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Véeston ikaantymisen myota hoitajapula kasvaa seka Suomessa palveluiden ja ihmisten valiset
pitkat valimatkat tuovat omat haasteensa. Koronapandemian myodta etapalveluiden kayttd hoi-
toalalla on lisaantynyt huomattavasti seka niitd on otettu kayttédn nopealla aikataululla. Opiskeli-
joiden asenteista etapalveluita kohtaan ei [0ydy tutkittua tietoa lankaan.

Opinnaytetydomme on toiminnallinen opinnaytetyo, jonka tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa
workshop terveydenhuollon opiskelijoille etépalveluista asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta. Ty6n
tavoitteena oli kartoittaa ja lisata opiskelijoiden tietoa etapalveluista erityisesti asiakaslahtoisyyden
nakokulmasta. Tyollamme oli kaksi tutkimuskysymysta: Mita hoitotyon opiskelijat tietavat asiakas-
lahtoisista etapalveluista ja minkalaisia kokemuksia ja asenteita hoitotydn opiskelijoilla on etapal-
veluista asiakaslahtoisyyden nakokulmasta.

Asenteiden kera@miseksi suunnittelimme terveydenhuollon opiskelijoille workshop- tilaisuuden,
jossa kasiteltiin tyohomme liittyvia kasitteita seka etapalveluiden tulevaisuudennakymia. Worksho-
pin aikana opiskelijat ja opinnaytety6n tekijat k&vivat dialogia etapalveluiden hyddyista ja haitoista.
Tyon tulokset kerattiin workshopin aikana kyselyn avulla, ja tuloksista koottiin yhteenveto.

Tuloksista kavi iimi, ettd opiskelijat pitivat etdpalveluiden yleistymistd paaasiassa positiivisena
asiana saavutettavuuden, helppouden ja nopeuden vuoksi. Suurimmiksi huolenaiheiksi opiskelijat
kertoivat asiakaskohtaamisen haasteet etayhteyksien vuoksi, teknologisen osaamisen puutteet
seka yhteysongelmat. Palautteen perusteella johtopaatoksenamme on, etté opiskelijat pitivat tydn
aihetta tarkeana ja ajankohtaisena tulevan ammattinsa kannalta.

Asiasanat: etapalvelut, teleladketiede, etadiagnostiikka, asenteet, asiakaslahtoisyys



ABSTRACT

Oulu University of Applied Sciences
Degree Programme in Nursing and Health Care, Option of Nursing
Degree Programme in Emergency Care, Bachelor of healthcare

Authors: Henna Huhtakallio, Jussi Koivula, Taija Soisalo

Title of thesis: Attitudes of nursing students towards remote healthcare services
Supervisors: Piia Hyvamaki & Minna Vanhanen

Term and year when the thesis was submitted: Spring 2022

Number of pages: 25 + 2 appendices

The remote healthcare services will be used increasingly in the future when the population ages.
Also, in Finland the distances between services and people can be very long, so the remote
healthcare services are one practical solution to this problem. Corona pandemic has increased the
usage of remote healthcare services. There is no previous research of nursing students’ attitudes
towards remote healthcare services.

Our thesis is a functional thesis which purpose was to plan and fulfill a workshop of remote
healthcare services. The aim of this thesis was to collect information of the nursing students’
attitudes towards remote healthcare services and increase the students’ knowledge of them. Our
thesis had two research questions: What do nursing students know of customer-oriented approach
in remote healthcare services and what kind of experiences and attitudes do nursing students have
of remote healthcare services from customer-oriented approach perspective.

We planned and implemented a workshop to healthcare students and collected answers to these
questions using an inquiry. Results show that students find remote healthcare services becoming
more common as a positive thing because of their accessibility, easiness, and quickness. The most
concerning thing about remote healthcare services according to nursing students are challenges
of patient encounters in remote services, lack of technology skills and connection problems.
Students gave good and constructive feedback of the workshops, and our thesis’ conclusion was,
that students found this subject important and well-suited in our current timeline considering their
future careers.

Keywords: remote diagnostics, remote healthcare services, customer-oriented approach, telemed-
icine, prejudice



SISALLYS

1 JOHDANTO ...ttt bbbt 6
2 ETAPALVELUT JA ASIAKASLAHTOISYYS.......ooooereeeeeeeeeseeeesesesseeeseesee s 7
21 Opinnaytetyon tietoperustan tiedonhaku ... 7

2.2 EAdIagnOSHIKKE ........ccvieiiiiiiccc s 7
221 VideoVisit -laitleiSt0........eeiririireee s 9

2.3 Telela@ketieteen hiStoria............cccoreurerrriieee e 10

24  Etapalveluiden tarve nyt ja tulevaiSUUdESSa...........cccviriiericirininiciceeese s 11

2.5  Asenteet etapalveluita KOhtaan ... 11

2.6 Asiakaslahtoisyys hOItOYOSSA ........ccceveririreiieiiiie s 12

3 TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET ......ovvoceeeervee 13
4 TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON MENETELMAT JA TOTEUTUS........cooonrrrvvcre. 14
4.1 MeNEeIMAL.......co o e 14

4.2 TOWBULUS .. 16

5 TULOKSET JA ARVIOINTI. ..ottt 18
5.1 Padlet- KySelyn tUIOKSEL.........coviiiiiiie e 18

5.2 Webropol- palautekyselyn tulokset ja arviointi............cccooeeiirrnennnciciccee 19

B POHDINTA ..ottt 22
6.1 Taustaa opinnaytetyOn @INEESEEN..........ccovuiriiiieicer s 22

6.2  Ryhmatyoskentely opinndytetyOon edetessa ... 23

6.3 Luotettavuus ja EELHISYYS .......cccvruiririece s 23
LAHTEET ..ot es s snesss s 25
LT TEET ettt 28



1 JOHDANTO

Suurimmat syyt etapalvelujen ja etadiagnostiikan kehittymisen tarpeelle ovat sosiaali- ja terveys-
palveluiden rakenteelliset muutokset. Tama johtuu suurien ikaluokkien lahestyvasta ikaantymi-
sesta, sen myota tulevasta hoitajapulasta seka Suomessa palveluiden ja ihmisten valisista pitkista
valimatkoista. Digitaalisuudella pyritdéén parantamaan kysynnan ja tarjonnan valista kasvavaa kui-
lua. (Saario, 2019.)

Tyon tilaajana toimi Roboboost 6Aika- hanke. Roboboost- hankkeessa lisatdan suomalaisten yri-
tysten ja oppilaitosten olevien ja tulevien tyontekijoiden robotiikan seka sen oheisteknologioiden
osaamista. Tavoitteena on osaavan tyévoiman saaminen yrityksiin ja oppilaitoksiin. Hankkeessa
kehitetdén skaalautuvia toimintamalleja yritysten ja oppilaitosten valiseen oppimiseen hankkeessa
toteutettavien koulutus-, valmennus- ja kehittamistilaisuuksien kautta. Hankkeessa on mukana
OAMK:n lisaksi Metropolia AMK (koordinaattori), Laurea-ammattikorkeakoulu, Tampereen seudun

ammattiopisto, Turun ammatti-instituutti TAl ja Vantaan ammattiopisto Varia. (Roboboost, 2020.)

Opinnaytetydmme on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa
workshop terveydenhuollon opiskelijoille etépalveluista asiakaslahtéisyyden nakdkulmasta. Tyon
tavoitteena oli kartoittaa ja lisata opiskelijoiden tietoa etapalveluista erityisesti asiakaslahtoisyyden

nakokulmasta.

Opinnaytetydmme tuote on suunnittelemamme workshop-tapahtuma tuleville hoitotyon ammattilai-
sille eli opiskelijoille. Workshop toteutettin osana Oulun ammattikorkeakoulun hoitotydn opiskeli-
joiden seka laaketieteen opiskelijoiden yhteista Asiakaslahtoinen elintapaohjaus- opintojaksoa,
jossa workshop toimi pohjustuksena opiskelijoiden etadiagnostiikkaan liittyvaan simulaatiopaivaan.
Tyon sivutuotteena saimme workshopeissa kerattya materiaalia asenteista etapalveluita kohtaan,
jotka Roboboost- hanke sai omaan kayttoonsa. Tapahtuman lopuksi kerattavat palautteet koskivat
mahdollisia muutosehdotuksia ja muita kommentteja workshopin toteutukseen liittyen. Niiden pe-
rusteella oli tarkoitus pohtia, mitd workshopissa ja paivasuunnitelmassa pitaisi muuttaa tai muo-
kata, mutta saatujen vastausten perusteella emme endd muuttaneet lopullista workshopin pai-
vasuunnitelmaa ja workshop on mahdollista ottaa osaksi opintosuunnitelmaan kuuluvaa kurssia ja

hyddyntéaa sita etapalveluihin liittyvissa opinnoissa.



2 ETAPALVELUT JA ASIAKASLAHTOISYYS

21 Opinnaytetyon tietoperustan tiedonhaku

Tietoperustaa hakiessamme kaytimme apuna yliopiston informaatikkoa tiedonhakukasitteiden ja
lausekkeiden muodostamisessa seka kaytimme tiedonhaun alustoina Pubmedicia, Medicia ja
Google Scholaria seka Googlea. Aloitimme tiedonhaun tammikuussa 2021 ja jatkoimme sita lapi
opinnaytetyon kirjoittamisen.

Opinnaytetyon suunnitelmaa tehdessamme haasteena oli 10ytaa aiheeseen liittyvaa luotettavaa
lahdemateriaalia. Alussa loytamamme lahdemateriaali oli joko liian tarkasti johonkin laaketieteelli-
seen aiheeseen liittyvaa tai liian vanhoja julkaisuja. Tammikuussa 2021 saimme apua lahteiden
hankintaan Oulun yliopiston kirjaston informaatikon meille etanad jarjestaméastad hakupajasta.
Saimme esimerkiksi neuvoja hakusanojen kayttamiseen seké Idysimme uutta ldhdemateriaalia
myds myéhemmin. Syyslukukaudella 2021 16ysimme paljon suomenkielisté 1ahdemateriaalia esi-
merkiksi THL:n ja STM:n sivuilta, jolloin opinnaytetyon viitekehys ja teoriapohja vakiintui ja vahvis-
tui. Opinnaytetydhdmme valikoituivat sellaiset lahteet, jotka vastasivat aiheeseemme selkeasti ja

olivat tarpeeksi tuoreita.

2.2 Etadiagnostiikka

Etadiagnostiikalla tarkoitetaan etana tapahtuvaa hoidontarpeen, tautitilan tai sairauden toteamista
ja maarittamista (Keinanen-Kiukaanniemi 2020). Etahoito/etahoiva tarkoittaa tekniikkaa ja tieto-
verkkoja hyodyntavaa asiakkaan hoitoa, tukemista ja ohjausta joka paaasiassa tapahtuu puheli-
men tai kuvayhteyden valityksella ennalta sovitusti niin, ettei asiakas ja ammattilainen ole fyysisesti
samassa paikassa (TEPA-termipankki 2021, etahoito). Nykyaan on olemassa jo monenlaisia eta-
palveluita oirearvion ja hoidon tarpeen arvion tekemiseen. Esimerkkeja naista ovat Omaolo- pal-
velu, kuntien omat omahoitopalvelut seka Terveyskyla. Ammattilaisten tuottamat etapalvelut ovat
luotettavia lahteita asiakkaille, joka haluavat etsia oirekuvaansa sopivaa apua (Sitra 2015). Lah-
teista asiakas saa oikeaa, hyvaksi todettua tutkittua tietoa ja oireisiin sopivia itsehoito-ohjeita. Pal-
velut parantavat asiakkaiden palveluiden saatavuutta seké ne ovat kustannustehokkaita. Ne myos

vapauttavat ammattilaisten aikaa rutiineista varsinaiseen hoitotydhon. (Sitra 2021.) Etapalvelut ja



etadiagnostiikka on aiheena erittain ajankohtainen. Perusterveydenhuollon palveluiden kayttoa
seuraava Avohilmo tarjoaa ajantasaista tietoa muun muassa etapalveluiden maarasta (Julkari
2021).
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Kuvio 1. Terveydenhuollon etdasioinnin trendit vuosien 2013-2020 Avohilmon aineistossa (Julkari,
2021).

Kuviossa 1 on esitetty vuonna 2013-2020 tapahtuneiden etaasiointien kontaktien lukumaara.
Vuonna 2020 etakontakteja kertyi 10,7 miljoonaa, joka on 30 % kaikista terveydenhuollon yhteen-
lasketuista kontakteista kattaen etdasioinnin seka vastaanotolla tapahtuvan asioinnin. Vuonna
2020 etaasiointi lisdantyi 8 % edellisvuodesta. Eniten etaasiointia vaestomaaraan suhteutettuna
toteutetaan maakunnallisesti tarkasteltuna Kainuussa ja Etela-Karjalassa, mutta maaréllisesti tar-
kasteltuna etaasiointia tapahtuu eniten Uudellamaalla sen suuren vaestdmaaran vuoksi. Etapalve-
luiden kayttd on jakaantunut melko tasaisesti kaikkiin ikaryhmiin, mutta vahiten palveluita kayttavat
iakkaat, tassa tapauksessa yli 84-vuotiaat. Eniten etapalveluita tarjoavat sairaanhoitajat ja tervey-

denhoitajat. (Aalto, Jormanainen, Kyytsénen, Mallari & Vehko, 2021.)
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Kuvio 2. Terveydenhuollon etdasioinnin trendit vuosien 2013-2020 Avohilmon aineistossa (Julkari,
2021).

Etakontaktien lukumaara vuosina 20152019 on kasvanut 7,4 miljoonasta 8,5 miljoonaan. Vuoden
2020 alusta lahtien etaasioinnin maara on lahtenyt voimakkaaseen kasvuun Covid19- pandemian
vuoksi. Kuviosta 2 kay ilmi, etta vuoden 2019 tienoilla etaasioinnin kontaktit ovat nousseet melkein
kymmenen prosenttia, kun taas asiakkaan kaynnit vastaanotolla ovat laskeneet noin kahdeksan
prosenttia. Voidaan olettaa, etta vaeston etapalveluiden kayton kokemuksen karttuessa seka eta-
asiointimahdollisuuksien kasvaessa sahkoisten palveluiden kaytto lisaantyy entisestaan tulevai-

suudessa (Aalto ym. 2021).

2.21 VideoVisit -laitteisto

Esimerkkina etana kaytettavasta teknologiasta on VideoVisit- laitteisto, jonka on tuottanut kotimai-
nen etéhoitoon ja sahkoiseen asiointiin keskittynyt yritys. Se mahdollistaa sosiaali- ja terveyspal-
veluiden tuottajille tehokkaan tavan tarjota terveydenhuollon palveluita (VideoVisit 2021). Laitteis-
toon kuuluu 12- kytkentainen EKG ja tutkimuskamera, johon voidaan liittda laajakuva-, makro- seka
otoskooppilinssi. Lisaksi laitteistoon kuuluu sahkdinen stetoskooppi, jolla voidaan kuunnella seka
sydan- ettd hengitysaania. Laitteisto kulkee hoitohenkildkunnan mukana laatikossa, jonka voi myds

laittaa latautumaan verkkovirtaan sellaisenaan (Kuva 1). (VideoVisit 2021.)



Kuva 1. VideoVisit tutkimuslaitteistoa (VideoVisit 2021).

2.3 Telelaadketieteen historia

Etaélta hoitamisella on pitka historia. Kirjekyyhkyja kéytettiin jo keskiajalla ensimmaisena julkisen
terveydenhuollon valvontaverkkona. 1800-luvulla postilaitoksen kehittymisella mahdollistettiin hen-
kilokohtainen etadiagnostiikka ja etahoito. Vasta puhelimen ja lennattimen mydéta varsinainen tek-
nologiaan perustuva teleldéketiede sai alkunsa 1840-luvulla. Taulukossa 1 ilmenee telelaaketie-
teen historia sen alusta nykypéaivaan ja digitaaliteknologiaan, jonka tunnemme paremmin telel&a-
ketieteena. (Timonen 2004.)

Taulukko 1: Teleldéketieteen kehitys

Kehitysvaihe Ajanjakso karkeasti
Lennatin ja puhelin 1840-1920

Radio 1920-luvulta ahtien
Televisio/avaruusteknologia 1950-luvulta lahtien
Digitaaliteknologia 1990-luvulta lahtien
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2.4 Etapalveluiden tarve nyt ja tulevaisuudessa

Suurimmat syyt etapalvelujen ja etadiagnostiikan kehittymisen tarpeelle ovat sosiaali- ja terveys-
palveluiden rakenteelliset muutokset. Tama johtuu suurien ikaluokkien lahestyvasta ikaantymi-
sesta, sen myota tulevasta hoitajapulasta seka Suomessa palveluiden ja ihmisten valisista pitkista
valimatkoista. Digitaalisuudella pyritdén parantamaan kysynnan ja tarjonnan valista kuilua. (Saario
2019.)

Saarion (2019) kolumnin mukaan sosiaali- ja terveyden huollossa on runsaasti perinteisia palvelu-
malleja, joita voidaan muuttaa toimivammiksi ja tehokkaammiksi hyodyntamalla digitalisaatiota.
Etapalveluiden ja etalaaketieteen avulla asiakkaan hyvaksi tapahtuva laajan asiantuntijajoukon yh-
teistyon ja osaamisen saaminen mahdollistuu, ja palveluiden riippumattomuus ajasta ja paikasta
onkin etapalveluiden suurimpia hyotyja. Asiakkaat ja potilaat kohtaavat yha useammin hoitajan,
ladkarin tai terapeutin etana, heille itselleen parhaiten sopivimpana aikana. Esimerkiksi laékehoi-
don seuranta ja reseptien uusiminen onnistuu etapalveluiden avulla, kiireettomiin hoidollisiin kysy-
myksiin ja oirearvioihin on mahdollista saada apua esimerkiksi Omaolo- palvelun kautta, ja potilas
voi mobiilisovellusten tai muiden etépalveluiden kautta saada apua laékarikayntien valilla. Etavas-
taanotto on monesti asiakkaalle paras vaihtoehto, ja tdman vuoksi on tarkedd nahda digitaaliset

palvelut yha korostuneempana vastauksena palveluiden tarpeeseen.

2.5 Asenteet etapalveluita kohtaan

Hoitohenkildkunnan henkildkohtaisilla asenteilla ja mielipiteillé on vaikutus etadiagnostiikan ja eté-
palveluiden kaytdn sujuvuuteen. Vaikutusta on myos silla, miten kollegat ja potilaat suhtautuvat
digitalisaatioon. Etadiagnostiikan kayttdonoton ja kaytdn sujuvuutta helpottavat myonteiset ennak-
koasenteet, esimerkiksi usko potilaiden saamasta hyddystd, hoitohenkildkunnan mielenkiinto ja
motivaatio etadiagnostiikkaa kohtaan seka etadiagnostiikan kaytannollisyyden kokemukset. Kiel-
teiset ennakkoasenteet etadiagnostiikkaa kohtaan liittyvat epailykseen, ettd etadiagnostiikka ei pa-
ranna hoidon laatua, hairitsee hoitotyota seka yleisesti epaluottamus jarjestelmia kohtaan ja ylei-

nen muutosvastarinta. (Tuononen 2019.)

Etadiagnostisiin laitteisiin, etapalveluihin ja teleladketieteeseen liittyvat hoitohenkilokunnan ennak-
koasenteet vaihtelevat sen mukaan, minka verran hoitohenkilokunta on kayttanyt etadiagnostisia
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laitteita tai palveluita. Enemman etadiagnostisia palveluita kayttaneet hoitotyontekijat kokevat lait-
teet helppokayttdisemmiksi, kuin tyontekijat, joilla ei ole kokemusta laitteiden kaytdsta. (Kanste ym.
2009, 275-276.)

Opinnaytetyon tekohetkelld opiskelijoiden asenteista etépalveluita kohtaan ei I6ytynyt tutkimustie-
toa. Kuitenkin Oulun Ammattikorkeakoululla on opinnaytetydn tekohetkella meneillddn HARKKA-
niminen hanke, joka osana hanketta selvittda esimerkiksi harjoitteluiden toteutumista etapalve-
luissa. Tuloksia ja tutkimusmateriaaleja ei ole opinnaytetyon tekohetkelld viela julkaistu. (OAMK,
2022.)

Vuonna 2013 on tutkittu suomalaisten suhtautumista sahkaisiin terveydenhuoltopalveluihin, jolloin
70 % tutkimukseen vastaajista ilmoitti kantanaan, etta sahkoiset terveydenhuoltopalvelut ovat heille
hyodyllisia. Kyselyn tekemisen aikaan ihmetysta on herattanyt sahkoisten terveyspalveluiden va-
hainen maara Suomessa. (Sitra 2013.)

2.6 Asiakaslahtoisyys hoitotyossa

Asiakaslahtoisyys termina tarkoittaa toimintatapaa, jossa asiakas on palveluntarjoajan silmissa ak-
tiivinen toimija ja yksil, joka toimii tasavertaisena kumppanina ammattilaisten ja asiantuntijoiden
kanssa. Asiakaslahtoisessa hoitotydssa asiakas on itse mukana paatoksissa koskien omia hoito-
toimenpiteita ja palvelupolkuja. (TEPA-termipankki 2021, asiakaslahtdisyys.) Asiakaslahtdisyyteen
kuuluu hoidon yksil6llisyys, yksityisyys ja potilaan itsemaaraamisoikeus. Asiakas voi itse vaikuttaa
hoitonsa suunnitteluun ja toteutukseen seké halutessaan my6s kieltaytya hoidoista. Hyvaan asia-
kaslahtdiseen toimintaan kuuluu asiakkaan kuuntelu ja vastavuoroinen keskustelu, jossa asiak-
kaan tarpeet ja voimavarat huomioidaan. Asiakaslahtdisyyteen kuuluu myés hoidon joustavuus ja
saavutettavuus (THL, 2020.)
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3 TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Opinnaytetydomme on toiminnallinen opinnaytetyo, jonka tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa
workshop terveydenhuollon opiskelijoille etépalveluista asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Tyon
tavoitteena oli kartoittaa ja lisata opiskelijoiden tietoa etapalveluista erityisesti asiakaslahtoisyyden

nakokulmasta.

Tyomme tutkimuskysymykset ovat seuraavat: Mita hoitotyon opiskelijat tietavat asiakaslahtoisista
etapalveluista? Minkalaisia kokemuksia ja asenteita hoitotyon opiskelijoilla on etapalveluista asia-
kaslahtoisyyden nakokulmasta?

Tutkimuskysymyksiin saimme vastaukset kayttamalla viittd kysymysta, joihin opiskelijat vastasivat
Padletissa (Kuva 2).

WORKSHOP: AJATUKSIA ETAPALVELUITA KOHTAAN ASIAKASLAHTOISYYDEN NAKOKULMASTA

Mit3 ajatuksia [l Oletko itse asiakkaana * [l Millaiseksi koit “ [ Mita hystyja M Mits haasteita

terveydenhuollon kayttanyt jotain etapalvelujen kadyton? etapalveluiden kayttoon etapalveluiden kayttoon
etadpalvelut herattavat etapalvelua? liittyy voi liittya

sinussa asiakaslahtoisyyden asiakaslahtoéisyyden
ammattilaisena? nakokulmasta? nakokulmasta?

Kuva 2. Nékymé Padlet- alustasta. Kuvassa kysymykset joihin opiskelijat vastasivat.
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4 TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON MENETELMAT JA TOTEUTUS

41 Menetelmait

Workshop valikoitui opinnaytetyon toiminnalliseksi osaksi sen dialogisen luonteen vuoksi. Tilaisuu-
den luonne oli ajatuksia heratteleva seka dialogiin mahdollistava. Workshopeja toteutettiin kaksi
kappaletta workshophetken suunnitelman (LIITE 1) mukaisesti Asiakaslahtoinen elintapaohjaus-
opintojakson simulaatiotuntien yhteydessa. Jatkossa kutsumme tata workshophetken suunnitel-
maa paivasuunnitelmaksi. Workshopissa kaytimme asenteiden kartoittamiseen Padlet- alustaa,
jonka jalkeen hyodynsimme ryhmatyoskentelya, jossa opiskelijat saivat yhdessa pohtia asiakas-
lahtoista tyotapaa terveydenhuollossa. Ryhmakeskustelun aikana opiskelijat saattoivat tuoda ilmi

omia ajatuksiaan seka mahdollisesti saada uusia nakokulmia muilta osallistuiilta.

Padlet-alusta valikoitui asenteiden keradmisen alustaksi, koska palvelu on ilmainen, anonyymi ja
helppo, ja sen avulla saimme kerattya opiskelijoilta luotettavaa aineistoa sek& samalla motivoimme
heitd pohtimaan omia asenteitaan. Palveluun paastakseen tiedossa taytyi olla linkki, joka jaettiin
opiskelijoille workshopin aikana. Opiskelijoiden vastaukset jaivat palveluun, joten vastausten myo-
hempi tarkastelu oli helppoa. Workshopien Padlet- alustojen vastauksista tarkastelimme, tois-
tuivatko jotkin tietyt ainealueet vastauksissa. Nain saimme kasityksen enemmistdn asenteista eta-

palveluita kohtaan.

Workshopin aikana kaytimme ryhmatyOskentelya aktivoidaksemme opiskelijoita. Oppimisnake-
myksena tydssamme nousee eniten esille konstruktivistinen oppimisnakemys, jossa opetus on pro-
sessimaista oppijoiden oppimista tukevaa, jolloin opiskelija ja opettaja maarittavat opetuksen sisal-
|6n yhdessa (Lindblom- Ylanne & Nevgi, 2009). Tama oppimisnakemys ilmeni workshopeissamme
kaytannossa siten, ettd molemmissa ryhmissa opiskelijat toivat oman kokemuksensa keskuste-
luun, ja nain opiskelijat osallistuivat toteutukseen jakamalla tietoa ja oppimista.

Yrj6 Engestromin (1987) mukaan hyvaan opettamiseen kuuluu, ettd opetus ei ole passivoivaa tai

yksitoikkoista. Hanen mukaansa opetuksen lomaan tulee siis lisata ryhmatoita, tehtavia, keskuste-

luja ja harjoituksia. Kuitenkaan pelkka opetustavan vaihtelu ei takaa laadukasta oppimista, silla
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vaikka vaihtelua ja aktiivisuutta tarvitaan, niin ndma késitetaan opetuksen ulkoiseksi puoleksi. Laa-
dukkaassa opettamisessa tulee olla my6s sisdinen puoli, muuten opetus saattaa jaada riittdmatto-
méksi. Sisainen puoli opetusmuodoissa kuvaa sita, miksi opettaminen on toteutettu juuri niin kuin

se on toteutettu, eli toisin sanoen opetuksen tarkoitus ja sisalto.

Saadaksemme palautetta toiminnallisen opinnadytetyon toteutusosasta pyysimme workshopin lo-
puksi opiskelijoita antamaan anonyymisti palautetta Webropol- alustalla. Webropolin loppuky-
selyssa (Kuva 3) osallistujilla oli mahdollista arvioida workshopin hyddyllisyytta ja toteutuksen on-
nistumista seka kommentoida, muuttaisivatko he workshopin toteutusta jollakin tavalla. Valitsimme
Webropolin palautteen keraamiseen, koska Oulun Ammattikorkeakoulu on ostanut lisenssin palve-
luun, joten sen kaytto oli meille maksutonta. Olemme myos kayttaneet Webropolia aiemmin opin-
tojemme aikana, joten sen kaytto oli meille tuttua. Jaoimme opiskelijoille linkin palveluun, ja he
vastasivat kolmeen kysymykseen (Kuva 3). Tulkitsimme Webropol- kyselyn tuloksia palvelun tau-
lukko- ja prosenttityokalun avulla.

Workshopin palautekysely

1. Koitko workshopin aiheen hyodylliseksi?
012 3 456 7 8 910

En lainkaan hyodyllinen ) O ; [ Erittain hyodyllinen

2. Oliko toteutus mielestasi onnistunut?

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Ei lainkaan onnistunut ) ' Erittain onnistunut

3. Muuttaisitko workshoptuntia jollain tavalla?
Ei

) Kylla, miten?

Kuva 3. Nakyméa Webropol- palautekyselysta.
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4.2 Toteutus

Opinnaytety6n suunnitelma palautettiin helmikuussa 2021, jonka jalkeen aloitimme toteutusproses-
sin seké teoriatiedon etsimisen. Opinnaytetydn toiminnallisen osuuden toteutus jarjestettiin helmi-

kuussa 2022, jonka jalkeen opinnaytetydn kirjallinen muoto saatiin valmiiksi kevaan 2022 aikana.

Workshop- hetket pidettiin paivasuunnitelman (LIITE 1) mukaisesti osana Asiakaslahtéinen elinta-
paohjaus- opintojaksoa ja toimi samalla alustuksena etapalveluita ja etadiagnostiikkaa kasittele-
valle simulaatiotunnille. Workshopeja jarjestettiin kaksi kappaletta suurten ryhmakokojen vuoksi ja
niihin osallistui hoitotyon ja laaketieteen opiskelijoita seka kyseisten ryhmien opettajat. Worksho-
peihin osallistui yhteensa 45 opiskelijaa ja kolme opettajaa. Workshop- hetket jarjestettiin 1ahiope-
tuksessa, mutta toteutus on suunniteltu niin, etté se on mahdollista jarjestad myos etana. Teimme
paivasuunnitelmasta niin kuvaavan, etta workshop on mahdollista jarjestad paivasuunnitelmaa
kayttaen myos tulevaisuudessa opettajien toimesta milloin tahansa joko etana tai lahiopetuksena.
Harjoittelimme molempien workshopien esittamistd useampaan kertaan ja kellotimme esitykset
varmistuaksemme aikataulun pitavyydestad. Muun muassa nama seikat lisaévat workshopin laatua.
Workshopin kirjalliset materiaalit [ahetettiin Asiakaslahtéinen elintapaohjaus- kurssin opettajille en-
nen workshopien toteutusta. Lahettamissamme kirjallisissa materiaaleissa ei ollut otettu huomioon
kurssilla olevia la&ketieteen opiskelijoita, joten opettajien kommentit koskivat [adketieteen opiskeli-
joiden huomioimista toteutuksessa. Kommenttien perusteella materiaalit muokattiin kasittdmaan

my0s laaketieteen opiskelijat.

Workshopin toteutuksen tukena kaytimme Powerpoint- esitysta (LIITE 2). Molempina paivina koh-
deryhma osallistui aktiivisesti tapahtumaan kirjoittamalla vastauksia Padlet-kyselyyn, osallistumalla
ryhmakeskusteluun seka antamalla Webropolissa palautetta workshopin kulusta ja tarpeellisuu-
desta. Kummankin workshopesityksen pohjalta saimme kohderyhmalta paljon arvokasta tietoa
opinnaytetyon tuloksiin. Seuraavassa kappaleessa kaymme lapi toteutuksen tuloksia ja niiden ar-

viointia.
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Kuva 4. Workshopin toteutusta koululla.
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5 TULOKSET JA ARVIOINTI

5.1 Padlet- kyselyn tulokset

Saimme workshopeista runsaasti aineistoa asenteista etapalvelujen asiakaslahtoisyyteen liittyen.
Ensimmaisessa workshopissa 13 vastasi kayttaneensa jotain etapalvelua asiakkaan roolissa ja
vastanneista kuusi ei ollut kayttanyt mitaan palvelua. Toisessa workshopissa kymmenen vastasi
kayttaneensa jotain etapalvelua ja kuusi ei ollut kayttanyt mitaan palvelua. Workshopeissa nako-
kulma asenteisiin oli laaja, silla opiskelijaryhmat olivat moniammatillisia eli ryhmissa oli seka laa-
kariopiskelijoita ettd sairaanhoidon opiskelijoita. Paasaantoisesti opiskelijat kokivat etapalvelut po-
sitiiviseksi asiaksi nopeuden, helppouden ja saavutettavuuden vuoksi. Negatiivisiksi asioiksi opis-
kelijat kokivat sanattoman viestinnan puuttumisen, resurssien vahyyden seka mahdolliset tietotek-

niset ongelmat.

"Positiivinen asia yksinkertaisissa vastaanottotilanteissa tai esim. kontrolleja varten.”

"Tietynlainen kommunikaation syvyys jéé puuttumaan.”

Terveydenhuollon etapalvelut heréattivat vastaajissa paasaantoisesti myonteisia ajatuksia, mutta
negatiivisiakin ajatuksia ja asioita etapalveluihin liittyen tuotiin ilmi. Vastauksissa korostuivat hyvina

asioina esimerkiksi etapalvelujen parempi saavutettavuus, mista on etua pitkien valimatkojen takia.

"Kéteva tyokalu, joka nopeuttaa ja helpottaa seké laékéria etté potilasta.”

"Nopeuttaa ja mahdollistaa esim. erikoissairaanhoidon vastaanottoja sinne missé palvelua
ei ole paikanp&élla. Kuitenkin voi olla myGs haasteita nettiyhteyksien ja asiakkaiden osaa-
misen kanssa.”

Opiskelijat ovat itse asiakkaan roolissa etapalveluita kayttaessaan kokeneet saaneensa asiansa
hoidettua. Vastauksissa mainitaan positiivisena tekijana etapalvelujen soveltuvuus kiireettomiin
asioihin seka esimerkiksi kontrollikaynteihin. Toisaalta vastanneet ovat tuoneet iimi, etta etapalve-
luiden toimivuudessa on viela kehittamista. Vastauksissa on mainittu, etta etapalvelut ovat katevia

lahipalveluiden rinnalla, mutta ne eivat kuitenkaan pysty kokonaan korvaamaan lahipalveluita. Ne-
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gatiiviset ajatukset etapalveluita kohtaan koskivat esimerkiksi vuorovaikutusta ja sanatonta viestin-
taa, mitka etapalveluja kaytettaessa voivat jaada puutteellisiksi tai puuttua kokonaan. Opiskelijoi-

den omat koetut hankaluudet ovat liittyneet paasaantoisesti etapalvelujen teknisiin ongelmiin.

Vastauksissa etépalveluiden hyodyista asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta korostuu myés asiat,

jotka liittyvat etapalvelun nopeuteen seka saavutettavuuteen.
"Asiakkaiden ei tarvitse pienen vaivan vuoksi lahteé pitkdn matkan vuoksi sairaalaan, vaan
kéynnin voi hoitaa ehké kotisohvalta.”
"Nopeampi hoitoon péésy ja etenkin syrjemméssé asuville kéteva.”
Etépalveluiden haasteiksi vastaajat kokivat erilaiset tekniset ongelmat etapalveluihin liittyen joko
kéytettdvyyden ja toimivuuden vuoksi tai asiakkaiden rajallisten tietoteknisten taitojen vuoksi. Li-

saksi haasteeksi vastaajat kokivat mahdolliset ongelmat vuorovaikutuksessa ja kommunikaatiossa

etapalveluiden valityksella.

"Potilaan kokonaistilanteen hahmottaminen hankalampaa, pitkélti potilaan kertoman va-
rassa.”

"Asiakkaiden ilmeiden ja eleiden tulkinta voi olla hankalampaa, kuin myds niiden vélittymi-
nen asiakkaille.”

5.2 Webropol- palautekyselyn tulokset ja arviointi

Webropol- kyselyyn vastasi yhteensa 45 opiskelijaa. Loppukyselyssa osallistujilla oli mahdollista
arvioida workshopin hyodyllisyytta ja toteutuksen onnistumista sek& kommentoida, muuttaisivatko

he workshopin toteutusta jollakin tavalla (Kuva 3).
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1. Koitko workshopin aiheen hyodylliseksi?

Vastaajien madra: 45

NPS

@ Arvostelijat I Passiiviset ® Suosittelijat

156% 11.1%

Yhteensd

Vastauksia NPS Keskiarvo

45 13 78

Kuvio 3. Annettujen pisteiden perusteella jariestamamme workshop on koettu hy6dylliseksi tai jopa
erittéin hy6dylliseksi.

2. Oliko toteutus mielestasi onnistunut?

Vaslaajien maara. 45

NPS

155% 267% 289% 17,8%

Yhteensd
Vastauksia NPS Keskiarvo

45 36 82
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Kuvio 4. Workshopien onnistumiselle annettujen pisteiden keskiarvo oli 8,2, jonka perusteella
workshopien toteutus on koettu melko hyvin onnistuneeksi.

Webropolin kolmas kysymys kasitteli muutosehdotuksia workshopin aiheeseen ja toteutukseen liit-
tyen. Opiskelijat saivat halutessaan antaa muutosehdotuksia workshopiin. Muutosehdotuksia
saimme kahdeksan kappaletta. Annetut muutosehdotukset olivat hyvia huomioita workshopeis-
tamme. Vastauksissa oli kuitenkin toivottu myos pidempaa ja/tai mydhaisempaa toteutusaikaa, joi-
hin meilla ei resurssien puolesta ollut mahdollisuuksia vaikuttaa. 45 minuutin toteutusaika asetti

toteutuksille omat rajansa, samoin kuin workshopimme toimiminen alustuksina simulaatiotunneille.

3. Muuttaisitko workshoptuntia jollain tavalla?

Vastaajien maara: 44

n  Prosentti

Ei 35 79,5%

Kylld, miten? 9 20,5%

Kuvio 5. Vastaajista 35 ei muuttaisi workshopia, vastaajista yhdeksén muuttaisi.

"Voisi olla hieman enemménkin ryhmékeskustelua niin p&ésisi vield paremmin aiheeseen
siséén.”

"Hieman laajemmin olisi voinut kdyda tutkittuja asioita lapi.”

Saimme kohderyhmien opettajilta workshopien jalkeen palautetta toteutuksista sahkdpostitse. Pa-
lautteessa opettajat kertoivat opinnaytetyon ja workshopin aiheen perustelun ja esittelyn olleen hy-
vat. Opettajat antoivat myds kehitysideaksi ottaa huomioon teknisia asioita, kuten tiloihin ja tekniik-
kaan tutustuminen etukateen seké ongelmatilanteiden varalta kannattaisi olla suunniteltuna vara-
vaihtoehto. Positiivista palautetta opettajat antoivat Padletin kaytdsta, keskustelukysymyksien mie-
lenkiintoisuudesta seka toteutuksen aktivoivasta ryhmatehtavasta, silla kaksi jalkimmaista heratti-
vat oppilaissa paljon keskustelua ja pitivat toteutukset mielenkiintoisina.

21



6 POHDINTA

6.1 Taustaa opinnaytetyon aiheeseen

Opinnaytetydomme aihe oli projektin alusta lahtien ajankohtainen seka tarkea osa tulevaisuuden
terveydenhuollon ammattilaisten arjessa. Kohderyhma seka asenteiden keraamistapa ja toteutus
muuttuivat prosessin aikana. Alustava suunnitelma oli, etta tapahtuma toteutettaisiin kotisairaan-
hoidon harjoittelun yhteydessa kotisairaanhoidossa tyoskenteleville sairaanhoitajille. Tapahtuman
oli tarkoitus olla luonteeltaan asenteiden kartoitusta jo hoitoalalla tydskenteleviltad. Tapahtumassa
oli tarkoitus kayttaa esimerkkind Oulun Ammattikorkeakoulun omistamaa VideoVisit-laitteistoa,
minka vuoksi paasimme tutustumaan ja kayttamaan laitteistoa koululla opettajien ja Roboboostin
asiantuntijan opastuksella. Kuitenkin tapahtuman toteutuksesta kotisairaanhoidossa harjoitte-
luidemme aikana luovuttiin osin aikataulullisista, osin logistisista syista johtuen. VideoVisit-laitteis-
toa ei kaytetty lopullisissa workshopeissa, sillé alustuksena toimineiden workshopiemme jalkeen
osallistujat paasivat tutustumaan VideoVisit-laitteistoon simulaatioiden kautta. Workshop sopi hyvin
aiheen puolesta Oulun Ammattikorkeakoulun Asiakaslahtdinen elintapaohjaus -kurssille ja toimi
my0s hyvana alustuksena heidan simulaatiotunteihinsa, joten workshopit paatettiin pitda osana ky-

seista kurssia.

Paivasuunnitelmassa otettiin huomioon koronapandemiasta johtuvat rajoitukset ja workshopit oli
mahdollista toteuttaa paivasuunnitelman mukaisesti lahiopetuksena tai etana. Kokoontumisrajoi-
tusten lievennyttya vuoden 2022 alussa workshopit oli mahdollista jarjestaa lahiopetuksena am-
mattikorkeakoulun tiloissa, mika lisasi tapahtumien luontevuutta ja mahdollisti vapaamman keskus-
telun luokkatilassa. Lisaksi paasimme tarkkailemaan workshopiin osallistujien sanatonta viestintaa
esityksen kulun aikana, mika olisi mahdollisesti jaanyt puutteelliseksi etatoteutuksessa. Lahiope-
tuksena workshopien vapaamuotoisemmat osiot, kuten Padlet-vastauksista keskustelun seka lop-
pupuolen ryhmatyon keskustelun aktivointi ja seuraaminen mahdollistuivat helpommin. Opiskelija-
ryhmien yhteisty0 oli luontevampaa, kuin eténa tapahtuva ryhmissa tyoskentely.

Tutkittua tietoa asenteista hoitoalan etapalvelujen asiakaslahtoisyyteen ei juuri 16ytynyt. Tutkimuk-

set koskivat lahinna ammattilaisten asenteita yksittaisia etapalvelumuotoja tai -laitteita kohtaan.

Laajempaa kartoitusta asenteista etapalveluja kohtaan ei l6ytanyt. Tulevilta ammattilaisilta saadut
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asenteita koskevat tulokset workshopeissa vastasivat aiemmista tutkimuksista saatuja tuloksia am-

mattilaisilta. Samat asenteet etapalveluiden hyddyista ja haitoista toistuivat.

6.2 Ryhmatyoskentely opinnadytetyon edetessa

Opinnaytety6n prosessin aikana yhteistydmme oli toimivaa, tydnjako selkeda sekéa tasavertaista.
Teimme opinnaytety6ta yhdessé koulun tiloissa seka etayhteyksien avulla. Etéyhteyden kayttd
mahdollisti saannéllisyyden tapaamisissa. Workshopiin osallistuneiden opiskelijoiden aktiivisuus ja
saadun palautteen maara toi meille positiivista vahvistusta tyon etenemiselle. Epavarmuutta opin-
naytetyota tehdessa aiheutti muun muassa koronapandemia, jonka aiheuttamat rajoitukset muut-

tuivat useaan kertaan vuoden 2021 aikana.

Opinnaytetyoprosessin edetessa saimme kokemusta pedagogisista asioista suunnitellessamme
workshophetken toteutustapaa. Paivasuunnitelmaa ja workshopia suunnitellessa pedagogiset
asiat tulivat vahvasti esille, vaikka me opiskelijoina emme itse osallistuneet opettamiseen.
Workshopia suunnitellessa pohdimme eri oppimiskeinoja, joilla aktivoida workshopiin osallistujia
seka saada aikaan keskustelua. Keskustelulla saimme workshopeissa osallistujia pohtimaan omia
asenteitaan asiakaslahtdisen etapalvelujen kannalta. Tdman kautta saimme materiaalia omaan

opinnaytetydhmme.

My®os itse workshopien pitaminen vahvisti osaamistamme esiintymisessa. Opinnaytetydn suunnit-
telu seka workshopin valmistelu vahvistivat myds prosessinhallinnan ja -suunnittelun osaamis-
tamme seka muuttuvissa tilanteissa toimimista. Toteutuksen muokkaus prosessin aikana korostui
tydn edetessa. Opinndytetydn suunnitteluvaiheesta asti saimme kokemusta tieteellisen tekstin kir-

joittamisesta seka luotettavan tiedon haun perusteista.

6.3 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyon toteutuksessa noudatettiin eettisesti vastuullisia ja oikeita toimintatapoja. Pai-
vasuunnitelmaa kayttaen workshop on toteutettavissa uudelleen, mika liséa opinnaytetydomme luo-
tettavuutta. Opiskelijoiden anonymiteetisté huolehdittiin koko prosessin ajan. Ennen workshopeja

opintojakson opettajat kertoivat opiskelijoille heidan osallistuvan opinndytetyona toteutettavaan
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workshopiin. Toisen workshopin aikana opettaja valokuvasi workshopin toteutusta. Osallistujia pyy-

dettiin ilmoittamaan opettajalle sdhkdpostilla, jos he eivat halua kuvia julkaistavan.

Kerroimme tapahtumien alussa opiskelijoille toteuttavamme workshopien aikana kyselyja Padletilla
ja Webropolilla, ja ettd molempiin kyselyihin vastaaminen tapahtuu anonyymisti sekd saaduista
vastauksista vastaaja ei ole tunnistettavissa. Kyselyistd saimme kayttéémme opinnaytety6tdmme
seka Roboboostia varten vastausmateriaalia opiskelijoiden asenteista asiakaslahtoisyyteen liittyen.
Tulosten luotettavuutta lisési Padletin kaytto, silla opiskelijoiden vastaukset tallentuivat Padlet-alus-
talle myohempaa tarkastelua varten analyysin edetessa. Lisaksi osallistuijille kerrottiin, ettei loppu-
puolen ryhmakeskustelusta nousevia aiheita ja vastauksia kirjata tai tallenneta, koska opiskelijat
vastasivat Padletissa kyselyyn ja samat asiat toistuivat myos ryhmakeskustelussa, joten vastaus-

ten tallentaminen ei ollut tarpeen.
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LITTEET

PAIVASUUNNITELMA LITE 1

WORKSHOP- TILAISUUDEN SUUNNITELMA (45min-60min) x 2, ryhmakoko noin 20-30 hlo

Toteutus on suunniteltu niin, ettd se on mahdollista pitdéa seké eténa etté lahiopetuksena.

Workshop voidaan toteuttaa osana Potilasléhtdinen elintapaohjaus- kurssin opetussuunnitelmaa.

1. Alkuesittely: Esittelemme opinnaytetyomme aiheen, jossa painotetaan opinnaytetyon
asiakaslahtoisyyden nakokulmaa. Kerromme opetushetken kulusta, kestosta ja tavoit-
teista. Taustalle laitamme pyorimaan tekemamme PowerPoint-esityksen, jonka avulla
tuntia viemme eteenpain. (Aika-arvio alkuesittelyyn 5 min.)

2. Motivoiva kysely: Linkki kyselyyn ennakkoasenteista (Padlet) I6ytyy Moodle-alustalta.
Kaikki vastaavat yksiloina kyselyyn. (Aika-arvio vastauksiin 5 minuuttia) Kysymykset:

Mita ajatuksia terveydenhuollon etépalvelut herattavat sinussa ammattilaisena?
Oletko itse asiakkaana kayttanyt jotain etapalvelua?

Millaiseksi koit etapalvelujen kayton?

Mita hyotyja etapalveluiden kayttoon liittyy asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta?
Mita haasteita etapalveluiden kayttoon voi liittya asiakaslahtoisyyden nakokul-
masta?

O O O O O

WORKSHOP: AJATUKSIA ETAPALVELUITA KOHTAAN ASIAKASLAHTOISYYDEN NAKOKULMASTA

Mit3 ajatuksia [ Oletko itse asiakkaana * [l Millaiseksi koit “ M Mita hyétyja [ Miti haasteita
terveydenhuollon kayttanyt jotain etapalvelujen kayton? etapalveluiden kadyttoon etapalveluiden kayttoon
etdpalvelut herattavat etapalvelua? liittyy voi liittya

sinussa asiakaslahtoisyyden asiakasldhtdisyyden
ammattilaisena? nakokulmasta? nakokulmasta?

3. Ryhmakeskustelu: Padlet- vastauksista keskustellaan yhdessa ja Dia 4 otetaan esille. Mi-
kali diassa on asioita, mita ei viela tullut Padletissa esille, avataan ne yhdessa. (Aika-ar-
vio 10 minuuttia)

4. Lyhytinfoluento PowerPointissa, diat 5-7:
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Dialla 5 on aukaistu etddiagnostiikan seka asiakaslahtoisyyden termit. Lisaksi diassa on
kaksi keskeisinta lakia digipalveluihin liittyen: Laki potilaan asemasta ja oikeuksista seka

laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta.

Dioilla 6-7 on kasitelty THL:n tutkimustiivistelm&éa etapalvelujen kayton kasvamisesta, joka
ilmenee Avohilmon tilastoissa. Voidaan olettaa, etta vaeston etapalveluiden kayton koke-
muksen karttuessa seka etaasiointimahdollisuuksien kasvaessa sahkoisten palveluiden

kaytto lisaantyy entisestaan tulevaisuudessa. (Aika-arvio 5 minuuttia.)

Kasitteen avaaminen: Kerrotaan, mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa hoitoty0ssa ja kuinka
se eniten nakyy. Halutessaan opiskelijat saavat kertoa omia nakemyksiaan. Dia 8 Power-
pointissa. (Aika-arvio 5 minuuttia.)

Ryhmatyo: Jaetaan opiskelijat ryhmiin. (Break out- huoneet, 5min) Case dialla 9.

Jaamme teidat ryhmiin. Pohtikaa seuraavaa kysymysta ja kirjatkaa ylés muutamia mie-
leen tulevia asioita:

TyOskentelet etavastaanotolla videoyhteyden valityksella. Mita asioita huomioit to-

teuttaessasi asiakaslahtoista palvelua etana?

(Palataan takaisin yhteiseen tilaan,) annetaan jokaisen ryhman vuorollaan kertoa mieleen

tulleita asioita, naita ei kirjata ylos. (Aika-arvio 10 minuuttia.)

Palautekysely: Pyydetaan opiskelijoita kdymaan vastaamassa palautekyselyyn Webropo-
lissa, linkki tahan Moodle-alustalla. (Aika-arvio 5 minuuttia). (Laitetaan linkki kyselysta
chattiin. Palataan lopuksi kaikki vielda Zoom- tilaan, jossa) kiitdmme osallistujia ja heidan
tuntinsa mahdollisesti jatkuu.

Palautekysely:

o Koitko workshopin aiheen hyodylliseksi?
o Oliko toteutus mielestasi onnistunut?
o Muuttaisitko workshop tuntia jollain tavalla? Miten?

29



Workshopin palautekysely

1. Koitko workshopin aiheen hyodylliseksi?

012 3 456 7 8 910

En lainkaan hyodylinen () () O O O O O O O O O Erittain hyodyliinen

2. Oliko toteutus mielestasi onnistunut?

012 3 45 6 7 8 910

Ei lainkaan onnistunut O O O G O Q O Q O O O Erittain onnistunut

3. Muuttaisitko workshoptuntia jollain tavalla?
(O

() Kylla, miten?
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POWERPOINT LITE 2

ASENTEET
ETAPALVELUITA KOHTAAN
HOITOTYOSSA

HENNA HUHTAKALLIO, JUSSI KOIVULA JA TAIJA SOISALO

Opinnadytetyon toimeksiantaja on
WORKSHOP Roboboost hanke, joka toivoi tietoa
ETAPALVELUISTA tulevien ammattilaisten asenteista
TERVEYDENHUOLTO- robotiikkaa kohtaan. Opinnaytetydmme
ALAN OPISKELHOILLE on toiminnallinen, ja tama workshop on

sen tuote.
TOIMINNALLINEN

OPINNAYTETYO Tydssamme painopiste on
asiakaslahtoisyydessa. Kasittelemme
etapalveluita ja niihin liittyvia asenteita.
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PADLET: AJATUKSIA
ETAPALVELUITA
KOHTAAN
ASIAKASLAHTOISYYDEN
NAKOKULMASTA

HTTPS://PADLET.COM/O8KOJU
01/X870S7082H3VNRM3

Etapalveluiden hyodyt: Etapalveluiden haitat:

Palveluiden saatavuus
my0s kaukana palveluista asuville

Hoitoon hakeutumisen kynnys voi madaltua
Paikan paalla jonotus poistuu
Hoitoonohjaus on suoraviivaista

Nopeus

Asiakaslahtoisyys

Hoitoresurssien vapautuminen muihin tehtaviin

Kynnys kaytolle

Yhteysongelmat

Puutteelliset digitaidot ja ongelmat aigituén
saatavuudessa —~
Tietoturva ja muut turvallisuuteen liittyvat dsiat

Kommunikaatio-ongelmat ja muut haasteet
etdvuorovaikutuksessa

Helppokayttoisyyden ja selkokielisyyden puute
etapalveluissa

Saatavuusongelmat, esim. pankkitunnusten tai
EU-kansalaisuuden puuttuminen, tarvittavien
laitteiden puuttuminen

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2021).




KESKEISET KASITTEET JA TOIMINTAA OHJAAVAT LAIT

Terveydenhuollossa etapalveluilla tarkoitetaan seuraavaa: potilaan tutkiminen, diagnosointi, tarkkailu,
seuranta ja hoitaminen seka hoitoon liittyvat paatokset perustuvat joko videon valityksella verkossa tai
dlypuhelimella valitettyihin tietoihin ja dokumentteihin. (Valvira 2021).

Asiakaslahtoisyys termina tarkoittaa toimintatapaa, jossa asiakas on palveluntarjoajan silmissa aktiivinen
toimija ja yksil6, joka toimii tasavertaisena kumppanina ammattilaisten ja asiantuntijoiden

kanssa. Asiakaslahtdisessa hoitotydssa asiakas on itse mukana paatoksissa koskien omia
hoitotoimenpiteitd ja palvelupolkuja. (TEPA-termipankki 2021).

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista maarittaa asiakaslahtoisyydestd, etta potilaan yksilolliset tarpeet
on otettava mahdollisuuksien mukaan huomioon potilaan hoidossa ja kohtelussa. (Laki potilaan
asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785).

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta, jonka tarkoituksena on edistaa digitaalisten palvelujen
saatavuutta, laatua, tietoturvaa seka sisallon saavutettavuutta ja siten parantaa ihmisten yhtaldista
mahdollisuutta kayttaa digitaalisia palveluja. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 15.3.2019/306).

* Kuviossa on esitetty vu/onn/a 2013-

2020 tapahtuneiden etaasjointien
Etdasiointi yleistyy kontaktien lukumaara. Vuanna 2020
etakontakteja kertyi-10,7 miljoonaa,
joka on 30% kaikista terveydenhuollon
yhteenlasketuista kontakteista

(etapalvelut + vastaanotolla.tapahtuva
10 000 000 4 asiointi).

12 000 000 -+

* Vuonna 2020 etdasiointi lisdantyi 8%

8 000 000 -+ edellisvuodesta

= & 000 000 4 * Eniten etdasiointia toteutetaan
; o Ei&asicinnin mgakunnalllsesn tarkasteltuna
kontaktit Kainuussa

Lukumaara

000001 * Etdpalveluiden kayttd jakaantunut

melko tasaisesti kaikkiin ikaryhmiin,
2 000 000 4 vahiten palveluita kayttavat iakkaat (yli
84-vuotiaat)

o * Eniten etdpalveluita tarjoavat

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 sairaanhoitajat ja terveydenhoitajat

(YT Py

Kuwvio 1. Etdasioinnin kontaktien lukumddrd
avoteérveydenhuollossa vuosina 2013-2020 (Avohilmo). (Kyytsdnen M. ym, 2021).
(Kyytsénen M, Vehko T, Jormanainen V, Aalto A, Mélldri K, 2021).
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{

* Etdkontaktien lukum3ard vuosina

2015-2019 on kasvanut\7,4

\ miljoonasta 8,5 miljoonaan.

'I‘.l.sl'“kku‘m * Vuoden 2020 alusta ldhtien
kaynnit

vasiaanololia etdasioinnin maara on lahtenyt

voimakkaaseen kasvuun Covid19-
/ e——Etaasioinnin pandemian vuoksi.

kontaktit

* \/oidaan olettaa, ettd vaeston
etdpalveluiden kdayton kokemuksen
karttuessa seka
etdasiointimahdollisuuksien

kasvaessa sahkdisten palveluiden
kaytto lisddntyy entisestdaan
tulevaisuudessa.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Vuosi

Kuvie 2. Etdasioinnin ja perinteisten vastaanottokdyntien prosenttiosuus (Kyytsénen M. ym, 2021).
kaikista. avoterveydenhuollon kontakteista vuosina 2013—-2020 (Avohilmo).
(Kyytsénen M, Vehko T, Jormanainen V, Aalto A, Mélldri K, 2021).

ST

[
QOQQQQQQ%QQQg ASIAKASLAHTOISYYS

Q" s HoToTYOSSA

e Yksilollisyys

Yksityisyys ja itsemaaraamisoikeus

Asiakas voi itse vaikuttaa hoitonsa
suunnitteluun ja toteutukseen

Asiakkaan kuuntelu ja vastavuoroinen
keskustelu

Tarpeet ja voimavarat huomioidaan
Joustavuus

Saavutettavuus

Tasavertaisuus:

* Asiakkaat tasavertaisia keskendan

e Asiakas tasavertainen toimija oman
hoidon kulussa

(Tepa-termipankki, 2022)
(Thl, 2020)
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CASE

¢ Jaamme teidat ryhmiin. Pohtikaa seuraavaa kysymysta ja kirjatkaa ylos
muutamia mieleen tulevia asioita:

Tyoskentelet etdvastaanotolla videoyhteyden valitykselld. Mitd asioita
huomioit toteuttaessasi asiakaslahtoista palvelua etdna?

PALAUTEKYSELY

HTTPS://LINK.WEBROPOLSURVEYS.COM/S/EBA273A10A3D67ED
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