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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda Pirkanmaan Omaishoitajat ry:lle
(PIONI) uusi digitaalisten palveluiden kayttoonottomalli. Tavoitteena oli tehda
asiakaslahtoinen etapalvelu ja muodostaa PIONILLE uusi palvelu, etavertaistu-
kiryhmatoiminta. Uuden palvelun kayttdédnottomalli syntyi palvelumuotoilun pro-
jektimallin kautta, joka toteutettiin henkiloston ja PIONIN asiakkaiden koulutuk-
sena, joka johti pilotin kautta uuden toimintamallin jalkauttamiseen.

Digitaalisten palvelujen kaynnistamisessa onnistutaan, kun huolehditaan palve-
lujen asiakaslahtdisyydesta seka uuden teknologian perehdyttamisesta kaikille
toimintaan osallistuville kayttajille. Etapalveluja tarjottaessa pitaa lisaksi huomi-
oida tyontekijdiden tietoturvaosaaminen seka heidan taitonsa ohjata palveluun
osallistuvaa asiakasta.

Digitaalisia palveluja on tarjolla kayttajille runsaasti, mutta omaishoitajille niita on
viela vahan. Etapalvelut ovat tulleet jokapaivaiseksi osaksi organisaatioiden pal-
veluita. Ne antavat mahdollisuuden tarjota asiakaslahtdisia palveluja ajasta ja
paikasta riippumatta ja lisdavat mahdollisuuksia laajentaa omaa toimintaa orga-
nisaatiorajojen yli. Logistisesti ei enaa tarvitse hakeutua yhteistyokumppanin luo,
vaan samat tiedot voidaan vaihtaa etapalvelun kautta. Yhteistyolla organisaatioi-
den valille saataisiin toimintaan lisattya innovatiivisuutta ja vaikuttavuutta. Julkis-
ten ja yksityisten organisaatioiden valilta tyoskentely puuttuu viela vanhojen toi-
mintamallien vuoksi.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, kayttoonottomalli, etapalvelu, omaishoitajat



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Master’s Degree in Wellbeing Technology

MIA HILTUNEN
Digital services for caregivers
- Case PIONI

Bachelor's thesis 67 pages, appendices17 pages
April 2019

The purpose of this thesis work was to create a new model to enable digital ser-
vices for the association Pirkanmaan omaishoitajat ry (PIONI). The aim was to
create customer oriented virtual service, ie. virtual peer support service. The new
service enabler model was created by conducting a service design project where
the staff and the customers of PIONI were trained and that let to piloting a process
implementation

Implementation of digital services is successful when the service is customer ori-
ented and all the new users are trained for the new technology. When offering
virtual, digital services, we must ensure the personnel understands the infor-
mation security policy as well as they are capable to support and guide the cus-
tomers using the service.

Digital services are fairly common now-a-days but specifically for caregivers they
are rare. Virtual services are however already a normal part of the organizations'
service portfolio. They enable customer-oriented service that is not time or place
dependent and they increase possibilities to offer cross-organizational services.
There's no need to physically move to the service partner but the information is
transferred via a digital platform. Co-operation between the parties increases
their ability to innovate and influence. There is lack of co-operation between pri-
vate and public sector still today due to old-fashioned ways of working.

Key words: customer orientation, implementation process, virtual digital service,
caregivers
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LYHENTEET JA TERMIT

PIONI Pirkanmaan omaishoitajat ry

Sote Julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut

GDPR GDPR tulee sanoista General Data Protection Regula-

tion, joka tarkoittaa yleista tietosuoja-asetusta. GDPR
on henkilotietojen kasittelya saanteleva laki, jota sovel-

letaan kaikissa EU-maissa 25.5.2018 alkaen



1 JOHDANTO

Omaishoitajien arki on raskasta ja yksinaista. Omaishoitajat tekevat yhteiskun-
nallisesti merkittavaa tyota ja kaipaavat tukiverkostoja tyonsa tueksi. Yhteiskun-
nan pyrkimyksena on ollut parantaa heidan asemaansa. Yksi osoitus halusta ke-
hittaa palveluita on Suomen hallituksen karkihanke "Palvelut asiakaslahtoiseksi”.
Palvelut asiakasldhtoiseksi -karkihankkeen tavoitteena on, etta asiakas saa pa-
remmin tukea toimintakyvyn yllapitamiseen ja omahoitoon seka 10ytaa sote - pal-
velut helpommin. Karkihankkeen toisena tavoitteena on tarjota palveluja jokai-
selle ajasta ja paikasta riippumatta. Suomalaista yhteiskuntaa koskevat raken-
teelliset muutokset ovat kaynnissa ja digitalisaatio tuo kansalaiset seka yritykset

julkisten palveluiden keskioon (Valtionvarainministerio 2018).

Tampereen ammattikorkeakoulussa (TAMK) toteutettiin Omaishoitajat ja hoidet-
tavat digiaikaan — hanke (2017-2018), jonka tavoitteena oli luoda maakunnallinen
digitaalinen tukimalli omaishoitajalle. Digitalisaatioon perustuvassa tukimallissa
tuettiin kotona asuvien omaishoitajien jaksamista ja heidan terveyttaan seka ke-
hitettiin hoidettavan henkildn kognitiivisia valmiuksia digitaalisten laitteiden
avulla. Kaytossa olleet digitaaliset laitteet olivat tablettitietokone, Memoera muis-

tipeli ja etaohjelmat (Laaksonen & Salin, 2017).

Opinnaytetyoni idea syntyi "Omaishoitajat ja hoidettavat- digiaikaan”- hankkeen
(2017-2018) yhteydessa. Olin opintojeni puolesta hankkeessa mukana tehden
omaishoitajille ja hoidettaville seka hankkeeseen osallistuneille projektikoordi-
naattoreille kyselylomakkeet digitaalisten laitteiden sopivuudesta omaishoitajille
(liitteet 1-3). Omaishoitajat ja hoidettavat digiaikaan -hankkeessa mukana yhtena
toimijana oli Pirkanmaan Omaishoitajat ry eli PIONI. Hankkeen jalkeen Pirkan-
maan Omaishoitajat ry:ssa (PIONI) havahduttiin kasvavaan digitaalisten palve-
luiden tarpeeseen ja erityisesti tarpeeseen kehittaa toimintamalli digitaalisten pal-
veluiden kayttoonoton selkiyttamiseksi ja helpottamiseksi. Naista lahtokohdista

syntyi ja tarkentui taman opinnaytetyon aihe.

Pirkanmaan Omaishoitajat ry, PIONI, on yhdistys, joka tarjoaa jasenilleen tietoa

ja opastusta omaishoitajuuteen seka virikkeellista toimintaa ja mahdollisuuden



omaishoitajille verkostoitua (PIONI 2018). Jatkossa puhuessani Pirkanmaan
Omaishoitajat ry:sta kaytan virallista PIONI lyhennetta. Omaishoitajat ovat olleet
mukana digitaalisten palvelujen hankkeissa. On todettu, etta omaishoitajat ovat
teknologiamyonteisia ja saavat digitaalisista palveluista apua yksinaisyyteen ja
vertaistuen tarpeeseen (Yliluoma 2018, 40), joten PIONIN digitaalisten palvelujen
kehittdminen osoittautui ajankohtaiseksi. Taman opinnaytetydn tavoitteena onkin
kehittad etapalvelu Pirkanmaan Omaishoitajat ry, PIONIN palveluntarjontaan ja
tarkoituksena on luoda asiakaslahtéinen kayttoonottomalli digitaalisten palvelui-

den kaynnistamiseksi.



2 TEOREETTISET LAHTOKOHDAT

Digitaaliset palvelut ovat hyodyksi seka ammattilaisille etta kansalaisille.
Kotihoidon asiakkaiden ja kaiken ikaisten omaishoidon toimintamalleja voi-
daan tehostaa asiakaslahtdisilla digitaalisilla palveluilla. Digitaalisten pal-
veluiden avulla asiakkaat voivat saada tietoa eduista, palvelujarjestelmista
seka tarjolla olevista palveluista. Digitaalisten palvelujen tarjoaja antaa asi-
akkaille uudenlaisen mahdollisuuden osallistua omaan hoitoonsa ja tehos-
taa asiakkaan ja ammattilaisen valistd vuorovaikutusta (Silius-Miettinen,
Noro, Lahesmaa, & Vuokko 2018, 9). Talla hetkella on tarkeaa huolehtia siita,

etta asiakas on digitaalisen palvelukehityksen keskiossa. (Valtiovarainministerio
2018.)

2.1 Omaishoitajat ja digitaaliset palvelut

Omaishoidolla tarkoitetaan sairaan, vanhuksen tai vammaisen henkilon hoita-
mista omaisen tai muun laheisen ihmisen avulla (Sosiaali- ja terveysministerio
2018.) Omaishoito mielletdan helposti vanhusten hoitamiseksi, vaikka hoidettava
voi yhta hyvin olla lapsi tai ty6ikainen. Hoitosuhde hoidettavan ja hoitajan valilla
voi kehittya hitaasti tai nopeasti esimerkiksi akillisen sairaskohtauksen tai onnet-
tomuuden seurauksena. Monet tyossakayvat hoivaavat laheisiaan. Eniten myon-
nytyksia tekevat erityislasten vanhemmat ja puolisohoivaajat (Kauppinen & Sil-
ver-Kuhalampi 2015, 70.)

Pitkaaikaissairaiden omaishoitajat kokevat usein fyysisia ja psyykkisia sairauksia.
Heidan on todettu hydtyvan psykososiaalisesta interventiosta (Sin, Hendersonz,
Spaind, Cornelius, Chenf & Gillard 2018, 109). Psykososiaalisella interventiolla
tarkoitetaan valiintuloa, jolla pyritaan vaikuttamaan yksilon tai ryhman fyysiseen
tai psyykkiseen terveyteen (Duodecim 2018). Aikaisemmin interventiot on toteu-
tettu henkilokohtaisesti tai ryhmaterapian avulla. Sahkdisen terveydenhuollon in-
terventiot tarjoavat uudenlaisen lIahestymistavan terveydenhuoltoon ja omaishoi-
tajien interventioihin. Suosituimmaksi lahestymistavaksi on tutkimuksessa huo-

mattu online-verkkoympariston kautta toimitetut interventiot, joissa oli mukana
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verkkotuki. Tutkimuksessa havaittiin kuitenkin, etta tarvitaan lisaa tutkimuksia ja
vahvoja malleja, jotta nayttoa tallaisesta toiminnasta voidaan laajentaa (Sin ym.
2018, 109). Omaishoitajien digitaalisten palvelujen kehittamisessa ja toteuttami-
sessa on kyse kansaterveydellisesta nakdkulmasta. Digitaalisilla palveluilla voi-
daan edistaa omaishoitajien ja hoidettavien hyvinvointia. Etapalveluja on tarjolla
kansalaisille, jotka hoitavat omaa terveyttdan (Thomas, Casarezb, Mohitea, La
Rosa & lyengar 2018, 109). Omaishoitajille sahkdisia palveluja on olemassa

vasta vahan.

Hallituksen karkihankkeessa Koti- ja omaishoidon uudistus (2016-2018) tavoit-
teena on kehittaa ikaihmisten kotihoitoa ja vahvistaa kaikenikaisten omaishoitoa.
Hankkeella tahdataan iakkaiden seka omais- ja perhehoitajien palvelujen yhden-
vertaistamiseen seka parempaan koordinoimiseen (Sosiaali- ja terveysministerid
2016). Osana karkihanketta on mukana ollut Etela-Savon alue, joka etsii kestavia
ja uusia ratkaisuja omaishoidon ja perhehoidon jarjestamiseen Ossi-hankkeella.
Ossi-hankkeen yhtena tavoitteena on kehittaa digitaalisia palveluita omais- ja
perhehoidossa, joilla tarkoitetaan etayhteyksien ja kehittyneen turvateknologian
hyddyntamista esimerkiksi ikdihmisen ja omaisen valiseen kommunikointiin. (So-
siaali- ja terveysministerid 2017). Tablettitietokoneella nakd- ja puheyhteys voi-
daan saavuttaa pitkdn matkan paasta. IkaOte-hankkeessa on tutkittu ja kokeiltu
hyvinvointiteknologisia ratkaisuja ikaantyvien henkildiden hyvinvoinnin ja kotona
asumisen tueksi. Hankkeen yhtena tavoitteena oli vuorovaikutukseen liittyvien
teknologisten ratkaisujen kokeilu, (IkaOte 2017). Valkonen (2013) on julkaissut
artikkelin ikaihmisten omaishoitoa tukevista teknologisista ratkaisuista ja toteaa,
ettei niista tiedeta tarpeeksi. Hanen mukaansa omaishoitajat suhtautuvat tekno-
logiaan myonteisesti (Valkonen 2013). Hoivatarpeiden kasvun ja sen tuoman
vastuun kantamiseksi puuttuu kuitenkin teknologiaratkaisuja omaishoitajien ja yh-

teistydverkostojen valilta (Simanainen 2015, 66).

Monet omaishoitajat kokevat arjen raskaaksi ja yksinaiseksi. Pirkanmaalla sosi-
aali- ja terveysyhtid Luona (2017) on mukana kokeilussa, jossa ikaantyneiden
omaishoitajien arkea on pyritty helpottamaan tablettitietokoneen avulla. Etatukea
annettiin tabletin valityksella. Tabletin avulla omaishoitajat saivat saanndllista

keskusteluapua omalta yhteyshenkiléltdan (Luona 2017). Seurannassa ilmeni,
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etta etatuki hyodytti ja innoitti omaishoitajia ja kannusti heita tapaamaan myos

muita omaishoitajia kasvokkain (Luona 2018).

Suomi kuuluu s@hkoisen hallinnon ja digitalisaation edellakavijoihin (Valtiovarain-
ministerio 2018). Digitaaliset teknologiat ovat tuoneet muutoksia ihmisten arkeen
ja teollinen internet on muuttanut palveluja seka vaikuttanut yhteiskunnan ja teol-
lisuuden rakenteisiin (llmarinen & Koskela 2015). Teollisella internetilla viitataan
asioihin ja esineisiin, jotka ovat yhteydessa maailmanlaajuiseen verkkoon (Collin
2016). Digitaalisella teknologialla tarkoitetaan esimerkiksi analytiikkaa, mobiili-
teknologiaa, sosiaalista mediaa ja asioiden internetia (Valtionkonttori 2015, 11).
Ihmisten taidot ja tiedot kayttaa digitaalisia palveluja kasvavat koko ajan. Tilasto-
keskuksen mukaan (2018), 89 prosenttia 16—89-vuotiaista suomalaisista kayttaa

internetia ja maara on nousussa edelleen (Tilastokeskus 2018).

Digitalisaatio on muuttanut yritysten keinoja ja tapaa olla vuorovaikutuksessa asi-
akkaiden kanssa (llmarinen ym. 2015). Tana paivana voidaan eri jarjestelmien ja
yhteistyoalustojen kautta neuvotella, vaihtaa tietoa seka pitaa yhteytta ilman fyy-
sista paikallaoloa. Palaveri voidaan jarjestaa kustannustehokkaasti ja helposti,
esimerkiksi Googlen tai Skypen valityksella ilman liikkumisen tarvetta (Hamalai-

nen, Maula & Suominen 2016).

Tassa opinnaytetyossa puhun palvelujen kehittamisesta digitalisoinnin avulla,
jolla tarkoitetaan palvelujen kehittamista ja tuottamista teknologisten ratkaisujen
avulla (Sotedigi 2018). Palvelu on vuorovaikutteinen prosessi, jonka aikana orga-
nisaatio ja asiakas yhdessa tuottavat palvelun (Heinonen, Strandvik, Mickelsson,
Edvardsson, Sundtrémin, Andersson 2010, 54). Toimiakseen digitaalisen palve-
luprosessin on oltava kokonaisuudessaan digitalisoitu (Valtionkonttori, 2015, 16).
Teknologia voi parantaa ikaantyvien elamanlaatua ja luoda mahdollisuuksia itse-
naisempaan elamaan. (Leikas 2014, 17-19). Sote-sektori nahdaan mielenkiintoi-
sena kehittamisen kohteena ja monet uudet teknologiset sovellukset suuntautu-

vatkin sosiaali- ja terveyspalvelujen kehittamiseen (Kuntaliitto 2017.)
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2.2 Asiakaslahtoinen kehittaminen

Asiakaslahtdisyys on arvo sosiaali- ja terveydenhuollossa, mutta myos tarkea yh-
denvertaisuutta edistava hoidon vaikuttavuutta, laatua ja kustannuksia hillitseva
tekija. (THL 2017, 1). Asiakaslahtoisyydesta puhuttaessa sen rinnalla kaytetaan
my0s termia asiakaskeskeisyys, jolla viitataan siihen, etta asiakas on palvelujen
keskidssa ja palvelut seka toiminnot organisoidaan asiakasta varten. Asiakaslah-
toisyydessa lahdetaan liikkeelle asiakkaan maarittelemista tarpeista, jolloin asi-
akkaan resurssia ja hanen voimavarojaan tulee hyddyntaa palvelujen implemen-
toimisessa (Korhonen & Virtanen 2015, 237). Asiakaslahtoisen kehittdmisen omi-
naisuus on, etteivat palvelut ole pelkadstaan organisaatiokeskeisia vaan ne ovat
asiakkaan tarpeet huomioivia ja mahdollisimman toimivia palveluja. (Virtanen,

Suoniemi, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 18).

Palveluiden kehittamisen lahtokohtana asiakaslahtdiseksi tulee huomioida palve-
lun toteutuminen asiakkaan puolesta, hanen tarpeensa ennakoiden ja olemassa
olevia tietoja hyddyntaen (Valtionkonttori 2015, 20). Asiakkaan osallistamisella
suunnitteluprosessiin saadaan palvelun kayttajien tarpeet tietoon ja kayttajat mu-
kaan suunnitteluun, jolloin prosessia voidaan kutsua asiakaslahtoiseksi (Palvelu-
muotoilun opas 2014, 3). Toimintamallin asiakaslahtodistamisella saadaan palve-
luun lisattya palveluiden kustannustehokkuutta, hoidon vaikuttavuutta, asiakkai-
den ja tyOntekijoiden tyytyvaisyytta. Asiakaslahtoisyyden kehittaminen on tullut
tarkeaksi osaksi kaikille sosiaali- ja terveyspalveluja tuottaville sektoreille 2000-
luvulla (Virtanen ym. 2011, 8-9).

2.3 Teknologian kayttoonottomalli ja roolit

Kayttoonottomallilla tarkoitetaan kehysta, joka auttaa uuden asian kayttoon-
otossa. Mallin luomisessa kuvataan kayttoonottoprosessi eri vaiheineen ja anne-
taan ohjeita siihen liittyen. Teknologian kayttoonottosuunnitelmaan sisaltyvat ta-
voitteet, tehtavat, seuranta ja aikaraja maaritellaan valmiiksi ennen kayttdonoton
aloittamista. Suunnitelmasta viestiminen organisaatiossa on tarkeaa ennen pro-

sessin aloitusta, jotta kayttdonottosuunnitelma omaksutaan ja organisaatiossa
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tiedetaan, kuka on vastuussa kayttoonottosuunnitelman eri vaiheissa ja organi-
saation eri tasoilla suunnitelman edetessa (Hyvinvointiteknologia Tyokalupakki
2017, 57).

Kayttoon otettava teknologia on tarkeaa arvioida sopivaksi organisaation kayt-
toon, koska sen tarvitsee tayttaa organisaation tarpeet ja vaatimukset siita mihin
kayttotarkoitukseen sitd on suunniteltu. (Hyvinvointiteknologia Tydkalupakki
2017, 45). Kayttéonottosuunnitelmassa ilmaistaan selkeasti, kenen kayttoon tek-
nologia on tarkoitettu ja keta se palvelee. Tarvittaessa mukaan suunnitteluun
seka kayttoonottoon kannattaa ottaa mukaan teknologian toimittaja (Hyvinvointi-
teknologia Tyokalupakki 2017, 57).

Koulutus on tarkea osa teknologian kayttdéonottoa koskevaa suunnitelmaa. Kou-
lutus suunnataan henkildston ja palvelun arvioinnista vastaavien lisaksi mukana
oleville kuntalaisille ja heidan omaisilleen. (Hyvinvointiteknologia Tydkalupakki
2017, 58). Uutta digitaalista palvelua kayttdonottaessa tulee tunnistaa mitka asiat
aiheuttavat pohdintaa ja mietintda. Muutosvaiheessa kannattaa kayttaa yhteis-
tydta asioiden ratkaisemiseen. Uuden palvelukulttuurin oppiminen vie aikaa or-
ganisaatiolta seka asiakkailta ja siksi kayttdonotossa valitaan organisaatiosta
vastuuhenkild, Vastuuhenkild pystyy jatkossa huolehtimaan kysymyksiin vastaa-
misesta seka huolehtii kayttoonotetun teknologiamallin jatkokehittamisesta. Ta-
vallisesti han myds huolehtii uusien tyontekijdiden kouluttamisesta (Valtiovarain-
ministerido 2015, 42-43).

Organisaation sisaltéd kannattaa valita muutosagentti, jonka tehtavana on vieda
uusia toimintatapoja eteenpain omalla esimerkillaan. Erityisen hyvia muutos-
agentteja ovat asian kanssa paivittain tyota tekevat ihmiset. (Valtiovarainministe-
rio 2015, 42-43). Lisaksi on tarkeaa huomioida, etta tekniseen ja toiminnalliseen
maarittelyyn osallistuvat oikeat henkilt palveluntarjoajan organisaatiosta (Valti-
onvarainministeridé 2015, 42) ja suunnitelman takana oleva organisaatio otetaan
tarkoin huomioon prosessissa. (Hyvinvointiteknologia, Tyokalupakki 2017, 59).
Organisaatiolla voidaan tarkoittaa yhtiota, konsernia, yksityista tai julkista organi-
saatiota, yhdistysta, kansalaisjarjestoa tai esimerkiksi perhetta (Artto, Martinsuo,

& Kujala 2008, 17). Tassa opinnaytetydssa kaytan kasitteena organisaatiota.
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2.4 Palvelumuotoilu ja projektiliiketoiminta

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan kokonaisvaltaista suunnittelua, jonka tavoitteena
on luoda helppokayttdisia ja relevantteja palveluita, tuotteita, tiloja ja prosesseja.
Palvelumuotoilun Iahtékohtana on asiakasymmarrys, jota saadaan, kun asiakas
osallistetaan prosessiin mukaan. Prosessissa kaytetaan paljon aikaa asiakkaan
toiveiden ja tarpeiden ymmartamiseen, jonka avulla voidaan luoda asiakkaalle
menestyvia palveluita (Turunen 2018). Tuulaniemen (2011) mukaan palvelumuo-
toilu on osaamisala, joka auttaa eri toimijoita huomaamaan palveluiden strategi-
set mahdollisuudet toiminnassa, kehittdmaan olemassa olevia palveluja seka in-
novoimaan uusia palveluita. Palvelumuotoilu ei kuitenkaan tarkoita asiakkaiden
kokemuksien tai tunteiden suunnittelua vaan konkreettista toimintaa, jolla yhdis-
tetdan palvelutuottajan liiketoiminalliset tavoitteet kayttajien tarpeisiin ja odotuk-
siin ja luodaan palvelu, jossa ihminen on palvelun keskiossa. Asiakas on osa pal-
velutapahtumaa muodostaen kokemuksensa tapahtumasta joka kerta uudelleen.
Palvelukokemuksella tavoitellaan aina mahdollisimman hyvaa palvelutapahtu-
maa, silla asiakkaalle palvelutapahtuma on aina ainutkertainen ja subjektiivinen
kokemus. Hyvassa palvelutapahtumassa optimoidaan asiakkaan saama palvelu-
kokemus keskittymalla kriittisiin pisteisiin parantamalla tyétapoja, tiloja, vuorovai-
kutusta seka palveluprosesseja huomioiden etta, palvelumuotoilu elaa jatku-
vassa kehittamisen tilassa (Tuulaniemi 2011). Kuviossa 1 kuvataan palvelumuo-

toilun keskeiset ajattelu- ja toimintamallit.

KUVIO 1. Palvelumuotoilun keskeiset ajattelu- ja toimintamallit (mukaillen Palve-

lumuotoilun opas 2014, 4, Alkuperainen lahde Stickdorn 2010)
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Ahosen (2017) mukaan soteuudistus tuo sosiaali- ja terveysalalle erilaisen toi-
mintakentan, joka tulee toivon mukaan vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-
peisiin. Alan kuumana perunana han mainitsee ikaihmisten palvelut, joihin syntyy
vauhdilla uusia innovaatioita ja palveluntarjonta lisaantyy. Palvelumuotoilun asia-
kasymmarrys tukee sosiaali- ja terveysalan eettisyytta. Eettinen palveluntuotanto
on tassad paivassa ja asiakkaat odottavat yhteiskunnallisten arvojen noudatta-

mista kayttamiltadan palveluilta (Ahonen 2017,13.)

Projektiliiketoiminta tarjoaa organisaatiolle oman liiketoiminnan ratkaisujen kehit-
tamista, jolloin projekti on tydvaline kehittamiseen. Kehittaminen tarjoaa organi-
saation liiketoiminnalle ja asiakkaille arvoa toiminnan uudistamiseen tai tehostu-
miseen. Organisaation projektin paamaara voi liittya asiakkaan lahtokodista liitty-
viin ratkaisuihin, jolloin voidaan puhua projektiliiketoiminnasta. Projektiliiketoimin-
nasta puhuttaessa tarkoitetaan tarkoituksellisia, tietoisia ja koordinoituja valintoja,
menettelyja ja kayttaytymisia. Toiminnalla pitaa olla yhteys organisaation strate-
gian toteutumiseen. Talla voidaan tarkoittaa, etta projektin toteutuksessa koros-
tetaan organisaation paamaarien saavuttamista, eika ainoastaan projektityon te-
hokasta ja suunnitelman mukaista suorittamista. Talldin projekti palvelee kehityk-
sen kohteena olevan organisaation paamaarien toteutumista (Artto ym. 2008, 17-
19). Tassa opinnaytetydssa on kaytetty projektiliketoiminnan ja palvelumuotoilun

projektityokaluja toimintamallin luomiseksi kohteena olevaan organisaatioon.

2.5 Etapalvelu ja etapalvelun toimintamalli

Etapalvelulla tarkoitetaan asiointikanavaa, joka on paikasta riippumatonta ja tar-
jottavaa palvelua voi kayttaa kuvayhteydella missa ja mista tahansa: tyopaikalta,
kotoa tai liikkeellad ollessa (SADe-ohjelman raportti 2015, 16). Etapalvelun koti-
kaytosta puhutaan, kun kuvayhteys korvaa puhelinyhteyden tai kasvotusten ta-
paamisen. Etapalvelun perusperiaatteena on, etta sen kayttamisen tarvitsee
tuoda muutakin arvoa asiakkaalle kuin kustannussaastot (Valtiovarainministerio
2019). Etapalvelun tarjoaminen asiakkaan omalle laitteelle nostaa palvelun saa-
tavuutta ja laatua. Kotikayttdojen kokeiluun osallistuneet asiakkaat nakivat etako-
tipalvelun tuovan etuja lisaksi ajansaastona ja tuovan tasavertaisuutta valimat-

koista johtuviin tekijoihin ja niista johtuviin kustannuksiin (Valtiovarainministerié
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2015, 18). Erityisesti etapalvelun on todettu olevan hyva valinta silloin, kun liikku-
minen on vaikeaa tai valimatkat tuottavat ongelmaa. (lltanen, Karvinen & Topo
2018, 70). Etavertaistukiryhma tarjoaa sosiaalisen verkoston, jossa jokaisella
osallistujalla tulee olla oma profiili, joka on linkitetty ryhmaan. Erilaisia tyokaluja
verkoston yllapitamiseen on esimerkiksi Skype, WhatsApp tai Facebook. Verkos-
toissa on erilaisia yhteistydkaluja, jotka auttavat asiakirjojen, aanen ja videoiden

jakamisessa (Gupta 2012).

Valtiovarainministerio (2015) tukee etapalvelujen kehittamista. Etapalvelujen ke-
hittaminen saastaa kustannushyotyna, uudistaa palveluverkkoa ja tuo kansalai-
sia lahemmas yhdenvertaisuutta (Valtiovarainministerio 2015, 9). Etapalvelun toi-
mittamiseen toimintamalleja on lltasen ym. (2018) mukaan nelja erilaista yksi- ja
kaksisuuntaista mallia. Toimintamallit eroavat toisistaan vuorovaikutuksen suh-
teen niin onko palvelu yksi- vai kaksisuuntaista ja osallistuuko ryhman toimintaan
yksi ihminen vai ryhma. Kaksisuuntaisessa mallissa erotetaan kaksi mallia toisis-
taan. Ensimmaisessa kaksisuuntaisessa toimintamallissa ammattiohjaaja ohjaa
reaaliaikaisen lahetyksen tydpaikaltaan ja hanen kanssaan samassa paikassa on
toimintaan osallistuva ryhma, joka on mukana lahetyksessa ja toiset osallistujat
ovat kotona pystyen kommunikoimaan ohjaajan ja ryhman kanssa. Toisessa toi-
mintamallissa ohjaaja ohjaa reaaliaikaisen lahetyksen tydpaikaltaan ja osallistu-
jat osallistuvat kotoa pystyen kommunikoimaan keskenaan ja ohjaajan kanssa
laitteiden valityksella (lltanen yms. 2018, 12). Kuviossa 2 kuvataan kaksisuun-

tainen toimintamalli etapalveluun:

F7E P
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Ohjaaja ja

osallistujia

fya

Ohjaaja

Osallistujat

Osallistujat

KUVIO 2. Kaksisuuntaiset mallit (mukaillen lltanen ym. 2018, 12)
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2.6 Haasteena tietoturva ja tietosuoja etapalvelussa

Tietoturvalla tarkoitetaan teknisia ja hallinnollisia toimia, joiden avulla varmiste-
taan tiedon luottamuksellisuus, eheys ja kaytettavyys. Luottamuksellisuudella tar-
koitetaan, etta tiedot ovat vain niiden kayttoon oikeutettujen saatavilla. Eheydella
puolestaan tarkoitetaan, etta tietoja eivat voi muuttaa muut kuin siihen oikeutetut
ja kaytettavyydella sita, etta tiedot ja tietojarjestelmat ovat vain niiden kayttéon
oikeutettujen hyoddynnettavissa. Tietosuojalla tarkoitetaan kansalaisten yksityi-
syyden suojaamista henkilGtietoja kasiteltdessa (Liikenne- ja viestintaministeriod
2006, 11).

Henkilotietojen kasittely on kasvanut hurjasti viime vuosien aikana. EU:n yleinen
tietosuoja GDPR-asetus astui voimaan toukokuussa 2018, josta Iahtien GDPR
tietosuoja-asetusta tulee soveltaa kaikissa EU:n jasenvaltioissa. GDPR mukaan
henkildlla on oikeus tietaa, kasitellaankd hanen henkildtietojaan ja mita osia ha-
nen henkildtiedoistaan kasitellaan seka pyytaa itsedan koskevat tiedot niita kayt-
tavalta organisaatiolta tiedoksi itselleen. Henkildlla on lisaksi oikeus vaatia vir-
heelliset henkilétiedot oikaistavaksi ja pyytaa tietojen poistamista kokonaan re-
kisterista. (Sallinen 2018).

Henkilotietoja sailytettaessa organisaation on huolehdittava tarkasti tietosuo-
jasta. Henkilotiedoiksi maaritellaan tiedot, joiden perustella henkild voidaan tun-
nistaa valillisesti esimerkiksi yhdistamalla tietoja tai suoraan tiedosta, jolloin esi-
merkiksi tunnistus kay nimen tai sosiaaliturvatunnuksella perusteella (Tietosuo-
javaltuutetun toimisto 2019). Tietosuojalain periaatteiden noudattaminen on tar-
keaa. Organisaation on kasiteltdva henkildtietoja lainmukaisesti luottamukselli-
sesti, lapinakyvasti seka turvallisesti. Henkilotietoja saa kerata ainoastaan tiettya,
nimenomaista ja laillista tarkoitusta varten ja ainoastaan tarpeellisen maaran. Li-
saksi organisaation kaikkien tietojen pitaa olla ajantasaisia ja oikeita. Epatarkat
ja virheelliset tiedot on poistettava kaytosta. Tietojen sailyttamisesta on huoleh-
dittava sellaisessa muodossa, josta asiakas on tunnistettavissa ainoastaan niin
kauan, kuin on tarpeen tietojenkasittelyn tarkoitusten toteuttamista varten (Tieto-

suojavaltuutetun toimisto 2019).
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Palvelutarjoajan tulee huolehtia etapalvelussa turvallisuuteen ja salassapitoon
littyvista haasteista seké& sahkodisen asiakasmateriaalin luottamuksellisesta sa-
lassapidosta ja sailyttamisestd (Naamanka 2016, 40, 43) Sahkoisen palvelun
tietoturvallisuuden kehittaminen ja seuranta eivat paaty palvelun aloittami-
seen vaan ne jatkuvat palvelun kayttovaiheessa, jolloin tarkeinta on kaytetta-
vyyden turvaaminen. Talla tarkoitetaan saanndllista palvelun tietoturvallisuu-
den mittaamista, toimivaa haavoittuvuuksien ja virheiden kasittelyprosessia
seka selkeitd toimintatapoja virhetilanteissa (Liikenne- ja viestintaministerio
2006, 53.)

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi EU 2016/1148 on annettu
verkko- ja tietojarjestelmien turvallisuuden varmistamiseksi koko EU:n alueella.
Verkko- ja tietoturvadirektiivilla jasenvaltiot velvoitetaan jarjestamaan tietotur-
vaan liittyvaa viranomaistoimintaa, mutta myos jasenvaltioiden yhteiskunnan
toiminnan kannalta keskeisten palvelujen tarjoajat seka digitaalisten palvelu-
jen tarjoajat huolehtimaan tietoturvariskien hallinnasta ja ilmoittamaan siina
iimenneista poikkeavuuksista valvontaviranomaisille (Liikenne- ja viestintami-
nisterio 2017, 3).

Etapalvelun kotikayton tietoturva on organisaation lisaksi kayttajan vastuulla.
Kayttajan tulee varmistaa oman laitteen tietoturvan ajantasaisuus ja paivittaa toi-
miva virustorjunta seka palomuuri omaan paatteeseen. Etapalvelun kayttaja voi
talla hetkella tarkistaa virusohjelmiston toiminnan ilmaisella F-Securen palvelulla.
Etapalvelun salauksen tunnistaa internetin selainrivin lukko tunnisteesta ja osoit-
teen alussa https-tunnisteesta. Etapalvelun kayttajien kannattaa panostaa turval-
liseen ja rauhalliseen ymparistoon (Valtiovarainministerid 2019) ja huomioitava

se, ketd muita huoneessa on lasna (Naamanka 2016, 40).
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3 OPINNAYTETYON TAVOITE, TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Opinnaytetyoni tavoitteena on kehittaa etapalvelu Pirkanmaan Omaishoitajat ry,
PIONIN palveluntarjontaan. Tarkoituksena on luoda asiakaslahtdinen kayttoon-
ottomalli digitaalisten palveluiden kaynnistamiseksi ja vastata PIONIN asiakkai-
den tarpeisiin tarjoamalla sahkoisesti etavertaistukea ja mahdollisuutta osallistua
virikkeita sisaltavaan toimintaan seka verkostoitua muuttuvissa elamantilanteissa

toisten omaishoitajien kanssa.

Opinnaytetyon tavoitteena on vastata tutkimuskysymyksiin:

¢ Miten omaishoitajat ja hoidettavat kokevat digitaaliset palvelut ja laitteiden
kaytettavyyden?

e Miten digitaalisia palveluja voidaan kehittdd Pirkanmaan Omaishoitajat
ry:n eli PIONIN toiminnassa?

e Miten digitaaliset palvelut voivat edistda omaishoitajien tarvitsemaa yhteis-

tyota yli organisaatiorajojen?

Kohderyhmana opinnaytetyodlle on PIONIN henkildkunta ja PIONIN yhdistystoi-

mintaan liittyneet omaishoitajat.
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4 PIRKAMAAN OMAISHOITAJAT ry, PIONI

PIONI perustettiin vuonna 2008 auttamaan ja tukemaan omaishoitajien ja heidan
laheistensa elamaa omaishoitajuuden aiheuttamassa elamanmuutoksessa seka
parantamaan heidan asemaansa Pirkanmaalla. PIONIN arvolupaus "Onneksi on
omaishoitaja- sydamen tyota”, kertoo PIONIN arvoista. Omaishoitaja on hoidet-
tavansa luona, lahella, lasna ja tukena. PIONI on puolestaan omaishoitajien ja
omaishoidettavien mukana elamassa. Omaishoitajat seka PIONI tekevat tyota

sydamella, omistautumalla ja rakkaudella. (Alanen 2018, 3).

Omaishoitajat ottivat heti PIONIN omakseen ja tulivat mukaan toimintaan innok-
kaasti vapaaehtoistyohon. PIONIN toimesta Pirkanmaalla kokoontuu yli 20 ver-
taisryhmaa. PIONISSA tyoskennelladan omaishoitajien ja heidan hoidettaviensa
hyvinvoinnin tukemiseksi ja aseman parantamiseksi samoin kuin omaishoitajuu-
den nakyville tuomiseksi julkisuudessa. PIONI tiedottaa jasenistda, verkostoituu
ja huolehtii jaseniensa edunvalvonnasta ja vaikuttaa yhteiskunnallisesti pitamalla
yhteytta paattajiin seka kunnallisesti, maakunnallisesti ja valtakunnallisesti (Ala-
nen 2018, 3).

Omaishoidon tukeminen on tarkeaa silla ilman omaishoitoa yhteiskunta ei pys-
tyisi tarjoamaan laadukasta elamaa vammaisille ja vanhuksille. (Satonen 2018,
5). Vertaistukiryhmien lisdksi PIONI tarjoaa jasenistolle suunnuttuja virkistysta-
pahtumia, kursseja seka tukea ja neuvoa antavaa toimintaa (PIONI 2018). PIO-
NIN jasenmaara on noussut alusta asti tasaisesti ollen vuoden 2017 lopussa 463
jasenta (Levanen 2018,10). PIONI on jarjestotaipaleensa aikana etsinyt vastauk-
sia omaishoidon ajankohtaisiin ongelmiin seka tulevaisuuden vaatimuksiin. PIO-
NIN tavoitteena on ollut avata tieteen, tutkimuksen ja yhteistyon antamia mahdol-

lisuuksia omaishoitajuuden kehittymiselle (Alanen, Tulva & Salonen 2018, 16).

Omaishoitajan ansiosta hoidettava tarvitsemaansa huolenpitoa ja laheisyytta.
Kotona han saa lisaksi oman turvallisen kodin seka yhdessaolon muiden per-
heenjasenten kanssa. Hoitosuhteen lisaksi hoidettava voi luottaa siihen, etta
hanen laheinen tai omainen huolehtii hanen edunvalvonnastaan (Alanen

2018, 3). PIONI tukee asiakkaitaan talla sydamen tyon taipaleella.
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5 OPINNAYTETYON PROSESSI

5.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Laadullisen tutkimusmenetelman avulla voidaan tutkia tietoa, joka auttaa merki-
tysten ymmartamisessa. Laadullinen tutkimusmenetelma ei tuota tilastollisia tie-
toja vaan lahtee tutkimukseen ajatuksella, jolla selitetaan subjektiivisia asioita, ei
kaikkien ihmisten toimintaa. Laadullisen tutkimuksen erityispiirteena on tutkijan
oma ymmarrys, joka vaikuttaa tutkimuksessa tehtyyn tulkintoihin ja valintoihin
seka tutkimuksen johtopaatoksiin. Laadullinen tutkimus vastaa kysymykseen
"mita merkitysta kysytaan” (Vilkka 2015). Hankkeen omaishoitajat ja hoidettavat-
digiaikaan kyselylomakkeet tehtiin maarallisella kyselylomakkeella, joka toteutet-
tiin informoituna. Informoidulla lomakkeella tarkoitetaan kyselylomaketta, joka on
henkildkohtaisen haastattelun ja lomakkeen valimuoto. Kyselylomake on tavalli-
nen maarallisessa tutkimusmenetelmassa kaytetty metodi (Vilkka 2015). Tutki-
muksessani on kaytetty laadullisia, ettd maarallisia tutkimusmenetelmia tuloksien
keraamiseksi. Naiden menetelmien yhdistaminen tuntui luontevalta luotettavien
tuloksien saamiseksi, koska tarvitsin maarallisten tulosten tueksi myos laadulli-
sella tutkimuksella saatavaa tietoa siita vastatakseni kysymykseen “mita ja

miksi”.

5.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen tekemiseen liittyy monia eettisia kysymyksia. Eettisesti hyvassa tut-
kimuksessa noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantda. Tiedon hankintaan ja jul-
kistamiseen liitetyt tutkimuseettiset periaatteet ovat yleisesti hyvaksyttaja. Naiden
periaatteiden tunteminen ja niiden mukaan toimiminen on jokaisen tutkijan vas-

tuulla. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2005, 23).

Tieteelliseen hyvaan kaytantoon kuuluvat yhteiset tiedeyhteison tunnustamat toi-
mintatavat, joita ovat: rehellisyys, yleisen huolellisuuden ja tarkkuuden noudatta-
minen tutkimustyodssa, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa seka tutkimuk-

sen ja niiden tulosten arvioinnissa (Hirsijarvi ym. 2005, 24). Tutkijan tulee sovel-
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taa tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti kestavia tutkimus; tie-
donhankinta- seka arviointimenetelmia ja toteuttaa avoimuutta tutkimuksensa tu-
losten julkaisussa. Tutkija ottaa muiden tutkijoiden aikaisemmat saavutukset ja
tydt huomioon asianmukaisesti ja antaa niille kuuluvan merkityksen seka arvon.
Tutkimuksen lahtokohtana pitaa olla ihmisarvon kunnioittaminen ja eparehellisyy-

den valttaminen (Hirsijarvi ym. 2005, 24-25).

5.3 Opinnaytetyon tiedonkeruu

Opinnaytetyoni tietoa kerattiin viiden eri kerran aikana 2018- 2019. Ensimmainen
tiedonkeruu tehtiin "Omaishoitajat ja hoidettavat- digiaikaan” hankkeen kyselylo-
makkeiden avulla. Kyselylomakkeista toteutunut otos oli 19 omaishoitajan vas-
tausta. Kyselylomakkeet osallistuneilta kerasi Tampereen ammattikorkeakoulun
opettajat. Kasvokkain tehdyssa kyselyssa kaikilta osallistujilta kysyttiin samat ky-
symykset. Kyselylomake oli informoitu, koska kysely oli lomakkeen ja henkilokoh-
taisen haastattelun valimuoto (Vilkka 2015). Lomakkeella oli kysymyksia, joihin
osallistuja vastasi asteikolla 1-5. Lomakkeella oli varattu vapaalle kommentille ti-
laa mahdollisille kokemuksille ja mielipiteille (Liite 2). Hankkeen yhteydessa toi-
mineilta projektikoordinaattoreilta kysyttiin digitaalisten laitteiden toimivuudesta
seka laitteiden sopivuudesta kohderyhmalle. Kysymykset seurailivat samaa si-
saltoa, kuin omaishoitajille ja hoidettaville tehdyt kysymykset. Molemmat koordi-
naattorit vastasivat kaikkiin kysymyksiin sahkopostin valityksella (Liite 1). Sahko-
postin kayttaminen sopi hyvin, koska molemmat vastaajat tyoskentelivat eri orga-
nisaatioissa. Etukateen oli tiedossa, etta molemmilla vastaajilla oli kaytdssa in-
ternetyhteys ja sahkoposti (Vilkka 2015).

Toinen osa tiedonkeruusta toteutettiin tydpajan yhteydessa PIONISSA. Tydpaja-
tydskentelyn pohjaksi oli kyselylomake (Liite 4), joka mukaili palvelumuotoilun
keskeisia ajattelu- ja toimintamalleja (Palvelumuotoilun opas 2014, 4). Tyopajaan
osallistui PIONISTA kolme tydntekijaa, joiden vastausten pohjalta seka tyopa-
jassa jarjestetyn brainstormin tavoitteena oli tunnistaa PIONIN kehitystarpeet di-
gitaalisten palveluiden kayttoonottamiseksi. TyOpajan tulokset tulkittiin sisal-
I6nanalyysilla. Sisallonanalyysia kaytettaessa aineistoksi sopii sellaiset aineistot,
jotka sisaltavat merkityksia (Vilkka 2015).
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Taulukossa 1. kuvataan esimerkki sisallonanalyysista, tavasta, jolla tutkimuksen

tuloksia analysoitu:

TAULUKKO 1. Esimerkki sisallonanalyysista

Teema 1 Valmis pelkistys | Aito ilmaus Kommentti

Koulutuksen Koulutus Koulutus

tarve Kuka kouluttaa
ryhmanvetajat?

Kuinka palvelu
kdynnistetdan?
Salassapito on-
gelmat?

Lait ja pykalat?
Mika on digiryh-
man optimi
koko, mikd on
lilan suuri?

Sisallonanalyysista saatujen tietojen pohjalta PIONILLE jarjestettiin koulutus di-
gitaalisista palveluista ja pilotoitiin etdpalvelua PIONIN tydntekijan ja mukaan 1ah-

teneiden omaishoitajien kanssa.

Kolmas tiedonkeruu toteutui, kun PIONIN koulutuksiin ja pilottiin osallistuneilta
asiakkailta ja PIONISSA tydskentelevalta tyontekijalta kerattiin System Usability
Scale (Brooks1986) eli SUS-lomakkeella tietoa siita, kuinka kayttajat kokivat eta-
palvelussa kaytetyn jarjestelman sopivuutta etavertaistukiryhman pitamiseen

(Liite 8). Lomakkeisiin vastasi nelja kayttajaa.

Neljas tiedonkeruu toteutui organisaatioiden valisen yhteistyotilanteen kartoitta-
miseksi puhelinhaastatteluna Tampereen kaupungin omaishoidon palveluohjaa-
jalle. Tama kysely koskee vain tata opinnaytetyota ja se tehtiin puhelimitse, mika
on melko tavallista (Vilkka 2015).

Tyo6pajan, koulutuksen seka pilotin aikana havainnoin keskustellen PIONIN tyén-
tekijaa ja pilottiin mukaan suostuneita omaishoitajia. Osallistuva havainnointi an-
taa tietoa ihmisen toiminnasta, joka on silmin havaittua (Vilkka 2015.) On kuiten-
kin muistettava, etta pelkastaan havainnon perusteella ei voi tehda tulkintaa ih-
misen kokemuksista tai kasityksista. Havainnointitapaan vaikuttaa se, ollaanko

tutkimassa ihmisten tuottamia kulttuurituotteita, esimerkiksi esineita vai ihmisten
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toimintaa. Havainnointi voi kertoa siitéa milta asiat nayttavat tai mita inmiset teke-
vat (Vilkka 2015). Opinnaytetyoni kehittamistehtavan aikana kaytin koulutuksissa
havainnointia tyovalineena. Tuloksia- kappaleessa on kertomuksia koulutuk-

sessa tehdyista havainnoista, joka oli viides tiedonkeruu tassa opinnaytetyossa.
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6 TULOKSET

Omaishoitajat ja hoidettavat digiaikaan (2017-2018) hankkeessa testattiin kol-
mea digitaalista palvelua omaishoitajilla ja hoidettavilla. Omaishoitajilla oli kay-
tossa tablettitietokoneet ja hoidettavilla Memorea muistipeli. Hankkeen tavoit-
teena oli edistaa digilaitteiden kayttéa, mutta myos edistda omaishoitajien ja hei-
dan laheistensa toimintakykyansa, osaamista ja hoidollisia valmiuksia seka ko-
tona asumista (Laaksonen ym. 2018). Hankkeen yhteydessa tehdyssa kyselyissa
todettiin (2018), ettd omaishoitajista 83% suosittelisi digitaalisia palveluja toisille

omaishoitajille (Laaksonen ym. 2018).

Hankkeen yhteydessa (2018) omaishoitajille, hoidettaville ja projektikoordinaat-
toreille tehdyilla kyselylomakkeilla selvitettiin lisdksi digitaalisten laitteiden ja oh-
jelmien toimivuutta, kysyttiin mielipidetta digitaalisista palveluista ja kerattiin kayt-
tajien kayttokokemuksia mukana olleista laitteista (Liitteet 1-3). Kyselylomakkei-
den tuloksista pystyttiin toteamaan yhteenvetona, ettd omaishoitajat olivat val-
miita kayttdonottamaan digitaalisia palveluja ja digitaalisia laitteita. Tarkeaksi

hyodyksi laitteiden kautta koettiin saatu vertaistuki (Laaksonen ym. 2018).

Tarkeimmaksi kehityskohdaksi nousi varmuus siita, etta digitaaliset laitteet toimi-

vat saumattomasti ilman ongelmia (Laaksonen ym. 2018).

“Olen iloinen tdstd projektista. Toivon jatkoa timdnkaltaiselle toi-
minnalle. Kehittdd kannattaa ja laajentaa kuluneen aloitteen poh-

jalta. Lampimdit kiitokset.”

“Vaatii syventymisen, ajan ja innostuksen. Muuten on hyvd. Yksi-

ndiselle erinomainen.”

"Mielellddn laitetta tdytyisi testata ensin, ennen kuin laitetaan

markkinoille.”

“Paljon on kehitettdvdd. Erityisesti toimivuudessa. Ehkd liian

)

monta toimijaa ja organisoituminen oli jotenkin hankalaa.’
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Kyselyssa mukana olleet projektikoordinaattorit nakivat, etta palveluista olisi oi-

kein kohdennettuna hyotya.

“Tilausta ja tarvetta sellaiselle kokonaisuudelle, jota hankkeessa
tavoiteltiin selkedsti olisi. Eli kokonaisuus, jossa olisi mahdollista
saada etdyhteys esim. palveluohjaajaan tms. ldheisiin/ystdviin,
osallistua etdnd luennoille, ryhmiin, litkuntaharrastukseen, keskus-
tella etdind vertaisten kanssa ja [oytdd mielekdstd tekemistd omais-

hoidettavalle.”

“Itse olen myonteisesti ndihin palveluihin suhtautuva ihminen, jo-

ten nden paljonkin mahdollisuuksia. ”

“Ehdottomasti laitteiden ja ohjelmien tulee olla kuitenkin selkeitd,
helppokdyttoisid, suomenkielisid, tekstit riittdvin suurella, hyvdt ja
selkokieliset ohjeet kiyttdjille myds kotiin. Vaikka ihan kuvien

kera.”

“[tselldni on tavoitteena, ettd ainakin muutaman zoomin kaltaisen

vertaistukiryhmdn haluaisin kokeilla miesomaishoitajille”

Vastauksista ilmeni, etta verkostoituminen ja toimivat etayhteydet olivat tarkeim-
pia kyselyista ilmenneita kehityskohteita (Liitteet 1-3). PIONIN projektikoordinaat-
torin vastauksista ilmeni lisaksi toiminnan pohjalta noussut tarve kehittaa etaver-

taistukirynma ja uusi etapalvelu PIONILLE (Laaksonen ym. 2018).

6.1 PIONIN tydpaja

Asiakkaan ja kohderyhman tarpeiden maarittamiseksi ja ymmartamiseksi PIO-
NISSA jarjestettiin tydpaja tammikuussa 2019. Tydpajassa mallinnettiin havain-
noiden ja haastatellen asiakaspolun eri kontaktipisteita seka organisaation tapah-
tumaketjuja, joiden kautta tunnistettiin kehityskohdat ja pystyttiin priorisoimaan
tarpeet etapalvelun luomiseksi (Palvelumuotoilun opas 2016, 16). Tydpajan
kautta voitiin kohdentaa kehittaminen oikeisiin asioihin, jotka vaikuttavat siihen,
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miten digitaalisia palveluja voidaan kehittaa PIONIN palveluntarjonnassa (Liite
4,5). PIONIN henkilokunnan tyopaja toteutettiin mukaillen palvelumuotoilun pro-
jektimallia (Palvelumuotoilun opas 2016, 16). Kuviossa 3 kuvataan palvelumuo-

toilun projektimalli:

KARTOlTA> TUTKI > TUNNISTA>KONSEPTOI> TESTAA > KEHITA > PILOTOI >

KUVIO 3. Palvelumuotoilun projektimallin kulku (mukaillen Palvelumuotoilun
opas 2016, 16.)

Tyopajan kyselyjen vastausten kautta visioitiin palvelua PIONILLE. Vision muo-
dostaminen on tarkeaa, silla hyva visio toimii ohjenuorana organisaation johdolle
ja henkildstolle ja varmistaa, etta kaikki toimivat saman paamaaran eteen. Vision
asettamisen avulla voitiin ymmartaa toiminnalle syy ja hahmottaa se mita tekno-
logian avulla haluttiin saavuttaa seka asettaa toiminnalle tavoite ja paamaara

(Hyvinvointiteknologia Tyokalupakki 2017, 15).

Henkilokunnan tydpajaan osallistui kolme toiminnassa keskeisesti tydoskentele-
vaa tyontekijaa. Tyopajan alkuun keskustelua johdatteli sita varten tehty lomake
(Liite 4). Lomakkeen pohjalta keskusteltavista kysymyksista ilmeni etapalvelujen
kehittamisen hidasteeksi asenteiden ja pelkojen lisaksi tietoliikenneyhteyksien
toimimattomuuden pelko seka teknologian vierastaminen. Omaishoitajat ja hoi-
dettavat -digiaikaan hankkeessa (2017-2018) tehdyssa kyselyssa (Liitteet 1-3)
esiin nousi myos toimintaa hankaloittavaksi tekijaksi tietolikenneyhteyksien toi-

mimattomuus (Laaksonen ym. 2018).

“Ei toiminut ollenkaan.”

’

” Valitettavasti toimi vain osalla kdyttdjistd.’

“Valitettavasti yhteydet eivit muina kertoina (3 kertaa osallistui)

toimineet.”
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”Loistava idea. Alussa yhteydenotto-ongelmia. Monilla se vei kes-

’

kusteluaikaa.’

"Kylldstyin kun ei toiminut.”

Tyopajan keskustelussa nousi esiin ajankohtaisena tarpeena etapalvelun mallin
luominen ja toiminnan kaynnistaminen, koska etapalvelu nahtiin PIONISSA tule-
vaisuuden tydkaluna, seka taman ajan tuotteena. Pohdittiin myds kuinka digitaa-

linen palvelu voisi edistaa tyota organisaation ulkopuolelle (Liite 4.)

Lopuksi tyOpajassa pidettiin lyhyt viiden minuutin brainstorm siita, miten PIONIN
tydntekijoiden mielesta olisi hyva edeta ja mita ajatuksia tai kokemuksia etapal-

velusta nousee mieleen PIONIN tyontekijoille (Kuva 1).
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KUVA 1. PIONIN ty6pajan brainstorm-tuloksia
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TyoOntekijoiden antamista vastauksista tyOpajassa voitiin teemoittaa nelja kehitet-

tavaa osa-aluetta (Taulukko 2).

TAULUKKO 2. Tydpajan brainstormin tulokset

Tyopajan tulokset

¢ Koulutuksen tarve
e Taloudelliset resurssit
o Asenteet teknologiaa kohtaan

e Tarve uuden palvelun luomiseksi

PIONIN etapalvelun avulla toivottiin toimintaan omaishoitajien parempaa tavoi-
tettavuutta, tiedon saannin nopeuttamista sekd myohemmassa vaiheessa eta-

mallin laajentamista toiminnassa laajemmalle yhdistyksessa (Liite 5).

6.2 Etavertaistukiryhma PIONILLE

Organisaation paamaara projektissa voi liittya asiakkaiden, omistajien tai muiden
sidosryhmien odotusten tayttdmiseen, kasvuun, kannattavuuteen tai arvojen to-
teutumiseen. (Artto ym. 2008, 17). PIONIN toimintaan liittyvaa etavertaistukiryh-
maa voidaan pitaa arvoihin liittyvana toimintana, josta hyotyvat PIONIN asiakkaat
seka tyontekijat (Liite 4.). Vertaistuki on samantyyppisessa elamantilanteessa
olevien ihmisten keskinaista vuorovaikutusta ja asioiden jakamista, josta monet
kokevat saavansa tukea ja ymmarrysta. Vertaistukea voi antaa ja saada epavi-
rallisesti tuttavien valityksella tai sita varten jarjestetyissa vertaistukiryhmissa
(Ménkare, 2016). Etavertaistukiryhman toimintamallin muodostamiseksi PIO-
NILLE suunniteltiin projekti, jonka tavoite on aloittaa etavertaisryhman toiminta
saannollisena toimintana kerran kuukaudessa tapahtuvana yhteydenpitona yh-

distyksen asiakkaille (Liite 4.).

Aluksi etapalvelun toimintamallin suunnittelussa kaikki tarvittavat uudet asiat ja
uhat eivat ole tiedossa, joten tietoa ja ymmarrysta haetaan kokeilujen kautta (Val-
tiovarainministerié 2015, 41). PIONIN tydpajassa paatetiin aloittaa nopeaan ko-
keilukulttuuriin nojaava etapalvelupilotti helmikuussa 2019. TyOpajassa sovittiin
PIONIN valmiin asiakasryhman rekrytoimisesta mukaan kokeiluun ja ajallisesta
rajauksesta toiminnalle. Tyopajan tuloksista nousseen koulutustarpeen vuoksi
toiminta kaynnistettiin koulutusiltapaivilla ja etavertaistukiryhman koesoitolla,
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joka samalla toimi tyontekijoiden toisena koulutuksena. Taloudelliset kustannuk-
set pidettiin matalana PIONIN pilotin alkuvaiheessa prosessia kayttamalla etaver-

taistukiryhman muodostamiseen Skypen kuluttajaversiota (Liite 5).

Skypen kuluttajaversion tietoturva nojaa kayttajan omaan tietoturvaan kaytetta-
vassa laitteessa. Skypesta Skypeen siirtyvat tiedostot, aani tai videopuhelut sa-
lataan, jolloin luvaton Skypen kayttajan tietojen kuuntelu estetdan (Skypen ohje
2018). Skypessa kaytettiin etatoimintamallina lltasen ym. havaitsemaa (2018)
kaksisuuntaista mallia missa etavertaistukiryhman vetaja voi kommunikoida osal-
listujien ja osallistujat ryhman vetajan kanssa seka toistensa kanssa (llitanen ym.
2018).

6.3 Koulutus osana PIONIN toimintamallin luomista

Koulutus on tarkea osa teknologian kayttddnottoa. Koulutukseen otetaan mukaan
palvelua toimittava seka arvioinnista vastaava henkildstd (Hyvinvointiteknologia
tydkalupakki 2017, 58). Asiantuntijuuden kehittyminen on prosessi, jolle koulutus
luo pohjan ja osaaminen syventyy tyoskentelyn kautta. Perehdyttamiseen kuuluu
useita eri toimintoja, joiden avulla tyontekija pystyy sopeutumaan uusiin tyéteh-
taviinsa. Perehdytysta tapahtuu tietoa vaihtamalla (Tossavainen 2016, 59-60).
PIONIN koulutus rakentui kahdesta koulutuskerrasta ja pilotoinnista. Pilotoinnin
kautta oli tarkoitus jalkauttaa etapalvelu osaksi PIONIN toimintaa (Palvelumuo-
toilun opas 2016, 16).

Koulutuksia valmisteltiin PIONISSA pidetylla infotilaisuudella helmikuussa 2019.
Tilaisuudessa oli mukana tyOpajassa olleet tyontekijat seka infotilaisuuteen kut-
sututtu ennalta sovittu omaishoitajaryhma. Infotilaisuuden tarkoituksena oli rek-
rytoida kyseisesta ryhmasta koulutukseen ja koepilottin mukaan omaishoitajia
tydntekijoiden lisaksi seka loytaa PIONISTA etavertaistukiryhman vetaja eli muu-
tosagentti tulossa olevaan etapalveluun. Tilaisuudessa esiteltiin etapalvelun seka
etavertaistukiryhman aloitus omaishoitajille ja henkildkunnalle. Omaishoitajille
kerrottiin PIONIN olleen mukana omaishoitajat ja hoidettavat- digihankkeessa ja

sita kautta syntyneesta tarpeesta kehittaa uusi etapalvelu. Tilaisuudessa kartoi-
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tettiin lisaksi, olisiko omaishoitajilla kaytossa Skype-tilia. Alkukartoituksen mu-
kaan pilottiin 10ytyi 4-6 henkilod mukaan, joista kolmella osallistujalla oli ennes-

taan Skype kaytossa.

6.4 Koulutusten sisallot ja pilotti

Koulutusten sisallot rakentuivat tydpajassa havaittuihin ongelmakohtiin ja tarpei-
siin organisaatiossa. Ensimmainen koulutus jarjestettiin kolme viikkoa myohem-
min rekrytointitilaisuudesta mukaan ilmoittautuneille omaishoitajille seka PIONIN
henkilokunnalle Koulutukseen osallistui kolme omaishoitajaa ja yksi PIONIN
tyontekija. Koulutuksen aluksi osallistujat tunnistettiin tietoturvan ja tietosuojan
toteuttamiseksi (Valtiovarainministerio 2015, 30), lisdksi omaishoitaja osallistujat
allekirjoittivat suostumuksen etapalvelun koulutukseen ja koepilotointiin osallistu-

misesta (Liite 6).

Koulutuksen ensimmainen osa rakentui etapalvelun esittelysta ja etapalvelun si-
sallon kertauksesta. Osallistujille informoitiin, etta tarkoituksena oli aloittaa uusi
palvelu ja pilotoida etavertaistukiryhmaa kaksisuuntaisella Skypen pikaviestinoh-
jelman avulla. Uusi etavertaisrynma on pilotti, jonka on tarkoitus jatkua myohem-
min muissakin omaishoitajaryhmissa. Koulutuksessa oli tukena kirjallinen pika-

ohje Skypen kaytosta (Liite 7).

Koulutusiltapaiva sisalsi kaytannon harjoituksia tietokoneella ja mobiililla Skypen
kaytosta. Alussa kouluttaja kartoitti koulutukseen osallistujien aikaisempia tieto-
taitoja ja kokemuksia digitaalista palveluista suullisesti. Koulutukseen osallistuva
omaishoitaja "lkidijat” ryhma oli kayttanyt aikaisemmin WhatsAppin viestiominai-
suutta kommunikointiin ryhmana, joten etavertaisrynmaan jatkaminen oli heille

luontevaa. Etapalvelu ja etavertaisryhma oli osanottajille uusi kokemus.

Kaytannon harjoittelun aloittamiseksi kouluttaja avasi kannettavalta tietokoneelta
Skype-yhteyden ja soitti kahdelle ennalta sovitulle yhteyshenkildlle, jotta koulu-
tukseen osallistuvat nakivat, milta kotona olevat osallistujat nayttavat tietokoneen
ruudulla ja miltd kuvayhteys nayttaa PIONIN toimistolta kasin. Toisena harjoituk-

sena kouluttaja etsi koulutukseen osallistujat Skypesta ja soitti kuvapuheluja
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osallistujien mobiiliin. Mobiili valittiin koulutukseen mukaan, koska sellainen jokai-
selta osallistujalta 10ytyi seka sen kayttaminen oli helppoa (Filenius 2015) ja en-
nestaan tuttua osanottajille. Mobiilin kayton heikomman tietosuojan vuoksi (Naa-
manka 2016,42) seka yleisesti tietoturvan varmistamiseksi sovittiin, etta kokeilu-
ryhmassa puhutaan ainoastaan yleisista asioista. Koulutuksen jatkuessa osallis-
tujat harjoittelivat mobiilissa videopuheluun vastaamista seka Skype-videopuhe-
lun soittamista pikaohjeen avulla (Liite7). Alkuun Skype-videopuheluun vastaa-
minen tuotti hankaluuksia lahinn& ohjelmaan kirjautumisongelmien vuoksi. Kir-
jautusongelmien selvittya seka vastaaminen ettd puhelut onnistuivat nopeasti
harjoittelulla, vain yhdella osanottajalla kirjautumistunnusten selvittely jai koe-

soitto paivaan.

Osallistujat kertoivat saaneensa koulutuksesta riittavasti ronkeutta vastatakseen
tulevaan pilottisoittoon. Koulutuksessa oli mukana PIONISTA etavertaistukiryh-
man tyontekija, joka on organisaation muutosagentti, han kaytti mydés mobiilia.
Mobiilin kayton kautta muutosagentti osaa tulevissa etavertaistukiryhmissa opas-
taa mobiilin valityksella osallistuvia omaishoitajia ongelmatilanteissa yleisella ta-
solla. Koulutuksen lopussa sovittiin ensimmainen etavertaistukiryhman pilotti-

soitto viiden paivan paahan harjoituksista.

Omaishoitajat ja PIONIN muutosagentti kommentoivat koulutusiltapaivan jal-

keen:

“Ei tamd vaikeata ollut”

"Kylld mind osallistun ensi kerralla™

”ID on sinun sormenjdlkesi”

"Mind selvitdn mikd Skype tilini on”

Toisessa koulutuspaivan ohjelmassa oli PIONIN tarpeiden pohjalta nousseet ai-

heet. Koulutus alkoi muutosagentin perehdyttamisella ryhman vetamiseksi seka

hanen tietotaitojensa kartuttamisella etapalvelutoiminnasta fyysisena ymparis-
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tona seka tietoturvasta. Koulutuspaivan toisena tehtava oli huolehtia PIONIN asi-
akkaiden onnistuneesta yhteyden saannista etaryhmaan. Koulutus tapahtui PIO-
NIN kannettavalla tietokoneella ja muutosagentin mobiililla, joten koulutukseen

sisaltyi myos tekniikan toimivuuden opettelua ja testausta.

Koulutuksen alkuun PIONIN muutosagentin kanssa reflektoitiin edellisen kerran
etakuvapuheluja. Keskustelu jatkui siitd, kuinka etakuvapuhelut olivat sujuneet ja
oliko mieleen noussut kysyttavaa. Muutosagentille aiheutti iloa se, kuinka innok-
kaita osallistuneet omaishoitajat olivat olleet. Skypen avaaminen tietokoneelta
kaynnisti keskustelun tietoturvasta seka PIONIN etta ryhmiin osallistuvien nako-
kulmasta. PIONIN muutosagentti sai perehdytysta asiakkaiden tietojen keraa-
mista ja sailyttamisesta seka heidan yhteystietojen nakymisesta toisille osanotta-
jille. Koulutukseen ja pilottiin osallistuneet olivat aikaisemmin jo jakaneet yhteys-
tiedot keskenaan. Jatkossa asiakkailta pitaa kysya, saavatko yhteystiedot nakya

muille tietoturvan toteutumiseksi.

Skype kaynnistettiin, mukana oli PIONIN muutosagentti seka kouluttaja ja ennak-
koon oli ilmoittanut kolme osallistujaa. Muutosagentti perehtyi Skypeen ja huo-
masi siina uusia toimintoja. Skypessa oman nayton voi jakaa toisille kayttjille.
Tama todettiin hyddylliseksi tydvalineeksi jatkossa. Perehdytyksen jalkeen yhtey-
det toimivat moitteettomasti ja muutosagentti, soitti osallistujille. Yhdella neljasta
osallistujasta oli hankaluuksia paasta mukaan ryhmaan. PIONIN muutosagentti
yritti ratkaista asiaa osallistujan kanssa mobiilin avulla ohjeistamalla, mutta osal-
listuja ei onnistunut paasemaan mukaan ryhman aikatauluun. Osallistujalla oli to-
dennakoisesti yhteys auki seka tietokoneella etta mobiilissa, mista ongelmat joh-
tuivat. Toinen osallistuja onnistui vastaamaan kotoa mobiilin valityksella ongel-
mitta. Keskustelu sujui hyvin. Kuva oli selkea ja aani kuului hyvin. Kolmas onnistui
osallistumaan ryhmaan mobiililla, han istui omassa autossa parkkiruudussa osal-
listuen keskusteluun. Epaonninen osallistuja numero kaksi sai yhteyden myo-
hemmin toimimaan, kun toiset olivat jo poistuneet ryhmasta, mutta tarkeimpana
asiana pidettiin pilottisoitossa yhteyden saamista ja seuraavaan ryhmaan mu-

kaan kutsumista.
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Koulutuksen jalkeen muutosagentille jarjestettiin mahdollisuus keskustella koke-
muksestaan. PIONIN muutosagentti pohti mika olisi puheenvuorojen jaon kan-
nalta sopiva etavertaistukiryhman koko. Pilottiryhman kokemuksella voitiin to-
deta, etta keskustelu sujui neljan osallistujan kesken, mutta suuremmissa ryh-
missa saattaa tulla ajankohtaiseksi jakaa puheenvuoroja. Keskustelua aiheutti
my0s “ikidijien” taidot teknologian kaytdssa. PIONIN muutosagentti ja kouluttaja
havainnoivat sita, kuinka paljon "iki&ijilla” oli olemassa olevia perustaitoja mobiilin
kaytossa. Ryhman toiminta oli tuntunut luontevalta ja keskustelu etavertaistuki-

ryhmassa oli ollut valitonta.

Pienien teknisten ongelmien savyttama koesoitto oli kuitenkin jattanyt innostu-

neen ilmapiiriin kaikkiin osallistuijiin.

“Ensi kerralla paremmin”

"Kaikki saivat kokeilla ja opetella™

“Uskon, ettd timdn pohjalta onnistuu paremmin ensi kerralla”

“Harjoittelua™

Muutosagentin perehdytys ja pilotti jatkui sovitulla etavertaistukiryhman kuvapu-
helulla PIONIN muutosagentin aikaistaessa ryhmaa. Kuvapuhelut Skypessa su-
juivat hyvin ja osanottajien maara etavertaistukiryhmassa oli hiukan noussut
edellisesta kerrasta. Muutosagentin tyoskentely ryhman kokoamiseksi oli tuotta-

nut tulosta. Osallistujia oli seitseman.

Ryhma harjoitteli Skypen kayttdéa ahkerasti etavertaistukiryhman aikana.
Skypessa katsottiin eri nakymia ja ihmeteltiin mitéa tapahtuu, kun kuvasta painaa
puhelimen tai tietokoneen naytolta. Osallistujia kehotettiin rohkeasti kokeilemaan
eri toimintoja. Rohkaisusta seurasi havainto, ryhmassa naytti selkeasti olevan
niitd osanottajia, jotka olivat edistyneempia kayttajia ja neuvoivat toisia. Kuvapu-
helun aikana vaihdettiin kuulumia ja keskusteltiin omaishoitajien vierailusta palo-

asemalla. Lopuksi sovittiin seuraava ajankohta etavertaisryhmalle:
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“Aprillipdiva”

"Kuka keksii parhaimman aprillipilan?”

Etavertaistukiryhman loputtua kaytiin lapi PIONIN muutosagentin kanssa ryhman
rakennetta, sisaltoa ja keskityttiin siihen, kuinka puheenvuorot ryhmassa tulisi ja-
kaa, seka mika olisi sopiva ajallinen pituus etaryhmalle. Lisaksi paateltiin, kuinka
ryhmia jatketaan. Puheissa ilmeni toimintamallin jalkauttaminen perustoimintaan.
Toimintamallia visioitiin jatkuvaksi kerran kuukaudessa. Samalla keskusteltiin
siita, etta etavertaistukiryhmassa voisi olla vieriosaaja opastamassa niitd osanot-

tajia, jotka tarvitsevat neuvoa teknologian suhteen.

Viimeisella yhteisella pilotointi kerralla etavertaistukiryhmaan osallistui kolme
omaishoitajaa seka PIONIN muutosagentti. Muutosagentin osalta teknologian
kayttd sujui melko luontevasti. Yhdella omaishoitajalla oli mobiilin kdytdssa haas-
tetta, silla han oli ostanut uuden puhelimen ja kayttoliittyma oli mobiilissa erilai-
nen, kun aikaisemmin. Toiset osanottajat yrittivat antaa neuvoja uuteen tilantee-
seen. Keskustelun aiheena oli aprillipaiva. Aamulehti oli jaanyt ryhmaan osallis-
tuvilta lukematta eika aprillipila uutisankkaa viela tiedetty. Ryhmassa nakyi sel-
keasti edistyminen videopuhelun kaytdssa. Ryhmassa huomattiin osanottajien
rentoutuminen ja rohkea kokeilukulttuuri mobiilin seka tietokoneen kayton
kanssa. Lisaksi havainnoitiin, etta riittavan ajan antaminen kaytettavaan tekno-

logiaan tutustumiseksi on tarkea osa perehdytysta.

Etavertaistukiryhman lopuksi kaytiin PIONIN muutosagentin kanssa keskustelua
etavertaistukiryhman ajallisesta rajaamisesta. Todettiin, etta videopuhelu on in-
tensiivista tyoskentelya ja osallistujamaaran mukaan ryhman kesto voi hieman
vaihdella 30-60 minuuttiin. Selkeasti ryhman aikana nakyi tarve paattaa ryhmalle
aihe etaryhman sisallollisesta merkityksesta ja omaishoitajia kiinnostavasta toi-
minnasta ja tiedoista. Reflektoinneissa nousi esille asiantuntijoiden luennot, joita
voisi kutsua toimintaan mukaan. Todettiin, etta palvelun avulla palvelun voisi ja-

kaa suuremmalle joukolle. Taulukosta kolme nakyy koulutusten ja pilotin sisallot:
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1. koulutus-

paiva

2. koulutus-

paiva

Pilotti

Pilotti

Osanottajien suostu-
muslomakkeet, koulu-
tusaiheen esittely.

Koesoitto etavertais-
tukiryhméan jasenille,
jotka vastasivat tieto-
koneella ja mobiililla.

Etavertaistukiryhma
soitto: sisalsi harjoi-
tuksia sekd ryhmaille
ettd muutosagentille

Etavertaistukiryhma
soitto aiheena aprilli-

paiva

Omaishoitajat ja muu-
tosagentti yhdessa
kaksisuuntaiseen mal-

liin perehdytys

Muutosagentin lisdpe-
rehdytys

seka tietoturvaan.

Skypeen

Kaikkien osallistujien
perehdytysta etapal-

velun avulla.

Jatkotyoskentelyd ja
reflektointia.

Koulutus Skype ym-
paristosta ja kaytosta.

Muutosagentin pereh-
dytys; valo aani, tila
etapalvelussa.

Muutosagentin pereh-
dytysta

mista etapalveluun.

ja sitoutta-

Kayttokokemusten ja
pilottitiedon keraami-
nen avoimella keskus-

telulla

Koulutus Skypeen
soittamisesta ja vas-
taamisesta mobiililla
ja tietokoneella, pika-

ohjeen avulla.

Reflektio: Mika oli
haastavaa uuden eta-
palveluryhméan veta-

misessa.

Reflektio etdpalvelun
sujuvuudesta.
Kayttokokemusten ke-
rdéaminen SUS-lomak-
keiden avulla.

SUS-lomake
PIONIN muutosagen-

palaute

tin kanssa.

Koulutusten ja pilotin lopuksi kerattiin osallistujilta kokemuksia kaksisuuntaisesta

etapalvelumallista. Yhteenvetona PIONIN pilotin etavertaistukiryhmista voitiin

todeta (Taulukko 4):

TAULUKKO 4. PIONIN koulutuksen ja pilotin tulokset

e Etapalvelun tilan tulee olla rauhallinen

paikka on nayton takana

¢ Teknologiaan perehtymiseksi pitda olla riittavasti aikaa

o Etapalvelussa pitaa huolehtia kaikkien tietoturvasta

o Etapalvelu ei ole aikaan ja paikkaan sidottua

¢ Kaksisuuntainen etapalvelumalli toimii hyvin etavertaistukiryhman pitamiseen

e Etaryhman pitaminen on intensiivistd, sopiva kesto ryhmille on 45-60 minuuttia
o Etapalveluryhman vetdjilla tulee olla valmis teema etédvertaistukiryhman pitdamiseen

¢ Ryhmanvetéjan tulee huolehtia osallistujien puheenvuoroista tasapuolisesti

¢ Kaksi suuntaisessa palvelussa tietokoneen, tabletin tai puhelimen valon ldhteen paras
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Kaytetyn pikaviestinohjelma Skypen kaytettavyytta yhteydenottovalineena kysyt-
tiin kaikilta mukana olleilta SUS-lomakkeella (Liite 8). SUS-malli on kehitetty mit-
taamaan jarjestelman kaytettavyytta ja sen avulla voidaan todentaa useita kay-
tettavyyskohtia kuten kayttajien koulutuksen ja tuen lisatarvetta seka jarjestelman
kompleksisuutta (Brooke 1986).

PIONIN pilotissa mukana olleet vastaajat arvoivat SUS-mittarilla vastaamalla
vaittamiin Likert-asteikolla 1-5, taysin eri mielta- taysin samaa mielta. Tuloksia
tulkittiin parittomien kysymysten ollessa positiivisia vaittamia ja parillisten ollessa
negatiivisia vaittamia. Positiivisen vaittdman arvosta vahennettin SUS-lomak-
keen ohjeen mukaan yksi (-1) arvo ja parillista vastauksista vahennettiin -5 arvoa
eli vastauksessa annettu arvo (esimerkiksi 5-3=2), josta saadaan SUS-arvo kay-
tettdvyydelle. Mittarin lopputulos on 0-100. PIONIN vastauslomakkeista SUS-ar-
vojen keskiarvo oli erinomainen ollen 70 pistetta. Kyselyn tuloksista voitiin todeta,

etta yhteydenottovalineena Skype oli helppokayttdinen (Taulukko 5):

TAULUKKO 5. SUS-lomakkeen tulokset

o Skypen pikaviestin ohjelman kaytto koettiin helpoksi yhteydenottovalineeksi
o Kaikki osallistujat kokivat oppineensa jarjestelméan kayton nopeasti

o Kayttdjat tunsivat itsensa varmaksi jarjestelman kaytossa

o SUS-lomakkeen tulos 70/100 pisteesta

PIONISSA pidetyissa tydpajassa ja koulutuksissa tahdattiin uuden toimintamallin
eli etapalvelun synnyttamiseen asiakaslahtoisesti seka organisaation toimintata-
paa muuttamalla. Asiakaslahtoisyytta lisattiin ottamalla mukaan omaishoitajia pi-
lottiin. Koulutus ja pilotti olivat tarkea osa uutta toimintamallia. Organisaation tar-
peet pilottiin saatiin kartoitettua tyépajassa (Liite 4). Tyokaluina toimintamallin
luomiseen kaytettiin palvelumuotoilua ja projektiliketoiminnan tyokaluja, joiden

pohjalta luotiin koulutus ja pilotti.

Koulutuksiin sisaltyi aina jalkeenpain reflektio esiin tulleista asioista ja mahdolli-
suus keskustella tapahtumista. Koulutus ja kehittaminen ovat tarkea osa uutta
toimintamallia ja etapalvelun jalkauttamista organisaatioon. Organisaatiot pitkin
maailmaa ovat paattaneet saada menestysta ja kilpailuetua. Sen tavoitteen saa-
vuttamiseksi organisaatioiden on pidettava henkilostonsa ajan tasalla. Koulutusta
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ja kehitysta pidetaankin tarkeimpana tehtavana monien henkildéstohallinnon teh-
tavien joukossa (Butt, Nawab & Zahid 2018, 6).

6.5 Digitaalista tyota organisaatiorajojen ylitse etapalvelun avulla

PIONILLA jarjestetyssa tyOpajassa nousi tarve tiedottaa omasta toiminnastaan
organisaation ulkopuolelle ja tiivistaa yhteistyota, silla olemassa olevia ja uusia
yhteistyokuvioita halutaan kehittaa entisestaan (Liite 4). Pilotin aikana huomattiin,
ettd uusi etapalvelu oli syntynyt ja silla pystytdan lisdamaan arvoa asiakkaille

seka tyontekijoille ja yhteistydkumppaneille.

PIONIN asiakkaiden ”lkiaijat” pilottiryhma jatkuu kokoontuen etavertaistukiryh-
maan kerran kuukaudessa. “lkidijat” ryhma saa etavertaisryhman kautta tietoa
PIONIN tulevista tapahtumista muutosagentin kautta ja lisaksi he saavat tavata
vertaisiaan etapalvelun avulla. Tarkoituksena on ensivaiheen jalkeen jatkaa eta-
palvelua eteenpain erilaisille asiakasryhmille ja yhteistyokumppaneille. PIONIN
tydpajassa yhtena tarpeena esiin nousi tiedottaminen omasta toiminnasta orga-
nisaation ulkopuolelle. Tiedottaminen on tarkea osa paivittaista toimintaa ja ver-
kostoitumista, jotta mahdollisimman moni saataisiin mukaan yhdistyksen toimin-

taan. Yhteistyota pyritdan kurkottamaan organisaatiosta toiseen (Liite 4).

Yhteistyotilanteen tilanteen kartoittamiseksi suoritettiin puhelinhaastattelu. Puhe-
linhaastattelun tavoitteena oli selvittaa, millaista organisaatioiden valista yhteis-
tyota on olemassa, kuinka yhteydenpito sujuu ja kenen vastuulla yhteydenpito
on. Lisaksi haluttiin kartoittaa, millaisia toiveita yhteistyota koskien on eri organi-
saatioissa. PIONIN verkostoituminen koettiin hyvaksi ja sujuvaksi. Esteeksi ver-
kostoitumiseen tulee helposti resurssit ja hektinen tydskentely (Sinijarvi 2019).

Mielessa oli paallimmaisena tasapuolisuus kaikkia toimijoita kohtaan:

“Kaikkien toimijoiden tarvitsee olla tasapuolisia kaikille ja yhteis-
tyo on kaikkien vastuulla. Kannattaa ehdottaa audienssia kertoak-
seen mitd uutta on tulossa ja mitd PIONISSA tapahtuu’ (Sinijéirvi
2019).
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6.6 PIONIN toimintamalli

PIONIN toimintaan synnytettiin organisaation tarpeiden pohjalta uusi toiminta-
malli, joka luotiin palvelumuotoilun projektimallia apuna kayttaen. PIONIN tarpeet
kartoitettiin tyOpajassa, jossa tarkeimmiksi asioiksi nousivat koulutus, rahoitus,
pelot teknologian toimivuudesta seka tarve uuden palvelun kaynnistamiseksi
(kuva 1).

Koulutuksen aikana nousi esille asioita, jotka vaikuttivat etapalvelumallin muo-
dostamiseen. Pilotin aikana havaittiin kaksisuuntaisen etapalvelumallin sopivan
hyvin etavertaistukiryhman pitamiseen. Kaytettavan teknologian pitaa olla help-
pokayttoista ja teknologian perehtymiseksi on oltava riittavasti aikaa. Tarkeaan
rooliin nousivat myds tietoturvasta huolehtiminen seka rauhallisen etapalvelutilan
jarjestaminen. Kuviosta 4 nakyy PIONIN toimintamallin muodostumisen rappu-

set:

TOIMINTAMALLI

Palveluntarpeen
maaritys ja
palvelumuotoilu

TyOpajassa
organisaation
muutoksen tarpeet

Koulutus tydpajan
tarpeiden pohjalta

Toimintamallin
pilotti

KUVIO 4. PIONIN etapalvelun toimintamallin syntymisen rappuset
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Omaishoitajat ovat valmiita kayttdonottamaan digitaalisia laitteita ja palveluja.
Omaishoitajat ja hoidettavat digiaikaan-hankkeen kyselyn vastauksista ilmeni,
ettd omaishoitajat pitivat mahdollisuutta kokeilla erilaisia digitaalisia laitteita ja
palveluita hyvana asiana (Laaksonen ym. 2018). PIONIN uusi etapalvelu on ajan-

kohtainen, koska etapalvelujen maara on kasvussa ja niiden hyédyt on huomattu.

Etapalvelua tarjotessa PIONIN tulee huomioida erityisen hyvin henkiloston tieto-
turvaosaaminen, koska digitaalinen turvallisuus on osa riskienhallintaa (Ymparis-
toministerion raportteja 2017, 90). Henkildéston on tarkeaa osata arvioida etapal-
velutilan rauhallisuus ja turvallisuus (Valtiovarainministerio. 2019) seka tilan fyy-
sinen ymparistd. Fyysisella ymparistolla tarkoitetaan sita, kuinka kuva ja aani kul-
kee, mista pain valo tulee kaytettavaan laitteeseen seka millainen tausta etavas-
taanoton ryhmanvetajan takana on. Asiakkaiden ohjaaminen etapalvelun kayt-
téonotossa on tarkea osa palvelua. PIONILLA pidetyssa pilotissa muutosagentin
antama ohjaus asiakkaille oli merkityksellistd teknologian kayttamisessa seka
palvelun jatkuvuuden varmistamiseksi, mutta myos asiakkaiden rohkaisemiseksi
palvelun kayttdéon jatkossa. Pilotin aikana ryhmassa todettiin myos olevan tekno-
logian kaytossa edistyneempia kayttajia, jotka voisivat jatkossa toimia vertaistu-
kena toisille omaishoitajille. Vertaistuki toimii sosiaalisena tukena ja sen avulla
oppimista pystytaan saatelemaan oppijan tarpeista lahtevaksi ja tekemaan tek-

nologiasta sita kautta helpommin lahestyttavaa (Niemi 2016, 67).

PIONILLA jarjestetyt koulutukset ja pilotti edistivat PIONIN digitaalisten palvelu-
jen kayttéonottoa. PIONIN kayttéonottomallia suunniteltaessa nousi esiin organi-
saatiossa tarvittavat muutokset digitaalisten palveluiden kehittamiseksi. Tarkeim-
miksi asioiksi nousivat koulutuksen tarve, uuden palvelun tarve, talousnakokulma
seka ennakkoon heranneet pelot teknologian toimivuudesta (Liite 5). Koulutuk-
sissa nousivat tarkeaan rooliin tietoturva, teknologian helppo kaytettavyys,
etavertaistukiryhman ja henkilokunnan perehdytys kaytettyihin laitteisiin ja kayte-
tyn ohjelman ominaisuuksiin (Liite 5). Koulutuksen lopuksi pystyttiin toteamaan,

etta mitd paremmin kaikki toimintaan osallistuvat saavat tutustua kaytettavaan
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teknologiaan ja sen kayttotarkoitukseen, sita paremmin kayttdonotto onnistuu

(Hyvinvointiteknologia tyokalupakki 2017, 60).

Koulutuksen jalkeen toimintaa jatkettiin pilottina, jonka aikana huomattiin etapal-
velun hyodyllisyys kaytanndssa. Pilotissa todettiin etdpalvelun nostavan PIONIN
palveluiden saatavuutta ja nakyvyytta seka tuovan PIONIN arvoja nakyvaksi or-
ganisaatiorajojen ulkopuolelle. Uuden etapalvelun kautta PIONI saa uutta arvoa
toiminnalleen seka voi tarjota asiakkailleen omiin arvoihin sisaltyvaa palvelua
ajasta ja paikasta riippumattomana seka hyodyntaa etapalvelua organisaation
nakokulmasta. Etapalvelua voidaan kayttaa PIONILLA apuna tiedottamiseen or-
ganisaation ulkopuolelle organisaatiosta toiseen, esimerkiksi jarjestamalla au-
dienssi tai kokoukseen osallistuminen etapalvelun avulla. Etapalvelun kayttd
saastaisi asiantuntijoiden aikaa ja logistiikkaresursseja molemmin puolin (Valtio-

varainministerid 2015, 19-21).

Etapalvelu tarjoaa PIONILLE mahdollisuuden sahkoisten palveluiden avulla pa-
rantaa asiakkaidensa tiedonsaantia ja tietoja omaishoitajuudesta, tarjota asiak-
kaille asiantuntijapalveluita seka tarjota vertaistukea ja apua verkostoitumiseen.
Digitaalisten palvelujen on todettu voivan parantaa inmisten mahdollisuutta huo-
lehtia omasta hyvinvoinnistaan ja terveydestaan seka tarjoavan uusia palveluita
sosiaali- ja terveydenhuollossa palvelunantajasta tai asuinpaikasta riippumatta
(Salminen, Hiekkala, & Stenberg 2016, 5). Sahkdinen vertaistuki on keino vas-
tata nykypaivan tarpeisiin. Sahkdisten palvelujen avulla verkostoja voidaan mo-
nipuolistaa ja laajentaa maantieteellisesti. ja tuoda palvelut helposti saataville ja
lahelle tukea tarvitseville (Karisalmi, Tyllinen & Kaipio 2015, 1). Seuraava askel
etavertaistukiryhma toiminnassa PIONILLA voisi olla ryhmien luominen tydssa-
kayville omaishoitajille tai pienten lasten vanhemmille, joilla on hankaluutta
saada korvaavaa hoitajaa kotiin. PIONI voisi toimia my0ds yhteyspaikkana ja
avustaa asiakkaita verkostoitumaan etavertaistukiryhman luomisessa. Tavoit-
teena olisi, etta ryhma toimisi myohemmin itsekseen ja osallistuisi harvaksel-

taan PIONIN ryhmanvetajan kanssa kohdennettuihin etatapaamisiin.

Etavertaistukiryhmia on tutkittu vasta vahan ja ne ovat edelleen kehittamisvai-
heessa (Karisalmi yms. 2015). Terveydenhuollossa sahkoéinen asiointi on lisdan-

tynyt merkittavasti ja varmasti etapalvelut lisaantyvat tulevaisuudessa kaikilla



42

sektoreilla. Tutkimustulosten mukaan ammattilaisten tulisi tukea paremmin ja
enemman asiakkaita palveluihin tutustumisessa niiden aloittamisessa (Karisalmi,
Koipio & Kujala 2018, 2).

Opinnaytteeni kautta synnytettiin Pionille uusi etapalvelun toimintamalli etaver-
taistukiryhma toiminta. Uusimman tutkimuksen mukaan on todettu, etta yhtei-
sOissa asuvien aikuisten hoitoverkostot edellyttavat eri toimijoiden valista yhteis-
tydta mukaan lukien terveys- ja sosiaalihuollon, avustajat, omaishoitajat ja epa-
virallisten hoitajat, joilla viitataan sukulaisiin ja ystaviin (Rocha, Queirds, Mar-
tins, Sousa, Arieira, Damasceno, Duarte & Urbauer 2019, 1), joten voidaan paa-
telld, ettd yhteistyon aloittaminen on tarkeaa kaikilla sektoreilla asiakaslahtois-
ten palveluiden tuottamiseksi. Organisaatioiden valinen yhteisty6 vaatii viela
tyostamista. Toivottavasti sahkoiset mallit lisaavat myos organisaatiorajojen va-
lista tyota. Sosiaali- ja terveysyhtio Luona liputtaa yhteistyon ja kyvykkyyksien
jakamista julkisen ja yksityisen sektorin valilla. Saksin mukaan (2019), yhteis-
tydlla saataisiin lisattya tydohon innovatiivisuutta, vastuullisuutta seka vaikutta-
vuutta, mutta toteaa, etta talla hetkella vanhat toimintamallit ja ennakkoluulot
estavat yksityisen ja julkisen sektorin yhteistydn rakentamista (Sosiaali- ja ter-
veysyhtid Luona, 2019). Informaatiokuilun kaventaminen on seka organisatori-

nen etta teknologinen haaste palveluissa (Rocha ym. 2019, 2).

Omaishoitajat ovat tutkimuksen mukaan teknologiamyonteisia (Laaksonen, ym.,
2018). Etapalveluiden kehittdminen ja tutkiminen on mielenkiintoinen ja kiinnos-
tava asia. Kasanterveydellisesti etapalvelujen avulla voidaan palvelujen onnistu-
essa vahentaa omaishoitajien yksinaisyytta ja masennusta, joten omaishoitajien
jaksamista voidaan katsoa myos kansantaloudellista nakdkulmasta (Thomas
ym. 2018, 109). Etapalvelujen onnistuessa teknologia voi tuoda ihmiset lahelle
toisiaan ja vahentaa yksinaisyytta, stressia ja masennusta. Sen vuoksi jatkotut-
kimus asiasta on tarkeaa. Olisi mielenkiintoista tutkia myds, kuinka organisaa-
tiorajoja rikkova ty0 edesauttaisi kaikkia osapuolia kehittamaan sahkoisia palve-
luja paremmiksi asiakkaille. Toisaalta kiinnostaa myos kuinka paljon sahkoisten
palvelujen kayttd kolmannella sektorilla edesauttaisi asiakasta kayttamaan eri-

laisia digitaalisia palveluja luontevasti myohemmin.
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7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Taman opinnaytetyon tutkimuksen uskottavuutta ja luotettavuutta lisaa opinnay-
tetyon laadullinen tutkimusote, joka luo jatkuvuutta tutkimukseen. Opinnayteso-
pimus tehtiin ja opinnaytetyon tutkimusluvat haettiin asianmukaisesti. Toin esille
kaikki tutkimustulokseni mahdollisimman tarkasti ja rehellisesti ja kaytin mahdol-
lisimman aitoja ilmauksia saadakseni tutkimuksessa asian oikean luonteen esille.
Lahteet olen merkinnyt mahdollisimman rehellisesti, antaen aikaisemille tutkijoille

sen arvon joka heille kuuluu.

Tutkimustekstissani paapaino on argumentoinnissa, joten laadukkailla l1ahteilla ja
auktoriteetteihin perustuvalla kuvauksilla ja selityksilla on myds tarkea rooli. Ar-
gumentointi on lisdksi esitetyn tiedon varmuusastetta ja antanut tukea vaitteelle,
jolloin selitys tekee selitettavan asian ymmarrettavaksi (Vilkka 2015). Tutkimuk-
seni eteni lahteiden kautta kehittamiseen ja sita kautta takaisin asian ymmarta-

miseksi.

7.2 Tutkimuksen eettisyys

Taman tutkimuksen rajoitteena voin mainita, etta kyselyjen otos pilotin ajalta oli
pieni. Pilotin osanottajat olivat aktiivisia seka ennakkoluulottomia. Tutkijalla ei ol-
lut vastaajiin henkilékohtaista sidetta eika tutkija tuntenut PIONIN tyontekijoita
eika pilottiin osallistuneita omaishoitajia ennestaan ennen projektin alkamista.
Tama asetelma sailyi tyoni loppuun asti. Tutkimuksessa oli mukana iakkaita hen-
kiloita, joten informoin heitd itsemaaraamisoikeudesta seka luottamuksellisuu-
desta. Haastateltavien henkildiden anonymiteetti taattiin koko tutkimuksen ajan
ja heita informoitiin oikeudesta olla osallistumatta tutkimukseen tai keskeyttaa

mukana olo, milloin haluavat.
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LITTEET
Liite 1. Kyselylomake projektikoordinaattoreille omaishoitajat ja hoidettavat digi-

aikaan- hanke

Omaishoitajat ja hoidettavat digiai-
kaan —hanke

Kysely projektikoordinaattoreille palvelusta ja laitteiden teknisesta toimin-

nasta

Miten Pieni Piiri laite toimi?

kayttokelpoisuus; vaatiiko laite lisakehittamista?

kaytettavyys; oliko laite helppokayttdinen?

tekninen laatu; ohjelmien laatu ja sisalt6?

Miten Zoom —palvelu toimi

kayttokelpoisuus; vaatiiko palvelu kehittamista?

kaytettavyys; oliko helppokayttéinen?

tekninen laatu; aani, kuva, kaytetty kieli?

Oletko saanut omaishoitajilta palautetta, kuinka Memoera muistipeli toimi

kéaytettdvyydestd

teknisesta laadusta

pelin kiinnostavuudesta

Kayttivatkd omaishoitajat laitteita sdanndllisesti?
Miten tdssa hankkeessa kaytetyt laitteet mielestasi soveltuvat omaishoitajille?




6. Oppivatko omaishoitajat kayttamaan laitetta helposti (ohjauksen tarve)?

7. Minkalainen oli oma roolisi palvelun toteutuksessa?

8. Miten digitaaliset palvelut sopivat teidan toimintaanne?

9. Miten tata palvelua voisi kehittda toimintaanne sopivammaksi?

10. Suosittelisiko palvelua ikaihmisille/omaishoitajille?

Vapaa palaute ja mahdolliset kehitysajatukset!

Kiitos!
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Liite 2. Kyselylomake omaishoitajille omaishoitajat ja hoidettavat digiaikaan-

hanke

Omaishoitajat ja hoidettavat digiai-

kaan —hanke

Kysely omaishoitajille palvelun teknisesta toimivuudesta

1. Monivalintakysymyksia Zoom —palvelun kaytosta. Ympyroikaa mielei-

senne vaihtoehto.

Tay- | Melko | Melko | Tay- Ei
sin sa- eri sin eri | koke-
sa- maa | mieltd | mieltd | musta
maa | mielta
mielta
Videoneuvotteluohjelma toimi hyvin 5 3 1
Ohjelmaan sisaankirjautuminen ol 5 3 1
helppoa
Ohjelma oli helppokayttéinen 5 4 3 2 1
Kuvat olivat selkeita 5 4 3 2 1
Aéni kuului hyvin 5 4 3 2 1
Tarvitsin ohjeita zoomin kayttoon 5 4 3 2 1

2. Montako kertaa osallistuit Zoom -videotapaamisiin? Osallistuin noin

kertaa

3. Vapaat kommentit Zoom —palvelusta
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4. Monivalintakysymyksia Pieni Piiri —laitteesta. Ympyroikaa mieleisenne

vaihtoehto.
Tay- | Melko | Melko | Tay- Ei
sin sa- eri sin eri | koke-
sa- maa | mieltd | mieltd | musta
maa | mielta
mielta
Pieni piiri videopuhelu toimi hyvin 5 2 1
Pieni piiri puheluun vastaaminen ol 5 3 2 1
helppoa
Pieni piiri puhelun kuva oli selkea 5 3 1
Olin yhteydessa laheisiini kuvapuhe- 5 1
lulla
Olin yhteydessa toisiin omaishoita- 5 4 3 2 1
jiin kuvapuhelulla
Kuvapuhelun soittaminen oli help- 5 4 3 2 1
poa
Live-ohjelmien aani oli riittava 5 3 2 1
Live-ohjelmien kuva oli selkea 5 3 1
Live-ohjelmien aikataulut olivat sel- 5 3 1
keat
Ohjelmamuutoksista tiedotettiin riit- 5 4 3 2 1
tavasti
Tabletin kayttdo oli kokonaisuudes- 5 4 3 2 1
saan helppoa
Tarvitsin ohjeita Pieni piiri palvelun 5 4 3 2 1

kayttoon

5. Vapaat kommentit Pieni Piiri —laitteesta ja sen toimivuudesta




6. Monivalintakysymyksia videotallenteista.
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Ympyroikaa mieleisenne vaih-

toehto.
Tay- | Melko | Melko | Tay- | Ei
sin sa- eri sin eri | koke-
sa- maa mieltd | mieltd | musta
maa | mielta
mielta
Videolinkit toimivat hyvin 5 2 1
Videolinkkien katselu onnistui hel- 5 3 2 1
posti
Videotallenteiden aani oli riittava 5 3 1
Videotallenteiden kuva oli selkea 5 1
Videotallenteet olivat riittavan hi- 5 3 2 1
taasti etenevia
Videotallenteet olivat pituudeltaan 5 4 3 2 1
sopivia
7. Montako videotallennetta katsoit? Katsoin noin kpl videotal-

lennetta.

8. Vapaat kommentit videotallenteista

10. Pelasitteko Memoera muistipelia?

(J kylla
(Jen

11. Jos pelasitte pelilaitetta, niin miten usein pelasitte?
(] joka toinen viikko

(J lahes joka paiva (] viikottain
(J kuukausittain

() harvemmin

12. Monivalintakysymyksia Memoera —pelilaitteesta. Ympyroikaa mielei-

senne vaihtoehto.
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Tay- | Melko | Melko | Tay- | Ei
sin sa- eri sin eri | koke-
sa- maa mielta | mieltd | musta
maa | mielta
mielta
Peli toimi moitteettomasti 5 4 3 2 1
Peli oli helppokayttdinen 5 4 3 2 1
Pelin vaikeustaso oli sopiva 5 4 3 2 1
Pelin naytto oli sopivan kirkas 5 4 3 2 1
Pelin ohjeet olivat selkeat 5 4 3 2 1
Pelasin pelid yhdessa omaiseni 5 4 3 2 1
kanssa
Pelaaminen on mukavaa 5 4 3 2 1

13.Vapaa palaute pelilaitteesta




14. Suosittelisin naita palveluja toisille kayttajille?
CJ Kylla (JEn

15. Vapaa palaute
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Kiitos!



Y

Liite 3. Kyselylomake hoidettaville omaishoitajat ja hoidettavat digiaikaan-hanke

Omaishoitajat ja hoidettavat digiai-
kaan —hanke

Kysely hoidettaville palvelun teknisesta toimivuudesta

1. Pelasitteko Memoera muistipelii?

CJ kylla

(Jen

2. Jos pelasitte pelilaitetta, niin miten usein pelasitte?

(] lahes joka paiva (] viikottain (] joka toinen viikko
() kuukausittain () harvemmin

3. Monivalintakysymyksid Memoera —pelilaitteesta. Ympyroikii mieleisenne vaih-
toehto.

Tay- | Melko | Melko | Tay- | Ei
sin sa- eri sin eri | koke-
sa- maa mielta | mieltd | musta

maa mielta

mielta
Peli toimi moitteettomasti 5 4 3 2 1
Peli oli helppokayttdinen 5 4 3 2 1
Pelin vaikeustaso oli sopiva 5 4 3 2 1
Pelin naytto oli sopivan kirkas 5 4 3 2 1
Pelin ohjeet olivat selkeat 5 4 3 2 1
Pelasin pelia yhdessa omaiseni 5 4 3 2 1

kanssa

4. Vapaa palaute pelilaitteesta




Liite 4. TyOpajan kyselylomake
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Lomake Workshopin kyselylomake mukaillen Palvelumuotoilun opas (2014, 8)

Mika on Pionin arvolupaus?

Keta ovat Pionin kumppanit?

Miten asiakassuhteet nyt toimivat? Mika on kulmakivi?

Mita kohtaamispisteita asiakkaalla on nyt Pionissa?

Millaisia kohtaamisia haluatte jatkossa? (Kehittdminen)

e Kriittiset pisteet

e odotukset alittavia kohtia

e odotukset ylittdvid kohtia

Kuinka paljon on resursseja kaytettavissa (aika, ihmiset)?

Mita asiakkaat hakevat pionilta? (asiakassuhteet, millaisia asiakkaita)

Millaisia kanavia kaytatte? (Facebook, Instagram, Skype?)

Miksi etapalveluja ei ole aikaisemmin aloitettu?

Miksi tarve on nyt ajankohtainen?

Mita hyotya etapalveluista odotatte? Tai on jo saatu?
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Mita hyotya etapalveluista odotetaan/ on jo saatu ja miten vahennetaan etapal-

velun kayton esteita?

Mita/ millaista lisaarvoa palvelu antaa?

Brainstorm: siita, miten olisi hyva PIONIN mielesta edeta? Mita pitaa olla, mita

hyva olla ja voisi olla?

Prosessin kesto, seuranta, kuka toimii?



Liite 5. Sisallonanalyysi tydopajasta

Ty6pajan teemat
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Teema 1

Valmis pelkistys

Aito ilmaus

Kommentti

Koulutuksen tarve

Koulutus

Koulutus

Kuka kouluttaa ryh-
manvetajat?

Kuinka palvelu kayn-
nistetaan?
Salassapito ongel-
mat?

Lait ja pykalat?
Mika on digiryhman
optimi koko, mika on
liian suuri?

Teema 2

Talous

Rahoitus

Hinta

Voiko toteutukseen
saada taloudellista
tukea?

Rahoitus, osa-aikai-
nen tyontekija esim.
palkkatuella

Teema 3

Uusi palvelu

Tavoitteena uuden
luominen

Uuden luominen
Pionin mallin levitta-
minen koko Suo-
meen

Tieto/nopeus
Epavirallisten omais-
hoitajien tavoitetta-
vuus/ [éytaminen
kun "valmis” viemi-
nen asteittain perus-
yhdistykseen
Helppous
Mahdollisuus
Aloitus miestoimin-
nassa

Teema 4

Pelot

Asenteet

Asenne/Pelko
Toimiiko yhteydet?
Onko asiakkailla lait-
teita?
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Liite 6. Opinnaytetyon suostumuslomake

OPINNAYTETYON TUTKIMUKSEEN OSALLISTUVILTA PYYDETTAVA KIR-
JALLINEN SUOSTUMUS

Etavertaistuki rynma koeponnistus- Case PIONI
Mia Hiltunen

Tampereen ammattikorkeakoulu, TAMK,
Hyvinvointiteknologia, YAMK

Tutkimuksen tulokset julkaistaan Pirkanmaan omaishoitajat Ry, PIONI ja
OPINNAYTETYO Omaishoitajat digiaikaan- Case PIONI

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa Pirkanmaan omaishoitajat, Ry eli PIONILLE
digitaalisten palveluiden kayttoonotto malli. Tarkoituksena on tuottaa kaksi eril-
listd koulutusta, joista toinen koulutus on digitaalisen palvelun kaytdsta 20.2.2019
ja toinen koulutus 25.2.2019 on koesoiton koeponnistus. Koesoitosta on tarkoi-
tuksena kerata kokemuksellista tietoa siita, kuinka koette digitaalisen palvelun
SUS-lomakkeella.

Minulle on selvitetty ylla mainitut tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksessa kaytet-
tavat menetelmat. Olen tietoinen, ettd tutkimuksen osallistuminen on vapaaeh-
toista. Tutkimus ei aiheuta minulle kustannuksia. Henkildllisyyteni jaa vain tutkijan
ja PIONIN tietoon. Tutkimuksesta tulevaa tietoa kaytetaan vain kyseiseen tutki-
mukseen.

Suostun siihen, ettd, minua havainnoidaan/haastatellaan
Tuloksia kaytetaan vain tutkimuksen tarpeeseen.

Voin halutessani keskeyttaa tutkimuksen osallistumisen, milloin vain ilman, etta
minun tarvitsee perustella asiaa mitenkaan.

Paivays

Allekirjoitus ja nimenselvennys

Ohjaava lehtori on Jussi Ylanen
Tampereen ammattikorkea koulu
jussi.ylanen@tuni.fi



mailto:jussi.ylanen@tuni.fi
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Liite 7. Skypen pikaohje

¢ Kirjaudu omilla tunnuksilla Skypeen.

Tervetuloa, Mia

Kerro kavereillesi mitd puuhaat j

Aloita keskustelu

Hae keskustelukumppania tai katso yhteystiedoista
ketkd ovat tavoitettavissa.

e Hakutoiminnolla voit hakea yhteystietokontakteja.

MH  Mia Hiltunen s5s

Q Ihmiset, ryhmat ja viestit

| & [z Q

Eeskustelut

e Hae oikea henkild syottdmalld nimi hakukenttin.

(Tunnista oikeaksi)

MH  Mia Hiltunen ven
maija meikéldinen X
Kaikcki hmiset Viestit Ryhmat

Hae ihmisid, viestejd ja ryhmia nopeasti
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e Skpe kiyttdjien vililld puhelut ja videoyhteydet ovat ilmaisia. Valitse kumpaa
kaytit.

¢ Ensimmadinen pallo kuvastaa videopuhelua.

e Toinen pallo puhelua.

e Kolmannesta pallosta voit luoda ryhmén lisdédmalld siihen jdsenid omista yhteys-
tiedoista.

e Valitse puhelu, videopuhelu tai ryhmé, jonka olet luonut klikkaamalla kuvak-

keesta, jossa on henkilon kuva.

e Videopuhelussa aukeaa yhteys misséd néyt ensin itse kameran kuvassa.
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e Lopulta henkil6 vastaa ja tulee nidkyviin, voitte aloittaa keskustelun.
e Niyttoon avautuu mikrofonipallo, videopuhelupallo, luuripallopallo sekéd ndyton

jakava pallo, joista voit hallinnoida puheluasi.

Skype X
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Tai voi olla, ettei yhteyshenkild ei ole kirjautuneena Skypeen-

e

Maija ei ole online-tilassa.

kn:owta viesti tdhan E

Punainen luurikuva katkaisee yhteyden, jolloin puhelu tai videopuhelu loppuu.

Puhelimen tai tietokoneen niytdssa nékyy tuleva Skype puhelu

Ohita

Voit valita puheluun vastattaessa joko puhelun tai videopuhelun, jossa tulee ka-

mera nikymai puolin ja toisin.

Puhelun voit lopettaa milloin itse haluat punaisesta luurin kuvasta.



Liite 8. SUS-lomake

System Usability ScaleJohn Brooke, Digital Equipment Corporation, 1986.

Kaannos: Timo Jokela

1. Luulen, ettd kayttdisin tatd jarjestelmdd mielelldni usein

2. Mielestini jarjestelmdoli tarpeettoman monimutkainen

3. Pidin jarjestelmédn kdyttdmistd helppona.

4. Luulen, etta tarvitsen teknisen henkilon tukea, jotta osaisin kayttaa tatd jarjestel-

miid

5. Mielestdni jarjestelmdn eri osat toimivat hyvin yhteen.

6.  Mielestdni jarjestelméissd on liian paljon eri lailla toimivia asioita.

7. Luulen, ettd useimmat oppivat jarjestelmén kédyton erittdin nopeasti.

8. Mielestdni jdrjestelmin kdyttd oli hyvin konstikasta

9.  Tunsin itseni hyvin varmaksi, kun kéytin jarjestelmaa

10. Minun piti opetella paljon asioita, ennen kuin jérjestelméin kaytto alkoi sujua.

SUS-arvo
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Taysin Taysin
eri mielta samaa
mielta
V1 V2 V3 V4
3 4 4 3
2 1 2 2
4 4 5 4
4 1 1 4
5 4 4 5
2 4 4 2
5 5 5 5
2 2 2 2
2 4 4 2
4 1 1 4
65 72,5 | 80 62,5




67

Liite 9. Puhelinhaastattelun kysymykset

Puhelinhaastattelu 6.2.2019
Haastateltavana palveluohjaaja Ritva Sinijarvi

Haastattelija Mia Hiltunen

Omaishoitajien organisaatioiden valinen tyoskentely

Millaista yhteistyota teilla on PIONIN kanssa?
Kuinka pidatte yhtyetta?

Millaista yhteisty6ta tarvitaan/toivotaan?
Kuka yhteistyota yllapitaa ja millaisin keinoin?
Milla keinoin yhteisty6ta voidaan parantaa?

R0



