

Anu Harkénen

Ikaihmisten asiakasohjaus (sosionomi AMK)
Lab-ammattikorkeakoulu

Sosiaali- ja terveyspalvelujen digiasiantuntija YAMK
050 497 7559

anu.harkonen@keusote.fi

Inka Pulkkinen

projektikoordinaattori (geronomi AMK)

Lapin ammattikorkeakoulu

Digiajan sosiaalipalveluiden kehittdmisen asiantuntija YAMK
050 497 2997

inka.pulkkinen@keusote.fi

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue vastaa alueensa sosiaali-, terveys ja pelastuspalveluista. Keski-
Uudenmaan hyvinvointialueeseen kuuluvat Hyvinkaé, Jarvenpaa, Mantsald, Nurmijérvi, Pornainen
ja Tuusula.

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue | Suutarinkatu 2 | PL 46 | 05801 Hyvinkaa
etunimi. sukunlml@keusote fi | kirjaamo.hva@keusote.fi | keusote.fi

Seuraa ¥ , in (©) @
meita:
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Liite 3 1(8). Kysely

Kysely digitaalisesta ajanvarauksesta sosiaalihuollon
asiakasohjausyksikossa

Kyselystad saatavia tietoja hyddynnetdan sosiaalihuollon digitaalista ajanvarausta kasittelevdssa
opinndytetydssd sekd Keusoten asiakasohjausyksikdn digitaalisen ajanvarauksen toimintamallin
suunnittelussa. Kysely antaa vastaajille hieman erilaiset kysymykset riippuen siitd, onko vastaaja
kayttanyt aikaisemmin digitaalista ajanvarausta tydssééan vai ei. Kysely ei kerrytd henkilétietoja.
Kyselyn lopussa olevan erillisen linkin kautta voit halutessasi ilmoittaa kiinnostuksesi osallistua
ajanvarausta kasitteleviin tyépajoihin. Kyselyn vastauksia ja mahdollista kiinnostustasi tydépajoihin
osallistumiseen ei voida yhdistda toisiinsa.

[] Pakolliset kysymykset merkitty téhdelld (*)

1. Missa tiimissa tyoskentelet? *

Valitse yksi omaa tilannettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.
O Lapsiperheiden neuvonta ja virka-aikainen sosiaalipdivystys
O Lapsiperheiden palvelutarpeen arviointi

O Tyoikaisten asiakasohjaus

o Ikdihmisten asiakasohjaus

O Taloudellisen tuen ja tukipalveluiden tiimi

O Mielenterveys- ja paihdepalveluiden asiakasohjaus

O Nuorten aikuisten mielenterveys- ja paihdepalveluiden asiakasohjaus
O Sosiaali- ja kriisipaivystys

O Muu

O En osaa sanoa

2. Onko sinulla kokemusta digitaalisen ajanvarausjarjestelman kaytosta
sosiaalihuollon palvelutehtavissd, joko nykyisessd tai aiemmassa tyossasi? *

Digitaalinen ajanvarausjarjestelma tarkoittaa jarjestelmaa, joka mahdollistaa ajanvarausten
tekemisen ja hallinan tietokoneella. Jarjestelma voi olla joko asiakastietojarjestelmassa oleva
(esim. ProcoOmnin tai PegasosOmnin ajanvaraus) tai erillinen ajanvarausjarjestelma (kuten Vihta).
Kayttd on voinut toteutua Keusotessa tai aiemmin tydhistoriasi aikana.

Valitse yksi omaa tilannettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

O xkya
Qe

O En osaa sanoa
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3. Oletko kayttanyt sosiaalihuollon palvelutehtavissa
ajanvarausjarjestelmaa, josta ammattilaiset voivat varata aikoja
asiakkaille toistensa kalentereista? *

Ajanvarausjarjestelman ei ole tarvinnut olla digitaalinen.
Valitse yksi omaa tilannettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

O kyua
O

O En osaa sanoa

4, Oletko kayttanyt tai kdytatko talla hetkella Pro Consona Omnin
ajanvarausjarjestelmaa (entinen Pro Consona)? *

Valitse yksi omaa tilannettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

O kyla
O

O En osaa sanoa

5. Voivatko tiimisi muut tyontekijat varata sinulle asiakasaikoja? *

Kaikkien varattavissa olevien aikojen ei tarvitse olla muiden ammattilaisten varattavissa. Voit
tarvittaessa valita useamman vaihtoehdon.

|:| Kylla, ajanvaraus toteutuu digitaalisesti

|:| Kylla, ajanvaraus toteutuu ammattilaisten valisella keskustelulla (joko kasvotusten tai
etdayhteydelld)

|:| Kylla, ajanvaraus toteutuu paperikalenterista

[] &

|:| En osaa sanoa

I:I Muu
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Liite 3 3(8). Kysely

6. Miten hyodylliseksi olet kokenut seuraavat asiat digitaalisen
ajanvarausjarjestelman kaytossa? *
Valitse jokaisesta vaittamastda omaa mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Jossain En
Erittdin maarin Ei kovinkaan Ei lainkaan osaa
hyodylliseksi Hyodylliseksi hyddylliseksi hyodylliseksi hyddylliseksi sanoa

Vahentaa ajan

varaamiseen o O o O O O

kuluvaa aikaa

Asiakkaalle voidaan
tuottaa parempi

asiakaskokemus

sujuvamman o O O O O O
ajanvarausprosessin

myota

Asiakkaalle
lahtevat
automaattiset

vahvistusviestit
ajanvarauksesta O O O O O O
vahentavat

peruuttamattomien
aikojen maaraa

Ajanvarauksiin

liittyva raportointi O O O O O O

helpottuu

Mahdollisuus nahda

helposti tiimin O O O O O O

ajanvaraustilanne

Ajanvaraukset ovat
nahtavilla
asiakkaiden O O O O O O

tiedoissa

Mitd muita hyotyja sinulle tulee mieleen digitaalisen ajanvarauksen kdytosta?
Kirjoita vastauksesi alla olevaan tilaan.
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Liite 3 4(8). Kysely

7.

Miten haasteelliseksi olet kokenut seuraavat asiat digitaalisen
ajanvarausjarjestelman kaytossa?

*

Valitse jokaisesta vaittamastd omaa mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Ei Ei Jossain
lainkaan kovinkaan maarin Erittain
haasteellinen haasteellinen haasteellinen Haasteellinen haasteellinel

Ajanvarausjarjestelman

kaytto on teknisesti O O O O O

monimutkaista

Ajanvarauspohjien

luominen vie aikaa o o O o O
Aikoja ei ole

varattavissa koska

ajanvarauspohjia ei ole O O o o O

luotu riittavan pitkalle
tulevaisuuteen

Varattavissa olevien

aikojen loytaminen on O O O O O

vaikeaa

Vaikea loytaa aikoja

parikayntiin kahdelle

tyontekijalle yhta o O O O O
aikaa

Kaikki tiimin

tydntekijit eivat kiytd O O O @) O

ajanvarausjarjestelmaa
Kaikki tiimin

tyOontekijat eivat kayta O O O O O

ajanvarausjarjestelmaa
samalla tavalla

Ajanvarausjarjestelma
ei huomioi mahdollisia
tapaamiseen liittyvia O o O O O

matka-aikoja
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Ei Ei Jossain
lainkaan kovinkaan maarin Erittain
haasteellinen haasteellinen haasteellinen Haasteellinen haasteellinel

Digitaalinen ajanvaraus

vahentda joustavuutta
O O @ @ O

tapaamisaikoja
sovittaessa

Kayttdon liittyva

koulutus on liian O O O O O

vahdista
Toimintahairiot jotka

estavat digitaalisen
O O O O @

ajanvarauksen
tekemisen

Mita muita haasteita sinulle tulee mieleen digitaalisen ajanvarauksen kaytodsta?
Kirjoita vastauksesi alla olevaan tilaan.
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Liite 3 6(8). Kysely

8. Jos tyossasi olisi kaytossa digitaalinen ajanvaraus, kuinka paljon arvelet
alla olevien vaittamien tuovan hyotya tyohosi? *
Valitse jokaisesta vaittamasta omaa mielipidettdsi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Ei paljon

Erittain eika Erittain En osaa
paljon Paljon vahan Vahan vahan sanoa

Vahentaa tyontekijan kdyttamaa

aikaa asiakastapaamisten O O O O O O

varaamiseen

Asiakkaalle voidaan tuottaa parempi

asiakaskokemus sujuvamman o O o o o O

ajanvarausprosessin myota

Asiakkaalle lahtevat automaattiset
vahvistusviestit ajanvarauksesta
vahentavat peruuttamattomien
aikojen maaraa

Ajanvarauksiin liittyva raportointi
helpottuu

Mahdollisuus nahda helposti tiimin
ajanvaraustilanne

Ajanvaraukset ovat nahtavilla
asiakkaiden tiedoissa O O O O O
Mita muita hyotyjd arvelet digitaalisesta ajanvarauksesta olevan, mikali se olisi kdytdssa

tyossasi?
Kirjoita vastauksesi alla olevaan tilaan.

O O O
O O O
O O O
O O O
O O O
O O O O
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9. Jos tyossasi olisi kdytossa digitaalinen ajanvaraus, kuinka paljon arvelet
alla olevien vaittamien tuovan haasteita tyohosi? *

Valitse jokaisesta vaittamastda omaa mielipidettdsi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Ei vahan
Erittain eika Erittain En osaa
vahan Vahdn paljon Paljon paljon sanoa

Ajanvarausjarjestelman kaytto on
teknisesti monimutkaista o O O o O O

Ajanvarauspohjien luominen vie
aikaa

Aikoja ei ole varattavissa koska
ajanvarauspohjia ei ole luotu
riittdvan pitkalle tulevaisuuteen

Varattavissa olevien aikojen
loytaminen on vaikeaa

Vaikea lOytaa aikoja parikayntiin
kahdelle tyontekijélle yhtéa aikaa
Kaikki tiimin tyontekijat eivat kayta
ajanvarausjarjestelmaa

Kaikki tiimin tyontekijat eivat kayta
ajanvarausjarjestelmaa samalla
tavalla

Ajanvarausjarjestelma ei huomioi
mahdollisia tapaamiseen liittyvia
matka-aikoja

Digitaalinen ajanvaraus vahentaa
joustavuutta tapaamisaikoja
sovittaessa

Kayttoon liittyva koulutus on liian

o o0 O O O O O O O
o o O O O O O O O
O o O O O O o O O
O o O O O O o O O
O o o O O O O o O O
O o O O O O O O O O

vahdista
Toimintahairiot jotka estavat
digitaalisen ajanvarauksen tekemisen O O O O

Mitd muita haasteita digitaalisen ajanvarauksen kaytto voisi tuoda tychosi?
Kirjoita vastauksesi alla olevaan tilaan.
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Liite 3 8(8). Kysely

10. Mita mielta olet toimintamallista, jossa ammattilaisilla olisi
mahdollisuus varata asiakkaille aikoja suoraan toisten tyontekijoiden
kalenterista? *

Valitse yksi omaa tilannettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

(O Erittain hyva

O Hyva

O Neutraali/ En osaa sanoa

O Huono

(O Frittéin huono

Perustele vastauksesi
Kirjoita vastauksesi alla olevaan tilaan.

11. Haluaisitko osallistua kolmeen tyopajaan, joissa kehitetdan
asiakasohjausyksikon digitaalisen ajanvarauksen toimintamallia?
Ajanvarausjarjestelma toimii ProConsona Omnissa. Tyopajoihin pyydetadan
mahdollisuuksien mukaan myds mm. ProConsonan asiantuntija, joka
pystyy ottamaan huomioon mahdolliset jarjestelman kehittamistarpeet.

Valitse yksi mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Kylla. Kun olet lahettanyt vastauksesi, siirryt automaattisesti Forms lomakkeelle, jolla
voit ilmoittaa halukkuutesi osallistua tydpajoihin. Ilmoittautuminen ei ole sitova.

O Ilmoittautumistiedot valittyvat ainoastaan asiakasohjausyksikon erityisasiantuntija Roni
Nukariselle, joka toimii tydpajojen koolle kutsujana.

Ot
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Liite 4. Kyselyn saatekirje

Hei asiakasohjausyksikon vaki,

tdma viesti sisdltad kyselyn sosiaalihuollon digitaaliseen ajanvaraukseen liittyen.
Kyselyn tuloksia hy6dynnetdin asiakasohjausyksikon toiminnan kehittimisessa seka
ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetydssa. Opinnaytety6hon liittyva
informointilomake loytyy timan viestin liitteena.

Vastaamiseen ei tarvitse kdyttdad aikaa muutamaa minuuttia pidempéaén. Kysely on auki
pe 22.3.2024 asti.

Vastaamalla kyselyyn suostut, ettd antamiasi tietoja voi hyddyntda opinnaytetydssa.
Kaikki vastaukset tallentuvat anonyymisti, eika kyselysta kerry lainkaan henkildtietoja.

Kyselyyn pddset vastaamaan napsauttamalla t&td tekstia.

Jokaisesta vastauksesta iloiten,

Anu Harkoénen

Keusote, ikdihmisten asiakasohjaus (sosionomi AMK)
Lab-ammattikorkeakoulu

Sosiaali- ja terveyspalvelujen digiasiantuntija YAMK

Inka Pulkkinen

Keusote, projektikoordinaattori (geronomi AMK)

Lapin ammattikorkeakoulu

Digiajan sosiaalipalveluiden kehittimisen asiantuntija YAMK

Roni Nukarinen
Keusote, Ty0eldmayhteistydkumppanin edustaja
Asiakasohjausyksikon erityisasiantuntija
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Liite 5. Informointikirje kyselysta

& KEUSOTE

Keski-Uudenmaan hyvinvoinficlue

Tiedote 11.3.2024

Opinnaytetyon informointikirje

Taman kyselyn toteuttaa kaksi ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opiskelijaa Lapin
ammattikorkeakoulusta (Digiajan sosiaalipalveluiden kehittdmisen asiantuntija YAMK)
seké Lab-ammattikorkeakoulusta (Sosiaali- ja terveyspalvelujen digiasiantuntija YAMK).
Kysely on osa digitaalisen ajanvarauksen kayttoonottoon liittyvaa opinnaytetyota.

Opinnaytetydn tavoitteena on lisdta sosiaalihuollon palvelutarpeen arviointiprosessin
sosiaalihuollon asiakasohjausyksikon tyonkulkuja luomalla digitaalisen ajanvarauksen
toimintamalli, jossa ammattilaiset voivat varata asiakkaille aikoja suoraan toisten
tyontekijoiden kalenterista Keski-Uudenmaan hyvinvointialueella. Opinnaytety0 toteutetaan
tutkimuksellisena kehittamistyond, johon kuuluu kaksi erillistd aineistonkeruumenetelmaa:
kysely asiakasohjausyksikén asiakastyota tekeville henkildstdlle sekd kolmen kerran
tyopaja, johon pyydetddn mukaan 3—8 asiakasohjausyksikon tyéntekijaa ja
mahdollisuuksien mukaan muita asiantuntijoita.

T&ama informointikirje liittyy ainoastaan viestissé olevalla kyselylld kerattavien tietojen

kayttosuostumukseen. Kaikki vastaukset tallentuvat anonyymisti, eika kyselysta kerry

lainkaan henkilotietoja. Kyselyn tuloksia hyddynnetdan tyopajoissa ja opinndytetydssa
sellaisessa muodossa, ettd kyselyyn vastanneita ei voida tunnistaa.

Kyselysta saatuja tietoja kasitelldan luottamuksellisesti siten, ettd vain opinnaytetyon
tekijoilla on paasy analysoimattomiin tietoihin. Tietoja sdilytetdén vain digitaalisesti ja
tiedot havitetdan opinnaytetyon valmistuttua. Vastaamalla kyselyyn suostut, etta
antamiasi tietoja voi hyddyntaa opinnaytetyossa. Lisatietoja kyselysta tai opinnaytetydsta
voi kysyaé tarvittaessa opinndytetyon tekijoilta.

Yhteistyoterveisin

Anu Harkdnen

Ikdihmisten asiakasohjaus (sosionomi AMK)
Lab-ammattikorkeakoulu

Sosiaali- ja terveyspalvelujen digiasiantuntija YAMK
050 497 7559

anu.harkonen@keusote.fi

Inka Pulkkinen

projektikoordinaattori (geronomi AMK)

Lapin ammattikorkeakoulu

Digiajan sosiaalipalveluiden kehittdamisen asiantuntija YAMK
050 497 2997

inka.pulkkinen@keusote.fi

Keski-Uudenmaan hyvinvointialue | Suutarinkatu 2 | PL 46 | 05801 Hyvinkaa
etunimi.sukunimi@keusote.fi | kirjlaamo.hva@keusote.fi | keusote.fi
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Liite 6 1(4). Avointen vastausten teemoittelu

Mitd muita hyodtyja sinulle tulee mieleen digitaalisen ajanvarauksen kay-

tosta? Vastaajat, joilla kokemusta digitaalisesta ajanvarauksesta. (Vastaajien

maara: 8.)

Pelkistys

Pelkistettyja ilmaisuja yhdis-
tava alateemat

Alateemoja yhdistava yla-
teema

Nakee itselle varatut asiakas-
tapaamiset

Muut tiimin tyontekijat nakevat
kollegoiden ajanvaraukset

Muut tiimin tyontekijat nakevat
kollegoiden ajanvaraukset

Reaaliaikaiset tiimikohtaiset
ajanvaraustiedot

Asiakkaan tunnistetiedot hel-
posti néhtavilla

Asiakkaan tunnistetiedot hel-
posti néhtavilla

Muiden tiimin tydntekijoiden on
mahdollista ndhdéa missé kolle-
gat ovat asiakaskaynneilla

Ty6turvallisuus paranee

Valtetaan paallekkaiset ajan-
varaukset

Muistutusviestit asiakkaalle

Asiakasystavallisyys paranee
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Liite 6 2(4). Avointen vastausten teemoittelu

Mitd muita haasteita sinulle tulee mieleen digitaalisen ajanvarauksen kay-

tosta? Vastaajat, joilla kokemusta digitaalisesta ajanvarauksesta (Vastaajien

maaréa 4).

Pelkistys

Pelkistettyja ilmaisuja yhdis- Alateemoja yhdistava yla-
tava alateemat teema

Useampi jarjestelma, joita ei mi-
téaén voi kayttaa tallaisenaan ai-
noana jarjestelmana

Useampi jarjestelma, joita mi-
taan ei voi kayttaa sellaisenaan
ainoana jarjestelmana

Useampi jarjestelma, joita mi-
taan ei voi kayttaa sellaisenaan
ainoana jarjestelmana

Jarjestelmat eivat keskustele
keskenaan

Useampi jarjestelma, joita mi-
taan ei voi kayttaa sellaisenaan
ainoana jarjestelmana

Usean jarjestelman puutteelli-
nen integraatio

Nykyisen ajanvarausjarjestel-
man kaytto liikkuvassa tydssa
vaikeaa

Jarjestelman hitauden vuoksi
ajanvarausjarjestelman kayttéon
kuluu paljon tydaikaa

Kaytettavyyden tulisi olla pa-
rempi

Jarjestelman hitauden vuoksi
ajanvarausjarjestelman kayttéon
kuluu paljon tydaikaa

Liikkuvassa tydssa ajanvaraus-
kalenterin kayttd on hankalaa.

Jarjestelman hitauden vuoksi
ajanvarausjarjestelman kayttoon
kuluu paljon tybaikaa

Jarjestelméan tekniset ominai-
suudet

Kaikille tapaamiseen kutsutta-
ville ammattilaisille tulisi pystya
varaamaan aika samasta jarjes-
telmésta.

Tilavaraukset tulisi pystya tekemaan
samasta jarjestelmasta

Ajanvarausjarjestelman kaytto-
tapa
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Liite 6 3(4). Avointen vastausten teemoittelu

Mitd muita haasteita digitaalisen ajanvarauksen kaytto voisi tuoda tyohosi? Vas-

taajat, joilla ei ole kokemusta digitaalisesta ajanvarauksesta (Vastauksia 2, jotka

eivat taysin vastanneet kysymykseen tai opinnaytetyon tavoitteeseen)

Pelkistys

Pelkistettyja ilmaisuja yhdis-
tava alateema

Alateemoja yhdistava
ylateema

Ajanvarausjarjestelman kaytto
ei vahentaisi vanhempien kes-
kustelun tarvetta

Tyon maara lisaantyy

Ajanvarausjarjestelman kaytto-
tapa

Yhteisten toimintatapojen
tarkeys

Perustelut kysymykseen: Mita mieltd olet toimintamallista, jossa ammatti-

laisilla olisi mahdollisuus varata asiakkaille aikoja suoraan toisten tyénte-

kijoiden kalenterista? (Vastaajien maara 16)

E= Ei ole kayttanyt sosiaalihuollon ajanvarausjarjestelmaa

K=0n kayttanyt sosiaalihuollon ajanvarausjarjestelméaa

Pelkistys

tava alateema

Pelkistettyja ilmaisuja yhdis-

Alateemoja yhdistava yla-
teema

Oman tyon aikataulutus ei ole
enaa omissa kasissa.

Asiakaskaynteihin liittyva muun
tyon aikataulutus

Tydntekijoiden tulee saada maa-
ritelld itse tyopaivan kulku.

Toimisi, jos tydntekijat pitavat ka-
lenterit ajan tasalla.

Oman tyon aikataulutus ei ole
enaa omissa kasissa.

Kalenteriin tulisi merkita aika,
jonka voi varata

Oman tyon suunnittelu ja aika-
taulut ei ole en&da taysin omissa
kasissa.

Oman tyon hallinta

Yhteisten toimintatapojen tar-
keys
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Liite 6 4(4). Avointen vastausten teemoittelu

Epaselvaa kenelle tyontekijalle
missakin tilanteessa aikoja vara-
taan.

Tyontekijat pitavat ajanvarausjar-
jestelméssa olevan kalenterin
ajan tasalla.

Kalenteriin tulisi pystya merkkaa-
maan vapaat ajat

Tapaamistila tulee nakya myos
ajanvaraustiedoissa.

Kaylossa olevassa jarjestel-
massa tulee nakya selkeasti
kaikki tyotapahtumat

Kaikkea tyota on vaikea kalante-
roida.

Lyhyella varoitusajalla tulevat
tyotehtavat vaativat nopeaa muu
tosta aikatauluun.

Ajanvarausjarjestelman kaytto-
tapa

Tiimissa varataan jo nyt kollegoi-
den kalenterista aikoja

Tydajan saasté

Viikossa tulisi olla tietyt paivat
asiakastapaamisille, joihin toiset
tyéntekijat voivat varata aikoja.

Tiimin yhteiset pelisaannot teke-
vat tyosta joustavaa

Tyén suunnittelu

Sujuvoittaa tyota

Toimiva jarjestelma tuo joustoa ja
sadstaa aikaa.

Tyontekijan aikaa saastyy, kun
aika annettaisiin jo neuvonnasta.

Tydajan sadstd

Mahdollisuus hy&dyntaa kollegoi-
den vahvuudet ja mieltymykset

Tasapuolisuus tyon jakautumi-
sessa

Tyén mielekkyys

Asiakkaan konlakiql se tyonte-
kija, joka vastaa palvelutarpeen
arvioinnista

Ajanvarauksessa pystytaan huo-
micimaan asiakkaan toiveet

Parempi asiakaskokemus

Asiakas saa yhdella kertaa tie-
don kaynnista.

Asiakaskokemus tulee huomi-
oida toimintatavan muutoksessa

Tyd6n hallinnan kehittdminen




