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Abstract

This thesis is a qualitative activity and user study of The Fastroi Real-Time Care™ enter-
prise resource planning (ERP) systems. Fastroi is developing a new version of The Fastroi
Real-Time Care™ -software and wants to take into account user experience.

The research methods used were interviews, observations and a workshop for co-develop-
ment and testing. User information was collected about the use of the software, its users
and their operating environment, in order to develop software to better serve the needs of
the users.

The theoretical part of the thesis was concerned with the issues related to nursing and soft-
ware use. Service Design method were also applied in the research when necessary. The
research question was: how can user experience and service design be used in software
development? The subquestions discussed what user experience of the Fastroi Real-Time
Care ™ software for housing services was like and what needs and goals the users of the
software have and how they meet in practice?

During the research process, customer journeys of a nurse using the software at the pre-
sent moment and in the future were created. These made it possible to perceive the current
use of the product, problems and opportunities. From the observation materials and inter-
views, different needs emerged, and new perspectives and functionalities were designed
for the new software. Based on the collected information from the users, it was possible to
supplement existing user personas.

In conclusion, the research process and service design methods provided valuable infor-
mation about software users and their operating environment as a basis for software devel-
opment. The materials created through service design methods brought the users closer to
the development work and thus added a sense of customer insight of the actual use of the
current software and its future needs.
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1 JOHDANTO

Kayttajalahtdisyyden tuominen osaksi tuotteen tai palvelun suunnittelua, kehit-
tamista tai testaamista parantaa sen mahdollisuuksia menestya markkinoilla.
Hienoinkin tuote tai palvelu, joka ei kiinnosta tai palvele inmisten tarpeita, on
arvoton (Kortesmaki 2005, 108-110). Palvelumuotoilun menetelmin paastaan
lahelle kayttajia ja saadaan yhdessa heidan kanssaan maaritettya tarpeita,
joita voidaan sitten kayttaa tuote- tai palvelumuotoilun lahtékohtana (Tuula-
niemi 2013, 58).

Omassa opinnaytteessani tutkin Fastroi Oy:n HILKKA™-ohjelmiston kayttoa
vanhusten palveluasumisen yksikoissa. Olen kerannyt tietoa ohjelmiston kay-
tosta, kayttajista ja heidan toimintaymparistostaan, jotta ohjelmistoa voitaisiin
kehittdd palvelemaan paremmin kayttajien tarpeita. Tassa tydssa tutkimuskoh-
teinani ovat kaksi Attendon asumispalveluyksikk6a ja heidan hoitohenkilokun-

tansa seka tietenkin HILKKA™-ohjelmisto.

Oma roolini tutkijana ja palvelumuotoilijana tassa projektissa on olla niin sano-
tusti lahettilas, joka menee kentélle keraamaan tietoa tuotteen kayttgjista, va-
littda tietoa ohjelmiston suunnittelijoille, yhdistaa kayttgjat ja suunnittelijat ke-
hittdm&an tuotetta yhdessa seka tekee yhteenvetoja ja esityksia mahdollisista
kehityskohteista. Tavoitteena on ollut paasta tilanteeseen, jossa ohjelmiston
kayttajat paasisivat testaamaan protovaiheessa olevia tuoteominaisuuksia.

Taman kaiken konkreettisen tekemisen lisdksi tavoitteena on luoda Fastroille
malli asiakaskokemuksen tuomisesta osaksi suunnittelua. Tata mallia voidaan
hyoddyntaa muissakin tuote- ja palvelukehityksen projekteissa soveltuvin osin.
Myds opinnaytteeseen liittyvia palvelupolkuja, kayttajaprofiileja ja sidosryhma-

karttoja voidaan hyodyntaa tuotekehityksessa mydohemminkin.

Tyo6n tuloksena on kuvaus hoitajan palvelupolusta HILKKA™-toiminnanoh-
jausjarjestelman kaytosta asumispalveluissa. Taman palvelupolkukuvauksen
ja kayttajakokemusten perusteella tuotetaan myaos tietoa tuotekehityksen tu-
eksi kehitettaessa uutta HILKKA™-versiota. Projektin aikana on tutkittu myés
HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelman kayttdjakokemusta ja sita, misté ja mi-
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ten se muodostuu asumispalveluymparistossa. Kayttajakokemuksen tunnista-
minen ja parantaminen tuovat kilpailuetua verrattuna muihin vastaaviin tuottei-

siin.

Tyo6n laatu on tutkimuksellinen, mutta osaksi kokonaisuutta olen liittanyt visu-
alisointeja ja kuvauksia esimerkiksi palvelupoluista ja asiakasprofiileista ja
mockup-malleja tuotteen kayttoon liittyvista toiminnallisista ominaisuuksista.
Tutkimuksellisen tiedon ja kehitysehdotusten avulla itse tuotetta pystytaan
muokkaamaan ja parantamaan niin, etta se vastaa paremmin asiakkaiden tar-

peita.

Opinnaytetyon tuloksia hyddynnetaan jatkossa tuotteen kehityksessa ja yrityk-
sen asiakaskokemuksen kehittamisessa. Nama kehittamishankkeet kulkevat
osin yhta matkaa opinnaytteen tekemisen kanssa, mutta jatkuvat myds myo-
hemmin. Kirjallista tuotosta voidaan mahdollisesti hyddyntaa yrityksessa ja

muissa vastaavissa projekteissa myohemminkin.

1.1 Opinnaytetydn viitekehys ja rajaus

Alla olevassa kasitekartassa (kuva 1) on kuvattu opinnaytetyoni visuaalinen

viitekehys ja tutkimuksen keskeisimmat kasitteet seka niiden suhde toisiinsa.



Palvelumuotoilu
ja sen menetelmat

fastroi

HILKKA ERP

yksikon-
johtaja

Attendo -
palveluasuminen

Kuva 1. Kasitekartta (Partanen 2017)

Keskitssa on kehitettava tuote HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmé (ERP)
(kuva 2) ja tutkimuksen aihe eli HILKKA™-ohjelmiston kayttdjakokemus. Tyo-
hon oleellisesti liittyvat yhteistydtahot, joiden kanssa kehitysty6ta tehdaan,
ovat Attendon palveluasuminen ja tuotetta kehittava yritys Fastroi Oy. Palvelu-
asumiseen liittyvat ohjelmistotuotteen kayttajat nakyvat kuvan alaosassa: hoi-
tajat seka johtaja. Kaiken ympéardi kehittamisen nakoékulma eli palvelumuotoilu

menetelmineen.
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Kuva 2. HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelma (ERP) (Puhakka 2017)

Kuvasta hahmottaa kaikki HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmén eri osa-alu-
eet ja kayttajaryhmat. Kaikkien kayttajaryhmien tuottama tieto tallentuu
HILKKA™-ohjelmiston kautta ja on jaettavissa sieltéa tarpeen mukaan.

1.2 Tutkimusasetelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimukseni on laadullinen toimintatutkimus ja kayttajatutkimus. Toimintatut-
kimus on aktiivinen tutkimustapa, jossa tutkittavat ihmiset otetaan mukaan tut-
kimukseen eli osallistetaan. Talla tutkimustavalla yritetdan 16ytaa ratkaisuja

ongelmiin ja muuttaa vallitsevia toimintatapoja tai kaytanteitd. Ongelmat voivat

olla sosiaalisia, eettisia, teknisia tai yhteiskunnallisia. (Kuula 2006.)

Opinnaytetyoni tehtiin yhteistydssa Fastroi Oy:n kanssa. Yrityksen puolesta
ty6ta ohjasivat markkinointi- ja viestintdjohtaja Johanna Tanninen seka uuden
ohjelmiston kehittdmista luotsaava teknologiajohtaja Arto Piironen. Tarpeen ja
tilanteen mukaan myds muu henkildstd auttoi ja ohjasi tyontekoa tarvittavilta
osilta.
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Jotta palvelumuotoilun prosessia paastiin konkreettisesti toteuttamaan, tein
yhteisty6ta yrityksen asiakkaiden kanssa. Fastroi Oy on kehittanyt tuotteitaan
aikaisemminkin tiiviisti yndessé asiakkaidensa kanssa laht6kohtana heidan
tarpeensa. Asiakkailta on aktiivisesti kysytty parannusehdotuksia ja toiveita
tuotetta koskien. Lisaksi tarvittavia tuoteominaisuuksia on raataloity kayttaja-
kohtaisesti. Tutkimuksen kohdeasiakkaaksi valikoitui Pohjoismaiden suurin
terveydenhuollon ja hoivapalvelujen yritys Attendo, joka on yksi Fastroin suu-
rimmista asiakkaista. Tahan paadyttiin, silla yhteistyéta on tehty aikaisemmin-
kin ja tuotetta kannattaa kehittaa heille sopivaksi, koska kayttajia on paljon. Li-
saksi tutkimukseni oli konkreettisesti helppo toteuttaa, silla Attendolla on toimi-
pisteita lahella paikkakuntaa, jolla asun.

Keratessani aineistoa tyohoni tutustuin kahden Attendon toimipisteen toimin-
taan vanhusten asumispalveluyksikoissa erityisesti hoitajien nakdkulmasta.
Kentalta saatua asiakastietoa HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmasta kayte-
tdan uuden version kehittdAmiseen ja parantamiseen, seké palvelukokemuksen

kuvaamiseen ja kehittamiseen.

Tyo6n tuloksena on kuvaus hoitajien palvelupoluista HILKKA™-toiminnanoh-
jausjarjestelman kayttgjina asumispalveluissa. Liséksi tuloksena on kayttaja-
kokemuksen kerdamiseen liittyva malli, jota voidaan hyddyntaa myaos jat-
kossa. Palvelukokemuksen tunnistaminen ja parantaminen tuovat kilpailuetua
verrattuna muihin vastaaviin tuotteisiin. Naiden palvelupolkukuvasten ja kéayt-
tdjakokemusten perusteella tuotetaan myds tietoa tuotekehityksen tueksi kehi-
tettdessa uutta HILKKA™-tuotetta. Tavoitteena on saada kehitettya tuottee-
seen ominaisuuksia, jotka parantavat hoitajien tydskentelya niin laadullisesti
kuin ajallisestikin. Naitd ominaisuuksia testattiin mockupien avulla ja testeista

saatua tietoa voidaan hyodyntaa lopullisen tuotteen kehittamisessa.

Tyo sisaltda niin tutkimuksellista tietoa, toiminnallisen yhteiskehittdmispajan
kuin visualisointeja palvelupoluista, asiakasprofiileista ja ohjelmistoon suunni-
telluista toiminnoista. Opinnaytetyon tuloksia hydédynnetaan jatkossa tuotteen
kehityksessa ja yrityksen asiakaskokemuksen tydkalujen kehittdmisessa.

Nama kehittdmishankkeet kulkevat osin yhta matkaa opinnaytteen tekemisen
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kanssa, mutta jatkuvat myds mydhemmin. Kirjallista tuotosta ja tamén palvelu-
muotoiluprojektin luomaa mallia voidaan hyédyntaa yrityksessa ja muissa vas-

taavissa projekteissa tulevaisuudessakin.

Digitaalisia palveluita, kuten nettisivuja ja nettikauppoja, on kehitetty palvelu-
muotoilun keinoin ennenkin. Samoin kayttajatutkimus ja kaytettavyystutkimus
liittyvéat vahvasti ohjelmistokehitykseen jo nykyisell&a&n. Toimintatutkimus on
sosiaali- ja terveydenhuollon piirissa tuttu metodi. Tassa omassa tyossani
mielestani yhdistyvat hyvin ndma kaikki osa-alueet palvelumuotoilun tutkimus-
valineité hyodyntaen. Palvelumuotoilussa ydinajatuksena on asiakkaan arvo-
jen ja kayttajakokemuksen nostaminen keskioon unohtamatta yrityksen liiketa-
loudellisia nakokulmia (Tuulaniemi 2013, 12).

Itsessaan tuotteeseen liittyy eettisia asioita esimerkiksi potilastiedon ja tieto-
turvan osalta. Toiminnanohjausjarjestelman avulla keréataan, tallennetaan ja
valitetdan tietoja asiakkaista eri tietol&hteisiin ja talloin potilastietojen kasittely
on oltava lainmukaista.. Tama tulee ottaa huomioon my6s tutkimusta teh-
dessa. Olenkin sopinut, etta havainnointeja tehdessa ei asiakastietoja kerata

tai niita kayteta, vaan keskitytdan pelkéastaan ohjelmiston kayton tutkimiseen.

Toinen eettisiin asioihin liittyva seikka, koskien digitaalisten tuotteiden kayt-
toonoton myo6ta lisdantyneita resursseja, on se, miten ajan saastéod markkinoi-
daan ja mihin lisdéntyneet resurssit todellisuudessa kaytetaan. Naen esimer-
kiksi pohdittavaa siina, ettd digitaalisilla tuotteilla saadaan tehostettua tyonte-
koa ja vapautettua aikaa itse hoitotydhon. Kaytetaanko vapautunut aika todel-
lisuudessa lisaamaan asiakasmaaria tai vahentamaan henkilékuntaa vai pa-

rantamaan hoitotyon laatua ja asiakkaiden kanssa vietettya aikaa?

Tutkimuksen paékysymys on: Miten kayttdjakokemusta ja palvelumuotoilua
voidaan hyddyntaa ohjelmiston suunnittelussa? Tutkimuskysymykseksi maa-
rittyi tdma kysymys, koska Fastroilla oltiin jo kehittdmassa uutta ohjelmistoa,
kun hain heille opinnaytetydn tekijaksi. Yhdessa mietimme, miten voisimme
hyddyntaa palvelumuotoilun osaamista yrityksen prosesseissa tai toiminnassa

ja tama tuntui silla hetkella tarkeimmalta kehittdmisen kohteelta.
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Alakysymyksina ty6lle ovat: Millainen on HILKKA™-toiminnanohjausjarjestel-
man kayttajakokemus asumispalveluissa? Mitkd ovat kayttajien tarpeet/tavoit-

teet ohjelmistolle ja miten ne kohtaavat kaytannossa?

Koska ohjelmisto on laaja ja sita voidaan kayttdd monella eri sektorilla, raja-
simme tutkimukseni aiheen koskemaan asumispalveluihin. Nain ollen myds
alakysymykseni liittyvat juuri ohjelmiston kayttoon asumispalveluissa. Koska
tutkimuksessani voitiin hyédyntad olemassa olevan ohjelmiston ominaisuuk-
sia, oli mahdollista tutkia, miten ne palvelivat nykyisellaan ja sita kautta kehit-

tda uutta tuotetta vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita.

2 FASTROI OY

Fastroi Oy on vuonna 2003 perustettu joensuulainen ohjelmistoyritys, joka te-
kee ja kehittdd toiminnanohjaus- ja asiakastietojarjestelmia hoiva-alalle. Suu-
rimpana asiakasryhmana yksityisella sektorilla erilaiset hoivapalveluita tarjoa-
vat yritykset sekd kolmannella sektorilla toimivat yhdistykset. Nama organisaa-
tiot tarjoavat hoivapalveluita niin kotihoidossa kuin asumispalveluissakin. Li-
saksi Fastroin mobiilitoiminnanohjaus on kaytdssa yli 90 kunnassa julkisella
sektorilla ympari Suomea. Yritys tyollistda yhteensa noin 50 henkea kolmella

eri paikkakunnalla: Joensuussa, Tampereella ja Vantaalla. (Fastroi 2017a.)

Fastroi on toiminut Suomessa viisitoista vuotta, ja parhaillaan yritys on otta-
massa ensimmaisia askeleitaan kohti ulkomaiden markkinoita. Koko kehitty-
vassa maailmassa vaeston ikdantymisen tuomat haasteet tarvitsevat keinoja,
joilla niita voidaan helpottaa. Naihin haasteisiin Fastroi tarjoaa digitaalista oh-
jelmistoratkaisua, jolla hoivatydn resursseja voidaan kohdentaa oikein ja nain

saada aikaa enemman itse hoivatyodlle (Fastroi 2017a).

Fastroi uudisti yritysilmeensa ja logonsa helmikuussa 2017 (kuva 3). limetta
suunniteltiin yhdessé mainostoimisto Fabrikin kanssa tukemaan yrityksen ima-
goa ja huomioiden samalla mahdollisuus laajentaa kansainvalisille markki-
noille. Alla olevassa kuvassa on esitelty brandin tarkeimmat elementit ja vari-

maailmaa.
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Kuva 3. Fastroin uudistettu ilme ja varimaailma (Partanen 2017, mukailtu Mainostoimisto Fab-
rik)

Tama uusi ilme ja varimaailma tulevat nakymaan myos uudessa HILKKA™-
ohjelmistossa, jonka kantavana ajatuksena on toteuttaa yrityksen uuden slo-

ganin viestia "Caring Together”.

3 ERP - TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMA

Enterprise Resource Planning (ERP) k&éntyy yleisesti suomen kielessd muo-
toon toiminnanohjausjarjestelma. Toiminnanohjausjarjestelmalla pyritadan or-
ganisoimaan yrityksen toimintaa niin, etta siita tulisi sujuvampaa ja kannatta-

vampaa.

Toiminnanohjausjarjestelmalla yhdistetaan mahdollisimman kattavasti kaikki
yrityksen toiminnot sinne kertaalleen varastoidun tiedon avulla. Yleensa ne
koostuvat erilaisista moduuleista, jotka tukevat yrityksen eri prosesseja. Tallai-
sia prosesseja hoiva-alalla ovat esimerkiksi tydnohjaus, asiakastietojarjestel-

man yllapito, laskutus, raportointi seka tydvuorojen suunnittelu ja optimointi.
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Kun kaikki moduulit on yhdistetty yhdeksi jarjestelméksi, voidaan yrityksen
prosesseja, resursseja ja informaatiota hallita paremmin. Tasta syntyy kustan-
nussaastoja. Saastot syntyvat esimerkiksi tiedon helpon saatavuuden kautta
ja reaaliaikaisuuden kautta, mika vaikuttaa prosessien nopeutumiseen ja tie-
don kaytettavyyteen. (Rantala 2009, 95-96.)

3.1 HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelméa

HILKKA™-ghjelmisto pohjautuu alkujaan 90-luvun loppuun ajoittuneeseen,
osittain EU:n rahoittamaan hankkeeseen, jossa kehitettiin yksityisille palvelu-
taloille kirjaamiseen soveltuvaa ohjelmaa. Ennen tata kirjaamista tehtiin kasin
paperille, mutta sahkoisia tytkaluja oli otettu kayttdéon jo julkisella sektorilla.
Sittemmin Fastroi osti ohjelmiston ensimmaisen version ja alkoi kehittaa siita
selainpohjaista versiota, johon yhdistyi myds tydnohjaus. Aluksi ohjelmisto oli
kaytdssa yksityisilla asumispalveluyksikoilla, mutta likkuvan tyénohjauksen
tullessa osaksi ohjelmistoa sité pystyttiin tarjoamaan myds kotihoidon kayt-
toon. HILKKA™-ohjelmisto oli kaytdssa ensin yksityisilla palveluntarjoajilla,
mutta vuonna 2010 Lahti otti sen kayttodn ensimmaisena julkisen kotihoidon

palveluiden tarjoajana. (Hassinen 2017a.)

Ohjelmiston suurin yksittainen paivitys tehtiin vuonna 2011, kun sen toimisto-
kayttoliittyman ulkoasua paivitettiin ja ohjelmisto voitiin ottaa kayttdon myds
asennettavana mobiilijarjestelména, joka mahdollisti kayttajien toimimisen mo-
biilisti myds verkon katvealueella mobiiliverkosta riippumattoman offline-toi-
minnallisuuden ansiosta. Ajatuksena on ollut, etta ohjelmiston ydin eli core
olisi sellainen, etté ohjelmistoa voitaisiin soveltaa eri toimijoiden tarpeisiin hoi-
vatyon lisaksi, kuten esimerkiksi varhaiskasvatuksen kayttoon. HILKKA™-toi-
minnanohjausjarjestelma tarjotaan asiakkaille sovellusvuokrauksena Fastroin
palvelimelta, jolloin huolehditaan keskitetysti ohjelmiston kayton tietotekni-

sesta tietoturvasta, paivittisesta yllapidosta, varmistuksista seka paivityksista.

Nykyisen HILKKA™-ohjelmiston kayttoliittymé& on mukautettavissa asiakkaan
ja tarpeiden mukaan. Kayttdoikeudet vaikuttavat siihen, mita kayttoliittymassa
nakyy. Alla olevassa kuvassa 4. on esimerkki, millaiselta tyopdytanakyma voi

nykyiselladn nayttaa.
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Kuva 4. HILKKA™-ohjelmiston tydpdytanakyma (Partanen 2018)

Nayton yldosassa olevassa paéavalikossa on p&atoiminnot. Alavalikot tulevat
nakyviin paavalikon alle, kuten kuvasta 5. voidaan todeta. Alavalikoihin liittyvét
eri kategoriat taas sijoittuvat nayton vasempaan reunaan. Nayton alaosassa
on painikkeet jokaiseen kategorian toimintoon liittyen, kuten tietojen lisaa-

misté&, poistamista tai muokkaamista varten.
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Kuva 5. HILKKA™-ohjelmiston valikot ja kategoriat (Partanen 2017)
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Esimerkiksi etusivulta valitaan paavalikosta asiakas ja sen jalkeen alavalikosta
kohta "Huomio”. Talloin paastaan tekeméaéan asiakkaalle uutta huomiokirjausta

nayton alaosan painikkeista "lisaa huomio” tai "lisaa usea huomio”.

Nykyisesta HILKKA™-ohjelmistosta on olemassa myds mobiilissa toimiva ver-
sio (kuva 6), jota kaytetdan paljon julkisen sektorin kotihoidossa ja muissa ko-

tiin annettavissa palveluissa.

O " 4 w1318

Nukku Matti
Aaumir 7 hoivapelcl FastROL Oy o ﬁ

Kuva 6. HILKKA™-mobiilikayttoliittyméa (Partanen 2017)

Mobiilikayttéliittyméassa hoitaja pystyy muun muassa aloittamaan ja lopetta-
maan tydtehtavat, nakee asiakkaan tiedot ja kartan seké pystyy tekemaan hoi-
toon liittyviad kirjauksia suoraan asiakkaan luona. Nain tiedot pysyvéat ajantasai-
sina koko ajan niin hoidettavien kuin tyon tekemisenkin osalta. Tulevaisuu-
dessa myds asumispalvelukaytdssa nahdaan olevan mahdollisuuksia ja hyo-

tyd mobiilin kaytosta.

Ohjelmistoa on koko sen olemassaolon ajan kehitetty ja laajennettu asiakkai-
den tarpeiden ja toiveiden mukaan. Kuluneiden vuosien aikana ohjelmiston
ominaisuudet, toiminnot ja kayttoliittyma ovat muokkautuneet ja siihen on
tehty lisdominaisuuksia sek& korjauksia aina tarvittaessa. Tama on johtanut
siihen, etta ohjelmistosta on tullut raskas, vaikeasti hahmotettava ja toiminnoil-

taan varsin laaja ja monisyinen.
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Asiakkailta saadun palautteen ja yrityksen oman kokemuksen perusteella,
kaikkia ominaisuuksia tai niiden tarpeellisuutta ei enaa tiedeta ja kayttajat ei-
vat itsendisesti valttamatta hahmota, mista tarvittavat ominaisuudet I6ytyvat tai
miké& on niiden toimintalogiikka. Taméa nakyy esimerkiksi koulutustilanteissa ja
Helpdeskiin tulleissa kontaktipyynndissa. Ei ole tavatonta, ettd asiakkaat toivo-
vat jotain ominaisuutta, joka on jo olemassa, mutta sita ei I6ydeta tai osata
kayttaa. (Hassinen 2017a.)

Hassisen (2017a) mukaan HILKKA™-ohjelmiston historian aikana teknologia
on mennyt huimasti eteenpain ja toimialan vaatimukset ovat muuttuneet pal-
jon. Voisikin sanoa, etta nykyinen HILKKA™-ohjelmisto on tullut elinkaarensa
paahan ja ohjelmiston paivittdminen on suorastaan valttamatonta, jotta se
pystyisi vastaamaan kaikkiin nykypaivan ja kayttajien tarpeisiin. Jarjestelman
ydin on my6s alun perin ohjelmoitu kayttaen suomenkielen termistoja, seka
suomalaisen sosiaali- ja terveydenhuollon erikoispiirteita. Yrityksen tahda-
tessa vientiin, on helpompaa vieda ohjelmistoa, josta on karsittu maakohtaiset
ominaisuudet ja kielen tuomat rajoitteet. Sahkoinen hoitotydn kirjaaminen,
vuorotyon asettamat haasteet ja henkilostomaarien niukkeneminen seka tie-
donkulun tarkeys ovat esimerkkeja, joihin hyvalla nykyaikaisella ohjelmistolla

pystytdén vaikuttamaan positiivisesti.

Vuonna 2017 HILKKA™-ohjelmisto oli kdytdssa yli tuhannessa yksityisen- ja
julkisen sektorin toimipisteessa ympari Suomea ja sen loppukayttajien maara
oli yli 35 000 henkiloa. (Fastroi 2017b).

3.2 Uusi HILKKA™

Tama koko luku perustuu markkinointitimin ja Fastroin mainostoimiston Uutta
HILKKA™-ohjelmistoa koskevaan tuotekoulutukseen (Hassinen 2017b),
missé kaytiin lapi yksityiskohtaisesti ohjelmiston peruslahtokohtia ja ominai-

suuksia.

Uutta HILKKA™-ohjelmistoa on lahdetty rakentamaan kokonaan alusta koodi-
tasolla. Vanhasta ohjelmistosta on otettu mukaan vain kayttotarkoitus ja osa

termist6a, eli kyseessa on kokonaan eri ohjelma entiseen verrattuna. Talla
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pystytddn varmistamaan uuden ohjelmiston pitka kayttoika ja toimivuus. Paa-
ajatuksena on ollut suoraviivaistaa ohjelmiston ja loppukayttajan suorittamia
prosesseja, jotta se tukisi hoitotydn arkea paremmin niin hoitajien kuin hallin-
non nakodkulmasta. Uusi HILKKA™ (kuva 7) on kokonaan selainpohjainen oh-
jelmisto, joka toimii niin mobiilissa, poytakoneella kuin tabletilla samalla ta-
valla. Erillisia ja laajoja versiopaivityksia ei enaa tehda, vaan ohjelmistoa pys-

tytaan paivittamaan jatkuvasti aina tarpeen mukaan.

fastroi

Kuva 7. Uuden HILKKA™-ohjelmiston kirjautumissivu (Partanen 2017)

Uuden ohjelmiston pohjana on yksi alusta, jota pystytddn muokkaamaan eri
kayttajasektoreiden tarpeiden mukaisesti (kuva 8). Samalla esimerkiksi kay-
tossa olevat termist6t voidaan valita kyseisen kayttajasektorin mukaan. Myos
eri kayttajaroolit vaikuttavat siihen, jotka kukin kayttaja omassa nakymassaan

nakee ja padsee kayttamaan.
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Kuva 8. Uuden HILKKA™-ghjelmiston testiversion ndkyma (Partanen 2018)

Esimerkiksi hoitajat ndkevat vain tietyt asiat, joita he tydssaéan tarvitsevat ja
tyonjakaja tai johtaja ndkee ne asiat, mitka liittyvat hanen tyéhonsa. Talla pyri-

taan selkeyttamaan ohjelmiston kayttoliittyman nékymaéaa ja tyéntekoa.

HILKKA™-ohjelmistoa on aina kehitetty sen kayttajien kanssa yhdessa ja hei-
dan tarpeensa huomioiden. Uuta tuotetta kehitettdessa tdhan on panostettu
erityisesti ja kayttajiltd on keratty palautetta ja mielipiteita jo tuotteen varhai-
sessa kehitysvaiheessa seka sen ominaisuuksien testauksessa. Palautetta on
keratty erilaisissa uuden tuotteen esittelytilaisuuksissa, asiakaspaivilla, etayh-
teyden valityksella asiakasraadeissa ja asiakkaiden kanssa keskustelemalla.
Myds vuosittain toteutetusta asiakastyytyvaisyyskyselysta on saatu hyvin pa-
lautetta ja kehitysideoita koskien tuotetta ja sen kayttéd. Tahan liittyy myos
oma tyoni, joka keskittyy HILKKA™-ohjelmiston kayttajakokemuksen keraami-

seen asumispalveluyksikoissa ja erilaisten kayttajapersoonien tunnistamiseen.

Vaikka sekéd uudessa etta nykyisessa HILKKA™-ohjelmistossa kaytetdan sa-
maa ohjelmointiteknologiaa (Java/Spring Framework, JSP, Javascript, Post-
greSQL-tietokanta), ovat itse ohjelmointikielet ja teknologia kehittyneet valta-
vasti kuluneiden vuosien aikana. Uutta HILKKA™-ohjelmistoa tehtédesséa on
pystytty miettimaan kokonaisarkkitehtuuria, eika vain paikkailemaan ja liséile-

maan ominaisuuksia entiseen. N&in on paasty aloittamaan puhtaalta poydalta
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ja ohjelmiston kaytéstd on mahdollista suunnitella merkittavasti helpompaa ja

yksinkertaisempaa entiseen verrattuna.

Liséksi integraatiokehys, eli kahden eri ohjelmiston liittAminen toisiinsa, perus-
tuu avoimen lahdekoodin Rabbit MQ -viestinvalitysohjelmistoon, joka mahdol-
listaa erilaisten rajapintojen rakentamisen eri ohjelmistojen valille. Nain kaik-
kea ei tarvitse rakentaa alusta asti itse, vaan ohjelmistoon voidaan hankkia ul-
kopuolelta valmiita lisdosia. Tama vaikuttaa merkittavasti myos ohjelmistoke-

hitykseen kaytettavaan tydaikaan.

Teknisesti suurimpana muutoksena edelliseen HILKKA™-ohjelmistoon on oh-
jelmointikieli. Aikaisemmin ohjelmointikieli on ollut suomi, mutta uudessa
HILKKA™-ohjelmistossa ohjelmointikielena kaytetaan pelkastaan englantia.
Asiakkaalle nakyva kayttoliittyman kieli on aina sama kuin kaytdssa olevan
verkkoselaimen kieli, eli asiakas voi sen itse valita. Tamé& mahdollistaa hel-
pommin vieraskielisten ohjelmistosuunnittelijoiden rekrytoinnin ja on merkitta-

vaa myos, koska yrityksella on tarkoitus laajentaa markkinoitaan ulkomaille.

4 KAYTTAJAKOKEMUS

Kayttajakokemuksella (user experience) on useita eri maaritelmia ja se yhdis-
tetédan yleisesti ihmisen ja tietokoneen vélisessa vuorovaikutuksessa tapahtu-
vaksi. Yhden maaritelman mukaan kayttajakokemus koostuu kayttajan tun-
teista, uskomuksista, mieltymyksista, fyysisista ja psyykkisista vasteista, kayt-
taytymisesta, ja aikaansaannoksista, jotka syntyvat ennen kayttda, kayton ai-
kana ja kayton jalkeen (ISO 9241-210).

Virpi Roton mukaan (2013), kayttajakokemuksella yksinkertaisimmillaan tar-

koitetaan tuotteen, palvelun tai jarjestelman kayttajan kokemusta tuotteen kay-
tosta. Se on aina yksilén tilanteeseen sidottu henkilokohtainen kokemus. Nain
ollen sitd on mahdotonta toistaa aina samana, mutta siihen voidaan pyrkia vai-

kuttamaan ja sen pitaisi olla my6s linjassa brandikokemuksen kanssa.

Omassa tydssani tutkin ohjelmiston kayttajakokemusta, mutta en pelkastaan

ihmisen ja tietokoneen valistd vuorovaikutusta, vaan myds laajemmin ohjel-
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miston kayton ymparistéa ja sen tydohon vaikuttavia ominaisuuksia. Tutkin yk-
sittdisten ohjelmistotuotteen kayttajien mielipiteita ja kokemuksia tuotteeseen
liittyen, mutta pyrin muodostamaan yksittaisten kokemusten pohjalta laajem-
man nakemyksen, jota voidaan soveltaa yleisella tasolla HILKKA™-ohjelmis-

toa suunniteltaessa.

5 HILKKA™-OHJELMISTON KAYTTAJAKOKEMUS VANHUSTEN ASU-
MISPALVELUKAYTOSSA

Vaeston ikdantyessa terveys- ja hoivapalvelut ovat uusien haasteiden edessa.
Hoidettavien asiakkaiden maara kasvaa ja hoitajien maara pienenee suh-
teessa hoidettaviin. Samalla hoiva-alan yritysten paineet pitéaa toiminta kan-
nattavana vaatii uudenlaisia ratkaisuja. Muun muassa uusien teknologiaratkai-
sujen avulla naihin haasteisiin voidaan vastata ja toimintaa kehittéda niin, etta
resursseja itse hoitotydbhon jad enemman. (Sosiaali- ja terveysministerio
2017).

Ikaihmisten hoitoon liittyvaé laatua ja henkil6stomitoitusta sdadetaén vanhus-
palvelulaissa seké sosiaali- ja terveysministerion antamassa laatusuosituk-
sessa, joka paivitettiin kesdkuussa 2017. Laki sanoo, etta iakkaille inmisille
tarjottavien palveluiden tulee olla laadukkaita ja henkildstén maaréan seka kou-
lutuksen turvattava laadukkaat ja turvalliset palvelut (Laki ikaantyneen vaeston
toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
28.12.2012/980).

Laatusuosituksessa on ohjeistettu ikdihmisten hoitoon osallistuvan henkiléston
maaraa ja eri tyontekijaryhmia seka tyon maaraan vaikuttavaa teknologiaa tar-
kemmin. Suosituksessa korostetaan teknologian hyddyntamista resurssien te-
hostamiseksi ja nain vapautuvan tydajan kohdentamista paremmin hoitotyo-

hon. (Sosiaali- ja terveysministerio 2017, 28.)

Asiakkaan hoitoisuutta voidaan mitata palvelun laadun mittaamiseen kehite-
tyilla mittareilla. Tallaisia mittareita ovat esimerkiksi standardoidut
RAI- tai RAVA-mittarit, joiden ideana on mitata ja arvioida hoidon tarvetta ja

toteutunutta kokonaislaatua yhdessé asiakkaan ja hoitohenkilokunnan kanssa.
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Koska HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmaa ollaan kehittamassa uuden-
laiseksi, sain tehtavékseni tutkia opinnaytetydssani ohjelmiston kayttajakoke-
musta. Ohjelmiston kayttajaryhman ollessa todella laaja rajattiin tutkimukseni

koskemaan asumispalvelukayttda ja erityisesti sen kirjaamisominaisuutta.

Opinnaytteeni tuo Fastroille tietoa tuotteen asiakaskokemuksesta ja kokonais-
palvelusta. Tyon avulla voidaan kehittaa tuotetta vastaamaan asiakkaan tar-
peita paremmin ja tekemé&an siitd nain houkuttelevampi. Samalla I6ydetaan
merkittavimmat tuoteominaisuudet, joilla on suurin painoarvo kayttajille. Tama
auttaa yritysta kohdentamaan kehitystyon panokset oikeisiin kohteisiin ja jatta-
maan toissijaiset asiat vahemmalle huomiolle. Tavoitteena on ollut tuottaa lii-
ketoiminnallista lisdarvoa tuotteen ominaisuuksien ja kaytettavyyden kautta.
Tutkimukseni avulla voidaan luoda my6s pohjaa ohjelmiston tulevaisuuden

kayttotavoille ja tarpeille.

HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmalla asumispalveluissa on useampia eri-
tasoisia kayttdjia: hoitaja, johtaja, paakayttaja ja opiskelija. Paapaino tutkimuk-
sessani on hoitajien kayttajakokemuksissa, mutta kuvaan myos johtajan seka
opiskelijan nakdkulmia ohjelmiston kayttoon liittyen. Nain saadaan selville pal-

velun ominaisuuksiin liittyvia asioita eri kayttajien nakokulmista.

Itselleni tyd tuo uuden lahestymiskulman suunnitteluprosessiin aineettomien
tuotteiden ja palveluiden maailmassa. Digitaaliset ymparistot ja ohjelmistoke-
hitys ovat minulle entuudestaan melko tuntemattomia alueita. Olen aikaisem-
missa projekteissani tydskennellyt enemman konkreettisten fyysisten tilojen ja
tuotteiden parissa. Taméan tyon kautta saan paljon uutta tietoa ohjelmistonke-
hityksesta seka hoivatydn nykytilanteesta ja tulevaisuuden visioista. Paasen
testaamaan, kuinka palvelumuotoilun metodit taipuvat digitaalisten palveluiden
kehittamiseen.

Puhtaasti palvelumuotoilun kannalta ei ohjelmistoja ole juurikaan aikaisemmin
tutkittu, mutta digitaalisia palveluita, kuten nettisivuja ja nettikauppoja on kehi-
tetty palvelumuotoilun keinoin ennenkin. Samoin kayttajatutkimus ja kaytetta-
vyystutkimus liittyvat vahvasti ohjelmistokehitykseen jo nykyiselladn, mutta

puhtaasti ohjelmiston kayttajakokemuksen tutkiminen palvelumuotoilua hyo-
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dyntéaen ei ole niin tavallista. Nousevana trendina tuntuu olevan kaiken digi-

taalisen ja varsinkin loT-maailman kehittaminen palvelumuotoilun avulla, silla
ympéardiva maailmamme digitalisoituu niin valtavaa vauhtia. Niin palvelut kuin
esineetkin siirtyvat sahkdiseen muotoon ja naiden vuoropuhelusta tulee mer-
kittava osa palvelun kokonaiskokemusta. Talldin myds palveluiden muotoilun

tulee skaalautua naihin tarpeisiin.

5.1 Attendo Oy

Attendo on ruotsalainen, erilaisia yksityisia terveys- ja hoivapalveluita tarjoava
ja Pohjoismaissa toimiva yritys. Sen toimintaan kuuluvat niin erilaiset hoiva-,
tyoterveys-, yksityiset hammaslaakaripalvelut kuin kunnille ja kaupungeille tar-
jottavat julkiset terveyspalvelut. Tutkimukseni kohteena olevia vanhusten pal-
veluasumisyksikoita Attendolla on talla hetkella Suomessa 167. Palvelu-
asumisyksikdissa tarjotaan senioreille koti ja joko kevytta palveluasumista tai
tehostettua, ymparivuorokautista hoivaa (Attendo 2017). Naissa kaikissa pal-

veluasumisyksikdissa on kaytossa HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelma.

Yrityksena Attendo on merkittava tydnantaja niin Suomessa kuin muuallakin
Pohjoismaissa. Suomessa Attendo tyollistaa talla hetkellda yli 7 500 henkea. ja
ikaantyvien ihmisten lisdantyessa myos hoiva-alan tyéllistava vaikutus on kas-
vussa. (Attendo 2017).

Omassa tydssani paasin haastattelemaan ja havainnoimaan kahteen Atten-

don palveluasumisyksikk66n hoitohenkilékunnan tyéta ja heidan HILKKA™-

ohjelmiston kayttba. Tydssa hoitokodit on esitetty jatkossa termeilla hoivakoti
1. ja hoivakoti 2. Yhteistyd Attendon ja molempien hoivakotien henkil6ston

kanssa oli helppoa ja mutkatonta.

Hoivakoti 1. on 60 paikkainen tehostetun palveluasumisen hoitolaitos paaasi-
assa ikaihmisille ja muutamalle nuoremmalle toimintakyvylta rajoittuneelle asi-
akkaalle. Hoivakotia ympardi viihtyisa piha-alue sek& mantymetsa ja lahelta
I6ytyvat paivakoti seka koulu, joiden kanssa tehdaan jonkin verran yhteistyo6ta.

Toiminta on aloitettu vuonna 2007 ja laajennus osa otettiin kayttddn vuonna
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2009. Tutkimus hetkella paikoista oli taytetty noin 50 ja henkilést6a hoivako-
dissa oli noin 40 henkiloa erityyppisissa tyosuhteissa. (Hoivakodin johtaja 1.
2017).

Hoivakoti 2. tarjoaa tehostettua palveluasumista seka palveluasumista ja paa-
paino on tehostetussa palveluasumisessa. Palveluasumisyksikkd muodostuu
kahdesta ryhmékodista, joissa on yhteenséa 32 asiakaspaikkaa ja ne kaikki oli-
vat taynna tutkimushetkella. Asiakkaista enemmisto oli naisia ja keski-ika yli
80 vuotta. Henkilost6a on noin 16, joista kaksi on sairaanhoitajaa, kaksi hoiva-

avustajaa ja loput lahihoitajia. (Hoivakodin johtaja 2. 2017).

Tyo6ta hoivakodeissa tehdaan kolmessa vuorossa. Naiden kahden hoivakodin
koko vakituinen henkilésto oli naisia, mutta keikkaty6laisissa ja harjoittelijoissa
oli my6s miehid. Vakituisen henkiloston lisdksi hoitokodeissa on usein harjoit-
telijoita osallistumassa hoivatydhén. Samalla heille opetetaan myés hoitotyén
kirjaamista ja nain HILKKA™-ohjelman kaytto tulee tutuksi jo opiskelujen ai-
kana.

5.2 HILKKA™-ohjelmiston kaytto ja kayttajat Attendon palveluasumis-
yksikko

Attendon palveluasumisyksikdissa HILKKA™-ohjelmistoa kayttavat paivittain
hoitajat seka yksikon johtaja. Lisaksi yksikbissa on usein harjoittelijoita alan
oppilaitoksista, ja myds he tutustuvat ohjelmiston kayttéon. Ohjelmiston kautta
voidaan tiedottaa kaikkia yrityksen tyontekijoitd koskevista asioista. Myds laa-
kareiden ja esimerkiksi fysioterapeuttien merkinnat tehdaan HILKKA™-ohjel-

mistoon.

HILKKA™-ohjelmisto on téarkea osa yksikon johtajan tyoskentelya. Yksikon
johtaja kayttdd ohjelmistoa padasiassa asioiden viestittdmiseen ja tiedottami-
seen yksikon sisalla, asukkaiden hoitojaksojen seuraamiseen seka laskutus-

tietojen hallinnointiin. (Hoivakodin johtaja 1. 2017; Hoivakodin johtaja 2. 2017.)

Lisaksi erilaiset raportoinnit ja tilastoinnit tehdaan HILKKA™-ohjelmiston
kautta tai toimittaen HILKKA™-ohjelmistosta I0ytyva tieto automaattisesti eri-
laisiin raportointi ohjelmistoihin. Tata kautta yksikén johtajat suorittavat heidan
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tarvitsemansa johdon raportoinnin, jossa seurataan esimerkiksi yksikdiden

kayttdastetta ja henkildstomitoituksia.

Hoitajat kayttavat ohjelmistoa paivittdin moneen eri toimintoon: HILKKA™-oh-
jelmistoon tehdaan asukkaiden hoitosuunnitelmat, laékelistat, kalenterimerkin-
nat seka mittaukset, paivittaiset kirjaukset asukkaiden hoitotoimenpiteista ja
kunnosta. Lisdksi tehdaan hoidon arviointeja, seurataan hoidon laatua seka
hoidon toteutusta perustuen tietoon, jota syntyy hoitoprosessin eri vaiheissa.
HILKKA™-ohjelmisto siséltaa nain ollen koko asiakkaan hoitokertomuksen ja
se on jasenneltyna seka kootusti saatavilla, koko hoitoa tarjoavan henkilostén

toimesta.

Hoitajina palveluasumisyksikdissa toimivat l&hihoitajat, sairaanhoitajat ja li-
saksi usein myos alan harjoittelijat. Ohjelmistoon maaritellaan jokaiselle kayt-
tajalle tietyt oikeudet, joilla voidaan rajata tiettyihin ominaisuuksiin paasya tai
nakymista tarpeen ja valtuuksien mukaan. Jokaisessa yksikossa on
HILKKA™-paakayttdja, jolla on laajat oikeudet ohjelmiston kayttdon ja joka

osaa ohjeistaa myds muuta yksikon henkilostéa ohjelmiston kaytossa.

HILKKA™-ohjelmisto on todella tarkea koko toiminnan kannalta ja ensim-
maiseksi uusille tyontekijoille otetaan ohjelmistoon tunnukset. HILKKA™-oh-
jelmiston kayttdon opastetaan yksikdissa muiden hoitajien ja johtajan avustuk-
sella. Kun HILKKA™-jarjestelma otetaan kaytt6on uudessa hoivayksikossa,
Fastroi pyrkii kouluttamaan niin suuren osan henkilost6a paikan paalla kuin
mahdollista. Koska hoivayksikot ja asiakkaan jarjestelma tarpeet ovat erilaisia
koulutussisalto ja painotukset raataloidaan yhdessa asiakkaan kanssa. Fastroi
tarjoaa lisdkoulutusta myos etana seka verkossa jaettavien webinaarien muo-

dossa

Attendon jarjestelmakoordinaattori Piia Saarinen huolehtii uusista ominaisuuk-
sista tiedottamisen ja opastaa tarvittaessa niiden kayttssa koko Attendon hen-
kilokuntaa. Ohjelmiston paakayttajille jarjestetddn myds koulutuksia ajoittain ja
heidan tehtavansa on jalkauttaa koulutuksen sisallot kaytantdon omissa toimi-
pisteissdan. Fastroin Helpdesk palvelee kaikkia asiakkaita ongelmatilanteissa

arkisin 8-16 ja paivystys on auki 24 tuntia vuorokaudessa tietyille asiakkaille.
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5.3 Sahkoéinen kirjaaminen

Hoitotyon kirjaamisella dokumentoidaan asiakkaan hoitoa. Tohtori Makisalo-
Ropponen (2013) pohtii kirjaamisen olevan hyvan hoidon valine, jonka avulla
turvataan yksilollinen hoito ja asiakkaan omat tarpeet sek& nakodkulma hoi-
dossa. Kirjaamisen avulla turvataan my6s hoidon jatkuvuus, jolloin tyontekijoi-
den vaihtuvuus ei vaikuta asiakkaan hyvaan hoitoon. Kirjattuihin huomioihin
voidaan palata milloin vaan, tarkistamaan mita asiakkaan hoidossa on tapah-
tunut tai sovittu miten jatkossa pitda toimia. Sahkoisella kirjaamisella doku-
mentaatio tehdaan suoraan sahkdiseen tietojarjestelmaan, mista se on hel-

posti I6ydettavissa ja hyddynnettavissa.

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen séhkdisesta kasittelysta
(159/2007) tuli voimaan heinédkuussa 2007. Laki sisaltdd saannokset sosiaali-
ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisen kasittelyn yleisista vaatimuk-
sista. Sen tarkoituksena on turvata naiden tietojen kaytettavyys, eheys ja sai-
lyminen seka asiakkaan yksityisyyden suoja. Asiakastietojen kasittelylle ase-
tettavien yleisten vaatimusten avulla luodaan perusta asianmukaiselle sahkoi-
selle tietojenkasittelylle, jossa edellytetddn yhtenaisen tietoturvatason toteutu-
mista kaikissa asiakkaan tietojen kasittelyn vaiheissa. Lain mukaan terveyden-
huollon potilastietojen sailyttamista ja luovuttamista varten perustetaan keski-
tetyt valtakunnalliset tietojarjestelmapalvelut tietojen arkistointia ja luovutusta
varten. Kansanelékelaitos hoitaa tietojarjestelméapalveluita, joiden avulla poti-
lastietoja sailytetaan, kaytetddn ja luovutetaan sahkoisesti ja tietoturvallisesti
yhtendisin perustein koko Suomessa. (Kansallisen sahkoisen potilaskertomuk-

sen vakioidut tietosisalloét 2007,13.)

Suomessa on otettu kayttoon vaiheittain kansallinen potilastietoarkisto Kanta,
jonka tarkoituksena keskitetty sahkoisten potilastietojen arkistointi ja tervey-
denhuollon palvelunantajien tiedon valittaminen. Kayttoonotto on aloitettu
vuonna 2016 ja sen pitaisi olla kattava vuoteen 2020 mennessa. Tietojen siir-
rettavyys arkiston kautta jarjestelmésta toiseen parantaa tietojen saatavuutta
potilaan hoitoon osallistuvissa toimintayksikoissa. Tama edellyttaa etté potilas-
tiedot arkistoidaan teknisesti yhtenevassa muodossa. (Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos 2016, 6-7.)
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Sahkdinen tietojarjestelma onkin alalla toimiville valttamattomyys ja edellyttaa
ainakin tietyilté osin kirjaamisen yhtenaisyytta. Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
toksen (2015, 5.) mukaan kirjaamisen yhtendisyys perustuu terveydenhuollon
valtakunnallisten sahkdisten palveluiden jarjestamisen vaatimuksiin. Kirjaa-
mista toteutetaan moniammatillisesti ja rakenteisen kirjaamisen periaatteiden
mukaisesti tiedot ovat keskeisilta osiltaan yhtenevia perusterveydenhuollon ja
erikoissairaanhoidon potilastietojarjestelmisséd. Samoin keskeiset tietoraken-
teet ovat yhtenevéat seka julkisella, ettd yksityisella palvelunantajalla. Potilas-
kertomuksen tietosiséaltoa voidaan hyddyntaa potilastiedon dokumentoinnin li-
saksi esimerkiksi hoidon saavutettavuudessa ja laadun seurannassa, toimin-
nan vaikuttavuudessa ja vertailtavuuden arvioinnissa seka valtakunnallisessa

tilastoinnissa ja tutkimuksessa.

HILKKA™-ohjelmisto on sahkoéinen asiakastietojarjestelma, joka sopii yhteen
Kanta-jarjestelman kanssa ja soveltuu hyvin sdhkdisen kirjaamisen eri muotoi-
hin. Uuden tuotteen tuotekehityksessé painotetaan entisestaan kirjausten re-
aaliaikaisuutta mobiilin kayton kautta ja tiedon jakamisen seka loydettavyyden

helppoutta.

5.3.1 Kirjaamisen lahtokohdat ja toteutus tutkimuskohteissani

Taman alaluvun sisaltd perustuu kokonaisuudessaan hoivakoti 1. ja hoivakoti

2. johtajien ja hoitajien haastatteluihin, joista kerron tarkemmin luvussa 6.2.1.

Haastatteluissa korostui kirjaamisen kuuluminen kiintedna osana hoitotyohon.
Sen koettiin olevan vahvasti osa potilasturvallisuutta ja silla voitavan todistaa
seka dokumentoida omaa ty6ta. Tyontekijoiden mielesta on tarkeaa etta kir-
jaukset tehdaan oikein, tarkasti ja asiakaslahtoisesti. Niiden tulisi olla informa-
tiivisia, niin etta tieto valittyy seuraavalle oikein. Tasta syysta on tarkeaa, etta
asiat kirjataan niin, etta muut lukijat tietavat, mita on tehty ja mita pitaisi seu-
raavaksi tehda. Lahtokohta on, ettd vaikka taysin uuden ihmisen pitaisi pystya
toimimaan kirjatun tiedon perusteella. Vuorotydssa pystytdan heti jarjestel-
masta katsomaan, mita on tapahtunut muissa vuoroissa tai loman aikana ja
sita kautta saamaan yleiskuvan esimerkiksi omista asukkaista ja siitd, mita

heille kuuluu.
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Tehtdessa paivittaisia kirjauksia asukkaasta kuvaillaan paivittdinen vointi, mit-
taukset, erityishuomiot, omaisten vierailut, ulkoilut ja viriketoiminta. Hoitajien
mielesta on tarkedd merkita laatupisteisiin vaikuttavat aktiviteettimerkinnat,
koska ne siirtyvat ohjelmistosta suoraan Attendon laatujarjestelmaan. Laatu-

jarjestelma laskee aktiviteettimerkinnat kuukausittain.

Paasaantoisesti kirjaukset tehdaan muistin perusteella. Mittaukset ja laakityk-
set kirjataan paperille tai paivakalenteriin ja siirretaan kerralla HILKKA™-ohjel-

mistoon. Toisinaan, mittaukset kirjataan heti suoraan HILKKA™-ohjelmistoon.

Kirjaaminen tapahtuu toimistossa (kuva 9) tai ryhnméakodin yhteisissa tiloissa
(kuva 10) kannettavalla tietokoneella yleensa tydvuoron loppupuolella, jotta
seuraava vuoro saa nain hiljaisen raportin paivan tapahtumista. Aina se ei on-

nistu, jos on kiiretta.

Kuva 9. Hoivakodin toimisto (Partanen 2017)

Jokainen hoitaja kirjaa vuorollaan sen, mitd on itse tehnyt. Jos tehd&éan yh-
dessa toita, niin katsotaan, mita toinen on kirjannut ja lisataan omat huomiot
mukaan. Ei oleteta, etté toinen kirjaa toisen puolesta, tai sitten kirjataan yh-

dessa ja laitetaan toinen havaitsijaksi.
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Kuva 10. Hoivakodin keittié (Partanen 2017)

Jokaisesta asiakkaasta taytyy tehda vahintaan yksi kirjaus joka paiva, mutta
yleensa kirjauksia tehdaan joka vuorossa. Jos on kiire, joka vuorossa ei valtta-
matta kirjata, vaan pidetaan muistilistaa keisté kirjaus on jo tehty ja kirjataan
huomiot niille, joilta ne puuttuvat. Johtajat seuraavat kirjaamisia ja hoitosuun-

nitelmien tilaa lahes paivittain.

5.4 Hoitoprosessi

Hoitoprosessi on jaoteltu viiteen eri vaiheeseen (taulukko 1). Siind méaaritel-
l&&an hoitoprosessin aikana asiakkaasta kirjattavat asiakokonaisuudet, jotka
muodostavat yhdessa loogisen jatkumon aina tulotilanteesta hoidon suunnitte-

lun ja toteutuksen kautta hoidon arviointiin.
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Taulukko 1. Hoitoprosessin vaiheiden alle kirjattavia asiakokonaisuuksia (Kansallisen sahkoi-
sen potilaskertomuksen vakioidut tietosisallét 2007, 24)

Hoitoprosessin vaihe

Esimerkkeja kirjattavista asiakokonaisuuksista

Tulotilanne

Potilaan taustatiedot: hoidon syy, esitiedot, ongel-
mat, nykytila, ladkehoito, apuvalineet, toimintakyky,
terveyteen vaikuttavat tekijat ja riskitiedot. Osa tie-
doista voi siirtya myos lahetteesta merkintdjen poh-

jaksi.

Hoidon suunnittelu

Terveyden- ja sairaanhoitoon osallistuvien henkiloi-
den, potilaan ja tarvittaessa myds omaisten kanssa
yhteistydssa suunniteltava potilaan hoito: hoidon
tarve, hoidon tavoitteet, laakarin maaraamat tutki-
mukset, toimenpiteet, konsultaatiot, laakemaarayk-

set ja suunnitellut hoitotyon toiminnot.

Hoidon toteutus

Hoidon tavoitteiden saavuttamiseksi valitut keinot ja
menetelmat, kuten tutkimukset, toimenpiteet, hoito-
tyon toiminnot, laakehoito ja rokotukset. Laakarin

antama ohjaus ravitsemuksesta ja likunnasta.

Hoidon arviointi

Potilaan voinnissa tapahtuneet muutokset ja toteu-
tuneen hoidon arviointi suhteessa hoidon suunnitel-
massa asetettuihin paatavoitteisiin: tutkimuksiin, toi-
menpiteisiin, laakehoitoon, toimintakykyyn ja hoito-

tyon toimintoihin liittyvat muutokset.

Maarittamaton

MaarittAmatonta hoitoprosessin vaihetta kaytetadan
niissa tilanteissa, joissa ei ole mielekasta hyddyntaa
mitdan maaritellyista vaiheista (esim. todistukset tai

rakenteistetut riskitiedot ja diagnoosit.)

Kun asiakkaan tiedot ovat sdhkdisessa muodossa, kaikkien tietoja tarvitsevien

on helppo hyddyntaa niitd. Myds hoidon arviointi helpottuu, kun asiakkaan hoi-

toprosessista on olemassa yhtenainen historia. Kaikki hoitoprosessin vaiheet

ovat kirjattavissa HILKKA™-ohjelmistoon ja hyddynnettavissa seka jaettavissa

jokaisen asiakkaan kohdalla.
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Paivittdinen hoitotydn sisallén kirjaaminen hoitoprosessin eri vaiheissa tapah-
tuu valitsemalla luokituksesta tietty luokka, jota tdydennetaan vapaalla teks-
tilla. Hoitotyon kirjaamisessa hyodynnetaan hoitotyon ydintietoja ja FinCC-luo-
kituskokonaisuutta (taulukko 2). (Kansallisen sahkoisen potilaskertomuksen
vakioidut tietosisallét 2007, 47).

Taulukko 2. Suomalaisen hoidon tarve- ja hoitotyén toiminto -luokitusten komponentit (Kansal-
lisen sahkdisen potilaskertomuksen vakioidut tietosisallét 2007, 47)

Paivittaiset toiminnot Ravitsemus | Erittdminen Kanssakayminen

Psyykkinen tasapaino Hengitys Aistitoiminta | Selviytyminen

Terveyspalvelujen kayttd | Verenkierto | Kudoseheys | Aineenvaihdunta

Nestetasapaino Laakehoito | Jatkohoito Elamankaari

Terveyskayttaytyminen Turvallisuus | Aktiviteetti

HILKKA™-ohjelmistossa kirjaamisessa voidaan kayttaa valtakunnallisia ra-
kenteisia kirjaamismuotoja tai sitten sinne voidaan luoda omat kategoriat kir-
jauksille. Kirjaamisen pitaisi olla asiakaslahtoista ja kuvailevaa. Olisi hyva, jos
paivittdinen hoitotydn kirjaaminen olisi vuoropuhelussa asiakkaan hoitosuunni-
telman ja hoitotydn arvioinnin kanssa. Nain valtyttaisiin monenkertaiselta kir-
jaamiselta ja pystyttaisiin paremmin seuraamaan hoidon onnistumista erilaisin
mittarein. Tama toiminnallisuus on yksi asia, jota on haluttu vieda eteenpéain

uutta HILKKA™-ohjelmistoa kehitettaessa.

6 PALVELUMUOTOILUN MENETELMAT JA TUTKIMUS

Tyo6sséni olen tutkinut hoitajien kayttajakokemusta kaytettdessa Fastroi Oy:n
HILKKA™-toiminnanohjausjarjestelmaa palveluasumiskaytossa. Tutkimus liit-
tyi vahvasti uuden HILKKA™-ohjelmiston tuotekehitykseen ja kaytettavyyden
parantamiseen. Lisdksi pohdin palvelumuotoilun ndkdkulmasta, miten tuotteen
kayttajakokemusta voitaisiin tutkia, kerata ja hyédyntaa jatkossa ohjelmistoa

kehitettaessa.

Prosessina tyoni noudattaa Design Councilin kehittdmé&an Double Diamond-
mallin (kuva 11) neljaa vaihetta: Discover (I6ytad), Define (mé&aéritelld), Deve-
lop (kehittdd) ja Deliver (toimittaa). Jokaisessa vaiheessa olen kayttanyt myos
kyseiseen vaiheeseen soveltuvaa tutkimusmetodia ja se on merkitty kuvaan

oranssilla.
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1. Discover 2. Define 3. Develop 4. Deliver
- User Journey Mapping - User Personas - Service Blueprint - Scenarios

- User Diaries - Brainstorming - Prototyping
- Service Safari - Design Brief - Busines Model Canvas
- User Shadowing

Kuva 11. Double Diamond-malli (Partanen 2017. Mukailtu Design Council)

Double Diamond -malli kuvaa hyvin sit&, milloin tulee ajatella laajemmin, hank-
kia tietoa ja visioida, milloin taas pitaa kiteyttaa ja tarkentaa kohti tavoitteita.
Jokaisessa vaiheessa on kaytettavana valikoima muotoilun tydkaluja ja meto-
deita, joista toiset soveltuvat paremmin mietittdessa isoa kuvaa ja toiset keski-
tyttdessa enemman yksityiskohtiin. Naita metodeja sopivasti sekoittamalla

paastaan parhaaseen lopputulokseen. (Design Council s.a., 8-9.)

Lahtékohtana ty6lleni oli olemassa oleva HILKKA™-ohjelmisto ominaisuuksi-
neen ja kayttajakokemuksineen. Naita tutkimalla ja kartoittamalla voitiin 16ytaa
kehityskohteita uutta tuotetta kehitettaessa ja vieda kayttajakokemus uudelle
tasolle uudessa tulevassa tuotteessa. Asiakkaan kayttajakokemuksen tiedos-
taminen ja esimerkiksi palvelupolkujen kuvaaminen auttavat hahmottamaan
tuotteen ja palvelun vaatimuksia ja mahdollisuuksia uudella tavalla verrattuna
entiseen. Myds markkinoinnissa ja myynnissa voidaan hyédyntaa tasta tutki-

muksesta saatua tietoa ja materiaalia.

Olen seuraavaksi esitellyt tutkimusmenetelmat, joilla pyrin [6ytdma&én vastauk-
set kysymyksiini ja kuinka niité olen tydssani kayttanyt. Tyon tulokset esittelen

luvussa 7.
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6.1 Analysointimenetelmat

Olen kayttanyt tyossani laadullisia analysointimenetelmia. Prosessin aikana
syntyi paljon materiaalia: havainnointimuistiinpanoja, videotallenteita, aaninau-
hoja, haastatteluja ja muita muistiinpanoja. Laadullisessa tutkimuksessa on
tarkoituksena loytaa aineistosta jotakin uutta ja yllattavaa, sellaista jota ei
osata ennakoida ja joka maarittdd ymparistéa uudella tavalla (Ruusuvuori
2010, 16). Nain aineistoa voidaan jasentaa myds sen mukaan, mitka teemat
sieltéd nousevat esiin ja aineiston tulkinnan kautta voidaan 10ytaa kayttajille

merkityksellisia asioita.

Tutkimusaineiston analyysi on tapahtunut vaiheittain tyon edetessa. Samalla
tyon suunta ja tutkimusmenetelmat ovat l0ytaneet paikkansa. Jokaisen pro-
sessin vaiheen jalkeen olen luokitellut aineistoa ja koonnut siitéd saadun tiedon
yhteen erityyppisiin formaatteihin. Havainnoinneista seka haastatteluista olen

laatinut yhteenvedot eli niin sanotut kenttaraportit.

Kenttaraportit ovat tutkijan kuvaus havainnoistaan. Raportit pohjautuvat tutki-
jan muistiinpanoihin ja muistikuviin ja siksi ne tuleekin tehda pian havainnoin-
nin jalkeen. 1-10 sivun mittaisille raporteille kuvataan, mita on havaittu ja mitka
asiat ovat keskeisimpié. Liséksi raporttia voidaan taydentaa tutkijan omilla ide-
oilla ja 16ydoksilla, jotka liittyvat tuotteeseen tai sen kehittdmiseen. Nama ideat
on kuitenkin tarpeen merkita erikseen, jotta ne eivat sekoitu aitojen havainto-
jen kanssa. (Hyysalo 2009, 115-116).

Yhteenvetojen pohjalta olen kaynyt keskusteluja tuotteen kehitystiimin, tuote-
paallikdiden ja ty6tani ohjanneen markkinointijohtajan kanssa. Naiden yhteen-
vetojen ja keskustelujen perusteella on voitu maarittadd millaista tietoa viela
tarvitaan, miten sita olisi jarkevinta hankkia tai miten tuotetta ja sen ominai-

suuksia voisi suoraan kehittaa.

Haastatteluista keradméani ja tallentamani &anitteet kuuntelin jalkeenpain ja
kirjoitin niista esiin nousseita asioita haastattelurunkoa apuna kayttaen. En lit-
teroinut haastatteluita kokonaan sanasta sanaan, silla se ei ole tarpeellista,
kun kiinnostus kohdistuu haastattelujen asiasisaltdihin (Ruusuvuori 2010,

425). Molempien haastattelukierrosten ja haastattelutallenteiden lapikaynnin
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jalkeen kokosin niista nousseet merkittavimmat asiat ja huomiot yhteen jatkoa

varten.

Ohjelmiston kayton havainnoinnin analyysin tein katsomalla videotallenteet ja
luokittelemalla kaikki paivittaisen kirjaamisen vaiheet taulukkoihin (kuva 12).

Janne Pekkalan (2005, 159) mukaan aineiston jarjestely on samalla aineiston
analysointia seka tulkintaa, joiden avulla saadaan perusteltavissa olevaa ym-

marrysta kayttajan tarpeista.

toiminta valilehti valikko klikkaus
Hoitaja 1 Kirjautuu HILKKAan tiettyy ryhmakotiin Aloitussivu alasveto+klikkaus
.Tutkii etusivulla tehtavalistaa Etusivu vapaa teksti

Asiakas 1 valitsee nimen TALLENNA

Huomiot lisdad usea huomio Korjaa/taydentaa aiempaa hucmiota

Usean huomion lisaaminen tyyppi
Kipu
A: valitellut edelleen oikean jalan kipua. on tuskainen kivusta. jalan nostot ja kdantelyt sangyssa
tyyppi

Ulkoiluhuomio
A: ulkoilemassa ollut lounaan jalkeen
tyyppi
Ravitsemus
A: aamupalan syonyt hyvin, mutta lounas ei maistunut.
TALLENNA
Asiakas 2 katselee listaa ja tekee paperilistan asiakkaista kenet on jo kirjattu
valitsee nimen
Huomiot lisaa usea huomio
Usean huomion lisaaminen tyyppi
Hygienia
A: suihkussa pesulla kaynyt
tyyppi
Katselee listaa ja miettii mihin luokkaan tekisi kirjauksen --> ei 16ydy aina sopivaa
Erittaminen
A: vaihdettu uusi katetri
tyyppi
Ravitsemus
A: ruuat maistuneet huonosti lounaalla
TALLENNA
Terveystiedot Fysiologiset mittaukset
Lisaa mittaus
Mittauksen lisaaminen Mittaus
Virtsan maara
tulos (500ml)
selite (kirkasta, sakkaa
TALLENNA

Kuva 12. Ohjelmiston kaytdn havainnoinnin analyysi (Partanen 2017)

Naista taulukoista pystyttiin ndkemaan esimerkiksi useimmiten toistuvat toi-
minnot, eniten kaytetyt huomiotyypit, klikkausten méaarat ja tydoskentelyn yksi-
I6lliset erot. Luokittelun ja analyysin perusteella voitiin miettid, miten tyésken-

telya voitaisiin sujuvoittaa jatkossa.

Hoitajan ty0paivan havainnoinnista seka sen aikana kaydyista keskusteluista
ja kysymyksista sain lisda taydentavaa tietoa ja kokonaiskuvan palvelu-
asumisyksikon paivan kulusta palvelupolkuja ja skenaariota varten. Palvelupo-

lun ja skenaarion rakentaminen on myds tutkimusmateriaalin luokittelua ja
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analysointia palvelun tai tuotteen kayton kannalta merkittaviin asioihin ja vuo-

rovaikutussuhteisiin (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko, Koski 2003, 61).

6.2 Kayttdjakokemuksen keradminen

Kayttajakokemuksia kerattaessa pyritaan padsemaan kiinni kayttajien arvo-
maailmoihin, toimintaymparistéihin ja aitoihin tilanteisiin (Huotari ym. 2003,
25). Naiden keraamiseen on olemassa erilaisia menetelmia, ja esittelen tassa
niista ne, joita olen omassa tydssani kayttanyt tai liittyvat HILKKA ™-ohjelmis-

ton kehittamiseen oleellisesti muuten.

6.2.1 Haastattelut

Erilaiset haastattelut kuuluvat kayttajatutkimuksen perusmenetelmiin. Haastat-
teluissa kayttajat paasevat kertomaan itse omia tulkintojaan asioista ja kerto-
maan toimintojensa taustoista. (Hyysalo 2006, 117.)

Teemahaastattelussa kaydaan lapi tietyt ennakkoon mietityt teemat vapaassa
jarjestyksessad. Teemahaastattelulla saadaan kerattya tietoa silloin, kun aihe
on tutkijalle tuntemattomampi tai halutaan saada tietoon kayttgjalle olennaisia
seikkoja tutkittavasta aiheesta. (Pekkala 2005, 157.)

Puolistrukturoitu haastattelu etenee niin, etta kaikille haastateltaville esitetdén
samat tai likipitaen samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Joidenkin
maaritelmien mukaan puolistrukturoidussakin haastattelussa — kuten teema-
haastattelussa — voidaan vaihdella kysymysten jarjestysta. Taysin yhtenaista
maaritysta osittain strukturoitujen haastattelujen toteutuksesta ei ole ole-
massa. Osittain jarjestelty ja osittain avoin haastattelu sijoittuu formaaliudes-
saan taysin strukturoidun lomakehaastattelun ja teemahaastattelun valille.
(Hirsjarvi & Hurme 2015, 47.)

Ensimmaiseksi tein strukturoidut teemahaastattelut kahden Attendon palvelu-
asumisyksikon johtajalle ja neljalle hoitajalle. Tarkoituksena oli saada tarkem-
paa tietoa siita, miten ja mihin he kayttavat HILKKA™-ohjelmistoa omassa
tydssaéan. Hoitajien haastatteluihin yhdistin viela ohjelmiston kaytén havain-
nointia. Lisaksi olen ty6tani varten haastatellut Fastroin tyontekijoita tarpeen

mukaan, niin yrityksen vaiheisiin kuin tuotteen teknisiin ominaisuuksiin liittyen.
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Haastatteluista sain poimittua hyvin perustietoa siitd, miten eri kayttajat kaytta-
vat ohjelmistoa. Esille nousi myds joitakin yksikkokohtaisia eroavaisuuksia.
Kysyin haastateltavilta myds heidan mahdollisista muista ohjelmiston kaytto-
kokemuksistaan sekad haasteista tai toiveista ohjelmiston kehittdmiseksi (liite
1).

Molempien haastattelukierrosten jalkeen koostin yhteenvedot haastateltavien
vastauksista ja niihin liittyvista omista ajatuksistani. Yhteenvedot koettiin hyo-
dyllisiksi ja niista saatiin tukea ja uusia ajatuksia tuotteen kehitystyolle (Piiro-
nen 2017). Kavimme myds uuden tuotteen arkkitehtuurista vastaavan Arto Pii-
rosen kanssa keskusteluja, joista yhdessa pohdimme tuloksia ja ideoimme eri
mahdollisuuksia ratkaisuiksi esille nousseisiin haasteisiin.

6.2.1.1 Johtajat

Aloitin oman kayttajatutkimukseni tekemalla teemahaastattelut asumispalvelu-
kotien johtajille (lite 1). Haastattelin heita yleisella tasolla esimerkiksi kirjaami-
seen liittyvista kaytanteista, ja asumispalvelun ohjelmistolle asettamista vaati-
muksista seka heidan omista ohjelmiston kayttokokemuksistaan. Halusin
saada selville, mitka ylipaataan ovat lahtékohdat, joihin ohjelmiston kaytolla

pyritdan ja mité se merkitsee hallinnollisesta nakdkulmasta.

Tarkeimpana havaintona johtajien haastatteluista nousi ohjelmiston tarkeys
viestintavalineena. Ohjelmiston viestiominaisuutta kaytettiin paivittain yhtei-
sista asioista tiedottamiseen ja myos viikkokokousten poytakirjat jaettiin ohjel-
miston kautta. Haastavimpana koettiin hoitojaksojen ja laskutustietojen hallinta

ja niihin liittyvat asiat.

Omassa tyossaan tarkeimpana asiana johtajat kokivat henkiléston ja asiakkai-
den hyvinvoinnin seké yhteistydn omaisten kanssa. He kokivat toimivansa esi-
merkkeind muille ja halusivat innostaa ja kannustaa muuta henkiléstoa heidan
tyossaan. Tarkeana koettiin etta voisi olla l1asna niin tyontekijoille, asiakkaille
kuin heidan omaisilleenkin. My6s Attendon arvojen ja ohjeiden valittdminen

seka noudattaminen koettiin tarkeaksi.
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Ohjelmistoon liittyen tarkeimpina asioina esiin nousivat asiakastietojen ja hoi-
tojaksojen oikeellisuus seka laskutustiedot. Paivittdisessa kirjaamisessa tark-
kailtiin sitd, ettd huomioita kirjataan joka vuorossa. Tietyista kirjauksista, kuten
ulkoilut, omahoitaja huomiot, aktiviteetit ja Iaheishuomiot, tiedot menevat suo-

raan Attendon omaan laatujarjestelmaan, jota seurattiin myos.

Itselle suurimpana haasteena koettiin laskutuksen kayttéonottoon liittyvien asi-
oiden opettelu. T&ma johtui tietojen repaleisuudesta ja asiakkaiden erilaisista
sopimuksista. Kuitenkin johtajat kokivat, ettd kun asiat oli opetellut kerran, niin
ohjelmiston kaytto oli vaivatonta. Toisena asiana esiin nousi ohjelmiston omi-
naisuuksien maara: niité kaikkia ei tiedetty olevankaan tai niita ei osattu kayt-

taa.

Johtajan nakokulmasta katsottuna hoitajien suurimmat ongelmat HILKKA™-
ohjelmiston kaytossa liittyivat siihen, etta kaikkia viesteja ei lueta ja nain tar-
keat asiat eivat aina tavoita kaikkia. Toinen hoitajien tydskentelyyn vaikuttava
asia on hoitotyon yhteenvetojen paivittaminen, joka laahaa perassé, kun aika-

resurssit eivat aina riita.

Ohjelmiston kaytdn uhkina esiin nousi ohjelmiston auki jaaminen ja se, etta
joku kayttaisi sita toisen tunnuksilla. Lisaksi yhteys- tai kayttokatkot néhtiin

mahdollisina uhkina tiedon saannin tai kirjaamisen kannalta.

Erilaisia muistutustoimintoja ja varmistustoimintoja kaivattiin lisda. Esimerkiksi
silloin, kun hoitaja olisi epahuomiossa tekemassa jotain outoa, ohjelmisto voisi
estaé sen tai varmistaa, halutaanko kyseinen asia todella tehda. Tai jos hoi-
taja ei ole kirjautunut ohjelmistoon tietyn ajan kuluessa, tarkeat viestit voisivat
ponnahtaa esille ja nain varmistuisi etta tarkeéat viestit tulisi luettua.

Muistutus voisi tulla myos silloin, jos tarvittavia kirjauksia puuttuu asiakkaalta.
Nykyisin hoitajilla tata varten poydilla paperisia muistilistoja, joilta merkitaan
kirjaukset tehdyiksi.

Haastatteluissa nousi esille myds tarve perusteellisempaan koulutukseen oh-
jelmiston kayttékoulutukseen. Uusia ominaisuuksia tulee, mutta haaste on, mi-
ten niitd saataisiin jalkautettua hoitajille nopeasti ja samassa tahdissa, kun

henkildstod vaihtuu usein ja tyd on vuorotyota.
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6.2.1.2 Hoitajat

Hoitajille tein (liite 2) strukturoidut teemahaastattelut ennen heidan tydnku-
vaansa tutustumista ja havainnointia pohjatietojen kerddmiseksi. Kaikki haas-
tattelemani hoitajat olivat kayttdneet HILKKA™-ohjelmistoa nelja vuotta. Nailla
haastatteluilla pyrin saamaan tietoa hoitajien suhtautumisesta digitaalisiin jar-
jestelmiin ja niiden kayttoon, seka mielipiteitd HILKKA™-ohjelmiston soveltu-
misesta heidan tyéhonsa. Samalla tarkoituksena oli myos rikkoa jaata ennen

havainnointia.

Hoitajien tyd on p&&asiassa vanhusten hoitoa eli siihen kuuluu asukkaiden pe-
rushoito, paivittdiset aamutoimet, pyykkihuolto, joskus vahan siivousta, laéke-
huolto, viriketoiminta, ulkoilu, ruokahuolto, paivittdisesta hygieniasta huolehti-
minen seka hoidolliset toimenpiteet kuten haavanhoito ja mittaukset. Tarkeim-
pind asioina koettiin asiakkaiden kanssa oleminen ja heid&n hoitaminen. Ta-
voitteena on asukkaiden hyvinvointi ja se, etta he olisivat tyytyvaisia ja heidan
arkensa olisi mieluista. Tyon tekemisen kannalta koettiin, etta asiat haluttiin

tehda rauhallisesti, tarkasti ja perusteellisesti.

Hoitajien haastatteluista kavi ilmi, ettd ohjelmistoa kaytettiin paivittain varsinkin
kirjausten tekemiseen seka paivékalenterin asiakaskohteisten tehtavien seu-
raamiseen. Lisaksi jokaiselle asiakkaalle tehdaan hoitosuunnitelma ja sita pai-
vitetddn tarpeen mukaan tai ainakin kolmen kuukauden vélein. Ajatuksena on,
ettd kaikki asiakkaan hoitoon ja sen seurantaan liittyva tieto 10ytyy ohjelmis-
tosta ja se on sielta kaytettavissa, siirrettavissa tai tulostettavissa tarpeen mu-
kaan. Esimerkiksi asiakkaan siirtyessa sairaalahoitoon ohjelmistosta saadaan

tulostettua hoitotydn yhteenveto ja ladkelistat asiakkaan mukaan.

Myds hoitajat kokivat HILKKA™-ohjelmiston tarkeana viestintavalineena. Nay-
toltd nakee heti, jos on jotain yleista viestittavaa ja perinteisista viestivihkoista
pyritadn eroon. HILKKA™-ohjelmiston kautta hoitajat ndkevat niin tiimipalave-
reiden muistiot, johtajan viimeisimmat yksikén huomiot kuin kaikille tiedotetta-

vat asiatkin.

Hoitajista ohjelmiston vahvuuksia olivat yksinkertaisuus, helppokayttoisyys ja

selkeys. Hoitajat kokivat, ettd kaikki perusasiat on helppo l6ytaa muutaman
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klikkauksen takaa. Toisaalta mietittiin selkeyden ja helppouden voivan johtua

my0s siitd, etté on jo oppinut kayttdmaan ohjelmistoa.

Heikkoutena kirjaamisessa nahtiin, etta sopivan kirjaustyypin ldytaminen on
toisinaan haastavaa. Mahdolliseksi uhkaksi mainittiin ohjelmiston auki jaami-
nen. Talldin joku toinen hoitaja voisi menna toisen tunnuksilla sisaan ja tehda
kirjauksia. Asukkaita ei koettu uhkana siind mielessa, ettéa he pystyisivat kir-
jaamaan ohjelmistoon jotain. My6s tietoturva mietitytti hoitajia valilla. Esimer-
kiksi joskus fysioterapeutit tekevat kirjauksia HILKKA™-ohjelmistoon, niin sil-
loin tietoturva ja salassapitovelvollisuus saattavat katketa. Tallaisissa tilan-
teissa on pyritty siihen, etta hoitaja on paikalla, etteivat fysioterapeutit paase
katselemaan muiden tietoja, kuin vain sen asiakkaan kenelle he tekevat kir-
jausta. Mahdollisuutena néhtiin asiakkaiden laheisten kanssa viestittely ohjel-

miston kautta.

6.2.2 Havainnointi

Havainnoinnin tarkoitus on syventaa kayttajaymmarrysta ja saada kerattya
niin sanottua hiljaista tietoa tuotteen kayttoon liittyvista seikoista. Tuotteen
suunnittelijalla ja kehittdjilla on omat ennakkokasityksensa siité, miten ja mihin
tuotetta kaytetaan ja niitéa on hyva testata havainnoinnin avulla. Kun tutkitaan
eri kayttajaryhmien toimintaa ja palvelukokemusta, voidaan samalla tutkia
myds tuotteen eri kayttajaryhmien keskinaisia suhteita ja niihin vaikuttavia te-
kijoita. (Hyysalo 2006, 100.)

Omassa opinnaytteessani kaytin kahden havainnointimenetelman yhdistelmaa
osana suunnitteluprosessia. Havainnoin hoitajien tydskentelyd heidan omassa
toimintaymparistossaan ja keskityin erityisesti kirjaamiseen liittyviin asioihin.
Havainnot merkitsin osittain valmiiksi laadittuun pohjaan, jossa oli tilaa myos
ennakoimattomille havainnoille Toisella kerralla kirjasin/kirjoitin havaintoni va-
paamuotoisesti prosessin aikana. Tuotteen kaytdn havainnointia dokumentoin
myaos videolle, jotta aineistoon voidaan palata myohemminkin ja jotta on myos
tuotekehitysryhmén kaytossa tarvittaessa. En kuitenkaan tyytynyt pelkéastaan
passiiviseen havainnointiin, silla tein tarkentavia kysymyksia aina tarpeen mu-
kaan ja osallistuin hoitokodissa hoitajan kanssa paivan tydtehtaviin, eli havain-

nointini oli osallistuvaa (Hyysalo 2009, 114).
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Naiden havainnointien pohjalta saatiin tietoa kayttajista, itse tuotteesta ja sen
kaytettavyydesta seké tuotteen kayttoymparistdista. Kun havainnoinneista
saatu tieto analysoidaan ja sitéa verrataan ennakkokasityksiin ja jo olemassa
oleviin ratkaisuihin, tuotetta voidaan parantaa ja palvelukokemusta suunnata
oikeaan suuntaan (Menetelmablogi 2017a). Havainnointien tuloksista riippuen
taman jalkeen voidaan tehda vield yksilo- tai ryhmahaastatteluja, jos ne ovat

tarpeen.

Ensimmaista kayttamaani havainnointimenetelmaa kutsutaan "a Day in the
life”-menetelmaksi. Menetelmé&ssé seurataan havainnoinnin kohdetta tietyssa
tilanteessa ja ymparistossa kulkemalla mukana hanen normaaleissa rutiineis-
saan ja tehden reaaliaikaisia muistiinpanoja havainnoista. "A Day in the life”-
menetelman avulla paastaan seuraamaan hoitajien tyoskentelya ja toimintaa

lahelta heidan omassa tydymparistossaan. (Menetelmablogi 2017a.)

Toisena menetelmana kaytin Contextual Inquirya (CI) eli toimintaymparisto-
kartoitusta, joka on yhdistelma havainnointia ja haastattelua. Siina tutkija me-
nee todellisiin kayttotilanteisiin ja -ymparistéihin. Tassd menetelmassa kayt-
tdja on todellinen asiantuntija ja tutkija oppilas. Tutkija havainnoi kayttajaa ha-
nen omassa ymparistéssaan ja haastattelee tata samalla. Menetelmén avulla
saadaan runsaasti tietoa kohderyhmasta, sen tarpeista ja laitteiden kaytosta.
(Huotari, Laitakari-Svard, Laakko, Koskinen 2003, 55.)

Kaikista havainnoinneista tein yhteenvedot, jotka toimitin uuden tuotteen kehi-
tystiimin vetajalle Arto Piiroselle, joka kavi havaintojani lapi oman tuotekehitys-
tiiminsa kanssa. Hoitotydn kirjaamiseen liittyvan videon ja kategorisointimateri-
aalin jaoin koko tuotekehitystiimille, jotta he nakisivat, miten kirjaukset oikeasti
tehdaan vanhalla HILKKA™-ohjelmistolla.

6.2.2.1 Hoitotydn kirjaamisen havainnointi

Tein ensimmaiseksi haastattelujen yhteydesséa tuotteen kaytén havainnointia
paivittaisten huomioiden kirjaamisesta HILKKA™-ohjelmistoon hoitajittain.
Talla halusin n&hda hoitajakohtaisia kirjaamiseen liittyvia eroja ja tuottaa ma-

teriaalia ohjelmistosuunnittelijoille nykyisen ohjelmistoversion kaytosta.
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Kirjaamistilanteessa hoitaja tallensi jokaisen hoitamansa asiakkaan tietoihin
oman tyodvuoronsa aikana tekemansa hoitotoimenpiteet, mittaukset ja muut
huomiot HILKKA™-ghjelmistoon. Havainnoidakseni hoitotydn kirjaamista

konkreettisesti, halusin tarkkailla, miten se tapahtuu oikeasti ja millaisia vai-

heita se sisaltaa.

Kuva 13. Kirjaustilanteen tallentaminen HILKKA™ -ohjelmistoon (Partanen 2017)

Kuvasin paivittaisten kirjausten syottamisen HILKKA™-ohjelmistoon (kuva 13)
ja tein havainnoinnin lomassa muistiinpanoja ja tarkentavia kysymyksia hoita-

jille.
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Kuva 14. Ruutundkyma videotallenteesta (Partanen 2017)

Kuvatessa rajasin nakyman niin, etta siina nakyi pelkka tietokoneen naytto
(kuva 14) ja etta tallenteelta pystyi jalkeenpéain nakemaan tarkasti kaikki hoita-

jan tekemat klikkaukset, kirjaukset ja likkumisen ohjelmistossa.

Tallenteista hoitajittain tekemani luokittelut (kuva 15) ja itse tallenteet toimitin
uuden tuotteen kehitystiimille tukimateriaaliksi suunnittelutydhon. Naista he
pystyvat katsomaan, miten kirjaukset hoidetaan nykyisessa ohjelmistossa ja

miten ominaisuuksia voitaisiin parantaa uudessa tuotteessa.
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Ltoiminta valileht valikko Klikkaus
Hoitaja 2 Kirjautuu HILKKAan tiettyy ryhmakotiin Aloitussivu alasveto+klikkaus
Etusivu vapaa teksti
Asiakas 1 valitsee nimen TALLENNA
Huomiot liséa usea huomio Konjaaltaydentaa aiempaa huomiota
Usean huomion lisaaminen tyyppi
Hygienia
A’ Saunassa kaynyt avustettuna, hyvin osallistunut pesuihin

tyyppl
Aktiviteetti huomio
A Avustanut lakanoiden vaihdossa
tyyppi
Ihonhoito
A Iho siistissa kunnossa
Palaa edelliseen Aktiviteetti-huomioon ja lisaa: Miesten saunapaiva, tervan tuoksuiset 10ylyt ottanut ja saunaoluen juonut
tyyppi
Ihonhoito
tyyppi
(tyhja)
Palaa edelliseen Ihon hoito-huomioon ja lisaa: Parran ajanut itse.
TALLENNA
Asiakas 2 valitsee nimen
Huomiot lisé4 usea huomio
Usean huomion lisaaminen tyyppi
Hygienia
A Peti pedattu, itse pukenut
tyyppi
Mieliala ja kayttaytyminen
A Hyvantuulinen ja rauhalinen ollut
TALLENNA
Aslakas 3 valitsee nimen
Huomiot liséa usea huomio
Usean huomion lisaaminen tyyppi
Aktiviteetti huomio
A Miesten saunapaiva, tervan tuoksuiset 1oylyt ottanut

Kuva 15. Ohjelmiston kaytdn havainnoin luokittelua. (Partanen 2017)

Luokittelussa on n&htavilla hoitajan toiminta, valilehti, milla liikutaan seka va-
likko, milla operoidaan. Varikoodien avulla voidaan nahdé mita toimintoja teh-
daan ja jo yhdella silmayksella pystytdédn erottamaan, mita toimintoja tehdaan
eniten ja mita vahiten. Myos korjaukset ja tyon etenemisen kannalta taakse-

pain palaaminen erottuvat selvasti.

Tarkemmassa analyysissa voidaan tarkastella kaytetyimpia huomiotyyppeja
tai sita, tehdaankd huomiot kayttamalla yksittaisen vai usean huomion lisaami-
seen tarkoitettua toimintoa. Vertailtaessa hoitajien tapoja toimia ja heidan laa-
timaansa vapaata tekstia hoitotoimenpiteista, saadaan selville yksilokohtaiset
eroavaisuudet kirjauksissa ja voidaan ohjelmiston kayton ndkdkulmasta miet-

tia, pitaisiko joitakin asioita yhtenaistaa.

6.2.2.2 Hoitajan pdivdn seuraaminen

Vaikka sain haastatteluista ja kirjaamisen havainnoinnista paljon tietoa ohjel-
miston kaytosta, niin hoitajien kuin johtajienkin tydtehtavissa, minusta tuntui,
ettd tieto oli irrallista ja se olisi hyva sitoa viela oikeaan kontekstiinsa eli asu-

mispalveluyksikon arkeen.

Tasta syystéa paatin viela menna yhden tydvuoron ajaksi seuraamaan hoitajien
tyoskentelya ja asukkaiden elaméa hoivakoti 2. yksikkéon. Ajatuksena oli kul-
kea yhden tyévuoron ajan yhden hoitajan mukana ja tarkkailla aidoissa tilan-
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teissa, miten hoitaja tekee tyotaan ja mita kaikkea siihen kuuluu. Samalla ha-
vainnoin ymparist6a, asiakkaita, muita hoitajia, tiloja ja kaikkea mita hoitotyo-

hon liittyi.

Taman havainnointikierroksen aikana minulle hahmottui hoitajan paivan kulku
eri vaiheineen ja tydtehtavineen. Huomasin, etta ohjelmiston kaytté paivan ai-
kana normaalitilanteessa rajoittui oikeastaan vain tydvuoron lopussa tapahtu-
vaan kirjaamiseen. Havainnointi korosti sitd, etta hoitajan tyé on ennen kaik-
kea asiakkaiden kanssa olemista ja heidan tarpeistaan huolehtimista, ei niin-
kaan tietokoneella roikkumista. Laki kuitenkin edellyttaa asiakkaan paivittaisen
terveyden tilan seuraamista ja sahkoista kirjaamista niin, etta tieto on saata-
villa eri kayttagjille paikasta riippumatta (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon...
9.2.2007/159).

Kun kirjaukset tehdéaan vasta vuoron lopuksi, on paivan aikana ehditty tehda
paljon asioita, joita on kirjoitettu yl6s erilaisille papereille ja korteille tai luote-
taan omaan muistiin. Jossain valissd myos tulostettu paivakalenteri, johon oli
merkitty esimerkiksi mittaustuloksia ja asiakkaiden tarkeita yksittaisia tapahtu-

mia oli havinnyt.

Havainnointini aikana p&asin mukaan hoitajan paivittaisiin tyotehtaviin ja pai-
varytmiin, seka juttelemaan niin hoitajien, harjoittelijoiden kuin asiakkaidenkin
kanssa. Nakemykseni palveluasumisesta, siella tydskentelysta ja HILKKA™-
ohjelmiston kaytosta paasi oikeaan kontekstiin ja mittasuhteisiin. Samalla
haastattelussa tiukasti ohjelmistoon ja kirjaamiseen liittynyt tieto konkretisoitui
ja nain mista kirjattavat asiat oikeasti tulevat ja mita ohjelmistoon tehtavat

merkinnat todellisuudessa hoitotydssa tarkoittavat.

Oli mielenkiintoista ndhd& kuinka hoitajat kommunikoivat kesken&én, miten
asiakkaille omaiset olivat kovin tarkeitda, kuinka hoitajat juttelivat asiakkaiden
kanssa, miten harjoittelijoille opetettiin asioita ja paljon muuta hoitokodin ar-
jesta. Tama havainnointi oli ideoita herattavaa ja antoi viitteita siihen, miten tu-
levaisuudessa voisi HILKKA™-ohjelmistolla tai muilla teknologian apuvalineilla
helpottaa niin hoitajien tyota kuin parantaa asiakkaiden elamanlaatua ja hoi-

toa.
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Tein paljon muistiinpanoja paivan aikana ja kirjasin ylos systemaattisesti kaikki
kirjaamiseen liittyvat asiat, mutta myos kaiken muun mielenkiintoisen, mika
voisi olla merkityksellistd. Naiden muistiinpanojen ja aikaisempien havainnoin-
tien ja haastattelujen pohjalta analysoin kokonaisuutta ja rakensin hoitajan

paivaa kuvaavan palvelupolun (liite 3).

6.2.2.3 Kdyttéympdristén havainnointi

Samalla kun havainnoin tuotteen kaytt6a, tutustuin myos sen kayttoymparis-
toon. Tuotetta kehitettaessa ja kayttgjia tutkittaessa on oleellista tietdd myos,
millaisessa kayttoymparistdssa tuotetta kaytetddn. Nain nahdaan, mihin kaik-
keen palvelu tai tuote vaikuttaa tai tukeutuu (Hyysalo 2006, 147). Talla havain-
noinnilla pyrin saamaan tietoa siita, kuinka HILKKA™-ohjelmiston kaytto linkit-
tyy paivittaisiin toimiin, fyysiseen ympaéristoon (kuvat 16 ja 17) ja miten usein
paivassa tuotetta kaytetdan. Samalla tutkin mahdollisen mobiilisovelluksen so-
veltuvuutta asumispalvelukayttéon Attendon yksikoissa ja sita, miten sovel-

lusta voitaisiin hyédyntaa hoitajien tyén sujuvoittamisessa.

Kuva 16. Hoivakodin asiakastila (Partanen 2017)

Ohjelmistoa kaytettiin johtajien omissa huoneissa pdytakoneilta, toimistossa
tai asiakastilojen ruokailutilassa kannettavalaa tietokoneelta. Vaikka
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hoitokodeissa on kaytdssa sahkdiset jarjestelmat, paljon tietoa sailétaan ja

kasitelladn kuitenkin edelleen myo6s paperisessa muodossa (kuva 17).

Kuva 17. Hoivakodin toimisto (Partanen 2017)

Asiakkaiden huoneet oli sisustettu heidan omilla kalusteillaan ja osassa huo-
neista oli esilla paljon omaisiin liittyvia kuvia ja muistoja. Eras asiakas kertoi
merkitsevansa kalenteriin omaisensa seuraavan vierailun ja odotti sita aina
kovasti. HILKKA™-ohjelmisto tai muutkaan teknologiaratkaisut eivat nakyneet
asunnoissa ollenkaan. STTInfon (2017) mukaan joissakin Attendon yksikdissa
on otettu koekayttoon jattikokoiset Yetitabletit, joiden avulla voidaan helpottaa
yhteydenpitoa laheisiin tai joita voidaan kayttaa viriketoimintaan muistipelien ja
likkumisen edistdjana. Tama voisi mahdollistaa my6s asiakkaan aktiivisem-
man osallistumisen oman hoitonsa suunnitteluun, voinnin seuraamiseen ja

hoidoin arviointiin.



47

Toisessa hoivakodissa joidenkin asiakkaiden huoneissa oli turvallisuutta lis&a-
massa lattia-anturit, joiden avulla pystyttiin seuraamaan asiakkaiden liikkeita
tilassa tietokoneen ruudun kautta. Nain saatiin tietoa, jos asukas oli vaikka
kaatunut tai ollut pitk&d&an kylpyhuoneessa, ja voitiin menna tarkistamaan ti-
lanne nopeasti. Ongelmana talla hetkella on kuitenkin viela eri jarjestelmien
vaatimat sovellukset, ja olisikin hyva, jos tulevaisuudessa kaikki tarvittavat oh-
jelmistot pystyttaisiin littima&an yhteen rajapintojen avulla. Talléin hoitajien
tyossa, muistettavien salasanojen tai halytinlaitteiden méara saataisiin rajattua

kohtuullisemmaksi kuin talla hetkella.

Kysyin mygs johtajien mielipidetta mobiilin kirjaamisen mahdollisuuksista pal-
veluasumiskaytossa ja selvisi, etta lahtdkohtaisesti se nahtiin hankalana. On-
gelmana on laitteiden kuljetus, kun kaikki ylimaarainen on tiella ja parhaimmil-
laan talla hetkelld hoitaja kantaa jo kolmea eri mobiilia mukanaan. Koettiin,

ettei mobiilista kirjaamisesta olisi heille hyotya.

Hoitajien ndkemykset asiaa kohtaan olivat myonteisempia kuin johtajien. Mo-
biilissa kirjaamisessa nahtiin mahdollisuuksia tyén sujuvuuden parantamisen
kannalta. Koettiin, etta suoraan mobiiliin kirjaaminen tuottaisi reaaliaikaista tie-
toa ja muistinvarainen kirjaaminen jaisi vahemmalle. Toisaalta ajateltiin, etté jo
nykyisin on helppo tehda asukastiloissa olevilla kannettavilla tietokoneilla tar-
vittaessa kirjaamisia ja paperisen paivakalenterin kayttd on ihan sujuvaa nyky-
muodossaan. Liséksi osa hoitajista ajatteli, ettd mobiili kijaaminen hidastaisi
paivarytmia tai voisi olla haasteellista esimerkiksi niille, jotka kayttavat lukula-

seja.

Hoitajat myds miettivat miten, omaiset suhtautuisivat siihen, etté hoitajat kayt-
tavat mobiileja tydpaivan aikana. Tahan ratkaisuksi mietittiin, etta asiasta voi-
taisiin viestia positiivisesti seké korostaa tiedon reaaliaikaisuutta ja sitad kautta

hoidon laadun paranemista.

6.2.3 Kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestauksella tutkitaan ohjelmistotuotteen kayttéa. Silla pyritdan
systemaattisesti tutkimaan muun muassa toimintojen vastaavuutta, ryhmittely,

likkuminen, tuotteen vastaavuus kayttajan tottumuksiin, graafinen suunnittelu
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ja varitys, nimeaminen ja symbolit. Testauksen voi tehda empiirisesti todelli-
nen loppukayttaja tai se voidaan suorittaa erilaisin asiantuntija-arvioinnein.
(Hyysalo 2006, 159-161.)

Tuotteesta tehdaan kaytettavyystestausta demo- ja protovaiheissa todellisten
asiakkaiden kanssa. Halukkaat testikayttajat paasevat kokeilemaan uutta oh-
jelmistoa oikeassa ymparistdssddn ennen tuotteen varsinaista kayttoonottoa.
Samalla he lupautuvat kommentoimaan tuotteen toimivuutta ja ominaisuuksia
sekd antamaan palautetta ohjelmistosuunnittelijoille. Tassa yhteydessa voi-
daan testata uusia ominaisuuksia, joita taman projektin aikana saadaan tuot-

teeseen ja palveluun mukaan kehitettya.

6.3 Palvelupolut

Palvelupolulla kuvataan asiakkaan kokema palvelu vaiheittain. Polku koostuu
palvelutuokioista, jotka taas sisaltavat useita kontaktipisteitd. Kontaktipisteet
ovat kohtia, joissa asiakas on kontaktissa palveluun aistiensa kautta. Naita
ovat esimerkiksi ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi
2011, 79-81.)

Tyo6sséani kuvaan hoitajan nykyisen palvelupolun Attendon asumispalveluyksi-
kossa liittyen HILKKA™-ohjelmiston kayttoon ja lisaksi laadin niin sanotun tu-
levaisuuden palvelupolun eli skenaarion. Vaikka HILKKA™- ohjelmisto onkin
tuote eika varsinainen palvelu, haluan kuvata nailla palvelupoluilla HILKKA™-
ohjelmiston kayttoa ja sen linkittymista hoitajien paivittaisiin téihin. Nain saa-
daan tuotua esille kehitettavan tuotteen tyota parantavat ominaisuudet konk-
reettisesti kaikille eri sidosryhmille. Palvelupolkukuvauksia voidaan hyodyntaéa
my6s markkinoinnissa ja myynnissa, kun mietitddn argumentteja uuden tuot-
teen lanseeraukseen. Rakensin palvelupolut haastattelujen ja havaintojeni

pohjalta ja testasin ne yhdessa henkilokunnan ja hoitajien kanssa tyopajassa.

6.3.1 Palvelupolku 1 — nykytilanne

Muodostin haastattelujen ja hoitajan paivan seuraamisesta saatujen havainto-
jeni pohjalta palvelupolun (kuva 18 ja liite 3), johon on merkitty kaikki sellaiset
kontaktipisteet, joissa muodostuu tietoa, joka kirjataan tai voitaisiin Kirjata

HILKKA™-ohjelmistoon. TAma palvelupolku rajoittuu yhteen tyévuoroon klo
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7.00-15.00, mutta kuvastaa luonteeltaan hyvin asumispalveluyksikdssa ta-
pahtuvia perustoimintoja. Palvelupolussa nakyy tyépaivan kulun kannalta
merkittavat kiinteat paivittaiset tapahtumat, jotka rytmittavat tyon kulkua,
HILKKA™-ohjelmistoon suoraan liittyvat asiat sek& asukkaiden paivittaiset ta-
pahtumat, joista syntyy kirjauksia. Liséksi polkuun on merkitty erilaisia toimin-
toja, jotka nyt tehdaan paperille tai jotka liittyvat jotenkin muihin tietojarjestel-

miin ja niiden kayttoon.

Liittyy HILKKAan suoraan

B Hoitajientyspaivan kiintest paivittaiset tapahtumat

Asukkaiden paivittaiset tapahtumat. Naista tulee kirjauksia

Kuva 18. Hoitajan palvelupolku (Partanen 2017)

Palvelupolun avulla voidaan hahmottaa hoitajan tydnkulkua, siihen liittyvia
haasteita, HILKKA™-ohjelman nykyista kaytt6a seké sen uusia kayttdbmahdol-
lisuuksia ja selkeitd puutteita. Merkittavimpiné asioina palvelupolun kuvauk-
sessa housee esiin tydpaivan kahtia jakautuvat toiminnot. Se alkaa perehty-
malla edellisen vuoron tapahtumiin ja téiden jakoon ja loppuu merkitsemalla
tydpaivan aikana tapahtuneiden asioiden HILKKA™-ohjelmistoon. Toisaalta
siina valissa isoin osa ajasta kaytetdan suoraan asiakastython, ja asukkaiden

hoitamiseen ja heidan kanssaan olemiseen.

Aamuvuoro alkaa klo 7.00 yovuorossa olleen hoitajan suullisella raportilla,
jossa kaydaan lapi tarkeimmat asiat illan ja yon ajalta. Samalla mietitaan va-
han tulevan paivan kulkua ja jaetaan suuntaa-antavasti tydtehtavia. Mitaan
tiukkaa tyojarjestysta ei ole, vaan tilanteisiin reagoidaan tarpeen mukaan pit-
kin paivaa ja asioista sovitaan keskustelemalla. HILKKA™-ohjelmistosta on
tulostettu "Yksikon Paivaohjelma”, johon merkitdan muistiin esimerkiksi tar-
keimpid mittaustuloksia tai muita huomioita. Yksikon Paivaohjelma-tulostetta

sailytetaan keittiossa, missa se on kaikkien saatavilla.
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Hoitajat sopivat keskenaan, kuka hoitaa kunkin asiakkaan ja hoidettavia pyri-
tdan vaihtamaan paivittain. Yleensa sovitaan esimerkiksi, etta yksi hoitaja hoi-
taa tietyn puolen kaytavan asukkaista ja tarvittaessa pyytaa apua, jos hoitotoi-
met sitd vaativat. Aamulla asukkaat heratellaan, hoidetaan aamutoimet ja tar-
joillaan aamiainen tai ohjataan asukas keittioén aamiaiselle. Kirjattavia huomi-
oita aamulla syntyy erilaisista mittauksista, vatsan toiminnasta, itsenaisesta
suoriutumisesta/avustettavuudesta tai vaikka pesuista ja ihon hoidosta tai
muista asiakkaan paivittaisiin hoitotoimiin liittyvista asioista. Joidenkin asuk-
kaiden paivan aikana nautittua nestemaaraa tarkkaillaan ja maarat merkitaan
keittibssa tai asukkaan huoneessa olevaan listaan ja tiedot siirretaan

HILKKA™-ohjelmistoon my6hemmin.

Hoitajien kahvi- ja ruokataukojen valissa jatketaan asukkaiden hoitotoimenpi-
teitd, ja pidetaan viriketuokioita tai omahoitajahetkia, ulkoillaan seka suorite-
taan mittauksia. Hoitajat ruokailevat samoissa tiloissa kuin asukkaat ja muu-
tenkin hoitajat pyrkivat olemaan lasna mahdollisimman paljon asukkaiden
kanssa. Myds kirjauksia voidaan tehda yhteisissa tiloissa toimiston lisaksi.

Lounastauon jalkeen asukkaiden ollessa paivélevolla hoitajilla on aikaa tehda
erilaisia taustatehtavia, kuten laékkeiden jakoa, kirjauksia, yhteydenpitoa
omaisiin, hoitosuunnitelmia ja muita vastaavia tehtavia. Hoitajat tarkkailevat ja
lataavat kolmea eri mobiililaitetta tauon: turvaranneketta, puhelinta, ENSI-tur-
valattiahalytinta ja HILKKA™-ohjelmistoa. He kokevat hankalaksi se, etta kaik-

kiin ohjelmistoihin on omat laitteensa ja laitteiden akkujen kesto on surkea.

Paivalevon aikaan on myds mahdollista jarjestaa viriketuokioita asukkaille,
jotka eivat lepaa. Talléin on aikaa my6s opastaa tarkemmin harjoittelussa ole-
via opiskelijoita kirjaamisessa ja muissa ohjelmiston kaytt6on liittyvissa sei-

koissa

Paivittaiset kirjaukset tehddan vuoron loppupuolella kukin vuorollaan joko keit-
tion tai toimiston koneella. Talléin jokainen hoitaja kirjaa kaikista hoitamistaan
asiakkaista paivan aikana tekemansa huomiot HILKKA™ -ohjelmistoon. Sa-

malla merkitaan ylés myds mittaustulokset ja insuliinien maarat seka laatupis-

teisiin vaikuttavat aktiviteetit, kuten ulkoilut, virikehetket ja muut aktiviteetit.
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6.3.2 Palvelupolku 2 — skenaario tulevaisuuden mahdollisuuksista

Tein myds hahmotelman mahdollisesta hoitajan tulevaisuuden palvelupolusta
asumispalveluyksikéssa (kuva 19 ja liite 4). Ajatuksena oli tehda visio siita, mi-
ten uusi teknologia, uudistettu HILKKA™-ohjelmisto ja muut digitaaliset vali-

neet voisivat linkittya tyotehtaviin pitkin paivaa ja tehda tydskentelysta helpom-

paa, reaaliaikaisempaa ja joustavampaa.

Klo7.00 Klo9.00 Klo11.45 Kl015.00

| Liittyy HILKKAan suoraan
B Hoitajien tyopaivan kiinteéit paivittsiset tapahtumat

Asukkaiden paivittaiset tapahtumat. Naists tulee kirjauksia

Kuva 19. Hoitajan palvelupolku — skenaario (Partanen 2017)

Hoitajan tydvuoro alkaa klo 7.00, ja han nakee edellisen tyontekijoiden teke-
man vuoroyhteenvedon uudistetun HILKKA™-ohjelmiston etusivulla. Yhteen-
vedosta nakee helposti tarkeimmat asiat yhdella silmayksella ja myés muihin

edellisiin yhteenvetoihin on helppo palata tarvittaessa.

Palveluasumisyksikon keittiossa on tabletti, josta kaikkien on helppo seurata
paivan tapahtumia ja kuitata tekemiaan tehtavia suoraan ohjelmistoon. Myos
mittaustuloksia seka nestemaaria on helppo merkita suoraan koneelle tai mo-

biiliin asukkaan luona.

Asukkaille on tarjolla jattitabletteja, joiden avulla he voivat pitda yhteytta omai-
siin tai tuttaviin Omaisviestinta-sovelluksen kautta. Myds hoitajien merkinnat,
jotka nyt kirjataan reaaliaikaisesti, siirtyvat tarvittaessa omaisten tietoon sa-
man sovelluksen kautta. Tablettien avulla asiakkaat voidaan myds osallistaa
aiempaa helpommin vaikuttamaan omien terveys- ja hoitotietojensa kirjaami-

seen seka arviointiin.
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Hoitajien mobiililaitteeseen on integroitu kaikki tarvittavat ominaisuudet ja eri
ohjelmistot (turvaranneke, puhelin, ENSI-turvalattiahalytin, HILKKA™-ohjel-
misto), jolloin heilld ei ole huolehdittavana kuin yksi ainoa mobiililaite entisen
kolmen sijaan. Myos tiedon siirron rajapinnat potilastietojarjestelmien kanssa
on tehty avoimiksi, ja tarkea tieto siirtyy reaaliaikaisesti ja vaivattomasti eri tie-
tokantojen valilla. Myos tiedot laékkeiden jaosta tallennetaan HILKKA™-ohjel-
mistoon, mista voidaan helposti tehda uudet ladketilaukset automaattisesti en-

tisen listaamisen ja faksaamisen sijaan.

Paivittaiset kirjaukset hoituvat suurimmaksi osaksi jo tydn lomassa, joten niita
ei tarvitse kirjata enda kahteen kertaan tai muistella tydvuoron paatteeksi. Tie-
toihin voidaan kuitenkin edelleen palata ja tdydentaa niitéa tarpeen mukaan.
Kokonaisuudessaan tiedon tallentaminen, kaytt6 ja jakaminen ovat helpottu-
neet. Hoitajat voivat olla entistda enemman asiakkaiden kanssa, tieto on reaali-
aikaisempaa ja hyodynnettavissa heti niin omaisviestinnassa kuin hoidollisis-

sakin tarpeissa.

Tulevaisuuden skenaariossa perushoitotydn toimet pysyvat samanlaisina kuin
ennenkin, mutta uusien teknologiaratkaisuiden avulla saadaan esimerkiksi
mittaustulokset ja paivittaiset rutiinitoimet kirjattua jarjestelmééan suoraan il-
man, etté niita tarvitsee valilla kirjoittaa muistiin erillisille papereille tai muistaa

ulkoa.

Merkittdvimp&ana muutoksena arjessa voisi olla mobiililaitteiden kayttd hoito-
tydn ohessa, jolloin kaikki tiedot saataisiin helposti suoraan muistiin tyon lo-
massa. Tama tietenkin vaatii ohjelmistolta yksinkertaisia toimintoja ja selkeita
valikoita. Toisena vaihtoehtona téiden kuittaukseen voisi olla NFC-tarrat, joilla
saadaan kuitattua tietyt toiminnot helposti tehdyiksi asukaskohtaisesti tarroihin
koodattujen tietojen avulla. Vastaavat tarrat ovat kaytéssa jo nyt kotihoidon

puolella esimerkiksi hoitotydn aloittamisen kuittaamiseksi mobiililaitteella.

Skenaarion toteutuminen vaatii myos yhteistyota eri ohjelmistotoimittajien
kanssa, jotta ohjelmistot tukisivat toisiaan ja toimisivat samoissa laitteissa.
Tietojen pitaisi siirtyd helposti ja olla kaytettavissa kaikilla niita tarvitsevilla il-

man suuria ponnisteluja.
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6.4 Mockupit

Keraamani kayttajatiedon ja niista kiteyttamieni yhteenvetojen pohjalta (ks.
luku 6.2) kdvimme keskusteluja uuden HILKKA™-ohjelmiston arkkitehtuurista
vastaavan teknologiajohtaja Arto Piiroisen kanssa. Yhdessa mietimme eri rat-
kaisuja esille nousseisiin tarpeisiin ja siihen, miten ohjelmiston kaytt6a voitai-

siin helpottaa asumispalvelukayttssa.

Paallimmaiseksi nousi kolme selkeaa ominaisuutta, joita haluttiin lahtead kehit-
tamaan: 1) seurantalomake (kuva 20), 2) asiakkaan koontinakyma (kuva 21)
ja 3) vuoroyhteenveto (kuva 22). Naistd ominaisuuksista tehtiin mockupit, joi-
den kautta on helpompi havainnollistaa kyseisia toiminnallisuuksia. Mockupien
kautta pystytddn myds miettimaan konkreettisesti, miten ominaisuus palvelisi
kaytannossa ja miten se linkittyisi muihin ohjelmiston toimintoihin parhaalla
mahdollisella tavalla. Myds nakymien visuaalisuutta ja kayttokokemusta voi-
daan miettia mockupien kautta, vaikka tassa tapauksessa se ei viela ollutkaan

kovin ajankohtaista.
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Huomiot

Lis33 huomio...

Kuva 20. Seurantalomake (Piironen 2017)

Seurantalomakkeella voidaan arvioida ja pisteyttaa asiakkaan hoitosuunnitel-
maan liittyvia tarkeité asioita. Lisdksi lomakkeelta voi tehd& huomiokirjauksen

tarvittaessa. Nakymalla nakyy myods kokonaisriskiarvio.
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Kuva 21. Asiakkaan koontindkyma (Piironen 2017)

Asiakkaan koontindkymalle on suunniteltu ndkymaan asiakkaan hoitosuunni-
telma, erityishuomiot, tarkeéat henkilot, hoitohistoria, mittaustulokset ja tulevat
tapahtumat. Jokaisesta ndkyman osasta paasisi yhdella klikkauksella tarkem-

min kyseisen kohdan tietoihin.
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Kuva 22. Vuoroyhteenveto (Piironen 2017)

Vuoroyhteenvedolla nakyy yksikén asiakkaat ja heidan lasnéolonsa, viimei-
simmat asiakaskohtaiset huomiokirjaukset seka yksikon huomiot ja seurannan
mittareita. Vasemmasta ylakulmasta paasee selaamaan eri vuorojen yhteen-

vetoja tarvittaessa.

6.5 Yhteiskehittaminen

Yksi palvelumuotoilun keskeisimmisté ajatuksista on osallistaa eri osapuolia
palvelun kehittamiseen. Kehitystydhon kannattaa osallistaa niin kayttajia kuin
yrityksen omaa vékea heti kehitystyon alusta lahtien. Yhteiskehittdminen si-
touttaa eri osapuolet kehitysprojektiin ja luo yhteista ymmarrysta. Periaatteena
on, etta eri nakokannat ja asiat tulisivat huomioitua, vaikka ne eivét suoraan
kehitettavaan palveluun vaikuttaisikaan. Yleensa yhteiskehittamista tehdéaéan
konkreettisissa tydpajoissa, mutta niitd voidaan jarjestdd myaos virtuaalisesti
verkossa, jolloin kommentointi ja tiedon jakaminen on nopeaa ja helppoa.
(Tuulaniemi 2011, 116-118.)

Omaan tutkimukseeni liittyen paatin jarjestaa yhteiskehittamistydpajan, jossa
hoitajat ja tuotekehittajat padsivat yhdessa suunnittelemaan ja hahmottele-
maan tulevaan ohjelmistoon liittyvia ominaisuuksia. TyOpajassa haettiin ide-

oita kehitettavan tuotteen ominaisuuksista ja visuaalisuudesta haastattelujen
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ja havainnointien avulla kerétyn tiedon pohjalta. Samalla luotiin yhteista ym-
marrysta tuotekehitystiimille todellisista kayttajista, heidan tarpeistaan ja tuo-

tiin heidat suunnitteluprosessin keskioon.

Menetelmana pajassa kaytettiin palvelupolkujen kuvausten lapikayntia yh-
dessa hoitajien kanssa. Hoitajat saivat myés kommentoida ja korjata palvelu-
polkuja vastaamaan paremmin heidan omia mielikuviaan kirjaamalla kommen-
tit jokaiselle jaettuun palvelupolkumalliin. Taman lisaksi hoitajille esitettiin oh-
jelmistosta tehtyja varhaisen vaiheen prototyyppeja eli mockupeja, joiden
avulla keskusteltiin jo suunnitteilla olevista ominaisuuksista. Nain oli tarkoitus
testata sitd mitkd ominaisuudet koettiin sellaisiksi, joita kannattaa vieda eteen-

pain.

Lisaksi Fastroin uuden tuotteen kehitystiimi pitdd 1-2 kertaa viikossa Storytel-
ling-sessioita, joissa kirjoitetaan kayttétapaustarinoita uuden tuotteen ympa-
rille. Ajatuksena on tdsmentaa ideoita ja lisdtd ymmarrysta niiden eri ulottu-
vuuksista seka toimivuudesta kaytannossa. Nain pystytaan helpommin hah-
mottamaan kaikki eri vaihtoehdot sille, miten ohjelmistoa voidaan mahdolli-
sesti kayttaa ja miettia samalla, millaisia toiminnallisuuksia tai asioita pitaisi
viela kehittda tai ottaa huomioon. Naihin Storytelling-tapaamisiin osallistuu va-
hintd&n kaksi ohjelmistokehittdjaa ja yksi testaaja, mutta usein paikalla on
myos tuotepaallikkd, teknologiajohtaja ja tarpeen mukaan muitakin tyonteki-

joita.

Storytelling on tapahtumien muuttamista sanoiksi, kuviksi ja daniksi, niin etta
sen avulla voidaan ilmentaa asioita, syvennetaan ymmarrysta ja kommunikoi-
daan tulkintoja. Tarinallisuus on siis tapa jakaa ja tulkita informaatiota. Se toi-
mii enemmankin vuorovaikutuksen ja tiedon jakamisen kuin innovoinnin vali-

neend. (Menetelmablogi 2017b.)

6.5.1 TyoOpaja

Kun olin saanut kerattya tarpeeksi tietoa ja kayttdjakokemusta hoitajien tyosta
ja HILKKA™-ohjelmiston kaytosta, seka luotua niiden pohjalta palvelupolut ja
skenaarion ja kun ohjelmistosuunnittelijat olivat saaneet tehtya mockupit uu-

sista ominaisuuksista, paatimme pitaa heille tydpajan (lite 5). Suunnittelimme



58

tuotepaallikkd Mikko Hassisen ja teknologiajohtaja Arto Piirosen kanssa yh-
dessa tyopajan sisallon niin, etta se palvelisi opinnaytetyotani ja samalla paa-
sisimme kerdamaan mahdollisimman paljon hoitajien mielipiteita jo suunnitel-

luista asioista.

Tybpajaan osallistui yhteensa viisi hoitajaa samoista kahdesta Attendon pal-
veluasumisyksikosta, joissa olin kdynyt tekemassa havainnointia ja haastatte-
luja. Fastroilta tydpajaan osallistuivat lisakseni tuotepaallikkdo Mikko Hassinen
seka teknologiajohtaja Arto Piironen. Oma roolini oli esitella aihe ja kayda lapi
palvelupolkujen kuvaukset. Ideana oli, etta kaikki hoitajat saivat kommentoida
palvelupolkua omasta nédkdkulmastaan ja korjata, jos siiné oli heidan mieles-
taan virheitd. N&ain sain testattua, oliko oma nakemykseni oikea asian suhteen
vai oliko minulta jaanyt jotain tarkedéd huomioimatta. Rakentamani palvelu-
polku piti suurimmaksi osaksi paikkaansa, muutamaa aikatauluihin liittyvaa yk-

sityiskohtaa lukuun ottamatta.

Esittelyn jalkeen Arto Piironen kavi mockupien kautta |&pi suunniteltuja uusia
ominaisuuksia ja ohjelmiston uudistettua roolipohjaista ajatusta. Hoitajien mie-
lipiteita ja ajatuksia kyseltiin aktiivisesti ja heitd kannustettiin keskusteluun.
Talla esittelylla haettiin tietoa siitd, oltiinko suunnittelussa oikeilla jaljilla ja tuli-
siko esille jotain sellaista, mita ei ollut osattu ottaa huomioon. Itse toimin kirju-

rina ja esitin tarkentavia kysymyksia yhdessa Mikko Hassisen kanssa.

Lopuksi kolmannessa vaiheessa, kun uutta tuotetta ja sen toiminta-ajatusta oli
jo kayty lapi, esittelin mahdollisen tulevaisuuden skenaarion toisen palvelupo-
lun kautta. Palvelupolkuun on kuvattu, millaiselta hoitajan tyévuoro voisi tule-
vaisuudessa nayttaa. Halusin saada hoitajista esiin jonkinlaisen reaktion sii-
hen, miten he ylipdatdan suhtautuvat tyonsa digitalisaatioon ja uusiin valinei-
siin seka kokivatko he teknologian helpottavana vai enemmankin hairitsevana
tekijdna tybssaan. Samalla halusin luoda kaikille yhteisen kokonaisnakymén

siita, mihin suuntaan tulevaisuudessa voitaisiin mahdollisesti olla menossa.

Tybpaja vahvisti nakemyksiamme siita, etta olimme oikeilla jaljilla ohjelmiston
suunnittelun suhteen. Samalla myds korostui se, etta hoitajien tyopaivasta

suurin osa menee asiakkaiden hoitamiseen ja vain pieni osa ajasta kaytetaan
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tietokoneella tai muilla laitteilla. Taman huomioiminen ohjelmiston suunnitte-
lussa ja varsinkin tulevaisuuden tarpeita mietittdessa on olennainen seikka.
Mitk&a ovat tulevaisuudessa ne tyovalineet ja tilanteet, joissa hoitaja on tekemi-

sissa eri ohjelmistojen kanssa?

6.6 Kayttajaprofiilit

Kayttajaprofiilien avulla kiteytetaan asiakkaista keratty tieto ja jalostetaan se
helposti esitettavaan muotoon. Kayttajaprofiililla kuvataan tiettya tutkimusryh-
masta esiin noussutta rynmaa ja ryhman toteuttamaa toimintamallia, jonka pe-
rusteella voidaan lahtea kehittdméaan ratkaisuja ja palveluita talle ryhmalle.
Profiileiden tulisi kertoa toimintamallin lisaksi myos asiakkaan arvoista, toi-
veista ja peloista. Profiileista tulisi kayda ilmi asiakkaan arvonmuodostus niin,
ettd sitd voidaan kayttaa konkreettisesti ohjaamaan suunnittelua. (Tuulaniemi
2011, 154-156.)

Kayttajaprofiilit maaritettiin yndessa Fastroin henkilokunnan kanssa. Pohjalla
toimivat jo valmiit kayttajaprofiilit, joita taydensin ja laajensin kerddmaani ai-

neistoon pohjaten asettumaan myoés palveluasumispuolelle.

Jo aikaisemmin olemassa olleet profiilit (kuva 23) oli laadittu uuden tuotteen
kehitystiimin toimesta |&hinna kotihoidon nakdkulmasta. Pohjana profiileille oli
kaytetty ajan saatossa kertynytta asiakastietoa, seka tata tarkoitusta varten
luotua kyselya. Kysely oli jaettu uuteen tuotteeseen liittyneen asiakasraatiin
osallistuneille. Taman jalkeen kehitystiimi oli yhdesséa miettinyt pohjatiedon va-
lossa selkeimmat kayttajatyypit ja heidan tarpeensa tuotteelle. Nain pystyttiin
rakentamaan yhdessa nelja erilaista kayttajaa tuotteelle kehitystyon tueksi.
(Huttunen & Suomalainen 2018.)
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Kristiina Litmanen

Sex: Nainen

Date of birth: 15.12.1975
Occupation: Lahihoitaja
Employer: Joen Helld Hoiva Oy

Level of computer expertise: Kayttaa paivittdin somea, mutta pelkaa
tietotekniikkaa. Jos kone kysyy paivityksi&, menee paniikkiin

Naimisissa insin66rin kanssa, kaksi lasta, 14 ja 17 vuotta. Luonteeltaan
jarjestelmallinen ja vastuuntuntoinen, mutta herkasti artyva. Pitaa rutiineis-
ta eikd sopeudu muutok-siin kovin hyvin.

Goals

On vastuussa viiden omahoidettavan asiakkaan hyvinvoinnista
Tekee asiakkaille viikko-ohjelmat ja hoitosuunnitelmat

Ohjaa opiskelijoita

Frustrations and pain points

Kiireesta johtuen aika ei riita asioiden hyvin hoitamiseen ja stressaava tyo
aiheuttaa vasymysta

Kokee helposti eritasa-arvoisuutta ja tuo nama asiat esille

Ongelmat tydévalineitten kaytdssa aiheuttavat turhautumista

Narrative

Tekee vaihtelevasti aamu-, ilta- ja viikonloppuvuoroja. Tulee aamulla téihin
ja alkaa selvittd& paivan ohjelmaa. Keraa tarvittavat vélineet ja lahtee
kiertamaan autolla asiak-kaitten luona, jotka asuvat kauempana keskus-
tasta. Tehtéavat vaihtelevat asiakkaan tarpeitten mukaan. Hanen tyénsa
on tyypillisesti paivittaisissa askareissa avustamista, yleistilan seurantaa,
ravitsemuksesta ja nesteytyksesté huolehtimista seké laékityksen valvo-
mista.

Sanna-Leena Pulkkinen

Sex: Nainen

Date of birth: 23.12.1961
Occupation: Tyonjakaja
Employer: Joen Helld Hoiva Oy

Level of computer expertise: Tekee paivittédin toita tietokoneella. Jonkin

mennessa vikaan, ei tieda mita tehda.

Eronnut, yksi lapsi ja kaksi lastenlasta. Luonteeltaan positiivinen, rauhalli-
nen ja aktiivinen. Harrastaa sauvakavelya.

Goals

Jakaa seuraavan paivan tyét paivan aikana

Vastaanottaa puheluita kentélté ja tekee tarvittavia muutoksia paivéohjel-
maan

Seuraa asiakkaiden ja tyontekijoitten paikallaoloa

Frustrations and pain points

Kuuntelee péivittain valitusta tyénjaosta
Jarjestelmien hitaus arsyttaa
Erilaisten jérjestelmien méaara vaikeuttaa tyon tekemista

Narrative

Tulee aikaisin viimeistaan 7 mennessa toihin. Ottaa vastaan ilmoituksia
paikallaoloista ja alkaa suunnittelemaan tyénjakoa. Lyhyelld varoitusajalla
on joskus mahdollista saada sijaisia, mutta usein ei. Saatuaan kuluvan
péivan ohjelman valmiiksi Sanna alkaa suunnittelemaan tulevia paivia.

Vappu Hirvonen

Sex: Female

Date of birth: 19.10.1985
Occupation: Sairaanhoitaja
Employer: Joen Helld Hoiva Oy

y
v~
Level of computer expertise: On ennakkoluuloton tietokoneen kayttaja
ja kayttaa sujuvasti erilaisia paatelaitteita.

Kihloissa koripalloilijan kanssa, ei vield lapsia. Haaveilee keskiluokkai-
sesta perheidyl-lista. On energinen ja jaksaa kiinnittaa huomiota pienelta
tuntuviin seikkoihin.

Goals

Suorittaa asiakkaalle sairaanhoidollisia ja muita kaynteihin liittyvia tehtavia
kotona

On vastuussa asiakkaan terveydentilan seurannasta

Ohjeistaa muita erilaisissa toimenpiteissa

Frustrations and pain points

Palkkaus on lahes lahihoitajien tasolla. Kokee, ettei tyota arvosteta tar-
peeksi.

Joutuu alituiseen vastaamaan asiakkaan omaisten tiedusteluihin.

Narrative

Tekee saanndllista paivatyota. Tulee aamulla toihin ja tarkistaa paivan oh-
jelman. Keréaa tarvittavat valineet ja lahtee kdymaan kaynneilla. Kaynteja
on yleensd vahemman kuin lahihoitajilla. Kéynnit painottuvat vaativampiin
tehtéaviin. Asiakaskéayntien vélissa tekee myds hallinnollista toimistotyéta ja
suunnittelee omaa toimintaansa.

Oili Tahti

Sex: Female

Date of birth: 2.8.1965
Occupation: Esimies
Employer: Joen Hella Hoiva Oy

Level of computer expertise: Suorittanut ATK-ajokortin kansalaisopistos-
sa. Ehdottaa aktiivisesti parannusideoita.

Asuu yksin ja omistaa kolme kissaa. Ei kerro yksityisasioistaan juuri muille
ja on hyvin omistautunut tyélieen. Harrastaa Tiffany-tiden tekemista.

Goals

Pyrkii seuraamaan tdiden jakamisen onnistumista ja tasapuolisuutta
Seuraa tehtavien suorittamista viikko-, kuukausi- ja vuositasolla ja yrittaa
kehittéa toi-mintaa

Raportoi omalle johdolleen téiden edistymisesta

Frustrations and pain points

Tekemistd on enemmén kuin mihin henkildstoresurssit riittéisivat

Joutuu jatkuvasti sopeutumaan organisaatiomuutoksiin

Joutuu vastaamaan sekéa ylemmalle johdolle ettd kuuntelemaan alaisten
valitusta

Narrative

Tulee aamulla téihin ja joutuu selvittdmaan juoksevia asioita, kuten
henkiléstén poissa-oloja ja erilaisia tiedusteluja. Tydvuorojen jarjestelyyn
kuluu paljon aikaa. Hallinnollis-ten tehtavien méaara on suuri ja keskitty-
mista vaativat tehtavat keskeytyvat helposti. Aikaa jaddessé tekee myds
sairaanhoidollisia tehtavia.

Kuva 23. Olemassa olleet kayttajaprofiilit (Partanen 2018, mukailtu H4-tiimi 2016)

Huttusen ja Suomalaisen (2018) mielesta suurin epdkohta aikaisemmissa pro-

fiileissa oli kayttajapersoonien nimien kuvaamattomuus. Liséaksi he mainitsivat,

ettd persoonia voisi luoda jokaiselle eri toimialalle ja my6s loppuasiakkaista,

jotta tuotteeseen liittyvat kaikki suorat ja vélilliset asiakkaat tulisi paremmin

huomioitua.
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Kayttajaprofiilit ovat konkreettisesti esilla ohjelmistokehittdjien ja testaajien
huoneiden seinalla. Huttusen & Suomalaisen (2018) mukaan profiileja hy6-
dynnettiin eniten uuden ohjelmiston suunnittelun alkuvaiheessa. Suomalainen
on kokeillut myds tehda tyypittelyja sarjakuviin, joita voidaan tunnistaa ja kayt-
taa Storytellingin apuna ja kuvittamisessa, mutta naita ei ole otettu viela varsi-

naisesti kayttoon.

6.6.1 Uudet kayttajaprofiilit

Uudet kayttajaprofiilit (kuva 24) rakensin ajatellen palveluasumisyksikon hen-
kilokuntaa. Lahdeaineistona naihin profiileihin kaytin taméan tutkimuksen ai-
kana keraamaani tietoa kokonaisvaltaisesti. Pohjana kaytin samaa esitysta-
paa, jota ohjelmistokehitystiimi oli aikaisemmin kayttanyt luodessaan kayttaja-
profiilit kotihoidon henkildstosta. Tein siihen kuitenkin joitakin muutoksia, jotta
profiileista tulisi helpommin luettavia ja kuvaavampia. Otin huomioon myds

edellisten kayttajaprofiilien puutteet kuten nimien kuvaavuuden.
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Harri Harjoittelija

Sukupuoli: Mies
Ika: 20

Ammatti: Lahihoitaja opiskelija
Tyonantaja: Attendo Oy

Harri Harjoittelija

tarvitsee tukea
ohjelmiston kayt-
toon.

Tietoteknisen osaamisen taso: Kayttaa péivittdin somea ja osaa kéyttaa
eri ohjelmistoja tyon ulkopuolella. Tyéhén littyvat ohjelmistot vield osin
vieraita, mutta oppii ne nopeasti.

Tyttdystava toisella paikkakunnalla. Luonteeltaan rauhallinen ja sosiaali-
nen. Haluaisi palomieheksi, muttei paassyt viela opiskelemaan alaa. Aikoo
yrittda uudestaan

Tavoitteet

Oppia kéyttdméaan hoitotydn eri ohjelmistoja

Harjoittelee kirjausten tekemista jarjestelmaan

Ihmettelee tiedon siirtoon ja tallentamiseen liittyvaa byrokratiaa.

Turhautumiset ja Kipupisteet

Hammentyy erilaisista kirjaustavoista ja vaihtoehdoista

Ei ymmarra kokonaisuutta kovin hyvin ja se luo epavarmuutta
Ei tieda miten toimia ongelmatilanteessa

Kertomus

Tekee vaihtelevasti aamu-, ilta- ja viikonloppuvuoroja harjoittelun puit-
teissa. Tulee aamulla téihin ja haluaa osallistua kaikkeen mité hénelle
tarjotaan. Toimii usein apuna paria tai voimaa vaativissa téissa. Myés
viriketoiminta ja asiakkaiden kanssa jutustelu on hénelle mielekéasta.

Laura Lahihoitaja

Sukupuoli: Nainen
Ika: 32

Ammatti: Lahihoitaja, paakayttaja
Ty6nantaja: Attendo Oy

Laura Lahihoitaja

UEITEER G ERYe)
tehokkaasti ja -
oikein.

Tietoteknisen osaamisen taso: Tekee péivittain toita tietokoneella ja
opastaa muita ohjelmiston kaytéssa tyopaikallaan. Osallistuu paakayttaja-
koulutuksiin ja ymmartaa kokonaisuuden. Pitaa yhteytta jarjestelmakoordi-
naattoriin ja muihin paakayttajiin.

Eronnut, yksi lapsi. Luonteeltaan tarkka ja tunnollinen ja haluaa tehda
asiat oikein ja odottaa sitd myés muilta. Hieman tosikko.

Tavoitteet

Tehda hoitoty6 hyvin ja perusteellisesti, tulee jo rutiinilla
Huolehtii la&kitystietojen viemisesta HILKKA-ohjelmistoon
Olla tehokas ja nopea tyossaan

Ohjaa muita ja opiskelijoita

Turhautumiset ja kipupisteet

Ei saa tyostaan mielestaan tarpeeksi kiitosta tyéméaaraan nahden
Haluaisi kehittya ja edeta tyéssaan, mutta se on haastavaa

Erilaisten jarjestelmien ehteensovittaminen ei kaytannéssa toteudu kuten
on ajateltu

Kertomus

Tekee kolmivuorotyétd. Perus hoitotydn liséksi on opastaa toisia ohjelmis-
tojen kaytossa. Ottaa itselleen helposti erityistehtavia ja vastuita. Tuntee
talontavat ja toimii johtajan luottotyéntekijana.

Johanna Johtaja

Sukupuoli: Nainen
Ika: 50

Ammatti: Yksikénjohtaja
Tyonantaja: Attendo Oy

LEITEERCERO B

tekijat ja
asiakkaat voivat
hyvin.

Tietoteknisen osaamisen taso: Osaa kayttaa tietokonetta tydssaan
mutkattomasti. Tyén puolesta koulutettu eri ohjelmistojen kayttoon ja ohjaa
myds muita tydpaikallaan Jos ei itse osaa niin tietdad mista saa apua.

Naimisissa ja hénella on kaksi lasta joista toinen on muuttamassa pois
kotoa. Keséisin viettaa aikaa mokilla, ja talvisin tykkaa hiihtaa. Stressaa
toisinaan myds vapaalla yksikan asioista.

Tavoitteet

Paasta johdon asettamiin tavoitteisiin

On vastuussa yksikon toiminnasta

Hoitaa henkiléstéhallinto ja laskutus moitteettomasti, pitaa talo taynna.

Turhautumiset ja kipupisteet

Turhautuu laskutustietojen muutoksista ja siita ettei resursseja ole aina
tarpeeksi jotta kaikki asiat saataisiin hoidettua ajallaan.

Joutuu vastaamaan seka ylemmalle johdolle etta kuuntelemaan alaisten
valitusta

Kertomus

Tekee saannollista paivatysta. Tulee aamulla téihin ja tarkistaa péivan oh-
jelman seka edellisen paivan kirjaukset. Toimii esimerkkina tyopaikallaan.
huolehtia téiden organisoinnista ja siité etté hoitajat suoriutuvat tyéstaan.

Kerttu Keikkatyoldinen |

Sukupuoli: Nainen
lka: 26

Occupation: L&hihoitaja
Tyonantaja: Attendo Oy

Kerttu Keikka-
tyoldinen tarvit-
see vakiintuneet

tyokaytinteet ja

viimeisimman infor- g
maation helposti.

Tietoteknisen osaamisen taso: Osaa kayttaa tiekonetta ja ohjelmistoja
tydssaa ja vapaa-ajallaan. Tyossa tarvittavat taidot oppinut muilta hoitajil-
ta, eika ole aina perilla siitd millaset kaytannot missakin toimipisteesséa on.

Kihloissa rakennusinsindérin kanssa. Tykkaa matkustella, joten keikkatyd
sopii hanelle hyvin. Haluaisi piakkoin kuitenkin asettua aloilleen, ssada
vakitusien tyon ja lapsen.

Tavoitteet

Tekee hoitotydt moitteettomasti, mutta ei osallistu tydpaikan rutiineihin tai
yhteisén kehittamiseen. Haluaisi saada vakituisen tyépaikan, joten ottaa
kaikki annetut keikat mitka tarjotaan.

Turhautumiset ja kipupisteet

Eri toimipisteiden vaihtelevat kaytannaot

Joutuu jatkuvasti sopeutumaan vakituisen henkiléstén ohjeisiin eiké tunne
itsedan tasavertaiseksi

Ei aina tieda kyseisen yksikén tarkeitd asioita

Kertomus

Tekee vuoroty6ta ja tyot saattavat sijoittua epatasaisesti. Valillé vuoro-
valit on Iyhyita ja joskus on pidenpia vapaita. Sopeutuu muiden toiveisiin
helposti ja myétéilee.

Kuva 24. Kayttajaprofiilit asumispalveluihin (Partanen 2018)

Esitin luonnokset profiileista kommentoitaviksi koko Fastroin kehitystiimille,
tuotepaallikolle ja teknologiajohtajallekin. Heidan kommenttiensa jalkeen tein
viela tarvittavat muutokset profiileihin. Ajatus profiileissa onkin, etta niita tulisi
tarkistaa ja paivittda aika ajoin, jotta ne vastaisivat paremmin asiakkaan todel-

lisia toimintamotiiveja ja kuvausta.
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Luvun 6. Palvelumuotoilun menetelmat ja tutkimus, on jokaisen osion kohdalla

esitetty joitakin kussakin vaiheessa saatuja tuloksia. Koska kehitystyd on pro-

sessi, ovat jokaisen vaiheen tulokset aina ohjanneet ty6tani eteenpain ja maa-

rittdneet samalla tybn suuntaa ja siind kaytettyja menetelmia.

Menetelma

Loydokset

Kehitysideat

haastattelut

- kattavasti tietoa ohjelmiston
kaytosta kayttajittain

- ohjelmiston merkitys ja
kayttd eri kayttajaryhmille

- HILKKA™ on térked viestinta
véline

- kirjausten oikeellisuus téar-
kedéa

- hoitosuunnitelman ja kirjaus-
ten vuorovaikutus heikkoa

viestien lukukuittaus tai
ajastus jos on ollut pit-

kaan pois

erilaiset mittarit tai pro-
senttinakymat suorituk-
sille

havainnointi /

kirjaaminen

- naki ohjelmiston kayttda
konkreettisesti

- paljasti erilaisten muistilap-
pujen kaytdn

- monta tapaa kirjata

- kategoriat eivat aina ole ku-
vaavia

- kahdesta kirjausvaihtoeh-
dosta kaytetdan oikeastaan
vain toista

vain yksi kirjausvaihtoehto
merkki siita etté on pari
tyo

kategorioiden esivalinta
(useimmin kaytettavart)

havainnointi /

hoitajan paiva

hahmotti tyon, ympéristén ja
kontekstin konkreettisesti

- luotetaan muistiin paljon

- kirjaustapahtumien oikea

synty

- hoitajan ty6 on hoitaa asiak-
kaita, ei olla tietokoneella

- opiskelijoita mukana hoito-
tydssa

- vuoronvaihdot ja hiljaiset ra-
portit

vuororaportti

kirjaukset ja kuitattavat ta-
pahtumat erikseen
mittausten vienti heti jar-
jestelmaan (mobiili)

havainnointi /

- hahmotti ympariston parem-
min
- paljasti eri ohjelmistojen ja

- asiakkaille omaiset tarkeita
(kuvat, kortit piirrokset, vierai-
lut)

tablettien kayttd yhdessa
asiakkaiden kanssa
mobiilin kéyttd kirjauk-

- tekijat ja kayttajat kohtasivat
mahdollisuus keskusteluun
uusien ideoiden jalkauttami-
nen

- joitakin asioita voitaisiin jo nyt
tehda helpommin

kayttoymparisto laitteiden kayton haastavuu- |- tulostettu paivaohjelma katosi| sissa
den - laitteiden lataaminen ja kul- |- automaattiset mittalaitteet
jettaminen - omaisviestinta
- rajapinnat
- kokonaisuuden analysointi |- Pienié lisdyksia ja korjauksia |- palvelupolun kayttd ohjel-
palvelupolku ja hahmottaminen - toimipistekohtaisia eroja hie- | mistosuunnittelijoille
- ohjelmiston kontaktipisteet man apuna hahmottamaan
kayttajan paivan kulkua
. - uusien mahdollisuuksia kar- |- suurinta osaa ideoista pidet- |- visioiden edelleen kehitta-
skenaario toittaminen tiin mahdollisina tulevaisuu- minen
- tulevaisuuden visiointi dessa - yhteistydkumppaneiden
kartoittaminen
- tuotteen konkretisointi - laatupisteet helposti naky- - erilaiset mittarit ja kuvaa-
mockup - ominaisuuksien ja toiminto- | viksi jat
jen nékyvaksi tekeminen - Asiakkaan tietojen sy6ttami- |- kuka vaan voi tdydentaa,
kayttajille nen - kuvien lisdysominaisuus
- haavanhoidon dokumentointi |- valittujen nakymien palkki
- nakymien/vélilehtien kaytto
hankalaa
L - yhteisen ymmarryksen jaka- |- keskustelut auttoivat ymmar- |- tiedon lisddminen ohjel-
tyopaja minen tAmé&an toimintaa mistosta ja sen kaytto-

mahdollisuuksista
tydpajojen perusteelli-
sempi suunnittelu tarpeen
jatkossa

kayttajaprofiilit

yhteisen ymmarryksen liséa-
minen
- fokus oikeissa asioissa

- Kayttajien tarpeiden kiteytta-
minen

- arvostusten nakyvaksi teke-
minen

erilaisten profiilien tekemi-
nen kohderyhmittéin ja eri
tarpeisiin

Kuva 25. Tarkeimmat hyddyt, 16ydokset ja kehitysideat menetelmittéin (Partanen 2018)
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Olen tdhén kuvaan (kuva 25) poiminut jokaisen prosessin eri vaiheen tarkeim-
mat hyodyt, I10ydokset ja kehitysideat kayttamaani palvelumuotoilun menetel-

miin liittyen.

Koko tutkimusprosessini, kuten palvelumuotoiluprojektit yleensakin, on usean
eri menetelman tuottaman tiedon yhteistulos. Yhtéa oikeaa tapaa tehda ei ole,
vaan menetelmat tulee valita tilanteen mukaan. Yhteenvetona tasta, voisi to-
deta, etté vaikka on osoitettavissa konkreettisiakin tuloksia, jotka ilmenevat
tuotteen ominaisuuksina tai kayttoliittyman parempana kaytettavyytena, yksi
merkittava tulos on aineeton ymmarrys kayttajista, heidan tarpeistaan ja ar-
vostuksistaan. Naiden nakyvaksi tekeminen kayttajaprofiilein ja yhteisen ym-
marryksen jakaminen kehitystiimin ja koko yrityksen sisalla, on mielestani
myds yksi merkittava tulos.

Nama tulokset ovat tdhan opinnaytteeseen liittyvan tutkimuksen taman hetki-
sia tuloksia. Palvelumuotoilun ja asiakaskeskeisen suunnittelun ajatus kuiten-
kin on, ettd kehitysty6 on jatkuvaa. Kayttdjien tarpeet ja arvostukset muuttu-
vat, joten my6s ymmarrysta asiakkaasta pitaa jatkuvasti paivittda (Tuulaniemi
2013, 245).

Voisikin ajatella ettd luvussa 6.esittamani Double Diamond-malli ei paatykaan

kohtaan Deliver (toimittaa), vaan palaa takaisin alkuun (kuva 26).

1. Discover 2. Define 3. Develop 4. Deliver
- User Journey Mapping - User Personas - Service Blueprint - Scenarios

- User Diaries - Brainstorming - Prototyping
- Service Safari - Design Brief - Busines Model Canvas
- User Shadowing

Kuva 26. Double Diamond-mallin muunnos (Partanen 2017, Mukailtu Design Council)
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Talldin, kun yksi kehitysvaihe on saatu paatokseen, aletaan uudestaan keraa-

maan asiakasymmarrysta ja jatketaan siita tutulla kaavalla eteenpain.

Tuloksiin liittyy myds mittaaminen ja yrityksen liiketaloudelliset tulokset. Erilai-
silla mittareilla voidaan mitata esimerkiksi miten valmistuote palvelee kaytt6-
tarkoituksessaan. Tuotteen kayttoon liittyen asiakkaiden palaute voi olla yksi
mittari tai se suosittelisiko kayttaja tuotetta muille. Liikataloudellisesta nakdkul-
masta mittareina voidaan pitaa asiakkaiden maaran muutosta tai myynnin
kasvua (Tuulaniemi 2011, 245).

7.1 Malli kayttajdkokemuksen tuomisesta osaksi ohjelmistosuunnitte-
lua

Oman tutkimusprosessiani apuna kayttaen olen miettinyt Fastroille luonnosta
siitd, miten asiakasymmarrys ja kayttajakokemus voitaisiin ottaa mukaan tuo-

tesuunnittelun prosessiin ja apuvalineeksi.

Alla olevan kuvan (kuva 27) mukaiset osa-alueet olisi hyva sisallyttda osaksi

tuotesuunnittelua.

Kayttajatiedon
keraaminen

-haastattelut
-havainnointi

Palaute

- jatkuva palaute
kaytosta

- tyytyvaisyysg

Kayttajaprofiilit
- toimialat
- ulkomaat

Kayttdjakokemus
ohjelmistosuunnittelussa

Testikaytto

- tuotteen
testaus
kaytannossa

Skenaariot

Workshopit
- ominaisuudet
- mockupit

Storytelling

Kuva 27. Kayttajakokemus ohjelmistosuunnittelussa (Partanen 2018)
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Tassa mallissa ajatellaan, etta kayttajakokemuksen keraaminen on jatkuva
prosessi. Kaikki lahtee kayttdjatiedon keraamisesta haastatteluin ja havainnoi-
malla kentélla asiakkaita. Tastéa saadun materiaalin pohjalta luodaan kayttaja-
profiilit tarpeen mukaan esimerkiksi toimialakohtaisesti tai ulkomaiden kaytta-

jia silmalla pitaen.

Skenaarioiden avulla voidaan visioida tulevaa ja mahdollisia uusia toiminta-
malleja ohjelmiston kaytolle. Samalla rakennetaan yhteistd ymmarrysta siita,
mité ollaan tekeméssa. Storytelling osuudessa mennéan jo enemman kaytan-
non tasolle ja mietitdén tarinoiden kautta erilaisia kayttotapauksia kayttajapro-
fiilien kautta. Nain voidaan kehittaa tuotetta edelleen ja huomata mahdollisia

virheita.

Kayttajien mukaanotto suunnittelu ja kehitystydbhon on tarkeaa tuoteominai-
suuksien jalkauttamisen ja palautteen kuulemisen kannalta. Keskustelujen ja
mockupien avulla kayttajien ja suunnittelijoiden on helpompi I6ytaa yhteinen

nakemys ohjelmistotuotteen vaatimuksista, lopputuloksesta ja toiminnoista.

Taman jalkeen tuote voidaan antaa testikayttoon oikeassa toimintaymparistos-
saan. On tarkeaa etta tuotetta testataan ja sen toimintoja kokeillaan todelli-
sissa tilanteissa, jotta siina olevat heikkoudet Idydetaan ja voidaan korjata en-
nen virallista julkaisua. Tahan liittyen palautteen antaminen ja keraaminen on
tarkeaa. Parasta olisi jos kayttaja pystyisi antamaan palautetta helposti ohjel-
miston sisélta jatkuvaa kehittdmista varten. Taman lisaksi tarvitaan myos laa-
jempia tyytyvaisyystutkimuksia, jotta pystytaan mittaamaan kayttajatyytyvai-
syytta koskien koko ohjelmistoa ja saadaan vertailukelpoista tietoa pidem-

malla aikavalilla.

8 YHTEENVETO JA POHDINTA

Johdannossa asetin itseni tutkijana ja palvelumuotoilijana l&hettildan rooliin,
joka menee kentélle kerddmaan tietoa tuotteen kayttdjista, valittaa tietoa ohjel-
miston suunnittelijoille, yhdistaa kayttgjat ja suunnittelijat kehittdmaan tuotetta
yhdessa seka tekee yhteenvetoja ja esityksid mahdollisista kehityskohteista.
Tavoitteena oli paasta tilanteeseen, jossa ohjelmiston kayttajat paasisivat tes-

taamaan protovaiheessa olevia tuoteominaisuuksia.
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Talla hetkella ensimmaisia uusia HILKKA™-ohjelmistoja otetaan testikayttoon
pienissa kotihoito yrityksissé. Seuraavaksi ovat vuorossa asumispalvelut ja jul-
kisen sektorin toimijat. Uudella tuotteelle lahdetd&n aktiivisesti pyrkiméaan
myo6s ulkomaiden markkinoille. Ollaan siis vaiheessa, missa nahdaan pian

onko uusi ohjelmisto lunastanut paikkansa.

Palvelumuotoilu on ollut pinnalla viime vuosina ja on havaittavissa miten myos
ohjelmistotalot palkkaavat alan ammattilaisia riveihinsd. On huomattu, ettei
pelkka kayttoliittyman toimivuus ole enéa kilpailuvaltti digitalisoituvassa maail-
massa. Tarvitaan my0s aitoa tietoa tuotteiden ja palveluiden kayttajista, hei-

dan arvoistaan ja motiiveistaan.

Kayttajakokemuksen keraaminen ja tyoskentely tuotteen kayttajien seka ohjel-
mistosuunnittelijoiden kanssa on ollut mielenkiintoista ja antoisaa. Olen pysty-
nyt tuomaan uuteen ohjelmistotuotteeseen konkreettisia uusia toimintoja ke-
raamani aineistoon pohjaten, mutta ennen kaikkea Fastroille ja sen henkil6s-
tolle ymmarrysta heidan tuotteidensa kayttgjista. Omaa tutkimusprosessiani
mukaillen on voitu suunnitella malli siitd miten Fastroi voi hyddyntaa kayttaja-
kokemusta jatkossakin. Koen onnistuneeni tuomaan ohjelmiston suunnittelu-
tyohon omalla panoksellani sellaista lisdarvoa, joka olisi ilman tutkimustani
jaddnyt puuttumaan. Paatan tyoni katkelmaan tuotantojohtaja Piirosen sahko-

postiviestista (lite 6) vime kesalta:

"Terve,
kiitoksia tasta! Aivan mahtavaa materiaalia kehitykseen! Juuri téllaista kaipaamme-

kin...

Terveisin,
Arto”
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Kerro mita johtajan tyéhon kuuluu?

Mika on tarkeinta tyon (tekemisen) kannalta?

Mik& on tyossa tarkeinta itsenséa kannalta?

Millaiset ovat tarpeet toiminnanohjausjarjestelmalle on asumispalveluyk-
sikgssa?

Mihin HILKKAa kaytetaan yksikossa?

Mihin kayttaa itse Hilkkaa (johtaja)?

Millaisia haasteita ohjelmiston kaytdssa on itselle?

Millaisia haasteet ovat hoitajille ohjelmiston kaytossa?

Mitk&a ovat mielestasi HILKKA-ohjelmiston kaytén vahvuudet?

. Mitka ovat mielestéasi HILKKA-ohjelmiston heikkoudet?

. Mitka ovat mielestasi ohjelmiston kayttoon liittyvid uhkia?

. Mitk& ovat mielestési ohjelmiston kayton mahdollisuudet?

. Onko kokemuksia muista vastaavista tuotteista?

. Mitka ovat kirjaamisen lahtékohdat oman tyon nakdkulmasta?

. Kerro vapaasti miten kirjaaminen hoidetaan yksikdssasi konkreettisesti?
. Mita mieltéa olet mobiilista kirjaamisesta?

. Tuleeko mieleen vield muuta aiheeseen liittyvaa?



Haastattelurunko Hoitajat Liite 2.

Kerro tydtehtavasi

Mika on tarkeinta tyossasi?

Mihin HILKKAa kaytetaan?

Mitk& ovat mielestasi HILKKA-ohjelmiston k&ayton haasteet?
Mitk&a ovat mielestasi Hilkka-ohjelmiston kaytén vahvuudet?
Mitk&a ovat mielestasi Hilkka-ohjelmiston kaytén heikkoudet?
Mitk&a ovat mielestasi Hilkka-ohjelmiston kayton uhkat?

Mitk&a ovat mielestasi Hilkka-ohjelmiston kaytén mahdollisuudet?

© © N o o s~ w DR

Onko kokemuksia muista vastaavista tuotteista?

10.Muiden ohjelmistojen erot HILKKAan

11.Mitka ovat kirjaamisen lahtékohdat oman tyon nakdkulmasta?
12. Miten kirjaaminen hoidetaan palveluasumisyksiktssa?

13. Mobiili kijaaminen. Miten mobiili voisi mielestasi palvella palvelu-
asumisymparistossa?

14.Muita huomioita
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Palvelupolku 1 — nykytilanne
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Palvelupolku 2 — skenaario tulevaisuuden mahdollisuuksista
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KUTSU!

fastroi
- Caring together —

Tervetuloa HILKKA-tyopajaan!

Nyt sinulla on mahdollisuus paasta vaikuttamaan uuden HILKKA-
ohjelmiston ominaisuuksiin ja kertomaan mielipiteesi téman hetkisista
suunnitelmista.

Tyopaja kuuluu osaksi palvelumuotoilun opinnaytetyona tehtavaa uuden HILKKA-ohjelmiston
toiminnallisuuksien kehittdmista. Tyopajaa ja ohjelmiston kehittdmista varten on kerétty

ennakkoon kayttajakokemuksia ja tietoa mm.havainnoimalla ja haastattelemalla hoitajia
Attendon toimipisteissa.

Aika: 30.8.2017 klo 13-16 H l LKKA—tyO paJ a

Paikka: Lansikatu 15, Joensuun Tiedepuisto
Kokoustila Ukko (rakennus 1, 4.kerros)

30.8. klo 13-16

Agenda: Kaymme l&pi mm. erilaisten demo-versioiden avulla
jo suunniteltuja ominaisuuksia ja nakymia, keskus
tellaan niista ja mietitdan yhdessa kuinka uusi
HILKKA palvelisi parhaiten hoitajia heidan tyossaan.

[Imoita osallistumisestasi yksikkési johtajalle. Tarjolla on valipalaa, joten ilmoitathan samalla myds mahdollisista allergioista.

Yhteistyoterveisin,

Sanni Partanen
p. 050 567 6027
sanni.partanen@fastroifi

Fastroi Oy | Lansikatu 15, FI-80110 Joensuu | www.fastroifi | sales@fastroi.fi
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Tuotantojohtaja Arto Piirosen sahkopostiviesti 14.6.2017:

"Terve,

kiitoksia tasta! Aivan mahtavaa materiaalia kehitykseen! Juuri téllaista kaipaamme-
kin.

Tasta tuli paljon vahvistusta asioille mitéa on mietittykin. Esimerkiksi tuo hoivakodin
mobiilikayttd vaatii oikeat argumentit jotta se saadaan myytyé asiakkaille. Asiakkaat
ajattelevat oletuksena etta taas tulee yksi kapula lisda kun todellisuudessa tuossakin
saataisiin yksi puhelin pois taskuista kun hoitajakutsut, halytykset, kirjaaminen ja pu-
helut saataisiin yhdelld puhelimella. Ja liséksi vino pino muistilappuja jaloista py6ri-
masta seka purettua kirjaamisjonot toimistosta. Tilanne siis aika pitkalle sama kuin
kotihoidossa ennen mobiilikirjaamisen kayttédnottoa.

Toinen selked asia mik& on hyvé ottaa huomioon on tuo jarjestelman oikea kaytto.
Porukka vaihtuu tihedan ja on koulutustaustaltaan vaihtelevaa joten esimerkiksi hoi-
tosuunnitelman tekoon tarvittaisiin meidankin puolelta hyvin tarkat ohjeet siitd miten
asiat kirjataan. Tata on mietittykin kylla mutta osataan ehka nostaa prioriteettia.

Terveisin,
Arto”



