INFORMAATIO- JA VIESTINTA-
JARJESTELMIEN KEHITTAMINEN
TERVEYDENHUOLTOALAN
TARPEESEEN

Avack Oy

Essi Rae

Opinnaytety6
Tammikuu 2015
Hyvinvointiteknologian
koulutusohjelma

TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU

Tampere University of Applied Sciences



THVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Hyvinvointiteknologian koulutusohjelma

RAE, ESSI:
Informaatio- ja viestintajarjestelmien kehittdminen terveydenhuoltoalan tarpeeseen
Avack Oy

Opinnaytety6 104 sivua, joista liitteita 20 sivua
Tammikuu 2015

Opinnayteyon aiheena oli kartoittaa informaatio- ja viestintajarjestelmien tarvetta ter-
veydenhuoltoalalla. Tyon tilaajayrityksen Avack Oy:n ovi-, aula- ja opastusnayttdja
sekd IP-kuulutusjarjestelmad, henkilturvajérjestelmaé ja aikataulukartoitusta tutkittiin
kehitysnakokulmasta.

Ty0 toteutettiin haastattelemalla teemahaastatteluilla yhtétoista terveydenhuoltoalan
ammattilaista kolmesta eri organisaatiosta. Haastateltavat olivat ladkéreitd, hoitajia,
toimistohenkilokuntaa seka teknisia vastuuhenkil6itd. Haastattelujen tukena hyddynnet-
tiin sahkopostitse lahetettya kyselylomaketta ja kasiteltévien jarjestelmien tuotetietoku-
vausta. Haastattelujen avulla syntynyt tutkimusaineisto analysoitiin kayttaméalla sisal-
Ionanalyysia ja teemoittelua. Kertynytta aineistoa tulkittiin kehitystoiminnan, tuotekehi-
tyksen, kaytettdvyyden ja asiakaslahtoisyyden ndkokulmasta.

Tulokset esitettiin kuvailemalla parhaiten toimialalle soveltuvaa jarjestelmé&a ja sen tér-
keimmiksi nousseita ominaisuuksia. Tuotekohtaisen selvityksen lisaksi tyon tuloksista
tehtiin yhteenveto suunnitteluohjeen luonnoksen muodossa. Suunnitteluohjeluonnokses-
sa kuvattiin parhaimmin terveydenhuolto-organisaation kaytanndntoimintaa palveleva
informaatio- ja viestintdjarjestelmén ratkaisu. Suunnitteluohje on ladattavissa tilaajayri-
tyksen internet-sivuilta. Tyon tulokset todennettiin haastatteluista perdéisin olevilla suo-
rilla lainauksilla.

Opinndytetyoprosessi pyrittiin kuvaamaan yksityiskohtaisesti ja tehdyt menetelmdva-
linnat oikeuttamaan tyon teoriaosuudessa. Opinndytetyon teossa pyrittiin puolueetto-
muuteen ja toteutettiin hyvaa tutkimustapaa. Tyon luotettavuutta pohdittiin myos eetti-
sista ndkokulmista ja tyon lopuksi pyrittiin vield esittdmaén jarjestelmiin liittyvié jatko-
kehitysehdotuksia.

Asiasanat: kehittdminen, terveydenhuolto, viestintd, tekniset ratkaisut



ABSTRACT

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

RAE, ESSI:
Developing Information and Communication Systems for Healthcare Organisations
Avack Ltd.

Master's thesis 104 pages, appendices 20 pages
January 2015

The purpose of this thesis was to collect user information on alarm and communication
systems in healthcare organizations. The study was commissioned by Avack Ltd. and
the aim was to find the best solution and to describe how to execute it by using six of
their specific communication, information and alarm products. The objective was to
obtain neutral information about what were the most valuable features of the products in
question of the final user’s point of view.

The study was qualitative in nature and the data were collected through thematic
interviews. The data were collected from doctors, nurses, receptionists and technical key
users from three different organizations including public healthcare and private sector.
The collected data were analyzed by using qualitative content analysis and thematizing.

In the theoretical section of this thesis product development, quality and communication
in healthcare organizations and customer oriented approach were explored. According
to the results modifiability and good usability were the most valued features in alarm
and communication systems in healthcare organizations. The results of the study were
presented so that they could be used in product development of a client organization.
The results were also described in the form of a planning guide that could be used as a
tool for example in designing an information and communication system for a new
healthcare center.

Key words: communication, health care, product development, technical solutions
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tilaajayritys on tamperelainen Avack Oy. Opinnéytetyon tavoit-
teena oli kerété tietoa kuuden Avackin tuotteen hyddynnettdvyydesté ja tuotekehitys-
mahdollisuuksista. Kartoitettaviksi Avackin tuotteiksi valittiin ovi-, aula- ja opastusnay-
tot, IP-kuulutusjérjestelmd, henkiloturvajarjestelma sekd aikataulukartoitus. Koska
opinnaytetyd laadittiin hyvinvointiteknologian koulutusohjelmalle, tarkastelunakokul-
maksi otettiin kyseisten tuotteiden hyddyntdminen terveydenhuolto alalla. Kattavam-
man aineiston saamiseksi tygssa kartoitettiin tilannetta niin yksityisten kuin julkistenkin
palveluntuottajien nakdkulmasta. Tiedonkeruu toteutettiin haastattelemalla tuotteiden
loppukayttajia eli terveydenhuolto-organisaatioiden henkilékuntaa. Haastatteluilla halut-
tiin keréata tietoa Avackin tarjoamien jarjestelmien kayttdjakokemuksista erityisesti tuo-

tekehityksen tarpeeseen.

Opinnaytetyon aihe on tydelaméléhtdinen ja se syntyi tilaajaorganisaation tarpeesta.
Haastatteluilla saatua tietoa analysoimalla haluttiin muodostaa kokonaiskuva siitd, mit-
k& jarjestelmien ominaisuuksista ovat kohdeyrityksille tarkeitd ja millaisia lisdominai-
suuksia he tuotteille toivoisivat. Tavoitteena oli kehitta4 osittain kaytdssa olevia tuottei-
ta ja jarjestelmid vastaamaan paremmin kohdeyritysten tarvetta. Opinndytetyon tulok-
sissa pyrittiin esittdmaan konkreettisia ehdotuksia tuotteiden ominaisuuksiin jarjestelmi-
en parantamiseksi ja hyddyntamismahdollisuuksien kasvattamiseksi. Haastattelujen
yhteydessé haluttiin my6s kartoittaa millaisille uusille tuote-innovaatioille olisi kysyn-

téa toimialalla.

Haastatteluilla saatua tietoa hyddynnettiin myos yrityksen sisdisen tuotekehityksen ul-
kopuolella laatimalla keratyn aineiston pohjalta suunnitteluyrityksille suunnattu suunnit-
teluohje. Suunnitteluohje toimii ty6kaluna, jota voidaan kayttaa terveyspalveluja tarjoa-
vien organisaatioiden informaatio- ja viestintgjarjestelmiéd suunniteltaessa. Suunnitte-
luohje on hyddynnettavissa esimerkiksi tarjouspyyntdjen laadinnan tukena. Suunnitte-
luohjetta on tarkoitus hyodyntaa tarjoamalla sita suunnitteluyrityksille valtakunnallises-
ti.

Tyon viitekehys muodostui terveydenhuollon palveluista sekd niiden laadusta, asiakas-

lahtoisyydestd, kaytettavyydestda sekd viestinndn tuottamisesta terveydenhoitoalalla.
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Opinnaytetytssa kuvattiin myods lyhyesti tuotekehitystd prosessina seka kaytettyihin

tutkimusmenetelmiin liittyvaa teoriaa.



2 TYON TAVOITTEET JA TARKOITUS

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta — kirjassa kehittdminen maaritelladn asioiden kor-
jaamiseksi, parantamiseksi, tehostamiseksi tai edistimiseksi. Teoksen mukaan kehitta-
mistoiminta on aina tavoitteellista ja silla on selked kohde. Kohteena voi olla esimerkik-
si ihminen, toimintaprosessi, tydyhteis0, organisaatio tai konkreettinen tuote, jolloin
kyse on usein tuotekehityksesta. Kehittdmisen valineend kaytetaan tutkimusmenetelmié,
mika tarkoittaa, ettd tutkimuksen avulla saatua tietoa kédytetaan kehitystoiminnan perus-
teena. (Toikko & Rantanen 2009, 16.)

Opinnaytetyon tavoitteena oli pyrkid haastattelemalla kerddméén kohdennetusti tietoa
kuuden Avackin tuotteen toimivuudesta terveyspalveluja tarjoavien organisaatioiden
kaytossa. Tyon paafokuksena oli, miten tuotteet ja jarjestelmat toimivat talla hetkella ja
kuinka niitd voisi kehittdd. Mitk& nykyisistd ominaisuuksista ovat loppukayttéjélle tar-
peellisia ja mitkd tarpeettomia? Tyodssd haluttiin kartoittaa jarjestelmien ja niiden ny-
kyisten ominaisuuksien toimivuus ja hyddynnettavyys, sekd hahmottaa oliko tuotteiden
kaytettdvyydessa ongelmia terveydenhuoltoalan nékdkulmasta. Liséksi haluttiin selvit-
td4a millaisia lissominaisuuksia tuotteisiin tai jarjestelmiin kaivattiin ja kuinka niiden
kehittelylla voitaisiin tuottaa lisdarvoa loppukayttdjille asiakasnakékulma huomioiden.
Haastattelujen avulla haluttiin my6s paikantaa mahdolliset aukkokohdat Avackin eri
jarjestelmistd muodostettavassa kokonaisuudessa. Keréttya tietoa analysoitiin kyseisten
tuotteiden jatkokehittelyn ndkokulmasta. P&atavoitteena oli saada puolueetonta ja katta-

vaa tietoa tuotekehityksen ja -modifioinnin tueksi.

Tavoitteiden saavuttamiseksi opinndytetydssd haastateltiin kolmen terveyspalveluita
tarjoavan organisaation henkilokuntaa. Sek& yksityisen ettd julkisen sektorin henkil6-
kunnan haastattelut kohdennettiin 1adkéreihin ja muuhun hoitohenkil6kuntaan, toimis-
tohenkilokuntaan sek& informaatio- ja viestintdjarjestelmien teknisestd toteutuksesta ja
yllapidosta vastaaviin henkil6ihin. Olennaista haastateltavien henkildiden valinnassa oli

saada mahdollisimman monen erilaisen loppukéyttajan ndkokulma asiaan.

Haastateltavilla organisaatioilla oli kdytdssadn vain joitakin tyossa kartoitettavista tuot-
teista. Liséksi osa haastatteluissa késitellyista tuotteiden ominaisuuksista oli toistaiseksi

vasta ideointitasolla. Haastattelujen tarkoituksena olikin vahvistaa nakemysté siitd mil-



10

laiset tuotekokonaisuudet ovat kohdeyritysten kannalta toimivimmat. Haastatteluilla
haluttiin keraté tietoa siitd miten jarjestelma kokonaisuutena voisi tuottaa kohdeyrityk-
selle, sen henkilokunnalle ja asiakkaille lisdarvoa ja miten mahdollisia ongelmakonhtia

informaatio- ja viestintératkaisuissa voitaisiin poistaa tai niiden vaikutuksia pienentéa.

Haastattelut pyrittiin toteuttamaan puolueettomasti ja mahdollisimman monen loppu-
kayttdjarynman nakemykset huomioiden. Haastatteluissa kerattyd tietoa analysoitiin
kehitystoiminnan nédkokulmasta. Analyysin tueksi tydssa esiteltiin lyhyesti myds tuote-
kehitysta prosessina, kaytettavyyttd tuotekehityksessd seka laadun vaikutusta tervey-

denhuollossa.

Haastattelujen oheistuotoksena laadittiin myds luonnos suunnitteluohjeesta, joka sisél-
tdd suunnittelutoimistoille suunnatun lyhyen kuvauksen terveydenhuolto-organisaation
informaatio- ja viestintaratkaisujen tarpeesta. Ohjeeseen on kuvattu tdman asiakastar-
peen toteutusmahdollisuus uusinta teknologiaa hyddyntéen. Suunnitteluohjeessa pyrit-
tiin tuomaan esiin, miten olemassa olevat tuotteet yhtendisené ja toisiaan tukevana jar-
jestelménd parhaiten tarpeeseen vastaisivat. Valtakunnallisesti saatavissa olevan suun-
nitteluohjeistuksen pohjalta suunnitteluyritysten on helpompi laatia informaatio- ja vies-

tintdratkaisu, jonka pohjalta he kilpailutusta tekevat.

Suunnitteluohjeen laadinnassa pyrittiin huomioimaan seka loppukéyttdjien, suunnittelu-
yritysten ettd Avackin nakokulma parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Suunnitte-
luohjeen ei ole tarkoitus toimia mainoksena vaan suuntaa-antavana ohjeena kokonais-
valtaisen, soveltuvan ja tarkoitustaan palvelevan informaatio- ja viestintajarjestelman

suunnittelussa terveydenhuolto-organisaation kayttoon.
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3 TYON LAHTOKOHDAT

Terveyspalvelujen tarjoajan informaatio- ja viestintaratkaisuja suunniteltaessa on muka-
na usein kolme toimijaa; tilaajayritys, suunnitteluyritys seka tuotteita ja palveluja tar-
joava yritys. Tilaajayrityksell& tarkoitetaan tdman opinndytetyon yhteydessa terveyden-
huoltopalveluja tarjoavaa organisaatiota. Kayttdjakeskeinen suunnittelu — kirjassa ko-
rostetaan, ettd tuotetta suunniteltaessa on olennaista tietdd kohderyhman tarpeiden lisak-
si myos heidan halunsa. Ongelmana jarjestelmaa suunniteltaessa on, ettd vain harvoin
suunnitteluyritys tuntee riittdvan hyvin tilaajayrityksen toimintaa voidakseen suunnitella
jarjestelman, joka kokonaisvaltaisesti hyodyttaisi loppukayttéjia ja heidan asiakkaitaan.
Teoksen mukaan suunnittelijat tekevét oletuksia kéyttdjien toiveista, mutta usein ne
eivat vastaa todellisuutta. Laaditun loppuratkaisun parantamiseksi Kirjoittajat ohjaavat
suunnittelijoita eldytymé&én kohdeympéristoon sekd keskustelemaan kayttdjien kanssa
keskeisimpien arvojen, tarpeiden ja toimintamallien méarittdmiseksi suunnittelun tueksi.
(Huotari ym. 2003, 9, 16.)

Muita suunnitelmien laadintaa vaikeuttavia seikkoja ovat kiireellinen aikataulu seka
kokonaiskustannusten huomioiminen. Useissa tapauksissa tiiviissd aikataulussa laaditut
suunnitelmat ovat jo valmiiksi puutteellisia, koska olennaisia toimintoja ei ole ehditty
tai osattu huomioida. Puutteellisiin suunnitelmiin pohjautuvat kilpailutustilanteet luovat
jo valmiiksi vinoutuneen asetelman. Kilpailutustilanteessa vallitsevin valintakriteeri on
ldhes aina raha, koska paatoksentekijoiden nakokulmasta esitetyn ratkaisun tulee ensisi-
jaisesti olla kustannustehokas. Taman seurauksena jo mahdollisesti valmiiksi puutteelli-
sia suunnitelmia karsitaan siten, ettd k&ytannon toiminnan kannalta olennaisia toiminto-
ja ja osa-alueita jad uupumaan. Sanonta “raha ratkaisee” ohjaa my0s kdytdnnon toimin-
taa siten, etta kilpailutuksen seurauksena valitaan usein halvin tarjous, vaikka se ei tay-

sin vastaisikaan tarjouspyynnon vaatimuksia.

Puutteelliseen suunnitelmaan tai vajaaseen tarjoukseen pohjautunut sopimus aiheuttaa
kuitenkin usein lisdkustannuksia, jotka saattavat nostaa kokonaiskustannuksia merkitta-
vastikin. Uupumaan jéaneet ominaisuudet tai aukot jarjestelméssd saattavat olla niin
olennainen osa informaatio- tai viestintgjarjestelman toimintaa, ettd niiden toteutus on
valttamatonta ratkaista jalkiasennuksena. Jalkiasennusten mééran lisaantyessa kustan-

nukset kasvavat. Liséksi jalkiasennusten vuoksi kokonaisuudesta tulee helposti hajanai-
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nen. Paallekkaisyyksia, katvealueita tai yhteensopimattomuus ongelmia ilmenee, koska

eri valmistajilta hankituilla tuotteilla ja jarjestelmilld on erilaiset toimintaperiaatteet.

Toisinaan suunnitelmiin sisallytetadn loppukayttajan kannalta myos tarpeettomia omi-
naisuuksia, koska ei tunneta riittdvan hyvin kyseistd toimialaa. Nama ylimaaraiset toi-
minnot aiheuttavat myos tarpeettomia kustannuksia. Kaikkien etu olisikin suunnitella

kerralla kattava ja kaytdnnon toimintaa tukeva jarjestelma.

Harvalla suunnitteluyrityksellda on kuitenkaan mahdollisuutta perehtya riittavasti loppu-
kayttajien toimintaan kokonaisvaltaisen suunnitelman laatimiseksi. Ratkaisuna edell&
kuvattuihin ongelmiin tarjotaan haastattelujen tulosten pohjalta laadittua suunnitteluoh-
jetta. Suunnitteluohjeen perimmaisené tarkoituksena on auttaa kolmea edelld mainittua
toimijaa ymmartaméaan paremmin toisiaan. Suunnittelijoiden olisi myos helpompi laatia
kaytant6a paremmin palveleva jarjestelma kun suunnitellut tuotteetkin on valmiiksi so-
peutettu vastaamaan toimialan tarpeita. Perinndisend haasteena suunnitteluohjeen laa-
dinnassa on kaikkien toimijoiden tarpeiden yhteensovittaminen mielekkaaksi kokonai-
suudeksi kustannustehokkuus, toimivuus, kaytettavyys ja asiakaslédhtéisyys huomioon

ottaen.
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4 AVACK OY

Avack tarjoaa verkkopohjaisia informaatio- ja viestintaratkaisuja kaikkine palveluineen.
Opinnaytetyon sisaltd pohjautui kuuteen Avack Oy:n tarjoamaan tuotteeseen; ovindyt-
toihin, aulandyttoihin, IP-kuulutusjérjestelméan, henkil6turvajarjestelméén, opastus-
nayttoihin seka aikataulukartoitukseen. Kaikki Avackin tarjoamat jarjestelmét ovat yh-
teen sovitettavissa ja néin tukevat toistensa toimintaa kokonaisvaltaisesti. Opastusnaytot
ja aikataulukartoitus ovat tuotteita, jotka syntyivét opinnédytetyén alkupalavereissa ha-

vaittujen tarpeiden pohjalta, eivétka vield ole asiakaskayt0ssé.

Haastatteluissa kaytiin 1api tuotteiden nykyisia ominaisuuksia sek& ominaisuuksia, jotka
ovat vield tuotekehitystasolla, mutta helposti lisattavissa olemassa oleviin jarjestelmiin.
Esitietotona késiteltavista jarjestelmisté haastateltaville toimitettiin etukéteen sahképos-
tilla alla olevat tuotekuvaukset, joihin he saivat rauhassa tutustua. Tuotekuvauksia tay-
dennettiin haastattelujen yhteydessa esitteleméllé vield kehitysvaiheessa olevia ominai-
suuksia. Tarkoituksena olikin etsia haastattelujen avulla tietoa nykyisten ja ndiden hypo-
teettisten ominaisuuksien mielekkyydestd kohdeyritysten kannalta. Haastatteluilla halut-
tiin myo6s kartoittaa millaisia muita lisdominaisuuksia tuotteisiin ja jarjestelmiin kaivat-
taisiin ja miten ne olisivat toteutettavissa Avackin tuotteiden pohjalta. Alla esitetyt tuo-

tekuvaukset ovat tdmanhetkisiin kaytdssa oleviin tuotteisiin pohjautuvia.

4.1 Ovinaytot

Ovindyttd on 7-10 tuumainen tablettitietokone, joka asennetaan vastaanottohuoneen tai
muun halutun tilan ulko-oven laheisyyteen katselukorkeudelle. Tabletin nédytolle esitet-
tdvaa sisdltoa voidaan vaihdella ja mukauttaa kohdeyrityksen tarpeita vastaavaksi. Pe-
rusajatuksena oli, ettd ovindytossé on ilmoitettuna huonenumero, sek& kuka ja mink&
ammattiryhman edustaja huoneessa kyseiselld hetkelld pitd4 vastaanottoa. Ovindyttoon

saadaan my0os haluttaessa ilmoitus siitd kuinka pitkaksi aikaa huoneeseen on tilavaraus.

Ovindyttod voidaan hyddyntdd myos perinteisen sisadnkutsujarjestelman sijaan, koska
kosketusnéytollisellé tabletilla tietoa voidaan vélittdd molempiin suuntiin. Ovinaytto on

suoraan yhteydessa organisaation tietoverkkoon, joten sen siséltéd voidaan mukauttaa
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tarpeita vastaavaksi lyhyellékin aikajénteelld. Kuvassa 1 on havainnollistettu ovinayton
sisaltoa esimerkin avulla. Kuvassa 2 on puolestaan havainnollistettu ovindyton sijoitte-
lua esimerkkiymparistossa.

Huone 301

Ortopedi

\
\
L Erkki Esimerkki
\

Vastaanotto 9.00-14.30 J

L. Varattu )
L e Odota 4
L' Sisaan )
L Kutsupainike )

KUVA 1. Esimerkki ovindyton sisallosta

KUVA 2. Esimerkki ovindyton sijoittelusta

Ovinaytdssa on kamera, jonka avulla ladkari paésee tarkastelemaan vastaanottohuoneen

edustan tilannetta. Tastd on hyotya esimerkiksi péivystystilanteessa, jolloin l&aékérin
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harkinnan perusteella priorisoidaan potilaiden kutsumisjérjestystd. Ovindyttéon on
my06s mahdollista saada nakyviin vuoronumero, jos asiakkaita kutsutaan vastaanotolle
ilman erillista ilmoittautumista, kuten esimerkiksi laboratoriopalveluissa usein tehd&an.
Kameran avulla on myds mahdollista ottaa valokuvia tai lukea QR- tai viivakooditun-

nisteita.

Opinndytetydssé pyrittiin haastattelujen avulla selvittdméan mitka ovindyttoon saatavis-
ta ominaisuuksista ovat terveyspalvelujen toimivuuden kannalta tarkeita tai hyoédyllisia
sekd millaisista lisdiominaisuuksista olisi apua kaytdnndntoiminnan helpottamiseksi ja
asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi. Ovindytdon mukauttamismahdollisuudet ovat
todella kattavat ja esitettdva siséltd voidaan maéaritelld taysin kohdeyrityksen toiveiden
mukaisesti. Oman haasteensa ominaisuuksien lisdédmiselle tuo potilastietosuoja, joten
sen huomioiminen jarjestelmien kaytonsuunnittelussa on ratkaisevan tarkeéda. Potilastie-

tosuojaa on késitelty tarkemmin kappaleessa 5.3 Potilastietosuoja.

4.2 Aulanaytot

Aulanayttojen sisélto perustuu Avack Info-viestintgjéarjestelmaan, jonka sisaltd on jaet-
tavissa myds saman tietoverkon tydasemille. Aulandyttdina hyddynnetdan 40-55 tuu-
maisia LED-naytt6ja, joiden esittdma siséltd on organisaatiokohtaisesti muokattavissa
yrityksen tietoverkon valitykselld ajasta tai paikasta riippumatta. Naytot ovat heijasta-
mattomia, energiatehokkaita ja niiden laaja katselukulma mahdollistaa sisallon seuraa-
misen useasta suunnasta. Aulandyttdja voidaan asentaa ympari organisaation tiloja, ku-
ten asiakkaiden odotustiloihin, henkilokunnan tiloihin ja k&ytaville kuten kuvassa 3 on
havainnollistettu. Kuvassa 4 on esimerkki asiakasaulaan asennetusta aulandytosta. Kai-
kilta aulandytoilla voidaan valita ndytettdvan samaa kokonaisuutta tai sisélt6d voidaan
vaihdella ndyttokohtaisesti. Né&in toisistaan riippumatta toisessa aulassa voidaan esimer-
kiksi kertoa uusimmista rokotuksista ja toisessa esimerkiksi henkildstomuutoksista. On
organisaation itsensa valittavissa millaista sisaltoéd haluaa naytoilta esitettavan, esitykset

ovat ketjutettavissa perakkaisiksi automatisoiduiksi kokonaisuuksiksi.
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KUVA 4. Aulanaytto asiakasaulassa

Aulanayton siséltd on etukateen ajastettavissa ja reaaliaikaisesti muutettavissa. Esitys
voidaan siis ajastaa alkamaan joka paiva samaan kellonaikaan, tai sille voidaan asettaa
alku- ja paattymisaika, jonka valisen ajan kyseistd sisaltod esitetddn yhtdjaksoisesti.
Asiakasorganisaatio voi itse suunnitella Avack Info -viestintdjérjestelmén sisallon hyo-
dyntaen melkein mité tahansa sahkoistd informaatiota kuten tekstié, kuvaa, www-sivuja,
aantd, multimediaa tai tekstinké&sittelyn dokumentteja. Naytoilla voidaan esimerkiksi
mainostaa aukioloaikoja tai pyorittda yrityksen esittelyvideota tai PowerPoint-esitysta.
Valittu esitys tai esitykset pyorivat jatkuvana ruutukehadn ellei toisin méaéritella. Aula-
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nayttojen sisaltda voidaan myds muokata ilman kéynnissa olevan esityksen keskeytysté,

koska esitysten siséltd maarittyy palvelimen kautta.

Aulanayttojen sisaltd on kayttajatunnusten avulla hallittavissa myds alypuhelimen avul-
la. Aulandyttéjen siséltda voidaan priorisoida esimerkiksi siten, ettd evakuointitilantees-
sa kaikki kaynnissa olevat esitykset keskeytyvat ja tilalle ilmestyvét hatétilanteen toi-
mintaohjeet ja rakennuksen pohjakuva. Aulandytét on mahdollista yhdistad IP-

kuulutusjérjestelméaan tai erillisiin kaiuttimiin.

Avack Info- viestintgjarjestelmén kautta toteutettu aulandyttéjen sisalté on myos jaetta-
vissa muille saman tietoverkon péaatteille ndytonsadstdjana tai manuaalisesti kdynnistet-
tavina esityksind. Tama ominaisuus on erittdin hyddyllinen jos koko henkilékuntaa ha-
lutaan nopeasti informoida jostain ajankohtaisesta aiheesta, kuten esimerkiksi uusista
ohjelmistopaivityksisté tai e-reseptin tilapéisesta toimintahairiosta. Avack Info- viestin-
tajarjestelméa sisaltd tuotetaan erillisellda ohjelmistolla, jonka ké&yttd tapahtuu www-

sivuilla kayttajatunnusten avulla.

4.3 IP-kuulutusjarjestelma

IP-kuulutusjarjestelma kayttad uutta teknologiaa, jolloin mahdollisuudet jarjestelmén
hyodyntdmiseen ovat perinteistd vahvistinkeskuspohjaista kuulutusjarjestelméd moni-
puolisemmat. Aiempaa kuulutusjarjestelmaa voidaan kuitenkin hyédyntdd osana IP-
kuulutusjarjestelmaa. IP-kuulutusjarjestelmé pohjautuu tietoverkkoon, jonka vuoksi sen
liittdminen muuhun informaatio-, turva- ja hélytysjarjestelmaan tai taloautomaatioon on
mahdollista. Tdma tarkoittaa, ettd jarjestelmaan asennetut kaiuttimet voivat vahvistaa
mité vain verkon vélitykselld muista siihen kytketyisté laitteista l&hetettyd aaniviestia.
Adni siirtyy digitaalisessa muodossa, jolloin &4nenlaatu ei muutu, koska siihen ei vaiku-

ta analogisessa siirrossa tulevat hairiot signaalitiessé tai -laitteissa.

Aanta jarjestelmian voidaan tuottaa niin mikrofonin, VolP-puhelimen, tietoverkkoon
kytketyn tietokoneen, dlypuhelimen tai tabletin avulla. Puhelimella &&nen tuottaminen
voidaan tehd& kirjoittamalla tekstiviesti tai tilaamalla omaan puhelimeen puhelu. Tilat-
tuun puheluun vastaamalla voidaan sanella toistettavaksi haluttu viesti. Jarjestelma tois-

taa puheen siséllon suoraan kaiuttimista. Kirjoitetun tekstin tai tekstiviestin toistava
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kuulutus&éni on savyltaan ja voimakkuudeltaan aina sama, kuuluttajasta riippumatta.
Synteettisesti tuotettu &&ni kuitenkin kuulostaa luontevalta ihmisaéneltd. Jérjestelmaan
on liséksi mahdollista ajastaa mediatoistoa ja automaattisia kuulutuksia. Ajastettuina
kuulutuksina voi olla esimerkiksi tekstia tai &anitiedostoja, jotka jarjestelma automaatti-

sesti toistaa valittuina ajankohtina.

IP-kuulutusjarjestelmé voidaan myos liittdd rakennuksen paloilmoitinkeskukseen, jol-
loin se toimii osana rakennuksen paloturvallisuusjérjestelméa. 1P-kuulutusjarjestelma on
myos liitettdvissa Avack Alert -henkil6turvajarjestelméan. Talloin kuulutuksia on mah-
dollista tehda matkapuhelimen avulla turvallisen vélimatkan péasta esimerkiksi evaku-
ointitilanteessa. Kuulutusjéarjestelmé&& voidaan ohjata www-selaimen avulla niin tyo-
asemalta kuin puhelimeltakin salasanasuojatusti. IP-kuulutusjérjestelmén toimintaa on

havainnollistettu kuvassa 5.

IP-kaiuttimet

Kuulutukset

mikrofonilla Kuulutuspalvelin

GSM -modeemi

kannykalla

KUVA 5. IP-kuulutusjérjestelmé

Koska kaiuttimet on kytketty IP-verkkoon, voidaan jarjestelmén toimivuudesta saada

jatkuen ajankohtaista tietoa. Vikaantuneesta kaapelista tai kaiuttimesta saadaan heti tie-
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to, eikd vikaantunut elementti vaikuta koko jérjestelman toimivuuteen. Jarjestelméén
voidaan liittdd useita eri kaiuttimia ja kuulutusalueita on mahdollisuus muunnella kuulu-
tuskohtaisesti. Sama kaiutin voi kuulua useampaan erilliseen kaiutinryhmé&an. IP-
kuulutusjérjestelméa on mahdollista laajentaa rajattomasti. Laajennukset ja kaiutinryh-
mitykset on mahdollista tehdd helposti myos jalkikateen ilman kaapelointimuutoksia,

joita analoginen kuulutusjarjestelma tassa tilanteessa vaatisi.

4.4 Avack Alert — henkil6turvajarjestelma

Avack Alert on atk-pohjainen henkilGturvajéarjestelma. Jérjestelmén avulla pyritaan in-
formoimaan helposti ja nopeasti yksittéisista turvallisuuteen vaikuttavista tilanteista
sekd esimerkiksi sairauskohtauksista. Halytys lahetetdadn yhtaaikaisesti usealle eri vas-
taanottajalle tietokoneen, puhelimen tai h&lytyspainikkeen vélitykselld. Nopea infor-
maationkulku varmistaa pikaisen, tehokkaan ja oikeanlaisen avunsaannin laajalti. Ku-
vassa 6 on havainnollistettu Avack Alert — jarjestelman ominaisuuksien monipuolisuut-
ta. Kuvasta on havaittavissa, ettd kattavien hélytystapojen lisdksi myos halytysviestien

vastaanottoon on valittavissa useita eri kanavia.

HALYTYS HALYTYSTEN VASTAANOTTO
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GPS-TURVAPAINIKE

ANDROID-GPS-HALYTYS

KUVA 6. Avack Alert — jarjestelmén toimintaperiaate (http://www.avack.fi/avack-alert,
luettu 6.10.2014)
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Kuvassa 7 on kuvattu Avack Alert -jarjestelman toimintaperiaatetta. Siind on havainnol-
listettu j&rjestelmén toimintaa sekd halytyksen tekoa ja vastaanottoa erilaisin menetel-

min.
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KUVA 7. Esimerkkihalytyksen havainnollistus

Jarjestelma toimii verkon kautta esimerkiksi tydasemasta tai puhelimesta toiseen. Olen-
naista on, ettd avunpyynt6 saadaan l&hetettyd pikaisesti ja oikeille henkil6ille kohden-
nettuna. Toiminta perustuu asetettuihin hélytystasoihin. Organisaatio voi itse maaritell&
halytystasot seké viestiketjut. Halytystasojen maaraa ei ole rajoitettu. Halytystasoja voi-
vat olla esimerkiksi ”Uhkaava tilanne (ase tai terava esine)”, ”Sairauskohtaus (hoito-
henkilokuntaa tarvitaan lisdavuksi)” tai “Mahdollinen uhka (oudosti kayttaytyva henki-

10)”. Jarjestelmén avulla voidaan myos tehdd testihdlytyksid jarjestelmén toimivuuden
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varmistamiseksi. Lisédksi Avack Alert -jarjestelma on eriomainen viestintdkanava esi-

merkiksi evakuointitilanteesta.

Hélytyksia voidaan tehda melkein mista tahansa myos langattomasti. Halytys voidaan
esimerkiksi antaa alypuhelimella, erillisell& halytyspainikkeella, tietokoneen hiirella tai
nappdimiston avulla painaen yhtdaikaisesti sovittua nappdinyhdistelmaa (esimerkiksi
Alt + F1). Tietokone lahettad halytyksen muihin ennalta médritettyihin tydasemiin tai
kannykkanumeroihin. Halytyksen seurauksena avautuu ohjauksen mukaisesti maaritet-
tyjen tydasemien ndytélle sanoma annetusta hélytyksesta. Kuvassa 8 on havainnollistet-

tu naytolle tulevaa halytystd esimerkki-ilmoituksella.

Halytys
Sairauskohtaus
Halyttaja
Vastaanotto 332
Ohje

Sairauskohtaus. Voitko auttaa!
Ohjaa potilaasi odotusaulaan!

Kylla | Ei

KUVA 8. Esimerkki sairauskohtaushalytyksesta

Hélytyssanoma ohittaa muun tydaseman naytolla esitettdvan siséllon, joten halytyksen
havaitsemiselta ei voi vilttyd. Halytyssanoman yhteyteen on mahdollista luoda myos
lyhyt toimintaohje halytyksen vastaanottajille. Kuvassa 9 on havainnollistettu esimerkil-

|4 vastaanottajan tydaseman nayton ndkymaa kun halytys on saapunut.

Mene hetj ayt,
e dmaan!
 Paasetis paikalies n! Jos et paase, halytya apual!

KUVA 9. Hélytyksen vastaanottajan ndkyma
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Hélytysikkunan lisaksi halytykset on mahdollista myos toistaa puheena tai kuulutuksina
tydasemien kaiuttimista. Puhelimella viesti valitetdan etuk&teen méaritetyn soittolistan
mukaisesti. Jarjestelma soittaa automaattisesti tallennettuihin numeroihin ja vastattaessa
automatisoitu aaniviesti kertoo mista on kyse, kuka halyttaa ja misté halytys tulee. Ha-
Iytykset ovat uudelleen kuunneltavissa ja niiden kuittaus tapahtuu puhelimen nume-

rondppaimilld. Halytys on myos mahdollista vastaanottaa tekstiviestina.

Olennaista halytyksen sisallossa on, ettd halytyksen saajalle selvida kuka halyttaa, mista
ja miksi. Halytykseen on liséksi liitettavissa tarkka sijainti-, paivamaara ja kellonaika-
tieto hélytyshetkestd. Sijainti on mahdollista ilmoittaa rakennuksen pohjakuvana, tai
langattomissa hélytyksissa paikannusalueen koordinaatteina. Tdma helpottaa avuntar-
peen arviointia ja kohteen paikantamista. Kuvassa 10 on esimerkki halytyksesta, jonka

yhteyteen on liitetty kerroksen pohjakuva.

KUVA 10. Pohjakuvallinen halytys

Jarjestelman tarkoituksena on, etté hélytyksen vastaanottajat reagoivat ja toimivat jarjes-
telman avulla saamiensa tietojen pohjalta. Jarjestelma ei voi pakottaa hélytyksen saanei-
ta toimimaan, mutta tilanteen vakavuuden selkeyttamiseksi hélytysilmoitusta ei voi
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ohittaa tyfasemalla vaan kayttdjan tulee valita jokin annetuista vastausvaihtoehdoista.
Yleensd vastausvaihtoehtoina on ”Kyll4, menen apuun” tai ”Ei, en pddse auttamaan”.

Oletuksena on, ettd kayttaja myos toimii valitsemansa reagointitavan mukaisesti.

Hélytyksen lahettajan nayton alapalkkiin ilmestyy Avack Alert -ohjelman kuvake mer-
kiksi onnistuneesta halytyksenannosta. Kuvassa 11 on esitetty ndyton alapalkkia haly-
tyksen teon jalkeen. Salama symboli kuvaa onnistuneesti l&hetettya hélytystad. Kun haly-
tykseen kuitataan vastaus, kuvakkeen paalle tulee vérillinen lappu, jossa on ilmoitettu
”Kylla”-vastausten lukumaard. “Ei”-vastaukset eivat ndy hélytyksen tekijélle. Kuvassa

12 on ndkyvilld alapalkin nikymén muutos yhden ”Kylla”-vastauksen jalkeen.

¢ £ o) 1221

KUVA 11. Onnistunut halytyksenanto

Halytykseen
vastattu kylla

¢ 1 e 12:22

KUVA 12. Halytyksen vastausten rekisterdinti

Avack Alert -jarjestelmén yhteyteen on kytkettavissa valvontakameroita, palo- ja mur-
tohélytysjérjestelmid sek& muita tunnistimia. Avack Alert -halytysjarjestelma on tyo-
asemien kaiuttimien avulla hyddynnettavissd my0ds osana organisaation hatakuulutusjéar-
jestelmaa. Jarjestelman avulla halytysten yhteydessé on myds mahdollista ndyttaa reaa-

liaikaista valvontakamerakuvaa hélytyspaikasta.
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Hélytystilanteen rauettua jarjestelmasta on saatavissa raportti, josta selvida yksityiskoh-
taisesti halytyksen tiedot sek& olennainen informaatio siitd mitd annetun halytyksen jal-
keen on tapahtunut.

4.5 Opastusnaytot

NyKkyisen terveyspolitiikan seurauksena toimintoja keskitetdan ja yha useampia toimin-
toja kohdistetaan samoihin tiloihin. Tdmén seurauksena terveysasemien tilat saattavat
olla varsin sokkeloiset ja huonenumeroviidakossa oikean vastaanottotilan 16ytyminen
saattaa olla haasteellista. Opastusnéyttd on 27 tuumainen kosketusndytollinen jalustalle
asennettu interaktiivinen nayttd, joka neuvoo asiakasta I6ytdmaan etsiménsa tilan. Nayt-
to sisaltaa toimitilojen huonenumeroluettelon, josta asiakas valitsee sen mihin on mat-
kalla. Huonenumerovalinnan jélkeen asiakkaan nahtéville ilmestyy pohjakuva raken-
nuksesta. Pohjakuvaan on merkitty asiakkaan nykyinen sijainti, sekd helpoin reitti etsit-
tyyn vastaanottohuoneeseen. Vaihtoehtoisesti asiakkaalle voidaan my6s nayttaa video-
tallenne, jossa on yksityiskohtaisesti kdannos kaannokselta kuvattu kyseinen reitti opas-

tusnaytolté valittuun kohteeseen.

Samanlaisia nayttdja on mahdollista asentaa useita eri puolille organisaation tiloja, joten
asiakas voi aina varmistaa oikean reitin seuraavan nayton luota niin halutessaan. Opas-
tusnayttoihin on mahdollista yhdistdd myos tieto tilojen huonevarauksista, jolloin asia-
kas ndkee huonenumeroinnin yhteydessd myods vastaanottavan ld&karin nimen. Nain

ollen riittd4, ettd muistaa joko huonenumeron tai laékarin nimen.

Opastusndytdt on mahdollista yhdistdd muihin Avackin tarjoamiin jarjestelmiin siten,
ettd ne esimerkiksi evakuoitumistilanteessa ohjaavat oikeaan suuntaan ovi- ja aulanayt-

tjen tavoin.

4.6 Aikataulukartoitus

Tasméllisyys on edellytyksend erinomaisen palvelun tarjoamiseen. Terveydenhuolto-

alalla aikataulut ovat kuitenkin muutosherkkia ja viivytyksia sattuu valitettavan usein.

Asiakastyytyvdisyyden nakokulmasta, tieto mahdollisesta viivytyksesta kuitenkin osal-
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taan lievittdd odotuksesta aiheutunutta tyytymattomyytta. Avackin aikataulukartoituksen
avulla toimistohenkilokunnan on mahdollista tarkistaa huonekohtainen ja reaaliaikainen
aikataulutilanne ja valittdd tieto asiakaspalvelupisteessd ilmoittautuvalle asiakkaalle.
Tiedon perusteella asiakas voi itse paattdd haluaako vielé jaadda odottamaan. Aikataulu-
kartoitus mahdollistaa myds huonevarausten ennakoinnin ja mukauttamisen mahdollis-

ten viivytysten varalta.

Aikataulukartoitus perustuu Avack Alert -jarjestelmén toimintamalliin. Malliin perustu-
en toimistotyontekija valitsee tydasemaltaan huonenumeron, johon haluaa aikataulukar-
toituksen kohdentaa. Jarjestelman kautta la&kérin tydasemalle valittyy hélytysikkuna,
jossa hanen aikataulutilannettaan tiedustellaan. Ladkarin valittavana on etukateen asetet-
tuja vastausvaihtoehtoja kuten esimerkiksi Aikataulussa”, "Myohdssd 10 minuuttia”,
”My®6héssd 20 minuuttia” ja niin edelleen. Ladkéri ei voi jatkaa pédatetydskentelyd ennen
halytysikkunan kuittaamista. Aikataulukysely poistuu kun vastausvaihtoehto on valittu
ja sen jalkeen tydaseman naytto palaa tilaan, jossa se oli ennen aikataulukartoitusta.

Aikataulukartoituksen perusteella tieto aikataulusta vélittyy 24 tuumaiselle naytolle,
joka on asennettu toimistotyontekijoiden nahtaville. Naytossa on esilla taulukko, josta
on nahtévissa kaikki organisaation huoneet, joissa kyseisella hetkell4 on vastaanotto-
toimintaa. Naytolta ilmenee varikoodein mika on kunkin laakarin aikataulutilanne. Vih-
red tarkoittaa, ettd ladkari on aikataulussa, oranssi ilmaisee 20 minuutin viivettéd ja pu-
nainen vari indikoi vastaanottoaikojen olevan myohdssé yli 30 minuuttia. Naytolla na-
kyvét valkoisella taustalla ne huonenumerot, joihin aikataulukartoitusta ei viimeisen
kahden tunnin sis&én ole tehty. Naytto paivittaa itse automaattisesti varikoodin aina uu-
den kyselyn vastauksen perusteella. Nayttd on mahdollista jakaa myods toimiston tyo-

asemien nayttopaatteille.

Aikataulukartoitus on yhdistetty huonevarausjérjestelmaan siten, etté siitd on myds nah-
tavissa missd huoneessa kukin l&4&kari pitd4 vastaanottoa ja kuinka pitkd huonevaraus
on. Jérjestelmé& on reaaliaikaisesti péivittyva, eli myds huonemuutokset ovat néhtévissé
taulukosta myos heti kun ne on huonevarausjarjestelmaan kirjattu. Nain toimistohenki-

I6kunnan on helppo ennakoida ja tehda aikataulumuutosten vaatimia huonejarjestelyjé.

Aikataulukartoitus ei vaaranna potilaan tietosuojaa, silla kysely ei pohjaudu potilaan

henkildtunnukseen, nimeen tai potilastietoihin vaan ainoastaan vastaanoton aikatauluun.
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Jarjestelma kerdd myos aikataulukartoitukseen liittyvaa dataa, joten valittujen kéyttéjien
on helppo jalkikateen laatia raportteja liittyen vastaanottotilojen kuormitukseen tai 1&&-

karien aikataulutilanteisiin.
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5 KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

Opinnaytetyohon tuli sisallyttdd kirjallisuuskatsaus, jossa esitellddn tyéhon liittyvaa
aikaisemmin julkaistua tietoa seka teoriaa. Myds opinndytetydhdn olennaisesti liittyvia
kasitteitd tulee avata ja kiinnittada asiayhteyteen. Kirjallisuuskatsauksessa perehdytaén
systemaattisen tiedonhaun kautta tuotettuun tietoon aiheeseen liittyvésta kirjallisuudes-

ta.

Kananen kirjoittaa Kehittamistutkimus opinndytetyona — kirjassaan, etta taméan tyyppi-
seen opinndytety6hon liittyvié aineistoja on saatavilla niukalti. Kehittdmistutkimuksena
laaditut raportit ja dokumentit ovat liséksi usein salattuja, mika rajoittaa myds osaltaan
sopivan aineiston 16ytymistad. Teemahaastattelujen avulla kertynytta tietoa on Kanasen
mukaan myo6s vaikea rinnastaa muuhun tutkittuun tietoon. Taman vuoksi opinnaytetyon
kirjallisuuskatsauksessa on padosin perehdytty aiheeseen liittyvaédn teoriaan ja késittei-
siin. Teoreettisen viitekehyksen tarkastelulla pyritdan mm. lisaédmaan ilmién ymmarta-
mistd, perustelemaan menetelmien valintaa sekd avaamaan kasitteita ja kontekstia. (Ka-
nanen 2012, 88.)

5.1 Terveydenhuollon palvelut

Sosiaali- ja terveysministerio on asettanut terveydenhuollon tavoitteiksi véeston tervey-
den, hyvinvoinnin, tyo- ja toimintakyvyn sek& sosiaalisen turvallisuuden edistamisen ja
ylldpidon. Suomessa terveyspalvelut on jaettu perusterveydenhuollon ja erikoissairaan-
hoidon palveluihin. Kunnat ovat vastuussa perusterveydenhuoltopalvelujen jarjestami-
sestd. Kunnat voivat itse tuottaa vaaditut palvelut tai ne voidaan ostaa yksityisilta palve-
luntarjoajilta tai toisilta kunnilta. Kansanterveyslaki ohjaa kuntien perusterveydenhuol-
lon palvelujen tuottamista. Lain mukaan kuntien tulee huolehtia terveys- ja ehkadisyneu-
vonnasta, yleisista terveystarkastuksista seké kansallisesta terveysvalistuksesta. Kuntien
jarjestettdvind ovat asukkaiden sairaanhoito, joka sisaltdd myos laékarin tutkimukset
sekd annetun ja valvotun hoidon, ladkinnéllisen kuntoutuksen sek& avosairaanhoidon.
Laki velvoittaa kunnat myds huolehtimaan sairaankuljetuksista sek& l&&kinnallisesta
pelastustoiminnasta. Lisaksi neuvolatoiminnan, koulu- ja opiskelijaterveydenhuollon,

hammashuollon sek& mielenterveyspalveluiden jéarjestdaminen ja yllapito on laissa maa-
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ratty kuntien vastuulle. My6s seulontatutkimukset ja tartuntatauti- ja paihdehuoltolain
mukaiset tehtévat sisaltyvat lain ohjeistukseen. (Ekroos 2004, 18; Sosiaali- ja terveys-

ministerion verkkosivut.)

Erikoissairaanhoidon tuottamiseksi Suomi on jaettu kahteenkymmeneen sairaanhoito-
piiriin. Jokaiseen sairaanhoitopiiriin kuuluu keskussairaala sek& muita sairaaloita. Sai-
raanhoitopiirit ovat vastuussa sairaalapalveluiden tuottamisesta. (Sosiaali- ja terveysmi-

nisterion verkkosivut.)

Tilastokeskuksen yllapitaman toimialaluokituksen mukaisesti yksityinen terveydenhuol-
lon palvelutuotanto jakautuu sairaala-, sairaankuljetus- ja ladkaripalveluihin, fysikaali-
seen hoitoon, hammashoitoon, laboratorio- ja réntgentutkimuksiin sekd muihin terveys-
palveluihin, joita ei voida siséllyttdd edelld mainittuihin luokkiin. Yksityinen terveyden-
huolto muodostuu sek& yrityksistd ettd yksittaisistd ammatinharjoittajista. YKksityista
terveyden huoltotoimintaa saételee aiheeseen liittyvé laki 152/1990. (Ekroos 2004, 30.)

5.2 Laatu terveydenhuollon palveluissa

Laadulla on olennainen vaikutus yritystoimintaan ja sitd voidaan mitata useista eri na-
kokulmista. Laatua voidaan tarkastella tuotteen tai palvelun laatuna tai sen merkitys
voidaan laajentaa esimerkiksi toiminnan laatuun, jolloin kiinnitetddn huomiota koko
toimintoketjuun, jonka seurauksena tuotteet tai palvelut syntyvét. Laadun arvioinnilla
pyritddn mahdollistamaan vertailtavuus. Laadun madrittelylle on olemassa erilaisia ser-
tifikaatteja ja valtakunnallisia laatusuosituksia, joissa kuvataan laadun toteutumisen
perusperiaatteet. Yritys voi myos laatia laatukasikirjan, jossa maaritellaan kuinka laatu-
ty® on kyseisessa organisaatiossa toteutettu. Terveydenhuoltoalalla laatua koskevia séé-
doksi& on esitetty terveydenhuolto lain lisdksi myds muissa toimintaa ohjaavissa laeissa.
(Kuntaliitto 2001; Ekroos 2004, 130; Kainlauri 2007, 69.)

Terveydenhuollon palvelutuotanto — Kirjassa laatua késitelldén asiakasléhtoisesti. Tama
tarkoittaa, ettd laatu méaéritelladn pohjautuen asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odo-
tuksiin. Laadukkaan toiminnan tuottamiseksi asiakkaan tarpeet pyritdan tayttamaan yri-
tyksen kannalta mahdollisimman tehokkaasti ja kattavasti. EKroos myos painottaa, etta

yksityisen terveydenhuoltoyrityksen on pystyttdva osoittamaan laatu yksittéisten asiak-
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kaiden liséksi esimerkiksi tyoterveyspalveluja hankkiville organisaatioille, vakuutusyh-
tidille sek& kunnille, jotka my0s ovat ostajan asemassa. Erityisesti ulkomaalaiset ostaja-
organisaatiot saattavat edellyttdd laatujarjestelman todennettavuutta laatusertifikaattien
muodossa. Asiakasléhtdinen laadunhallinnan malli — kirjassa palvelun laatua kéasitellaan
myo0s asiakaslahtdisesti. Kujala Kirjoittaa, ettd palvelun laatua ei ole mahdollista mééri-
tella tarkkarajaisesti sen moniulotteisuuden vuoksi. Teoksessa laadusta kaytetadn maari-
telmé&a, jonka mukaan laatu on hyvaa kun palvelutapahtuma ja hoitoprosessi tayttavat
asetetut tavoitteet ja asiakkaan niihin kohdistamat tarpeet ja odotukset. (Kujala 2003,
28; Ekroos 2004, 131.)

Terveydenhuollon palvelutuotanto -teoksessa on myos esitetty listaus terveydenhuollon
palveluntuottajien laastustrategiaan sisallytettavista asioista. Laatustrategiaan tulisi maa-
ritell& organisaation laatupolitiikka, joka kattaa laadunhallinnan yhdistdmisen johtamis-
jarjestelmaan, laatuun sitouttamisen, laadun jatkuvan kehittdmisen sek& asiakasnéko-
kulman korostamisen laatutyossa. Liséksi strategiaan tulisi kirjata laatuun liittyvéat ta-
voitteet kustannustehokkuuden ja kilpailukyvyn parantamisen, asiakastarpeiden taytta-
misen sekd yhtendisten toimintatapojen suhteen. Laatutavoitteiden paafokuksen tulisi
olla hyvien kokemusten synnyttdmisessd, Kirjassa painotetaan. Laatustrategian tulisi
lisaksi noudattaa valitun laatustandardin sisaltod ja velvoitteita. (Ekroos 2004, 134.)

Terveydenhuolto-organisaation laatukasikirjaan kirjattavia kohteita Ekroosin mukaan
ovat; laatujarjestelman laajuus, keskeisten toimintaprosessien ja niiden vélisten suhtei-
den kuvaus seké& laatutyon toteuttamisen ohjeistus. Laatukasikirjaan tulisi myos kuvata
erillistoimintojen laatujarjestelmat sek& aikataulutus jarjestelman kehittdmiselle, audi-
toinneille ja sertifioinnille. Myd6s tarkempi laatuorganisaation kuvaus ja vastuuhenkilgi-
den maéérittely kaikki organisaatiotasot kattaen tulisi siséllyttdd terveydenhuolto-

organisaation laatukésikirjaan. (Ekroos 2004, 134.)

Auditoinnilla tarkoitetaan ulkopuolisen tahon suorittamaa jarjestelmallista, riippumaton-
ta ja dokumentoitua laatujarjestelmén tarkastelua. Auditoinnissa tarkastajat arvioivat
hankkimaansa laatundytt6a objektiivisesti ja méarittelevat miten auditointikriteerit tayt-
tyvéat. Auditointikriteereind voidaan kayttada esimerkiksi 1ISO 9001 — standardia tai Suo-
men laatupalkinnon kriteereitd. Tarkasteltavana voi olla koko laadunhallintajérjestelméa
tai ainoastaan sen osa-alueita. Auditoinnin tavoitteena on saada laatusertifikaatti. Har-

voin auditoinnin seurauksena sertifikaatti myonnetddn ensimmadisella kerralla. Usein
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yritys saa huomautuksia puutteista, jotka estévat sertifioinnin. Puutteet pyritdén poista-
maan sertifioinnin saamiseksi seuraavan auditoinnin yhteydessé. Laadunhallintaa pide-

tdankin jatkuvana prosessina. (Ekroos 2004, 135.)

5.3 Potilastietosuoja

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakirjat kuten asiakas- ja potilastiedot ovat salassa pidet-
tdvaa materiaalia. T&m4 tarkoittaa, ettei niité tai niiden sisaltdmaa informaatiota luovu-
teta sivullisille ilman asiakkaan erillistd suostumusta. Asiakas- ja potilastietojen hallin-
taa ja késittelyd ohjaavat mm- henkil6tieto-, terveydenhuolto ja arkistolaki, laki potilaan
asemasta ja oikeuksista seka STM:n asetus potilasasiakirjoista. (Laki potilaan asemasta
ja oikeuksista 785/1992; Arkistolaki 831/1994; Henkil6tietolaki 523/1999; Sosiaali- ja
terveysministerion  asetus  potilasasiakirjoista  298/2009;  Terveydenhuoltolaki
1326/2010; Sosiaali- ja terveysministerion verkkosivut.)

Potilastietosuojan mukaisesti asiakkaalle on kerrottava mihin hdnen antamiaan tietoja
kaytetdan, mistd muualta hantd koskevia tietoja hankitaan, miten tiedot tallennetaan ja
kenelle sek& milla ehdoin tietoja voidaan luovuttaa. Potilaalla on oikeus tutustua hanté
koskevaan potilasaineistoon seka pyytaa virheellisten tietojen oikaisua. Sosiaali- ter-
veydenhuollon asiakastietoja kasittelevélla henkilostolla on heita sitova vaitiolovelvolli-
suus. Valvira my6s ohjeistaa, ettd potilasasiakirjat tulee sailyttaa siten, ettd niiden sisal-
t0a voivat kayttdd ainoastaan hoidon jarjestamiseen ja toteuttamiseen osallistuvat henki-
I6t ja ainoastaan niiden oikeassa kayttOtarkoituksessa. (Sosiaali- ja terveysministerion

verkkosivut; Valviran verkkosivut.)

5.4 Asiakaslahtoisyys

Palvelualalla ja erityisesti terveydenhuollossa toiminta keskittyy asiakkaaseen. Asiakas-
lahtoisestd toiminnasta ja sen kehittdmisestd hyotyy koko organisaatio ja se on toimin-
nan jatkuvuuden perusteena. Asiakaslahtdinen laadunhallinnan malli -kirjassa asiakas-
lahtoisyydelld tarkoitetaan kaiken toiminannan ja ajattelun perustamista asiakkaan tar-

peisiin, toiveisiin ja ilmaistuihin odotuksiin. Asiakkaiden tyytyvaisyytta tai tyytymatto-
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myytta tulisikin seurata jatkuvasti erilaisilla mittareilla. (Kujala 2003, 30; Ekroos 2004,
156.)

Tassa opinndytetydssd on pyritty kasitteleméan haastatteluaineistoa asiakaslahtoisesti
kehittdmistarkoituksessa. Asiakaslahtoiseen ajatteluun on sisallytetty potilaiden ja mui-
den asiakkaiden lisdksi myds yrityksen henkilokunta eli tuotteiden ja jarjestelmien lop-
pukéyttajat. Tama siksi, ettd usealla yksityisella terveydenhuoltopalvelun tarjoajalla
la&karit eivat ole osa henkilokuntaa, vaan he toimivat yksityisind ammatinharjoittajina.
Yksityisind ammatinharjoittajina toimiessaan he ostavat tai vuokraavat laékaritoimin-
nalle tarpeelliset puitteet kuten esimerkiksi vastaanottotilat, toimistopalvelut ja ladkin-
nalliset vélineet kohdeorganisaatiolta.

5.5 Tuotekehitys ja kayttajakeskeisyys

Tuotekehitys-kirjassa tuotekehitys kuvataan toiminnaksi, jossa tavoitteena on kehittaa
uusi tai paranneltu tuote. Teoksen mukaan tuotekehitykseksi voidaan myds katsoa toi-
minta, jonka seurauksena jo olemassa olevaa tuotetta tai jarjestelmad hyédynnetaan al-
kuperaisestd poikkeavassa tarkoituksessa. Tuotekehityksen tarkoituksena on téyttaa ase-
tetut tavoitteet mahdollisimman hyvin seka teknisesti etta taloudellisesti tuotteen tarkoi-
tuksenmukaisuus huomioiden. Tuotekehitys-teoksessa tuotekehityksen prosesseiksi lis-
tataan tuoteidean etsiminen, kehityshankkeen esiselvitys, tuotteen luonnostelu, yksityis-
kohtainen suunnittelu, optimointi, tarvittavien piirustusten ja tydohjeiden laadinta seka
tuotantomenetelmien kehittdminen. Naitd tuotekehityksen tyovaiheita on havainnollis-
tettu kuvassa 13 (Jokinen 2001, 9.)



32

Tuotekehitysprojeklin kiiynnistAminen | I Projektiehdotuks:ia

Valittu projekliehdotus

Kehityspiitds

Luonnosteiu
Kokonaistolminto

|

=

[ i
O
L]

Ratkaisumahdollisuuksia
Valitut ratkaisut

Kokonaistoiminnon
ratkaisuperiaatteita

Valittu ratkaisuperiaate

Ratkaisuluonnoksia

Valittu luonnos

] Kokoonpanoluonnoksia

Kehittely I mittakaavassa

Parannettu luonnos

Optimoitavat kohteet

Vaihtoehtoja optimotaville
kohteille

Optimoitu ratkaisu

Kehitelty
konstruktioehdotus

muotoilu ja viimeistely

Vaimistusohjeet
(plirustukset, osaluetielot,
ne.) prototyyppi, nollasarja

O
Vv
v
(]
Viimeistely pr— '—] Yksityiskohtien
[‘ 3 ]

KUVA 13. Tuotekehitysprojektin toimintavaiheet (Jokinen 2001, 16.)

Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen -teoksen mukaan tuotekehityksen tulisi perustua
asiakkaan saamaan hyotyyn, jonka ympadrille tuotteen tai jarjestelman aineelliset ja ai-
neettomat osat rakentuvat. Tdmén toteuttaa hyvin aiemmin kuvattua asiakaslahtoisyytta.
Avackin jarjestelmét ovat yhteen sovitettavissa ja asiakasyritys voi muodostaa niista
omaa tarvettaan vastaavan kokonaisuuden. Tdma puolestaan soveltaa hyvin teoksessa
esitettyd ndkokantaa siitd, ettd tuote tai palvelu koostuu usein kokonaisuudesta, joka
sisaltdd standardiosan, moduuliosia seka raataloidyn osan. Nain muodostetutusta koko-
naisuudesta voidaan asiakkaalle tarjota useita eri vaihtoehtoja. Tuote voidaan myyda
esimerkiksi peruspakettina, johon liitetddn asiakkaan valitsemia lisdosia, maksimimalli-
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na, josta riisutaan ominaisuuksia asiakkaan tarpeen mukaan tai yhteensopivista moduu-

leista aina erikseen asiakkaan kanssa koottavana kokonaisuutena. (Sipila 1996, 64.)

Tuotekehitys-kirjassa pohditaan optimoinnin perusteita tuotekehityksen yhteydessa.
Kirjoittaja toteaa, ettd parasta ratkaisuvaihtoehtoa ei yleensa pystytd varmuudella 16y-
tdméan. Tama johtuu siita, ettei ole olemassa yleispatevéa tuotteen tai jarjestelméan hy-
vyyden mittaria vaan hyvyys maaraytyy aina kayttajan arvostuksista. T&mén opinndyte-
tyon tarkoituksena olikin selvittad ja arvioida mille seikoille loppukayttéjat arvostuksen-
sa painottavat. (Sipila 1996, 64; Jokinen 2001, 155.)

Kéyttdjakeskeinen tuotesuunnittelu -kirjassa tuotesuunnittelua lahestytddn kayttajakes-
keisestd nakokulmasta. Kirjassa esitelladn kayttajakeskeistd suunnittelua ohjaava stan-
dardi 1ISO 13407. Standardin perusteella tuotesuunnittelun tulisi perustua tuotteen kéyt-
toympariston ja -tilanteen seké kayttdjavaatimusten madarittelyyn ja suunnitteluratkaisu-
jen tuottamiseen sek& arviointiin. Kirjoittajat listaavat kayttajakeskeisen suunnittelun
ominaispiirteiksi mm. kayttdjien aktiivisen osallistumisen, kdyttajavaatimusten ymmar-
tdmisen sekd monialaisen suunnittelun. Kayttajakeskeisyys, asiakaslahtoisyys seka ke-
hittdmistoiminta ovat luoneet lahtokohdat tdmén opinndyteyon haastatteluaineiston tar-
kastelulle. (Huotari ym. 2003, 18.)

5.6 Kaytettavyys

Tuotteen tai palvelun kaytettdvyyden madrittelystd on useita erilaisia teorioita. Kéytet-
tavyydella tarkoitetaan yleensé tuotteen soveltuvuutta asetettuun tehtévaan tietyssa ym-
péristossa tietyn kayttajan suorittamana. Hyvassa kaytettdvyydessa tulee huomioida
ainakin tarkoituksenmukaisuus, suorituskyky seka tyytyvaisyys. (Hyysalo 2006, 15-32;
Saariluoma ym. 2001, 11-15.)

Kansainvalisen ISO standardin mukaan kéytettavyys on késite, joka kertoo miten hyvin
tuotetta voidaan kéyttdd maaratyssa tilanteessa saavuttaen maaritetyt tavoitteet tuloksel-
lisesti, tehokkaasti ja miellyttavésti (SFS-EN 1SO 9241-11). Ergonomia ja kdytettavyys
suunnittelussa -kirjassa luetellaan hyvan kaytettdvyyden l&htokohtina seuraavat asiat:
kayton helppo opittavuus ja muistaminen, tehokkuus, virheiden maaran valtettavyys

seka kayttajien tyytyvaisyys. (Vayrynen ym. 2004, 179.)
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Ihminen ja teknologia — teoksessa on pohdittu huonon kéytettdvyyden aiheuttamia kus-
tannuksia. Kirjoittajien mukaan huonon kaytettdvyyden kustannuksia ovat menetetty
motivaatio, asiakkaat, markkinaosuudet, luottamus ja maine. Liséksi huono ké&ytetta-
vyys alentaa tyotyytyvaisyyttd, tyoturvallisuutta ja sitoutumisen tasoa sekéd kasvattaa
suoritusvirheiden maaréa. Konkreettisempia huonosta kéytettdvyydesta aiheutuvia kus-
tannuksia ovat oppimisesta aiheutuva kustannukset, kayttoaikaan liittyvat kustannukset
sekd lisadntyneet yllapito-, tukipalvelu ja edelleenkehittdmisen kustannukset. (Saari-
luoma ym. 2010, 20.)

Kaytettavyyden yhteydesséd nostetaan usein esiin termit hyvéksyttavyys ja hyodyllisyys.
Kuvasta 14 on néhtdvissd Nielsenin tuotekeskeinen jaottelu jarjestelman hyvéksytta-
vyydestd, hyodyllisyydesta ja kdytettdvyydestd. Kaytettavyydessa Nielsen on korostanut
opittavuutta ja helppokayttoisyyttd, tehokkuutta, muistamisen helppoutta, virheetto-
myyttd sekd suhteellista tyytyvaisyyttd. Muistamisen helppoudella tarkoitetaan téssé
yhteydessé sitd, ettd jarjestelmén tulee olla helposti muistiin palautettavissa. Satunnai-
sen kéayttdjan tulee olla mahdollista jatkaa kayttda pidemmankin tauon jalkeen ilman,

ettd hanen on opeteltava kaikki uudelleen alusta. (Nielsen 1993, 25.)

Social
acceptability

Utility

Easy to learn

Efficient to use

System acceptability

Practical
accepta-
bility

Easy to remember

Few errors

P Subjectively
bility pleasing
Etc.

Figure 1 A model of the attributes of system acceptability.

KUVA 14. Jérjestelmén hyvéksyttavyyteen vaikuttavat tekijat (Nielsen 1993, 25.)

Nielsen my0s painottaa kdytettavyyden suunnittelussa muistikuorman minimointia. Tal-
I& han tarkoittaa sitd, ettd kdyttajan muistettavaksi jatettavat asiat tulee pyrkia pitdmaén
mahdollisimman vahaisind. Nielsenin mukaan jarjestelmén kaytettdvyyden pitéisi olla

hyva riippumatta kayttdjan osaamisen tasosta. Toimintojen tulisi olla mieluummin tun-
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nistettavissa kuin muistin varassa. Erityisesti kayttoliittymissd painikkeiden tulisi olla
niin loogisia, ettd niiden toiminta ja vastaavuus ovat helposti tunnistettavissa. (Nielsen
1993, 25.)

5.7 Viestinnan tuottaminen

Viestinnén tuottamisen teorian kuvaaminen liittyy olennaisesti opinnaytetyon kartoituk-
sen kohteena oleviin informaatio- ja viestintaratkaisuihin. Digitaalinen media -kirjassa
viestintd on maéritelty toiminnoksi, jossa kasitellaan ja vélitetddn informaatiota erilais-
ten mediaelementtien kuten kuvan, tekstin tai &4nen muodossa. Digitaalisen viestinnin
eduiksi teoksessa on listattu mm. nopeus, edullisuus, helppo tallennettavuus ja kopiointi

sekd nopea siirrettavyys. (Keranen ym. 2005, 1.)

Yrityksen viestinté -teoksessa puolestaan on listattu viestinnén toimivuuteen vaikuttavi-
na tekijoina tilanne, kohderyhmad, tavoite, kanava, relevanttius, vaikuttavuus, johdon-
mukaisuus seké selkeys. Kaikki namé tekijat tulee huomioida, jotta viestintd olisi mah-

dollisimman toimivaa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003, 25.)

5.7.1 Terveysviestinta

Torkkola méérittelee verkkoartikkelissaan ”Johdatus terveysviestintddn” terveysviestin-
nén terveyteen ja sairauteen seka niiden hoitoon ja tutkimiseen liittyvaksi viestinnaksi.
Hénen mukaansa terveysviestinta kattaa niin keskindis-, kohde- kuin joukkoviestinnan-
Kin ja sen siséltd voi perustua tietoon, tunteeseen tai kokemukseen. Artikkelissa terve-
ysviestinnédksi on eritelty esimerkiksi terveysjournalismi, terveyteen liittyva viihde, ter-
veydenhuollon ulkoinen tiedotus sekd mainonta. Myos terveydenhuollon siséinen suul-
linen ja kirjallinen keskustelu kuten potilasohjeistus seka terveysorganisaation sisainen

tiedotus ovat terveysviestintdd. (Torkkola 2004.)

Tiedotusopillisen yhdistyksen lehdessa 4/2007 on kasitelty terveysviestintaa tutkimus-
alueena. Artikkelissa terveysviestintd on esitetty tutkimusalueena, jonka ldhtokohtana
ovat terveyden edistaminen ja terveydenhuollon seké sairaanhoidon viestinnélliset teh-

tavat. Artikkelissa tuodaan myo6s esiin Maailman Terveysjarjest6 WHO:n méarittely
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terveysviestinndlle: ”Terveysviestintd on keskeisin keino vélittda yleisolle terveystietoa
ja pitédéd ylla julkista keskustelua merkittavisté terveyskysymyksistd. Kaikkia joukko-
viestinndn muotoja, sek& uusia ettd vanhoja, voidaan kayttaa levitettéessa yleisolle hyo-
dyllistd terveysinformaatiota seka lisattdessa tietoisuutta niin yksilén kuin yhteisonkin
terveyden merkityksestd kehitykseen.”. Artikkelissa painotetaan, ettd terveysviestinnin
tutkimus on usein lahettdjakeskeistd ja fokusoituu siithen miten informaatio valittyy,
kuinka erilaiset toimijat kayttaytyvat, mitd he tavoittelevat ja millaisia vaikutuksia toi-
minnalla on. (Mikkola & Torkkola 2007.)

5.7.2 Viestintd ja turvallisuus

Teoksessa Turvallisuutta viestinndlla” on késitelty nimenséd mukaisesti viestintaa tur-
vallisuusndkdkulmasta. Teoksessa on huomioitu, etté viestintda tapahtuu niin organisaa-
tion sisdisesti kuin organisaatiosta ulospainkin. Olennaista on, ettd asioista viestitdén
niille keitd asia koskee. Kirjassa onkin listattu turvallisuudesta tiedottamisen peruspila-
reiksi sisallén ja kohderyhman kattavuus, olennaiseen keskittyminen, oikea ajoitus, hy-
vat viestintataidot sekd tiedotusketjun katkeamattomuus. Lisdksi teoksessa painotetaan,
ettd olennaisia tiedottamisen onnistumiseen vaikuttavia seikkoja ovat oikea toteutus
oikeilla menetelmilld, kohderyhman nakdkulman huomioiminen seka tavoitteiden suun-
tautuneisuus. Kirjoittaja myos korostaa, ettei turvallisuudesta tiedottamisen suhteen tule

pitéé asioita itsestdénselvyyksind. (Hjelt-Putilin 2005, 19.)

Yleisen turvallisuusviestinnén liséksi kirjassa on korostettu kriisiviestinnan hallittavuut-
ta. Kriisiviestintd on tiedottamista uhkaavan tai akillisen tilanteen aikana ja siihen on
hyva luoda omat normaalikéytanndista poikkeavat ohjeistuksensa. Hjelt-Putilinin mu-
kaan onnistuneen kriisiviestinnan kulmakivina toimivat aktiivisuus, valitdn ja viiveeton
reagointi, oikeanlainen vastuuttaminen, totuudenmukaisuus, yksiselitteisyys seka inhi-
millisyys. Kriisiviestintdd suunniteltaessa on hyva tarkastella asiaa myos yrityksen jul-
kikuvan ja maineenhallinnan kannalta sek& huomioida viranomaisverkostot ja -
yhteistyd. (Hjelt-Putilin 2005, 22.)

Kirjoittaja toteaa myos, etta kielenkdyttd on olennaista sisallontuottamiselle ja silla on
usein sanatonta viestintdd voimakkaampi vaikutus. Sanallisessa viestinndssa on olen-

naista sisallon selkeys, tdsmallisyys ja ymmaérrettavyys. Nain minimoidaan virhetulkin-
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tojen ja epaselvyyksien mahdollisuus. Turha ammattitermien, sivistyssanojen tai sisapii-
rikielen k&ytté myos haittaavat tehokasta viestintdé. Riittdvan lyhyet, yksinkertaiset ja
konkreettiset lauserakenteet seké selkedt viittaussuhteet parantavat sisallon ymmérretta-
vyyttd. (Hjelt-Putilin 2005, 97-102.)

Sanallisen ilmaisun yhteydessé teoksessa ”Turvallisuutta viestinnalla” on kasitelty myos
aanellista ilmaisua ja sen vaikutuksia. Aanellisen ilmaisun vaikutukset ovat timan opin-
naytetyon sisallossa olennaisia erityisesti IP-kuulutusjérjestelman kaytossa. Aanellisen
viestinnan siséltoon vaikuttavia seikkoja ovat kuuluvuus, intensiteetti, resonanssi, aan-

tdminen, &énen laatu sek& adnen korkeus ja dé&niala. (Hjelt-Putilin 2005, 117.)

5.7.3 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestintdd on mahdollista toteuttaa suurimmalla osalla opinnédytetydssa
kartoitettavissa tuotteissa. Ideasta hyvinvointialan yrittajaksi -kirjassa summataan, etta
jokainen kontakti on markkinointia ja ettd markkinoinnilla on tarked myynnin edistami-
sen ja tiedottamisen tehtdava. Yritys markkinoi viestinnéllaan niin nykyisille kuin poten-
tiaalisillekin asiakkailleen sekd sidosryhmilleen. Mainonta on pieni osa markkinointia,
mutta Kainlaurin mukaan on &arimmaisen tarkead, etta siind annetut lupaukset ja mieli-
kuvat ovat totuudenmukaisia ja linjassa yrityksen toiminnan kanssa. Markkinoinnin
suunnitteluun ja toteutukseen kannattaa panostaa ja sen siséllon tulee olla selkedd ja
johdonmukaista. Nykydén on yha yleisempa, ettd markkinointi on nivoutunut osaksi
yrityksen muuta toimintaa. (Kainlauri 2007, 79.)

Markkinoinnin kohdentamisen helpottamiseksi asiakkaat jaetaan yleensd asiakasseg-
mentteihin. Kainlaurin mukaan segmentoinnilla on vaikutusta myos palvelun laatuun ja
hinnoitteluun. Segmentointia voidaan tehd& alueellisten ja kulttuuristen tekijoiden lisak-
si myos esimerkiksi ian, elamantyylin tai koulutuksen perusteella. Markkinoinnin suun-
nittelun onnistumiseksi on hyva ymmartadd asiakassegmenttien motiiveja tai toiveita.
Ideasta hyvinvointialan yrittdjaksi teoksessa korostetaan, ettd sosiaali- ja terveyspalve-
lualalla yrittdjan tulee asiakassegmentin tarpeiden liséksi ymmaértdd myos ostopaatosten
tekijoiden kuten esimerkiksi kunnan virkamiesten tarpeet. Palvelujen markkinoinnissa
korostuu asiakasndktkulman lisaksi teoksen mukaan myds laatu, ammatillisuus, kus-

tannustehokkuus seka vertailtavuus kunnan tarjoamiin palveluihin. (Kainlauri 2007, 80.)
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Suomenlaékariliitto on laatinut markkinointia séatelevat markkinointiohjeet, joita liitto
my0s valvoo. Ohjeiden tarkoituksena on ohjata laakaripalveluiden markkinointia kaikis-
sa tiedotuskanavissa ja ne koskevat jokaista ld&karin ammattia Suomessa elinkeinonaan
harjoittavaa. Ohjeistuksessa maérataan, ettd markkinoinnin sisélléon on oltava asiallista,
luotettavaa seka hyvantavan mukaista ja etté palveluntuottaja tulee olla selkeésti tunnis-
tettavissa yhteystietoineen. Ylisanojen ja vertailumuotojen kayttd on kielletty, eika
markkinoinnilla saa luoda tarpeetonta terveydenhuollon palvelujen kysyntda. Liiallista
ammattisanaston kayttod tulee vélttad, eikd markkinoitavien tuotteiden tai palveluiden
kayton arvioinnin tulisi edellyttaa laédkarin ammattitaitoa. Hoidon tuloksiin ei tulisi esit-
taa viittauksia eik& markkinoinnin tulisi sisaltdd lupauksia hoidon takuusta. Hinnat on
esitettdva vertailukelpoisessa muodossa, eivatké ne saa sisaltad kaupanpéaallisié tai muita
lisdetuja. (Ekroos 2004, 112.)
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6 MENETELMAT JA KOHDERYHMA

6.1 Kehittdmistoiminta

Tutkimuksellinen kehittamistoiminta -kirjassa kehittamistoiminta kuvataan prosessi-
muotoisena. Kehittdmisprosessi on jaettu viiteen osa-alueeseen: perustelut, organisointi,
toteutus, arviointi ja tulosten levittdminen. Perusteluissa madaritellddn toiminnan l&hto-
kohdat; mitd halutaan kehittdd ja miksi. Kehitystoiminannan perustelut voidaan myos
esittdd tutkimusongelmana tai visiona. Olennaista perusteluissa on, ett4 samalla toimin-

nalle asetetaan konkreettinen tavoite. (Toikko & Rantanen 2009, 56.)

Organisointivaiheessa edelld asetettu tavoite hyvéaksytdn ja laaditaan suunnitelma sen
saavuttamiseksi kéytdnnossd. Organisointivaihe siséltdd my0s resurssien méarittelyn.
Toteutusvaiheeksi Kirjoittajat madrittelevat varsinaisen suunnitelman mukaisen kehitys-
toiminnan. Konkreettisen tekemisen jélkeen tulee arviointivaihe, jossa analysoidaan ja
pohditaan toteutunutta kehitysta. Tulosten levittamisella tarkoitetaan kehitystoiminnassa
prosessin aikana kertyneen tiedon jakamista ja hyodyntdmista. Konkreettinen esimerkKi
tastd vaiheesta on kehitysprosessin seurauksena tapahtunut tuotteistus. Td&man opinnay-
tetyon toteutuksessa on sovellettu edella esitettya kehittdmistoiminnan prosessia. (Toik-
ko & Rantanen 2009, 56.)

6.2 Aineiston hankinta

Opinnaytety6 toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka tutki-
musmenetelmand kéytettiin haastattelua. Haastattelun tavoitteena oli kerétd sellainen
aineisto, jonka pohjalta voitiin luotettavasti tehda ilmiota koskevia paatelmié. Tilastolli-
nen tutkimus -kirjassa henkilokohtaisen haastattelun eduiksi on listattu korkea vastaus-
prosentti, vastausten saannin nopeus, hyva avointen kysymysten k&yttémahdollisuus
sekd vastausten tarkkuus. Muita ominaisuuksia, jotka puolsivat tdmén tutkimusmene-
telman valintaa, olivat pieni véaarinkasitysten mahdollisuus seka erinomainen lisahavain-
tojen teon mahdollisuus. Haittapuolena henkilokohtaisessa haastattelussa teoksen mu-
kaan oli, ettd haastattelija saattaa vaikuttaa saatuihin vastauksiin, esitetyt kysymykset

eivét voi olla kovin henkilokohtaisia, vastaajien anonyymiys karsii seké& haastattelijoita
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tarvittaisiin enemman kuin esimerkiksi postikyselyyn. Haastattelijoiden maaréan pyrit-
tiin vaikuttamaan tutkimusmenetelman valinnalla. Valituille haastattelumenetelmalle on
ominaista pieni haastateltavien mééra, joten opinnaytetyossa tehtéva kartoitus oli mah-
dollista toteuttaa yhden haastattelijan voimin. Haastatteluiden aihealue oli sellainen,
etteivat henkilokohtaiset kysymykset olleet tarpeen, eikéd néin ollen myodskéaéan tarvetta
anonyymeihin vastauksiin ollut. Haastattelijan vaikutus vastauksiin pyrittiin puolestaan
minimoimaan neutraaleilla kysymystenasetteluilla. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 40
Heikkild 2005, 18, 68.)

Haastattelutyyppina kaytettiin teemahaastattelua ja avointa haastattelua. Kananen Kir-
joittaa Kehittdmistutkimus opinnédytetyona -teoksessaan teemahaastattelun idean olevan
ilmion kaikkien nédkokulmien huomioimisessa kokonaiskuvan hahmottamiseksi. Ikku-
noita tutkimusmetodeihin -kirjassa kuvataan teemahaastattelu tilanteeksi, joka tapahtuu
haastattelijan aloitteesta ja hanen ehdoillaan. Teemahaastattelussa vuorovaikutuksessa
haastateltavan kanssa pyritadn selvittdméan tutkimuksen aihepiiriin siséltyvid asioita
keskustelunomaisesti. Teemahaastattelulle ominaista ei ole tarkka kysymysten muotoilu
tai jarjestys, mutta haastattelun aihepiirit eli teemat on etukateen maaritelty. Tutkimus-
haastattelu-teoksessa on korostettu, ettd haastattelumenetelméné teemahaastattelu huo-
mioi erityisesti haastateltavan oman tulkinnan ja eldmysmaailman ja juuri ndita tunte-
muksia kartoitettavista tuotteista haastatteluilla haluttiinkin selvittdd. Avoin haastattelu
muistuttaa Aaltosen ym. mukaan hyvin pitkalti tavallista keskustelua. Haastattelussa
kasitellaan tiettyjé aiheita, mutta niiden laajuus vaihtelee haastateltavien vélilla. Kirjoit-
tajat korostavat, ettd usein teemahaastattelun ja avoimenhaastattelun valista rajaa on
vaikea maarittdd. Taman opinndytetyon aineiston keruu toteutettiinkin teemahaastatte-
luilla, joissa oli avoimen haastattelun vaikutteita. (Hirsjarvi & Hurme. 2000, 43-49;
Aaltola ym. 2001, 25-42; Kananen 2012, 60.)

Tutkimushaastattelu-kirjassa kuvataan, ettd teemahaastattelun suunnitteluvaiheessa ei
laadita yksityiskohtaista kysymysluetteloa, vaan teema-alueluettelo. Teemalla tarkoite-
taan haastattelun keskusteluaiheita. Teemaluettelo toimii haastattelun runkona ja haas-
tattelijan muistilistana. Haastattelukysymykset kohdistuvat teemaluetteloon ja niiden
pohjalta ohjaillaan keskustelun kulkua ja syvennetddn haastateltavan aihepiirin edelly-
tysten mukaisesti. Tarkoituksena on, ettd keskustelun edetessa esiin nousee uusia néko-
kulmia ja jatkokysymyksid. Kuvassa 15 on havainnollistettu teemahaastattelun luonnet-

ta. Teoksessa “Teemahaastattelu” kuvataan, ettd yhdestd teemasta tehddin useita kysy-
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myksid, mutta laaja kysymys voi myds samanaikaisesti koskettaa useampaa teema-

aluetta. Kananen varoittaa liian yksityiskohtaisesta teemojen asettelusta. Tarpeeton pik-

kutarkkuus saattaa aiheuttaa sen, ett4 teemahaastattelussa jokin osa-alue j&& huomioi-
matta. (Hirsjarvi & Hurme. 1985, 42; Hirsjarvi & Hurme 2000, 66.; Kananen 2012, 62,
104.)

s o

KUVA 15. Teemahaastattelun logiikka (Kananen 2012, 104.)

Teemahaastattelu-kirjassa todetaan myos, ettd esihaastattelut ovat teemahaastatteluissa
tarked ja valttdmaton osa. [lman niitd “oikeiden” kysymysten tekeminen haastatteluissa
on vaikeaa. Myo6s Tutkimushaastattelu-kirjassa ohjataan, ettd toisinaan haastattelujen
oheen olisi hyva siséllyttaa suppeita lomakkeita, joiden avulla tieto saadaan tiivistetysti
esiin. Taman vuoksi henkilohaastatteluja ennen tehtiin sdhkdisesti lyhyt esikysely haas-
tateltaville. Esikysely toteutettiin sahkopostitse lahetetylla kyselykaavakkeella, jossa
tuotteiden ominaisuuksia pohdittiin avointen kysymysten avulla. Kartoitettavien tuot-
teiden kuvaukset toimitettiin haastateltaville etukéateen. Kyselykaavakkeen avulla saatua
tietoa hyoddynnettiin haastattelujen teemojen asettelussa. Myos etukédteen toimitettuja
tuotekuvauksia, kaavakkeen kysymyksia ja niiden vastauksia kaytiin 1&pi yhdessé syval-
lisemmin haastattelun aikana. Haastattelujen yhteydessé haastateltavilla oli myds mah-
dollisuus kysya lisétietoa kartoitettavista tuotteista ja jarjestelmistd. Kyselykaavake on
opinnaytetydsuunnitelman liitteend 1. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 58; Hirsjarvi & Hurme
2000, 66.)

Aineistoa analysoitiin purkamalla &&nitettyjen haastattelujen tulokset ja soveltamalla
saatua tietoa tuotekehityksestd, asiakaslahtoisyydestd, kaytettdvyydesta seké kehittdmis-
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toiminnasta kertovaan kirjallisuuteen. Aineiston analysointimenetelmana kaytettiin tee-
moittelua. Teemoittelulla tarkoitetaan, ettd aineistoa jasennelld&n erilaisien teemojen
mukaisesti ja sisaltoa pyritadn pelkistiméan olennaisimman esiin nostamiseksi. Tee-
moittelua on kasitelty tarkemmin opinnaytetyén kappaleessa 6.7 Teemoittelu. (Aaltola
ym. 2001, 25-42.)

6.3 Kohdeorganisaatioiden valinta

Opinnaytetytssa haastateltiin eri ammattiryhmien edustajia erilaisista terveydenhuollon
organisaatioista. Terveydenhuollon organisaatioita, joihin haastattelut kohdennettiin,
olivat Hatanpaan sairaala, Ylioppilaiden terveydenhoitosaatio YTHS seké erés yksityi-
nen tamperelainen ladkériasema. Tavoitteena oli saada mahdollisimman monipuolinen
haastatteluaineisto, joka kattaisi niin yksityisen kuin julkisenkin sektorin toimintaa. Ta-
man vuoksi kohdeorganisaatioiden valintaan haluttiin vaikuttaa asettamalla tiettyja vaa-
timuksia. Kohdeyrityksien valintaan vaikuttavat vaatimukset madariteltiin yhteistydssa

Avackin edustajan kanssa.

Haastateltavien yritysten valintaan vaikuttavia kriteereité olivat:

- Toimiala: haastateltaviin kohdeorganisaatioihin haluttiin sisallyttada seka yksityi-
sen ettd julkisen sektorin toimijoita.

- Fyysinen sijainti: Organisaatiolla tuli olla toimintaa Tampereen alueella k&ytan-
non haastattelutyon helpottamiseksi.

- Toiminnan laajuus: Organisaation tuli tuottaa laaja-alaisesti erilaisia terveyden-
huollon palveluja.

- Henkildsté ja asiakasméara: Opinndytetydssé kartoitettavat tuotteet palvelevat
paremmin suurempia yrityksid, joissa informaatio- ja halytysviestintéa ei voida
perustaa pelkastaan ihmisten valiseen kommunikaatioon.

- Avack: Organisaatiolla tuli olla kéytdssaan yksi tai useampi opinndytetyossa

kartoitettavista tuotteista.

Haastattelemalla kolmen eri organisaation tyontekijoitd pyrittiin arvioimaan kuutta
Avackin tuotetta loppukayttdjan nédkokulmasta. Arvioinnin avulla haluttiin muodostaa

kokonaiskuva siitd kuinka tuotteiden ominaisuudet toimivat kdytanndssa talla toimialal-
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la, mitkd niistd ovat valttamattomié tai tarpeettomia ja millaisia lisdominaisuuksia niihin

kaivattaisiin.

Haastatteluja varten oli sisdistettdva pohjatietoa Avackin tuotteista. Tuotetietouden li-
séksi tuli ymmartaa miten erilaiset tuotteet ja jarjestelmat taydensivat toisiaan ja toimi-
vat yhtendisend kokonaisuutena. Haastateltavissa organisaatioissa ei ollut k&ytossaan
kaikkia kartoitettavia Avackin tuotteita, joten liséksi oli osattava kertoa jarjestelmista ja
niiden ominaisuuksista kullekin yritykselle kohdennetusti ja heilld kdytdssaan oleviin
jarjestelmiin peilaten. Oli myds omattava pohjatietoa siitd kuinka kartoitettavat Avackin
jarjestelmat poikkeavat talla hetkelld organisaatioiden k&yt0ssé olevista tuotteista tai
toimintaa ohjaavista kéaytdnngista. Lisaksi oli muodostettava kokonaiskuva kustakin
organisaatiosta jarjestelmien toiminnan suhteuttamiseksi kayttdympariston vaatimuk-

siin.

6.4 Teemahaastattelun henkilot

Kananen ohjeistaa valitsemaan teemahaastatteluun osallistujiksi henkil6ita, joita ilmio
koskee tai joilla on olennaista tietoa siihen liittyen. Haastateltavien méarittelyn tulee
hanen mukaansa perustua tulosten luotettavuuteen eli siihen, etta valittujen haastatelta-
vien kautta saatua tietoa voidaan pitda riittdvana ja oikeana. Kehittdmistoiminnalle
ominaisesti haastateltavat henkiltt valitaan harkinnanvaraisesti. Tama tarkoittaa, etta
maadritell&&n etukéateen haastateltavien henkiléiden maara ja kriteerit, jotka heidan tulee
tayttad. Samaa harkinnanvaraisuutta toteutettiin myds kohdeorganisaatioiden valinnas-
sa. (Kananen 2012, 62, 70.)

Haastatteluilla pyrittiin kartoittamaan ladkareiden ja muun hoitohenkildkunnan, toimis-
totyontekijoiden sek& teknisten vastuuhenkiliden nakemyksié liittyen yritysten infor-

maatio ja viestintaratkaisuihin.

Haastateltavien henkil6iden valintaan vaikuttavia kriteereita olivat:
- llmion tuttuus; Haastateltavan tuli tietd4d miten oman organisaation viestinta-, in-
formaatio- ja hélytysratkaisut oli toteutettu.
- Avackin tunnettuus; Haastateltavan piti tuntea vahintdan yhden Avackin tuot-

teen toimintaa.
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- Kokemus; Haastateltavan piti omata useamman vuoden tyokokemus kohdeor-
ganisaation palveluksessa ja mieluummin erilaisissa tehtavissa.

- Avoin suhtautuminen; Haastateltavan piti osata suhtautua avoimesti uusiin jar-
jestelmiin ja niiden tarjoamiin mahdollisuuksiin.

- Soveltamiskyky; Koska kaikki kartoitettavat tuotteet eivét ole vield kaytossa, tu-
li haastateltavan omata kyky soveltaa saamaansa teoreettista tietoa kéyttoympa-
ristdon ja perustaa vastauksensa oletetuille toimintamalleille.

- Tavoitettavuus; Haastateltavilla henkil6illa piti olla mahdollisuus perehtyé etu-
kateen tuotekuvauksiin sek& osallistua henkilokohtaisesti tehtdvadn teemahaas-

tatteluun etukéteen asetun aikataulun puitteissa.

Kananen Kirjoittaa, ettd laadullisen tutkimuksen yhteydessa on maéarallisesta tutkimuk-
sesta poiketen vaikea maaritelld etukéateen riittdvaa haastateltavien méaérad. Usein haas-
tattelut voidaan suorittaa pienen henkilomaaran vuoksi kokonaistutkimuksena, jolloin
haastateltavaksi valitaan kaikki ilmion kanssa tekemisissd olevat. Tah&n opinnéytetyo-
hon liittyen ilmid sisélsi niin paljon havaintoyksikoitd, ettd haastattelujen toteuttaminen
kokonaistutkimuksena ei ollut mahdollista. Tallaisissa tapauksissa haastateltavien maara
pyritadn rajaamaan perustuen haastattelujen tuloksiin. Mikali uusi haastateltava ei tuo
enéa uutta tietoa tai tuloksia ilmién ymmartamiseksi, on saavutettu optimaalinen haasta-
teltavien maara. Tama vaatii tiedonkeruu- ja analyysivaiheen jatkuvaa vuorovaikutusta.
Kirjallisuudessa riittadvanad maarana on usein pidetty 10-15 haastateltavaa. Tdman opin-
naytetyon haastattelut tehtiin 11 henkil6lle. Kirjallisuuteen pohjautuen néin saavutettiin
tarvittava luotettavan tiedonkeruun aste. (Kananen 2012, 100.)

6.5 Asetetut teemat

Kehittdmistutkimus opinndytetyona -kirjassa haastatteluun valitut teemat ohjeistetaan
asettamaan siten, ettd ne kattavat mahdollisimman hyvin koko ilmién. Teemojen valin-
nassa tulee myds huomioida ympariston tekijat, riippuvuussuhteet seka prosessit. Hyvin
valituilla teemoilla ilmion kasittely on kattavaa eika siihen j&a katvealueita. Teemojen
kéasittelyssa edetdén yleiseltd tasolta yksityiskohtaisempiin seikkoihin. Kuvassa 16 on
havainnollistettu teemahaastattelujen etenemistd yhdesta teemasta seuraavaan ja yleisel-
té tasolta yksityiskohtiin. (Kananen 2012, 102.)
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"\ Yleinen

Yksityinen

KUVA 16. Teemahaastattelun eteneminen (Kananen 2012, 102.)

Kananen painottaa, ettd harvoin teemahaastatteluissa riittaa yksi haastattelukierros. Ha-
nen mukaansa tutkittava ilmid on kuin sipuli, josta paljastuu uusia kerroksia sitd mu-
kaan kun ilmi6 selkeytyy. Aikataulurajoitteiden vuoksi useampien haastattelukierrosten
toteuttaminen ei ollut mahdollista, joten teemojen maarittdmiseksi haastateltaville lahe-
tettiin etukateen tuotetietojen yhteydessa avoin kyselylomake. Kyseinen lomake on
opinnaytetyon liitteend 1. Haastateltavia ohjeistettiin vastaamaan lomakkeeseen lyhyes-
ti. Palautuneiden kyselylomakkeiden pohjalta maariteltiin haastattelujen teemat. (Kana-
nen 2012, 102.)

6.6 Sisallonanalyysi

Teemahaastattelu- teoksessa sisallonanalyysia suositellaan kaytettavéksi runsaan aineis-
ton kuten haastattelujen vastausten analysoinnissa. Kirja kuvaa siséllénanalyysin mene-
telmaksi, jonka avulla maaritelladn systemaattisesti ja puolueettomasti aineiston ominai-
suuksia. Yleensa sisallonanalyysia ohjaavat keskeisiksi havaitut kasitteet ja teemahaas-
tattelujen aikana syntyneet hypoteesit. Tyypillisesti teemahaastattelujen yhteydessa tar-
kasteltavia muuttujia ovat yksittdiset teemat, merkitykset tai aiheet. Laadulliselle tutki-
mukselle on Kirjoittajien mukaan ominaista, ettd asioita tarkastellaan epatarkemmissa

luokissa kuin maéarallisessé tutkimuksessa. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 115.)

Siséllénanalyysissa on vaihtoehtoisia aineiston ldhestymistapoja. Teemahaastattelu-

Kirjassa esiteltyd aineiston késittelyd impressionistisesti hyddynnettiin tdméan tyon ana-
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lysoinnissa. Aineistosta havaittujen muuttujien muodostus ja koodaus sivuutettiin ja
menetelman avulla pyrittiin etsimaan uusia luokituksia, ominaisuuksia ja hypoteeseja
vapaamuotoisemmin. Nain sisallonanalyysia ei rajoittanut perinteinen menettely, jossa
aineisto ensin koodataan ja sen jalkeen analysoidaan. Valitun sisdllonanalyysin lahes-
tymistapa mahdollisti aineiston jatkuvan tulkinnan ja analyysin. Taméan seurauksena
tarkasteltavasta aineistosta voitiin helpommin 16ytad uusia ominaisuuksia ja tehda niihin
perustuen vertailuja, jota kaytettiin tulosten raportoinnin pohjana. (Hirsjarvi & Hurme
1985, 116, 124.)

6.7 Teemoittelu

Haastattelujen ja esikyselylomakkeen sisaltd kysymyksineen ja vastauksineen tuottivat
tdman opinndytetydn haastatteluaineiston. Teemahaastattelussa jokaisen haastateltavan
kanssa kaytiin lapi samat teemat ja kertynyt aineisto vaihteli haastattelukohtaisesti.
Teemahaastatteluille ominaisesti kertynyt kokonaisaineisto oli runsas. Laadullisen ai-
neiston analyysimenetelmiad on useita ja tdamén opinnadytetydn aineiston analysointi to-
teutettiin teemoittelulla. Teemoittelua hyddynnet&én usein teemahaastattelujen sisallon-
analyysissa. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 44, 108; Kananen 2012, 117.)

Adnitettyjen haastattelujen analysoinnin alkuvaiheessa valittavana oli kaksi toimintata-
paa. Toisessa kertynyt aineisto litteroitaisiin eli purettaisiin tekstimuotoon. Tdman opin-
naytetyon aineiston kasittelytavaksi valittiin kuitenkin tekstiksi Kirjoittamisen sijaan
paatelmien tekeminen ja muuttujien havainnointi suoraan &anitiedostoista ja tehdyista
muistiinpanoista. Koska kaikki haastattelut olivat saman haastattelijan tekemia, ei litte-

rointia pidetty tarpeellisena. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 109, 114.)

Teemoittelussa kaikkien haastateltavien vastaukset yhdistettiin teemojen mukaisiin
luokkiin. Naisté luokista pyrittiin sitten etsimaan yhtaldisyyksid esim. rakenteissa, mal-
leissa tai prosesseissa. Loytyneitd yhtalaisyyksid punnittiin myos asetettujen tavoittei-
den nékokulmasta pohtien niiden relevanttiutta. Teemoittelun avulla saatiin pelkistamaél-
I& nostettua esiin yhtendisyyksia kayttajakokemuksista, toiveista ja tarpeista. Taulukossa
1 on kuvattuna esimerkkin& miten tuloksia analysoitiin teemojen valossa ja kuinka péat-
telyketjut muodostuivat. Teemoittelulle ominaisesti tehdyt havainnot pyrittiin tulosten

esittdmisen yhteydesséd todentamaan haastateltavien sitaateilla. Jottei opinnéytetydsté
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tulisi sitaattikokoelmaa, myos tulkintaa pyrittiin sisallyttdméaan analyysin yhteyteen.
(Hirsjarvi & Hurme 1985, 44, 108, 117; Kananen 2012, 117.)

TAULUKKO 1. Teemojen muodostuminen ja sisallénanalyysi

TEEMA

ALKUPERAISILMAUS

ALALUOKKA

YLALUOKKA

Ovinayttojen
hyddyntami-
nen tiedotuk-
sessa

”Odotellessa on aikaa
katsella esim. potilasoh-
jeita ja terveysinfoa (L2)”

Ovinayttdja on tarpeen
hyddyntaa myos muus-
sa tiedotuksessa

Ovinayttojen
hyddyntdminen
tiedotustarpeessa
jakoi mielipiteita

”Ovindyttond hyodynnet-
tdvén tabletin ominai-
suuksia tulisi hyddyntaa
enemman, esimerkiksi
muun tiedotuksen toteu-
tuksessa (L2)”

”Ovindytot ovat hyvd
markkinointikanava, esi-
merkiksi yritysesittelya
voitaisiin ndyttda (L1)”

”Toimisi hyvin paperisten
tiedotteiden korvaajana
(Ll )”

”Tiedotus ei olisi pelkés-
taén ihmisten varassa
(L 1 )”

”Ovindyttojen avulla voi-
daan informoida vaikka
kausi-influenssasta (K1)”

”Ovindyttd on liian pieni
mainosten tai muun vaih-
tuvan tiedon esittamiseen
(K3)”

Ovinayttoa ei tule hyo-
dynt&& muussa tiedo-
tuksessa

”Aulandytot toimivat pa-
remmin yleisin tiedotta-
jina (K2)”

”Henkil6kunnalle tulee
lisatyotad mitd enemman
pitad tuottaa vaihtuvaa
sisdltod (T3)”

“Tarpeellisen tiedon arvo
pienenee jos liséksi paljon
muuta infoa (H2)”
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7 TYON TULOKSET

Haastattelut toteutettiin syksylla 2014 muutaman viikon aikajénteelld. Kaikki haastatte-
lukutsun saaneet suostuivat osallistumaan opinndytetyéhon. Erilliselle suostuttelulle tai
taivuttelulle ei ollut tarvetta. Haastateltavia ohjeistettiin kuvailemaan rohkeasti koke-
muksiaan, tuntemuksiaan, oletuksiaan, odotuksiaan ja toiveitaan liittyen kohdejarjes-
telmiin ja niiden toimintaan. Haastateltavien teknisen tietdmyksen painotettiin olevan

toisarvoista ja mielipiteiden sitakin tarkedmpié.

Haastateltavia pyydettiin sivuuttamaan kohdeorganisaatiolle tuotteiden hankinnasta,
kayttoonotosta tai yllapidosta aiheutuvat kustannukset seké niiden vaikutus vastauksiin.
Realistisia kustannusarvioita olisi ollut haastava eritella jokaisen mahdollisen tilausske-
naarion mukaisesti kaikille kolmelle kohdeorganisaatiolle. Lisaksi realistisen hintaver-
tailun suorittamiseksi olisi ollut tarpeen tietdd nykyisten jéarjestelmien hankinnan ja yl-
ldpidon aiheuttamat kustannukset organisaatiokohtaisesti. Taman vuoksi oli selkeinta

jattaa kustannusten osuus kokonaan haastattelujen ulkopuolelle ja huomioimatta.

Haastattelut tehtiin kahdelle 1adkarille, kolmelle hoitajalle, kolmelle tekniselle vastuu-
henkildlle ja kolmelle toimistotydntekijéalle. Kaikki haastateltavat tayttivat aiemmin
esitetyt valintakriteerit. Laakareitd lukuun ottamatta kaikki haastatellut olivat tydsken-
nelleet omassa organisaatiossaan véhintadan kahdella eri osastolla. Haastateltavia pyy-
dettiinkin huomioimaan vastauksissaan mahdollisuuksien mukaisesti koko ty6historian-
sa, miké lis&si osaltaan haastatteluaineiston monimuotoisuutta. Perusterveydenhuollon-
palvelujen liséksi haastateltavien tyokokemuksen kautta saatiin palautetta myds tyoter-

veys- ja laboratoriopalvelujen ndkdkulmasta.

Tehtyjen havaintojen todentamiseksi on esitetty sitaatteja haastatteluista. Koska haastat-
teluihin osallistuneet henkil6t haluttiin pitdd anonyymeind, on sitaattien yhteyteen mer-

kitty lainatun henkilon tiedot alla olevan taulukon 2 mukaisesti.



TAULUKKO 2. Sitaattien tunnistetiedot

Toimenkuva Koodi
Ladkari 1 L1
Ladkari 2 L2
Hoitaja 1 H1
Hoitaja 2 H2
Hoitaja 3 H3
Tekninen vastuuhenkil6 1 T1
Tekninen vastuuhenkild 2 T2
Tekninen vastuuhenkild 3 T3
Toimistotyontekija 1 K1
Toimistotydntekija 2 K2
Toimistotyontekija 3 K3

7.1 Ovinaytot

Ovindyttdjen yhteydessa esiin nousseita teemoja olivat:
- Tamén hetkinen toteutus ja siihen liittyvat haasteet
- Ovinayttojen hyddyntdminen sisaankutsujarjestelmana
- Ovinayton hyddyntdminen tiedotuksessa

- Evakuointiopastuksen toteuttaminen ovindytolla

49

- Ovinayttdihin liittyvat tekniset ominaisuudet ja niiden vaatimukset k&ytdnnossa

- L&&karikohtainen viestintd ovinaytoilla

- Ovinayttojen sisallontuottamisen organisointi

- Ovinayttdjen etédhallintaominaisuuden tarpeellisuus

- Laakarin aikataulu- tai jonotilanteen jakaminen ovinaytodissa

- llmoittautumisen liittdminen ovinayttoihin

- Kameraominaisuuden hyddyntdminen

- Ovinayttdjen mahdollistama raportointi

- Ovinayttojen hyédyntdminen vastaanottohuoneiden ulkopuolella

- Ovinayttojen k&yton edut ja tarkeimmé&t ominaisuudet
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7.1.1 Nykytilanne ja sen ongelmat

Talla hetkelld jokaisessa kohdeyrityksessa huonenumeroinnin ja tilavarausten ilmaise-
minen on toteutettu metallisin kyltein ovenpielessd. Huonenumerot ovat kiintedt, mutta
vain yhdessa kohdeorganisaatiossa la&kari ottaa vastaan aina samassa huoneessa. Muis-
sa kahdessa organisaatiossa tilavaraukset ovat kiertavié ja niiden hallinnointi ja ilmai-
seminen on hoitajien vastuulla. Hoitajat k&yvat manuaalisesti vaihtamassa péivittdin
kyltit vastaamaan tilavarausten tietoja. Yhdessd kohdeorganisaatiossa laakarit tydsken-
televét kahdessa vuorossa, minka seurauksena hoitajien on myoés keskelld péivaa kier-

rettdva paivittdmassa huonetietoja vastaamaan alkavan vuoron tilannetta.

Myos vastaanottavan laakarin erikoisalan ilmoittaminen huoneen yhteydessa on hoita-
jan vastuulla. Metallisia kyltteja tilataan tarpeen vaatiessa (esimerkiksi laékérin erikois-
alan tai nimen vaihtuessa) ja niiden toimitus kestéa viikosta kahteen. Muutostilanteissa
vastaanottavan ladkarin tiedot kirjoitetaan kasin vastaaville metallisille kylteille ennen
virallisten kylttien toimitusta. Kaikki haastatteluihin osallistuneet kiertavén tilavaraus-
jarjestelman piiriin kuuluvat pitivat nykyista toimintamallia kuormittavana, jaykkana ja
virheille alttiina. Automaattisesti huonevarausjarjestelman mukaisesti péivittyvaa ovi-
nayttoa pidettiin ehdottomasti hyvéné ja tarpeellisena korvaajana nykyiselle kaytdnnol-
le. Erityista Kiitosta ovinayttd sai myos siitéd, ettd sen avulla olisi mahdollista viestia

muuta organisaatiokohtaisesti muokattavaa tietoa kuten esimerkiksi tilavarauksen kesto.

7.1.2 Sisadankutsujarjestelma ja tiedotus

Siséankutsujarjestelman korvaajana ovindyttd koettiin tarpeettomaksi. Haastateltavat
olivat yht& mielt4 siit4, ettei kyseinen ominaisuus toisi heille lisdarvoa, koska nykyinen
sisdankutsujarjestelmé on helppokayttdinen ja toimintavarma. Osa haastatelluista kui-
tenkin ilmaisi, ettd estetiikan kannalta ovindyttéon integroitu sisadnkutsujarjestelma
olisi miellyttdvampi ja yhtendistdisi tilojen ilmettd. Liséksi haastateltavat olivat yksi-
mielisid sisdankutsujarjestelman valttamattomyydestd, joten jos nykyinen jérjestelmé
poistettaisiin kaytostd, olisi sisdénkutsujérjestelmén toteuttaminen ovindytéilla ehdot-
tomasti jarkeva ratkaisu. Kaikki haastatellut kannattivat ovindyttdjen hyddyntamista
sisdankutsujarjestelménd, mikali kyseessa olisi uusien tilojen toimintajarjestelmien

suunnittelu.
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Ovindyton hyodyntdminen muussa tiedotustarpeessa jakoi mielipiteitd. Alle kolmasosa
haastatteluihin osallistuneista oli sitd mieltd, ettd naytoll4 voitaisiin esittdd lyhyita poti-
lasohjeita tai muuta ajankohtaista informaatiota. Muiden haastateltavien mielesta vaih-
tuvalle informaatiolle ei ollut tarvetta; ”Ovindyttd on liian pieni mainosten tai muun
vaihtuvan tiedon esittdmiseen (K3)”. Taulukossa 1 on kuvattu esimerkkiné ovinadyttdjen
hyodyntdmiseen muussa tiedotuksessa liittyvié lainauksia, niist4 johdettuja teemoja seké
johtopaatokseen ohjannut paattelyketju.

Potilasty6 siséltdd myos paljon kirjallisia tehtévia. Erityisesti ladkarit korostivat, etta
toisinaan on tarpeen tehdd tilavaraus ilman, ettd asiakkaille viestitadn l&&karin olevan
vield huoneessa; “Haluan tehdd paperihommat rauhassa ilman, ettd minua héiritaan.
Talloin olisi hyvé, ettd ovinaytosta ilmenisi tilan olevan varattu ja mahdollinen varaus-
jakso mutta ei tietoja varaajasta. Muu henkil6kunta voisi halutessaan tarkistaa varaajan

tiedot tilavarausjérjestelmésté (L1)”.

Kaikkien haastateltavien mielestd ovindayton informaation tulisi kuitenkin olla selkeéa ja
nopeasti sisdistettdvissd; "Kenenkédin ei ole tarpeen seisoskella pitkid aikoja pienen néy-

ton edessd, vaan sen esittdma tieto on oltava luettavissa nopeasti (L2)”.

7.1.3 Evakuointi

Haastattelujen yhteydessd pohdittiin myds muita ovindyttdjen hyodyntdmiskeinoja.
Haastateltavia pyydettiin kertomaan tuntemuksiaan ovindyttdjen hyédyntamisestd esi-
merkiksi evakuointitilanteessa. Heille esitettiin ajatus siitd, ettd kaikki ovindytét ohjel-
moitaisiin ohjaamaan ihmisia lahimman pelastautumistien suuntaan. Ainoastaan yksi
haastatelluista ei pitanyt ajatuksesta hyddyntdd ovindyttéja evakuoinnin yhteydessé.

Muiden mielestd nuolilla oikean pelastautumisreitin osoittaminen olisi tarpeen.

Haastateltavat kuitenkin korostivat, ettd mikali ovindyttdja hyddynnettdisiin evakuoin-
nin yhteydessa, olisi ensiarvoisen tirkeéd, etta niissa esitetty informaatio olisi oikeaa ja
johdonmukaista; ”Ovindyttojen sisélto ja toiminta tulisi suunnitella ja testata hyvin en-
nen varsinaista evakuointitilannetta vaaratilanteiden vélttamiseksi (H1)”. Oikean tiedon

yllapitamiseen tulisi haastateltavien mukaan myds panostaa.
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Noin puolet haastateltavista toivoi myos lyhyttd dadnimerkkia ovindytoista evakuointiti-
lanteen yhteyteen; ”Asiakkaiden huomio tulisi heréttdd jollain tavoin. Harva tuijottaa
ovinaytt6d koko odotusajan ja ndin tarked informaatio saattaa jadda havaitsematta
(H3)”. Erids haastateltavista ehdotti vilkkuvaa nuolta poistumistien merkitsijaksi ja eh-
dotus sai kannatusta sen jalkeen tehdyissa haastatteluissa. Kuvassa 17 on esitetty esi-

merkkind ovinaytoilla evakuointitilanteessa esitettdvaa sisalto.

Evakuointitilanne

Seuraa nuolialdhimman
poistumistien
|6ytymiseksi

Ly |

KUVA 17. Ovinayttéjen hyodyntdminen evakuoinnissa

7.1.4 Tekniset vaatimukset

Alle puolet haastatelluista otti puheeksi ovindyttdjen teknisten ominaisuuksien vaiku-
tukset kaytannossa. Virransyoton katkeaminen esimerkiksi sahkokatkojen aikana aihe-
utti huolta. Samalla haastateltavat kuitenkin totesivat, ettd; “Toisaalta, kaikki muukin
toiminta on taalla séhkon varassa, joten toimimattomat ovindytot lienevat séhkdkatkon
aikaan pienin huolenaihe (T3)”. Hairiotilanteiden vaikutukset ja laajuus myds huoletti-
vat, silld korvaava varajarjestelmé todennékdisesti puuttuisi. My0ds asennusta ja kayt-
toonottoa varten tarvittavien muutostdiden kuten virtaldhteen ja muun kaapeloinnin ve-
tdminen tulisi vahan yli kolmasosan mukaan huomioida ovindyttojen kaytossa. Lisaksi
naiden haastateltujen mukaan laitekannan paivitys, yllapito ja vanhentuminen seka kes-

tavyys ja huolto vaikuttavat olennaisesti jarjestelmén kéytettavyyteen ja ndin myds lop-
pukayttéjien tyytyvaisyyteen.
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llkivallan ja jarjestelman vaarinkayton ehkaisy tulisi myds haastateltavien mukaan ottaa
huomioon ja suunnitella sen vaatimat toimenpiteet etukéteen. Kuvassa 10 ovinayttd on
suojattu muovisella kotelorakenteella. VVastaavaa ovindytdn suojusta suurin osa haasta-
teltavista piti riittavana estamaan ilkivaltaa. Suoja sai myos noin kahdelta kolmasosalta

haastateltavista kiitosta siitd, ettd se olisi oletettavasti helppo pitaa puhtaana.

Haastateltavien mukaan energiatehokkuuden parantamiseksi olisi my0s tarpeen huoleh-
tia jarjestelmén sulkemisesta tai siirtdmisesta virranséastotilaan yoajaksi. Tdma lienee
jarkevinta toteuttaa ajastetulla sammutuksella. Tarkeda olisi myds kartoittaa onko ovi-
nayttojen kaytolld vaikutuksia murtohalytyksiin, esimerkiksi litkkuvan kuvan laukais-
tessa liiketunnistimia. After sales -ominaisuuksien mahdollisuus vaikutti myds haasta-

teltavien mukaan kokonaisuuteen.

7.1.5 Sisallontuottaminen ja etéhallinta

Haastattelujen yhteydessa esiteltiin myds toiminto, jolla ladkarin tai muun henkilékun-
nan olisi mahdollista viestida huoneessa olevan tydaseman valitykselld ovindytolle yksit-
tdisid viestejd, esimerkiksi aikatauluunsa liittyen kuten ”Arvioitu odotusaika 15 minuut-
tia”. Tatd viestintdd varten jarjestelméén voitaisiin luoda sopivia vakioviesteja tai fraa-
seja, jotka laakari saisi nakyville parilla klikkauksella. Haastateltaville kerrottiin myds,
ettd odotusviesteihin olisi mahdollista luoda laskuri, joka automaattisesti péivittaisi jo-
notilanteen tai odotusajan jarjestelmassa nédkyvan varaustilanteen mukaisesti. Haastatel-
taville kerrottiin lisdksi, ettd ovindyttjen sisaltod voisi myos tuottaa vapaa sana -
kentalld, johon 1&&kéri voisi halutessaan Kirjoittaa tekstid, joka tulisi sellaisenaan naky-

viin ovindyttoon.

Valtaosa haastateltavista painotti ovindyton siséllontuottamisessa selkeyttd, yksinkertai-
suutta ja helppokayttoisyyttd. Noin puolen mielestd ovindyttdjen hallintaa ja kayttoa ei
voisi rakentaa ladkérien osaamisen varaan; “Haasteena ovindyttéjen sisalléntuottamises-
sa ovat laakarit kayttajina. Laakarien tekniset taidot vaihtelevat huomattavasti, eika ovi-
nayttdjen kayttdé saa olla riippuvainen siitd tai muustakaan heidédn panostuksestaan
(K3)”. Kaikkien haastateltavien mielestd olisi hyva, mikéli sisallontuottaminen olisi
mahdollisimman pitkédlle automatisoitu; ”"Mitd vihemmaén pdivittdmistd tai muuta tarvit-

see erikseen tehdd, sen parempi (T1)”. Tamén vuoksi valmiiden fraasien hyddyntamista
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tai vapaasti kirjoitettavan tekstin esittimistd ei pidetty tarpeellisena; “Lisdviestikenttd
voisi olla optio, jota taitavimmat kayttdjat voisivat hyodyntad halutessaan. Omaisuutta
ei kuitenkaan kannattaisi esitelld kaikille (L1)”. ”Lisdviestikentdn hallinnoinnin voisi
jakaa valituille vastuuhenkildille, jotka tarpeen vaatiessa tuottaisivat sisaltdéa pyynnosta
tai oman harkintansa mukaisesti, esimerkiksi “Tohtori Aho on vaihtanut huonetta ja

ottaa poikkeuksellisesti vastaan huoneessa 329”(K3)”.

Suurin osa haastatelluista piti tdrkednd ovindyttdjarjestelmén tarjoamaa mahdollisuutta
tilanteiden viestimiseen etdnd; “Jos autoni hajoaa kesken tyomatkan ja tieddn myohas-
tyvéni itse vastaanoton alusta, pyrin soittamaan ja ilmoittamaan asiasta. Ongelmana
kuitenkin on, ettd harvoin tavoitan puhelimitse nopeasti tarvittavaa henkiléa (L1)”.
Haastatteluissa nousikin esiin kehitysidea, ettd ovindyttdjen siséltda voisi tuottaa lahet-
tamalla tekstiviestin tiettyyn numeroon. Esimerkiksi, jos laakarilla hajoaisi auto kesken
tyomatkan, hén voisi laittaa tekstiviestin ennalta sovittuun numeroon ja viestin sisélto
tulisi sellaisenaan nékyviin tilavarausjarjestelman mukaisen huoneen ovindyttoon. Teks-
tiviestin ohjautuvuutta ja tietoturvaa olisi kuitenkin vaikea varmistaa. Lisaksi ongelmia
voisivat tuottaa vahingossa kyseiseen numeroon lahetetyt sinne kuulumattomat viestit.
Toivottu ominaisuus lieneekin jarkevintd toteuttaa kdytannossa siten, ettd laakari kirjau-
tuu omilla tunnuksillaan internetissa organisaation verkkoon ja kirjoittaa sielld jaetta-
vaksi haluamansa tekstin. Edelleen huonevarausjérjestelmé huolehtisi automaattisesti
sisallon tuottamisesta oikean tilan ovindyttoon. Taman ominaisuuden yhteyteen olisi
kuitenkin tarpeen liitt44 aikaleima milloin viesti on lahetetty, sekd jakaa viestin sisaltd
my06s muille tiedon tarvitseville tahoille kuten toimistohenkilokunnalle ja ajanvarauk-

seen.

7.1.6 Odotukseen liittyva informointi

Laékarin aikataulutiedon ilmaiseminen systemaattisesti ovindytdssa jakoi mielipiteita.
Haastatellut 1&&karit ja yli puolet muista haastatelluista oli sitd mieltd, ettd tietyn kyn-
nyksen ylittymisen jalkeen viivastymistiedon voisi esittdd myds vastaanottohuoneen
ulkopuolelle. Parin minuutin aikatauluviiveen ilmaisemista kaikki haastatellut pitivéat
tarpeettomana, mutta reilummasta viiveestd oli kaikkien haastateltavien mukaan hyva
ilmoittaa myos jo odottamassa oleville asiakkaille; ”Olisi hyva jos jokainen ladkari saisi

itse maaritella myohdstymisrajan, jonka jalkeen tieto aikatauluviiveesta nakyisi myos
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ovinaytossa. Esimerkiksi ladkarin ollessa myohédssa 15 minuuttia ilmestyisi ovindyttoon
huone- ja ladkaritiedon liséksi teksti ”Valitettavasti 1ddkdri on my0héssd aikataulusta
noin 15 minuuttia. Olkaa hyva ja istukaa odottamaan tai tarpeen vaatiessa ottakaa yhte-

ys asiakaspalvelupisteeseen” (L2)”.

Haastatteluissa nousi esiin ehdotus, ettd myohastymiskynnys maaraytyisi vastaanotto-
ajan keston mukaisesti esimerkiksi; ”Jos 1ddkari pitdd 20 minuutin vastaanottoja, voisi
myo6héstymisesta ilmoittaa jo 15 minuutin kohdalla. Pidemmilla vastaanottoajoilla kyn-
nys voisi olla 30 minuutin viivistymédn kohdalla (L1)”. Haastatteluihin osallistuneet
la&karit kokivat itse aikatauluviiveen ilmaisemisen ovindytdssé ainoastaan positiiviseksi
ominaisuudeksi. Vastaanottoaikojen aikataulutilanteen madrittymista on tarkemmin
pohdittu kappaleessa 7.6 Aikataulukartoitus. Kaikki haastateltavat kuitenkin painottivat,
ettd mikéli aikataulutieto ovindytdssa ilmaistaisiin, olisi ensiarvoisen tarkeéd, etta tieto
olisi paikkansapitivé ja reaaliaikaisesti pdivittyvd; “Ladkédrin kuroessa kiinni aikatau-

lunsa, olisi my6hédstymistieto harhaanjohtavaa informaatiota (K1)”.

Paivystystilanteessa tai ilman ajanvarausta asioitaessa haastateltavat pitivat jonotilan-
teen ilmaisemista ovindytGssa hyvana ajatuksena. Liséksi talléin ovindyton yhteyteen
voitaisiin lisatd tieto vastaanotolla nyt olevan asiakkaan numerosta ilman potilastie-
tosuojan vaarantumista. ”Jonotilanteen ndhdessdén odottava asiakas voisi tehdé itsendi-
sesti ratkaisuja siitd odottaako oven ulkopuolella, vai kdykd esimerkiksi kahvilla tai

vessassa ennen odottamaan jaamistd (K2)”.

7.1.7 llmoittautuminen ja kamera-ominaisuus

Kaikki haastateltavat pitivat tarkedna keskitettya asioiden hoitoa asiakasnakdkulmasta.
Tamaén seurauksena ovindyttdjen kameraominaisuutta késiteltdessé haastatteluissa nousi
esiin myos toive ilmoittautumisen liittdmisestd ovindyttéon. Asiakkaan ilmoittautumi-
nen ovindytoll& voitaisiin toteuttaa siten, ettd asiakas nayttaisi ovindytén kameralle kela-
tai henkil6korttiaan. Kamera tunnistaisi kortin viivakoodin ja rekisterdisi sen perusteella
tiedot jarjestelmdan. Ovinayttoilmoittautuminen mahdollistaisi l4&kéareille taysin reaali-
aikaisen ilmoittautumistilanteen seurannan; “Silloin ei tarvitsisi odotella, ettd asiakas

l0ytéd kassalta oikean huoneen eteen, tai miettia kdyko hén esimerkiksi vessassa ennen
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odottamaan tulemista. Kun asiakkaan ilmoittautumistieto nékyy koneella, on asiakas

varmasti jo oven ulkopuolella (L2)”.

Ominaisuus koettiin tarpeelliseksi niissé tapauksissa kun laékari ottaa aina vastaan sa-
massa huoneessa, eikd asiakas tarvitse sinne opastusta tai muuta toimintaohjeistusta.
Laakarin aikataulutilanteen esittamisté ilmoittautumisominaisuuden yhteydessa pidettiin
haastatteluissa asiakkaalle liséarvoa tuottavana. Ovindyttéilmoittautumisen toteuttami-
sella voitaisiin korvata itse-ilmoittautumislaitteet. Haasteena ovinayttoilmoittautumisen
yhteydessé ovat mobiili- tai itse-ilmoittautumisen haitat; “Kukaan ei valvo, ettd ilmoit-
tautunut henkilo on varmasti ilmoittautumiseen kadytetyn kortin omistaja (K2)”. Ilmoit-
tautumisen yhteydessa on myos tarkeé viestia asiakkaalle selke&sti, mikali han on vaa-

ran huoneen edustalla tai esimerkiksi vaarana paivana paikalla.

Ovindyton kameraominaisuutta piti tarpeellisena noin puolet haastateltavista, mukaan
lukien kaikki haastatteluihin osallistuneet ladkérit. Heiddn mukaansa voisi olla tarpeen
erityisesti paivystystilanteessa tarkastella vastaanottotilan ulkopuolista tilannetta; “Ka-
meran avulla saatua tietoa voisi hyddyntad omassa aikataulusuunnittelussa, esimerkiksi
kahvitaukojen ajoittamisessa. My0s tiettyjen reseptien uusijoiden seuruetta ja kaytosta
voisi olla tarpeen tarkistaa ennen varsinaista vastaanottotilannetta (L1)”. Kamera-
ominaisuus muuttui tarpeelliseksi vield osan haastateltavan mielestd, jos ovinayton yh-
teydessé olisi sisdankutsujarjestelma. Néain laékari tai muu huoneen kayttéja voisi tarkis-
taa kuka oven ulkopuolella on. Kameraominaisuuden kaytossa tulee huomioida, etta
tarkasteltava kuva on reaaliaikaista, silla potilastietosuoja estdd kamerakuvan tallenta-

misen.

7.1.8 Raportointi

Ovinayton mahdollistamaa raportointi-ominaisuutta hieman alle puolet haastatelluista
piti erittdin hyvand. Muiden haastateltujen kanta raportointiominaisuuteen oli neutraali,
silld ominaisuus ei suoranaisesti vaikuttanut heidan tyohonsa. Toivottuja raportoin-
tiominaisuuksia olivat tilojen kuormituksen, vastaanottoaikojen, aikataulutilanteen ja
tydajan seuranta; “Raportointiominaisuuksien avulla voitaisiin saada konkreettista tie-
toa, johon perustaen toimintoja voitaisiin yhdistdd ja nédin aikaansaada sdist6ja (H2)”.

Raportointiominaisuuden kautta voitaisiin myo6s tarkastella ja uudelleenorganisoida
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toimintaa kokonaisvaltaisesti. Raportointiominaisuutta voitaisiin lisaksi kayttdd uusien

kohteiden suunnittelunohjauksessa.

Haastatteluissa nousi esiin myos tarve tiedonkeruun ja datan hyddyntamiseen koontira-
porttien muodossa; ”Olisi hyva jos keréttyd dataa voitaisiin ryhmitelld esimerkiksi koh-
teittain, niin ettd tuotos olisi tapahtumalokin sijaan vertailukelpoinen koontiraportti
(T2)”. Kaikki haastateltavat pitivét tarkedna, ettd raportointiominaisuuden kautta saisi
tulostettua myds huonelistauksen, josta olisi mahdollista tarkastella kuka on valitulla
hetkelld tehnyt varauksen mihinkin tilaan ja kuinka pitkaksi aikaa. Tarkeaksi koettiin
liséksi listauskriteerien vaihtaminen siten, ettd halutessaan saisi tiedot esimerkiksi kai-
Kista tietyn la&karin tekemistd huonevarauksista maaritetylla aikavalilla.

7.1.9 Jéarjestelman hyodyt

Ovinayttdjen hyddyntdminen myds muiden kuin vastaanottotilojen yhteydessa sai haas-
tatellulta hoito- ja toimistohenkildstolta kannatusta. Erityisesti kokoustilojen ja toimen-
pidehuoneiden yhteyteen ovindytt6jen mahdollistaman informaation tuottamisen koet-
tiin tuovan lisdarvoa. ”Télld hetkelld haasteena on, ettd toimenpidehuoneen kayttoa il-
maisee ainoastaan punainen varattu-valo oven ulkopuolella. Valosta ei voi paatella
kuinka pitkaan huone on varattuna tai mika vaihe toimenpiteesta on kaynnissa. Joskus
valo on myos saattanut jaada vahingossa péélle. Kirjoittamaton s&ant6 on, ettd valon
palaessa huoneeseen ei saa mennd tai oveen koputella. Olisi hyva jos hoitohenkilokunta
voisi manuaalisesti valita valmiiksi laadituista fraaseista oikean tiedon, esimerkiksi
”Toimenpide, arvioitu kesto 20 minuuttia” tai ’Siivous kdynnissd”. Toimenpide- tiedon
yhteyteen hoitaja voisi my6s halutessaan liittdd alkamisajan ja suorittavan laékarin ni-
men (H3)”.

Myos kokoustilojen yhteyteen asennettuja ovindyttoja toivottiin. Niissé haastateltavien
mukaan tiedon voisi esittdd lukujarjestysmaisesti, jolloin kuka vain voisi tarkastella
huoneen kuormitustilannetta myds pitkélle tulevaisuuteen. Haastateltavista osa toivoi
kokoustilojen ovinayttojen yhteyteen mahdollisuutta tehd tilavarauksia. Tilavarausjar-
jestelmén luotettavuuden vuoksi olisi hyvd, ettd jarjestelmé& pohjautuisi kayttajatunnuk-

siin ja salasanoihin. Kirjautuminen omilla tunnuksilla ovindytolle koettiin kuitenkin
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haastavaksi. Tdman vuoksi kaikki haastatellut kokivat loppujen lopuksi, ettd verkon

kautta tehtavat tilavaraukset olisivat paras toimintatapa.

Haastateltavien tuntemusten perusteella reaaliaikaista tilavarausperusteista tiedon esitys-
t& pidettiin ovindyttdjen tarkeimpénd ominaisuutena. Haastateltavat kokivat jarjestelman
etuina automaattisuuden, reaaliaikaisuus, paperittomuuden ja pdivitettdvyyden. Ovinéyt-
tojen koettiin helpottavan henkilokunnan tyotd, mahdollistavan erilaisia toimintamalleja
sekd selkeyttavan asiakkaille esitettdvaa tietoa. Kéytannon toteutuksessa haastatteluissa
tarkeiksi ominaisuuksiksi nousivat yksinkertaisuus, kaytettavyys, tiedon oikeellisuus ja
toimintavarmuus sekd mahdollisimman pitkélle automatisoitu ja muuta toimintaa tukeva
jarjestelman kayttd. Yhteenvetona tuotteen perusomaisuudet saivat kokonaisvaltaista
kannatusta, mutta lisdominaisuuksien kayttda hieman vierastettiin, silla niiden pelattiin
mutkistavan tuotteen kéyttoa. Haastatteluissa myos korostui, ettei pelkka jarjestelman

tekninen testaus riitd vaan koulutus, ohjeistus ja yll&pito ovat ratkaisevassa roolissa.

7.2 Aulanaytot

Aulanayttoihin liittyvat teemat haastatteluaineistossa olivat:
- Nykyinen toteutus ja siihen liittyvét ongelmat
- Aulanayttdjen kayton edut ja tarpeellisimmat ominaisuudet
- Aulanayttdjen sisalto
- Et&hallintaominaisuuden hyddyntaminen aulandyttdjen hallinnoinnissa
- Sisélléntuottamisen toteutus ja vaatimukset
- Aulanayttdjen sijoittelu organisaation tiloissa
- Aulanayton hyddyntdminen organisaation omien tilojen ulkopuolella
- Evakuointiin liittyva tiedottaminen aulandytoissa
- Adnilahteen liittiminen aulanayttéihin

- Aulanayttojen yllapidon ja huollon organisointi

7.2.1 Nykytilanne ja sen ongelmat

Kahdella kolmesta haastattelujen kohdeorganisaatiosta on télla hetkella kdytdssaan vies-

tintdan tarkoitettuja nayttoja. Naiden nayttojen sisdltd on toteutettu muistitikun avulla,



59

mika vaatii fyysista ldsndoloa aina kun sisaltéon halutaan vaikuttaa. Naytossa ei ole
ajastusmahdollisuutta ja esitettdva siséltd nékyy aina kun ndyttd on paélld. Nykyinen
toimintamalli koettiin haastateltujen keskuudessa tyoladksi ja tdmén vuoksi esitettavaa
sisdltod mukautetaan erittdin harvoin ja vain todellisesta tarpeesta. Nayttdjen informaa-
tion tueksi jokaisessa kohdeyrityksessa on kaytdssd mm. erilaisia paperisia esitteita ja
julisteita. Yhdell4 kohdeorganisaatiolla on yhdessé toimipisteessadn kéytdssa Avackin
tarjoama aulanaytto, jonka ominaisuuksiin ollaan haastattelujen perusteella oltu erittdin
tyytyvaisid; “Henkilokunnan kiinnostus on ollut kova ja paljon on tullut kyselyjd muista

yksikoistd, ettd voitaisiinko sinnekin kyseinen jérjestelméa saada (T2)”.

7.2.2 Saavutettavat hyddyt ja sisaltd

Asiakasnékokulmasta aulanéyttéjen kayttdonotolla koettiin haastatteluissa yksimielises-
ti olevan ainoastaan positiivinen vaikutus. Kaikki haastateltavat kokivat, ettd niiden
avulla viestintd paranisi jarjestelman vaivattomuuden ja selkeyden vuoksi. Aulanaytto-
jen tarkeimpind ominaisuuksina haastatteluissa pidettiin sisallon muokattavuutta ja hal-
littavuutta. Haastateltavat kokivat aulandyton tehokkaaksi, nykyaikaiseksi, asiakasysta-
villiseksi ja tyylikkaaksi viestintavalineeksi. Aulandytt6jen kautta toteutettu viestinta
koettiin vaikuttavammaksi, selkedmmaksi ja yhtendisemmaéksi kuin esimerkiksi paperi-
set ohjevihkoset tai julisteet. Haastateltavat kokivat aulanaytét myos tavoittavaksi ja
ekologisiksi informaatiokanaviksi; ”Naytoilld esitettdva tieto on helposti havaittavissa.

Liséksi se on askel kohti paperitonta aikakautta (K2)”.

Aulanéytoissé esitettavan tietojen reaaliaikaisuutta ja ohjelmoitavuutta kaikki haastatel-
lut pitivit my0s tarkednd; “Esitetyn informaation ajankohtaisuutta ja paikkansapitavyyt-
t4 on huomattavasti helpompi hallita nayton esitysten avulla kuin huolehtimalla, ettd
paperiset tiedotteet eivit ole vanhentuneet tai loppuneet (H1)”. Aulandyttdihin uskottiin
myds kohdistuvan véhemman ilkivaltaa kuin paperiseen informaatioon. Lisaksi viestin-
nanvalineend haastateltavista yli puolet korosti paperitiedotteisiin verraten parantuvaa
hygienian tasoa. Tilannemuutokset ovat toimialan arkipéiva ja haastatteluissa ilmeni,
ettd aulandytot olisivat tehokas, selked ja helposti toteutettava keino opastaa asiakkaita

kuinka toimia muuttuneen tilanteen vaatimalla tavalla.
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Reaaliaikainen viestinta etéhallintana koettiin nayttokohtaisen muokattavuuden ohella
aulandyton parhaimmiksi ja tarpeellisimmiksi ominaisuuksiksi. Haastateltavat pitivat
my0s organisaatiokohtaisesti mukautettavissa olevaa sisélt6d kaikissa mediamuodoissa

hyvané piirteena.

Yli puolet haastatelluista koki aulandytoissa toteutettujen toimintaohjeiden lisadvan
myo0s asiakkaiden turvallisuudentunnetta ja parantavan asiakaspalvelukokemusta; ”Sel-
keilla toimintaohjeilla voidaan korvata henkilékohtaista kontaktia, mutta silti palvella
asiakkaita hyvin heidan toivomallaan tavalla. Hyvin suunnitellulla ja toteutetulla sisal-
16114 voidaan myds ehkaistd vadrinkasityksid (H3)”. Kaikki haastatteluihin osallistuneet
kokivat aulandyttdjen eduiksi informoinnin nopeuden, laajuuden, kohdennettavuuden ja
vaivattomuuden. Haastatteluihin osallistuneet laakérit myds toivoivat, ettd aikataulu-

muutokset, kuten la&karin myohastyminen jaettaisiin aulandytoille.

Terveydenhuolto-organisaation ndkdkulmasta olennaisimmiksi sisalléiksi nousivat poti-
lasohjeistus seka muu terveysviestintd, yrityskohtaiset tiedotteet, kampanjat seké ajan-
kohtaiset asiat. Haastateltavat kokivat aulandytdt hyvaksi valineeksi ohjeistaa potilaita
my0s kdytdnnon toiminnassa; “Laboratorion aulassa voisi esimerkiksi kertoa laaduk-
kaan verindytteen ottoon vaikuttavista seikoista tai erilaisista kivunlievitysmenetelmista.
Myaos laboratorion jonotilanteen ja arvioidut odotusajat voisi jakaa asiakkaille aulanay-
ton avulla (K1)”. Asiakkaille esitettdvaksi tiedoksi ehdotettiin myds mm. I6ytotavarain-

foa sekd organisaation tilojen tai eri toimintojen esittelya.

7.2.3 Etéahallinta ja sisalléntuottaminen

Etéhallintaominaisuus Kkoettiin tarpeelliseksi ja kaikki haastateltavat olivat yksimielisia
siitd, ettd sisallontuottaminen olisi jarkevinta toteuttaa keskitetysti siten, ettd vain muu-
tamalla vastuuhenkil6lla olisi tdhédn oikeudet; Jos koko henkilokunta saa vaikuttaa si-
saltoon, ei lopputulos ole yhtendinen (K3)”. Selkeyttd, hallittavuutta, loogisuutta ja hy-
valla maulla toteutettua kokonaisuutta korostettiin tuotteen optimaalisen hyddyn saavut-
tamisen yhteydessd; ”Kun linjanvedot ovat kunnossa, voidaan rajatulla kiyttdjdjoukolla
toteuttaa sisdltd yhtendisemmin ja vélttad mahdolliset vaarinkaytot (T3)”. Keskitetyilla
kayttdjilla ja aulanayttojarjestelmalld voidaan myds pienentaa tiedottamisesta ja viestin-

nasté aiheutuvaa kokonaistyémaaraa.
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Aulanayttojen sisallon muokkaus alypuhelimen kautta sai erityisesti kannatusta. Haasta-
teltavat painottivat myads, ettei aulandytoilld esitettdva kokonaisuus saisi olla liian laaja,
koska valtaosa asiakkaista ehtii tarkastelemaan esitettavéa sisaltoa vain hetkellisesti.
Myos esityksen tempo tulisi heiddan mukaansa sopeuttaa esitettdvadn sisaltoon. Sisalto-
jen muokattavuutta nayttokohtaisesti pidettiin tarpeellisena ominaisuutena; “Henkil0-

kunnalle voisi jakaa esimerkiksi intranetin sisdltod (T1)”.

7.2.4 Sijoittelu

Yhdessé kohdeorganisaatioissa ei koettu tarvetta erilliselle aulandytélle henkilokunnan
tiloissa, silld sisdisen tiedotuksen koettiin toimivan riittdvan hyvin sédhkdpostilla ja in-
tranetin kautta. Asiakasauloihin aulandyton asentamista kuitenkin kannatettiin kaikissa

kolmessa kohdeorganisaatiossa.

Néayttokohtaisuus tuli myds esiin useammassa kerroksessa toimivien organisaatioiden
tyontekijoitd haastateltaessa; “Esimerkiksi aukioloajat vaihtelevat kerroksittain. On tér-
kedd, ettd asiakkaat saavat juuri heitd koskevaa tietoa (H2)”. Noin kolmasosa haastatel-
tavista nosti esiin, ettd aulandytt6ja voisi hyddyntaa asiakasohjaukseen hiljaisempina
aikoina, jolloin vastaanottotoiminta on keskittynyt vain muutamaan huoneeseen; “Esi-
merkiksi ilta-aikaan asiakas voisi oikeaan kerrokseen pééstyaan tarkistaa tyhjdssa aulas-
sa olevasta naytdssd misséd huoneessa ladkari ottikaan vastaan ja moneltako toisessa
kerroksessa sijaitseva kassapiste sulkeutuu (H3)”. Erilaisten siséltdjen vaihtelu olisi
helppo toteuttaa aulandyttdjen ajastustoiminnolla. Haastateltavat ehdottivat myos sijain-
nin mukaan kohdennetusti aulanaytoilld toteutettavaksi sisalloksi yhteistyokumppanei-
den esittelyjd; “Esimerkiksi ortopedien aulassa voisi ndyttdd paikallisten urheiluseurojen

toiminnan esittelya (L2)”.

Haastattelujen yhteydessa haastateltaville kerrottiin, ettd aulandyttd olisi mahdollista
asentaa myos yrityksen tilojen ulkopuolelle, esimerkiksi ostoskeskuksen hissiin. Talléin
nayton siséltod voitaisiin hyddyntad myds yrityksen ja sen palvelujen markkinoinnissa.
Ulkopuolisen aulandyton sisélloksi voitaisiin valita esimerkiksi seuraavan tunnin vapaat
la&kariajat tai laboratorion jonotilanne. Reaaliaikainen mainonta tavoittaa asiakaskuntaa
lehtimainontaa nopeammalla aikajanteelld. Aulandytén hyddyntdmiseen mainostuksessa

suhtauduttiin haastatteluissa positiivisesti mutta varauksella; ”Mainostaminen on vield
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vahan vierasta talla toimialalla, mutta tulevaisuudessa ollaan varmaan siihen menossa
(LT1)”. Kaikki haastateltavat pitivdt mainosten ndyttdmisti kokeilemisen arvoisena, mut-
ta painottivat toteutuksessa tyylikkyyttd; ”Asiakkaita voidaan informoida mahdollisuuk-
sista, mutta kaupusteluksi se ei saa mennd (H2)”. Yleisin toimintachdotus oli, etté tilan-
teen mahdollistaessa ulkopuolisella naytolla kerrottaisiin, etta l4&kérin vastaanotolle on
mahdollista padstd myods ilman ajanvarausta ja asiakasta ohjattaisiin ottamaan yhteytté

palveluntarjoajaan.

7.2.5 Evakuointi ja @dniominaisuus

Aulanaytot koettiin erinomaiseksi informaatiokanavaksi evakuointitilanteessa. Jokainen
haastateltava koki, ettd aulandyttjen avulla toteutettu ohjeistus olisi hyvin laadittuna
selke&é ja tavoittaisi asiakkaat. Aulanédytoilld voitaisiin myos esittdd evakuointiin liitty-
vaa tiedotusta, joka toisin kuin kuulutukset, tavoittaisi asiakkaat vaikka rakennuksen
palokellot halyttdisivat. Myos tassa yhteydessa painotettiin sisallon virheettémyyden ja
selkeyden tarkeyttd. Haastateltavat olivat yksimielisia siitd, ettd esitettavd evakuointiin

liittyva sisélto tulisi testata ennen sen kayttoonottoa perusteellisesti.

Haastateltavat kokivat, ettd aulandyt6illd viestintd toimisi paremmin ilman &éntd; ”Au-
loissa on usein muuta melua tai taustamusiikkia. Kokonaisuus on selkedampi, mikali
niytdt eivit tuota omaa dinti (H1)”. Adniomaisuus koettiin aulaniytdissi tarpeettomak-
si my6s sen vuoksi, ettd haastateltavat kertoivat sen héiritsevén asiakkaiden television
katselua; ”Asiakkaat ovat ottaneet yhteyttd henkilokuntaan ja pyytaneet pistaméan in-
formaationdyton danet pois paaltg, jotta kuulisivat paremmin olympialaisten selostuksen
(T2)”.

7.2.6 Jarjestelman huolto ja yllapito

Seké ovi- ettd aulandytdille osa haastateltavista toivoi vikapdivystysté; ”Laitteet vaikut-
tavat niin keskeisesti toimintaan, etté olisi hyvé jos vikatilanteiden varalta olisi mahdol-
lisuus soittaa aina laitteiston kdyton asiantuntijalle (H2)”. Laitteiden huollon toivottiin
myos jarjestyvan Avackin kautta. Lisaksi noin puolet haastateltavista toivoi varalaitejar-

jestelmé&a, jolloin hajonneen laitteen tilalle jérjestyisi valittomasti uusi siksi aikaa, ettd
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alkuperdinen saataisiin taas toimintakuntoiseksi. Noin kolmasosan haastateltavan mu-
kaan myds selkeélle vianetsintdohjeistukselle olisi jarjestelmiin liittyen tarvetta. Kaivat-
tujen lissominaisuuksien yhteydessé ainoa esiinnoussut toive oli ndyton liikuteltavuus,

jolle saattaisi esimerkiksi remontin tai kampanjoiden aikana olla tarvetta.

7.3 IP-kuulutusjarjestelma

IP-kuulutusjarjestelman kasittelyssd muodostuneet teemat olivat:
- Nykyinen kuulutusten toteutus
- Nykyisessa jarjestelméssa havaitut ongelmat
- Suhtautuminen IP-kuulutusjarjestelmaan
- IP-kuulutusjarjestelméan haittapuolet
- IP-kuulutusjérjestelman tarkeimmat ominaisuudet
- IP-kuulutusjérjestelman hallinnointi
- Synteettisen kuulutusadnen kéytto, sen edut ja mahdolliset haitat
- IP-kuulutusjarjestelman sisaltd
- Evakuoinnista tiedottaminen kuuluttamalla

- Kuuluvuusalueiden mukauttaminen

7.3.1 Nykytilanne ja sen ongelmat

Kaikissa kolmessa kohdeorganisaatiossa on talla hetkelld k&ytdssaan perinteinen analo-
ginen kuulutusjérjestelmd. Jarjestelman kayttbaste vaihtelee suuresti organisaatioiden
kesken. Yhdessd organisaatiossa kuulutusjarjestelmén kayttd on paivittéista ja toisessa
jarjestelman toimivuutta testataan kerran puolessa vuodessa, eikd muuta kayttéa juuri
ole. Yleisin kuulutusjérjestelman kayttotarkoitus on kadonneiden potilaiden kuuluttami-
nen, esimerkiksi “Erkki Esimerkki, Teitd odotetaan huoneessa 301”. Haastateltavat ko-
Kivat yleisesti nayttoviestinndn tarkedmmaksi, toimivammaksi ja tehokkaammaksi kuin

kuuluttamisen.

Haastattelujen tulosten  perusteella nykyisen jarjestelmén korvaamista IP-
kuulutusjérjestelmélla ei pidetty tarpeellisena vahéisen kdyton vuoksi. Syyna véahaiseen

kuulutusten tekoon pidettiin vanhan jérjestelmin kankeutta ja vaivalloisuutta; “Kuulut-
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taminen on niin hankalaa, ettei sitd tule tehtyd. Tahén on totuttu (T3)”. Kaikki haastatel-
tavat olivat kuitenkin yhtd mieltd siitd, ettd uusien tilojen suunnittelussa IP-
kuulutusjarjestelma olisi kaytannossé toimivampi ja parempi ratkaisu kuin perinteinen
analoginen jarjestelma. Moni haastateltava totesikin, ettei oikein osaa edes kuvitella
miten kaikin tavoin toimintaa voisi tehostaa IP-kuulutusjérjestelmén avulla, koska kuu-
luttaminen ei ole tall& hetkelld niin olennainen osa toimintaa. Noin kolmas osa haasta-
teltavista totesi, ettd mik&li IP-kuulutusjarjestelma olisi organisaation ké&ytossa, tulisi
sen ominaisuuksiin perehtyé tarkasti ja suunnitella siihen perustuva toiminta huolellises-

ti jarjestelmasta saatavan hyddyn maksimoimiseksi.

7.3.2 Lisaarvoa tuottamattomat ominaisuudet

Yli kolmasosa haastateltavista koki, ettd kuvattu IP-kuulutusjarjestelmé oli lilan moni-
puolinen. Heiddn mielestddn pienemmalldkin méa&ralla ominaisuuksia saavutettaisiin
vastaava hydty; ”Ndin monet ominaisuudet saavat jérjestelmén vaikuttaman vaikeakéyt-
toiseltd. Riisuttu versio palvelisi paremmin tarvetta eikd hammentéisi kayttdjia (K2)”.
Pieni osa haastatelluista oli liséksi huolissaan siit4, ettd IP-kuulutusjarjestelman ominai-
suudet kasvattaisivat kuulutusherkkyyttd, jolloin kuulutuksia saatettaisiin tehda liian

tihedan tai ajattelemattomasti.

7.3.3 Saavutettavat hyddyt ja sisallontuottaminen

IP-kuulutusjarjestelman parhaimmiksi ominaisuuksiksi haastatteluissa nousivat etdkuu-
lutusmahdollisuus sek& kuulutusalueiden ja toistettavan sisallon muunneltavuus. Ajas-
tettujen kuulutusten kayttd esimerkiksi sulkemisilmoitusten yhteydessa sek& muu IP-
kuulutusjarjestelman mahdollistama automaattisuus saivat kannatusta kaikissa haastatte-
luissa. Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd monessa tilanteessa valmiiden tiedotteiden
kuuluttaminen ajastetusti olisi tarpeen. IP-kuulutusjarjestelman isona plussana haastatel-

tavat kokivat myos mahdollisuuden vanhan jarjestelman hyodyntdmiseen.

Myo0s IP-kuulutusjérjestelmén hallinnoinnin haastateltavat halusivat perustuvan rajat-
tuun kayttdjaryhmdin; “Erityisesti etdoikeudet tulisi olla vain muutamalla kayttdjalla

tilanteen selkeyttamiseksi (T1)”.



65

7.3.4 Synteettinen kuulutusaani

Mahdollisuus synteettiseen kuulutusddneen jakoi haastateltavien mielipiteitd. Noin kol-
masosa haastateltavista piti synteettisesti tuotetun adnen hyoddyntdmista kuulutuksissa
persoonattomana ja kokivat sen heikentévén asiakastyytyvaisyyttd. Muiden haastatelta-
vien mielesté taas olisi hyva, ettd kaikki kuulutukset olisivat yhtenevia ja tasalaatuisia.
Synteettisen adnen hyddyntdminen poistaisi myos toimistotyontekijoiden esiin nosta-
man ongelman; “Kukaan ei halua kuuluttaa. Kuuluttaminen koetaan jannittavaksi ja
epamiellyttavéksi tehtdvaksi ja aina menee aikaa ennen kuin saadaan tehtya péatos siita
kenen vuoro on tilld kertaa (K3)”. Synteettisen dinen kayttd ja tekstiominaisuuden
hyddyntdminen poistaisivat ongelman, jonka taustalla on usein ajatus siit4, ettd oma

kuulutusaani kuulostaa kamalalta.

Synteettisen &anen kaytolla tuotettu kuulutus olisi neutraali, tasainen ja yhdenmukaisen
kuuloinen. My6s mahdollinen kuulutusten taustamelu saataisiin karsittua. Lisaksi teks-
tiominaisuudella voitaisiin vahentad virhekuulutuksia, jossa kuuluttaja sekoaa sanois-
saan. Tekstiominaisuuden kayttoa varten haastateltavat ehdottivat, etta laadittaisiin val-

miita kuulutusfraaseja, jolloin koko yrityksen kuulutukset olisivat linjassa.

7.3.5 Sisaltd ja kuuluvuus

Kaiutinalueiden muokattavuutta haastateltavat pitivat tarpeellisina erityisesti siind tapa-
uksessa, ettd jarjestelmid hyddynnettiisiin taustamusiikin soitossa; “Lastenldékireiden
odotusaulassa voisi soittaa lapsille sopivaa musiikkia ja geriatrian aulassa esimerkiksi
iskelmdda (K1)”. Taustamusiikin soiton merkitysta asiakasviihtyvyyden tuottajana ja

aanieristyksen apuna korostivat noin puolet haastatelluista.

IP-kuulutusjarjestelman hyddyntdmistd mainostustarkoituksessa ei pidetty yhdessakééan

haastattelussa toimialalle sopivana.

IP-kuulutusjarjestelman hyddyntaminen evakuointitilanteissa sai laajaa kannatusta kai-
kissa haastatteluissa. Haastateltavat pitivat erityisesti siité, ettd evakuointi-ilmoituksella
voitaisiin ohittaa mahdolliset muut kuulutukset seka kaiutinalueiden ryhmittelyn kautta

ohjeistaa evakuointia sijainnin mukaisesti tapauskohtaisesti. Jélleen jérjestelméan vir-
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heettdmyyttd ja toimintavarmuutta haluttiin painottaa. Kaikki haastatteluihin osallistu-
neet painottivat, ettd erityisesti hatatilanneviestinnéssa sisélto ja toteutus on mietittava
tarkoin.

Kaiutinten asentamista vastaanottohuoneisiin haastatteluissa ei pidetty tarpeellisena;
”Evakuointi-ilmoitukset kuuluvat muutenkin ja muiden kuulutusten ei tarvitse kuulua

ladkérille, koska ne vain héiritsevit vastaanottoa (L1)”.

Haastateltavista pieni osa nosti esiin tarpeen kaiutinalueiden kuvaamisesta kartalla tai
rakennuksen pohjakuvassa; ”Kuulutusjirjestelméé suunniteltaessa olisi hyvé jos asenne-
tut kaiuttimet kuulutusalueineen saisi kuvattuna kartalle. N&in voitaisiin varmistua siit4,
ettei kuulutusalueille jaa katvealueita ja ettd kaiuttimet on suunnattu kuulutussateen
mukaisesti optimaaliseen asentoon (T1)”. IP-kuulutusjérjestelmén toimintavarmuutta

vastaajat pitivat parempana nykyiseen verrattuna keraantyvan toimintalokin ansiosta.

7.4 Avack Alert -henkil6turvajarjestelma

HenkilOturvajarjestelmadn liittyvié teemoja, jotka voitiin nostaa esiin tutkimusaineistos-
ta olivat:

- Avack Alert -henkil6turvajarjestelmén kaytto

- Kayttoon liittyvat ongelmat

- Jarjestelmén testaus

- Toimialalle soveltuvimmat halytystavat

- Jarjestelman parhaat ominaisuudet

- Raportointiominaisuuden kaytto

- Kellonajan vaikutus halytyksen ohjaukseen

- Jarjestelman hyddyntdminen hélytysviestinnan ulkopuolella

- Jarjestelmassé havaitut kehittdmiskohteet

7.4.1 Nykytilanne ja sen ongelmat

Avack Alert -henkil6turvajérjestelmé on kaytossa kaikissa kolmessa kohdeorganisaa-

tiossa. Haastattelujen perusteella jarjestelmén toimintaan oltiin erittéin tyytyvéisia. Jo-
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kaisessa organisaatiossa asetetut halytystasot edustavat todellisia uhkatilanteita, joten
onneksi tarvetta hélytyksille ei ilmennyt kovin usein. Kaikki haastateltavat olivat yksi-
mielisia siita, etta Alert-henkilGturvajarjestelmé on lisdnnyt turvallisuudentunnetta tyo-
yhteisossd. Médritettyja halytystasoja ja niiden ohjautuvuutta pidettiin jokaisessa orga-
nisaatiossa hyvin soveltuvina. Haastatellut kuvailivat jarjestelmaa toimintavarmaksi ja

luotettavaksi.

Jarjestelman kayttoon liittyvat ongelmat koettiin kayttdjalahtoisiksi; “Thmisistd johtuvat
virheet luovat aukkoja toimintaan (T3)”. Kahdessa kolmesta kohdeorganisaatiosta kayt-
tdjdongelmien Kkerrottiin johtuvan puutteellisesta koulutuksesta tai ohjeistuksesta. Kaksi
haastateltavaa koki, ettd henkiloturvajarjestelmén tueksi olisi henkilékunnalle tarjottava
my0s muuta turvallisuuskoulutusta; ”Muun turvallisuuskoulutuksen yhdistdminen
Alert-koulutukseen takaisi jarjestelmdn maksimaalisen hyddyntdmisen (T1)”. Kaiken
kaikkiaan henkilGturvajarjestelmaa pidettiin kdytannontoiminnan kannalta hyvin sovel-
tuvana ja toimivana. Kaikki haastateltavat olivat yksimielisia siitd, ettd henkilGturvan

paras ominaisuus oli sen monipuolinen muokattavuus.

7.4.2 Testaus

Avack Alert testihdlytys-ominaisuus koettiin jokaisessa haastattelussa hyvaksi ja toimi-
vaksi tavaksi tarkistaa jarjestelmén toimivuus helppokéyttoisesti ja luotettavasti. Jarjes-
telmén testitiheys vaihteli organisaatiokohtaisesti ja noin kolmasosa haastateltavista
toivoikin jarjestelméddn automaattisesti tapahtuvaa testausta; “Olisi hyvé jos jarjestel-
mé&én saisi ominaisuuden, jonka seurauksena esimerkiksi joka kuun ensimmaéisend maa-
nantaina kello yhdeksdn testihélytys laukeaisi (T2)”. Pelkdstddn automatiikkaan perus-
tuvan testauksen haittapuolena kuitenkin nahtiin se, etta talloin testiominaisuus ei koski-
si esimerkiksi vain tiistai-iltaisin vastaanottoaan pitavia ladkareitd. Toisena vaihtoehtona
néhtiin, ettd jarjestelma muistuttaisi tarvittavia tahoja siita, ettd edellisesté testauksesta

on kulunut tietty etukateen maaritelty ajanjakso.
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7.4.3 Halytysten teko

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd terveydenhuoltoalalle soveltuvin hélytystapa oli joko
erillinen hélytyspainike tai tyéaseman nappéimisto. Halytyspainikkeen langattomuuden
tai paikantamisominaisuuden tarpeen haastateltavat kokivat maarittyvan tyotehtavien
perusteella. Erityishuomiota haastateltavien mukaan tulisi tassd yhteydessé kuitenkin
kiinnittdd hilytyspainikkeen herkkyyteen; “Toimiva langaton painike olisi esimerkiksi
avainketjuun kiinnitettava pieni ja huomaamaton painike, joka ei kuitenkaan olisi niin
herkka, ettd tekisi itsekseen aiheettomia virhehdlytyksia (H3)”. Hiiren tai puhelimen ei

koettu olevan toimialalle k&ytdnndssé sopivia hélytystapoja.

Jarjestelman toimivuuden takaamiseksi haastateltavat toivoivat koulutukseen ja opittu-
jen taitojen yllapitoon panostamista organisaation puolesta. Myds henkil6turvajarjes-
telman sailyttamista riittdvan yksinkertaisena korostettiin, silla sen koettiin vaikuttavan
olennaisesti jarjestelmén kaytettavyyteen; “Hélytystavan tulee olla simppeli, jotta ihmi-

set muistavat sen myds paniikin iskiessa (H1)”.

Haastatteluihin osallistuneet pitivat hyvdnd myos ominaisuutta, ettei halytyssanomaa
voinut ohittaa sitd kuittaamatta. Turvallisuuteen ei pitdisi suhtautua valinpitimattomas-

ti ja kuittausominaisuus korostaa titd seikkaa (H2)”.

Hélytysten tekeminen etdna koettiin tarpeelliseksi ominaisuudeksi; ”Esimerkiksi evaku-
ointitilanteessa on hyva, ettei kenenk&an tarvitse asettua vaaraan vaan informointi voi-

daan hoitaa ylemmin organisaatiotason toimesta myds etidnd (K1)”.

Jarjestelmén tarjoamaa raportointiominaisuutta pidettiin ehdottomana. Valitettavasti
ominaisuutta ei kuitenkaan useamman haastateltavan mukaan hyddynnetty riittavasti
uhkatilanteiden jélkipuinnissa; ”Valitettavasti palautteenkisittely on puutteellista orga-
nisaatiossamme (L1)”. ”Hélytys tehdd&n poikkeustilanteessa ja se on tarkoitettu ainoas-
taan hatakayttoon. Taman vuoksi tilanteita olisi hyva késitelld jalkikateen oppimisko-

kemuksen lisddmiseksi (H2)”.
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7.4.4 Aikaohjautuvuus

Kellonajan vaikutus halytysten ohjaukseen oli kaytdssé yhdessa organisaatiossa. Kysei-
sessd organisaatiossa halytykset ohjautuvat eri tavoin kello 8-16 ja vastaanottojen ruuh-
ka-aikojen ulkopuolella. Kahdessa muussa kohdeorganisaatiossa ei tiedetty kyseisesta
jarjestelman ominaisuudesta, mutta se herdatti laajalti mielenkiintoa; ”Olisi ehdottoman
tarpeen ohjata halytyksid normaalista poikkeavalla tavalla esimerkiksi viikonloppu-
paivystyksen tai iltavastaanottojen aikana. Kellonaikoihin sidottu hélytystenohjaus

mahdollistaisi tdman ja olisi hyvé ottaa kayttéon myos meilla (K1)”.

7.4.5 Halytysviestinnan ulkopuolinen kaytto

Reilun kolmanneksen haastatteluihin osallistuneen mielesta Alert-
henkil6turvajérjestelmad voisi hydodyntdd myds toimintahdiridviestinnéssa; “Esimerkiksi
e-reseptijarjestelmén kaatuessa olisi hyvé viestia asiasta kaikille organisaation tyo-
asemille (H3)”. Haastateltavat olivat kuitenkin yksimielisié siité, ettd hilytysviestinnas-
t4 poikkeava viestintd tulisi tehdd ainoastaan yhden tai kahden kayttdjan toimesta;
”Reagointi heikkenee ja ihmisistd tulee immuuneita halytyksille jos niitd tehd&an liian

usein tai monen ihmisen toimesta (H2)”.

7.4.6 Toivotut lissominaisuudet

Haastattelujen yhteydessa nousi esiin tarve sille, ettd annetut halytykset tulisivat myos
lukituille néytoille. Potilastietosuojan vuoksi kaikki tydasemat lukkiutuvat jos kayttdja
on poissa niiden &dresta yli kymmenen minuuttia. Tietoturvasyistd kéyttgjat lukitsevat
tydasemansa  my0s  esimerkiksi  syomé&an  lahtiessdan  Ctrl+Alt+Del -
néppéinyhdistelmalla. Tydaseman ollessa lukittuna eivat tehdyt halytykset ilmesty néy-
tolle, vaikka ne siihen olisi ohjattu. Tydasemalta ei mydsk&an voi tehda halytyksid, ellei
sille olla kirjautuneena henkildkohtaisin kéayttajatunnuksin. Haastatteluissa tdman koet-
tiin vahentavan henkil6turvajarjestelman kattavuutta. Useampi haastatelluista toivoi,
etta Alert-halytykset ohittaisivat lukituksen ja ilmestyisivat naytolle vaikka tytasemalle
ei olisikaan kirjauduttu. Lukitulle tydasemalle tulevan hélytyksen yhteyteen myds toi-

vottiin haastatteluissa d&animerkkid, jotta saapunut halytys ei jaisi huomaamatta.
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Haastattelujen yhteydessa nousi esiin myos ongelma Avack Alert -jarjestelmén kaytosta
kannettavilla tietokoneilla. Kun kannettavaa tietokonetta siirretddn huoneesta tai tilasta
toiseen tietokone ottaa usein kayttoonsa uuden IP-osoitteen. Uuden IP-osoitteen maarit-
tymisen yhteydessa kone saattaa katkaista yhteyden verkkoon, jossa Alert-jarjestelma
toimii. Tamén seurauksena yhteys Alert-henkil6turvajarjestelmaan katkeaa, eiké kaytta-

ja voi silloin tehda tai vastaanottaa halytyksia kyseiseltd koneelta.

Yhteyden uudelleenmadrittdminen ei ole vaikeaa, mutta ongelmana on, ettei kayttajalle
tule ilmoitusta puuttuvasta yhteydesta. Raportointitilaa tarkastellessa voidaan havaita,
ettd yhteys on katkennut eik& sen uudelleenméaérittdminen ole onnistunut. Kayttajalla
saattaa vilahtaa nopea ilmoitus, ettd yhteyttd yritetddn muodostaa, mutta ei ilmoitusta
siitd, ettei yhteyttd enda ole. Haastatteluissa toivottiinkin kayttajan naytélle isoa ja sel-
keda ilmoitusta, mikéli yhteydessa Alert-jarjestelmaan on ongelmia. Iimoituksen yhtey-
dessa olisi hyvé olla myds lyhyt toimintaohje yhteyden uudelleenmé&érittdmiseksi. Nain

henkil6turvajarjestelman toimintavarmuus paranisi.

Haastatteluissa tuli esiin tarve vastaanottavalle langattomalle hdlytyspainikkeelle; ”Olisi
hyva, jos hoitajilla olisi sellainen vastaanotin, jota voisi pitdd aina mukana (K3)”. Lan-
gattoman vastaanottimen tulisi my0s siséltad pieni ndytto, josta ilmenisi vahintdan haly-

tyksen syy ja mista halytys on tehty.

Haastateltavista reilu kolmasosa toivoi Alert-henkil6turvajérjestelméan ominaisuutta,
jossa hilytyksen lopettamisen yhteydessa jarjestelma ohjaisi ”Tilanne ohi” -viestin nii-
hin kohteisiin, joihin myds alkuperéinen halytys olisi l&hetetty. Tehdyt hélytykset jaivat
jokaisessa kohdeorganisaatiossa usein kuittaamatta. Haastatteluissa ilmeni myos, ettd
tilanteiden padttymisestd ja loppuratkaisusta informoitiin harvoin kaikkia osallisia.
Haastateltavat kokivat Tilanne ohi”- viestin selkeyttdvén ja ik&an kuin péattavat poik-

keustilanteen soveltuvalla tavalla.

”Tilanne ohi”-viestin lisdksi noin kolmannes haastateltavista toivoi jdrjestelméaén ~Vir-
heellinen hélytys”-palautepainiketta, joka ohjautuisi samalla tavoin. Nain myds rapor-

tointiosioon jéisi tieto siité, ettd kyseessa oli vaara halytys.
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7.5 Opastusnaytot

Opastusnayttdjen teemoina voidaan esittaa:
- Opastusnayton tarpeellisuus
- Opastusnayton kaytettavyys
- llmoittautumisen liittdminen opastusnayttoon
- Opastusmenetelmét
- Muu opastusnayttdjen tarjoama sisalto
- Esteettdmyyden huomioiminen opastusnaytdissa
- Nayttojen sijoittelu
- Liikuteltavuuden tarpeellisuus opastusnaytoissa

7.5.1 Tarpeellisuus ja kaytettavyys

Opastusnayttoja piti tarpeellisena miltei kolme neljasosaa haastatelluista. Heidan mie-
lestddn naytosta olisi apua erityisesti ruuhkatilanteissa. Muiden haastateltujen mielestéa
opastusndytot saattaisivat olla liian haastavia kdyttdd, ”Vanhemmat asiakkaat eivét osai-
si niitd kayttaa, jolloin henkilokunnan olisi joka tapauksessa neuvottava oikea reitti
(K2)”. Selkeddn jo lyhyeen kdytonopastukseen olisikin jokaisen haastatellun mielesté
panostettava, “Laitteen tulisi itse ohjata ja neuvoa kayttod selkedsti ja yksiselitteisesti

(H2)”.

7.5.2 lImoittautuminen

Mahdollisena ongelmana opastusnayttdjen kaytdssa néhtiin ilmoittautumisen unohtumi-
nen. Tdman ongelman ratkaisuksi kuitenkin ehdotettiin toimintaohjeistuksen korosta-
mista asiaan liittyen tai mahdollista itse-ilmoittautumisominaisuuden lisddmista opas-
tusnayttoon. Itse-ilmoittautumisen voisi toteuttaa esimerkiksi kela- tai henkilokortin
viivakoodia hyédyntdmalld. Valtaosa haastatelluista oli sitd mieltd, ettd opastusndytén
yhteydessé ilmoittautuminen, ohjaus oikeaan vastaanottohuoneeseen sek& vastaanoton
aikataulutilanteen jakaminen parantaisivat asiakkaiden palvelukokemusta. Haastatteluis-
sa nousi myos esiin toive, ettd henkilokunnalle olisi hyvé jaadd merkinta siitd mita il-

moittautumispistettd asiakas on kayttanyt.



72

7.5.3 Opastustavat ja sisaltd

Opastustavoista haastateltavista melkein kaikki pitivét tarpeellisena molempien vaihto-
ehtojen tarjoamista. Heid&dn mielestéén olisi hyva jos asiakas saisi itse valita haluaisiko
ohjeistuksen mieluummin videona vai karttakuvana. Yksi haastateltavista piti opastus-
nayton kayttoa vanhanaikaisena ja korosti henkilokohtaisen opastuksen tarvetta, mité

laite ei pystyisi korvaamaan.

Reilu kolmannes haastateltavista koki, ettd opastusnayttéa voisi myos hyodyntaa yleise-
nd tilojen esittelijdnd; “Opastusndytolld voisi jakaa organisaation tilojen pohjakuvaa,

johon eri palvelut ja toimialueet olisi merkitty esimerkiksi virikoodein (T2)”.

Haastatteluissa kysyttiin myos vastaajien tuntemuksia ominaisuudesta, ettda opasnayton
avulla asiakas voisi mygs paikantaa l&himméan wc-tilan tai ulosk&ynnin. Haastateltavat
olivat yksimielisesti sitd mieltd, ettd ominaisuus olisi hyva. Lisaksi muita toivottuja pai-
kannuskohteita olivat lahin asiakaspalvelupiste, pankkiautomaatti, apteekki, taksitolppa,

parkkihalli, pyoratuoli seka linja-autopysakki.

Muita opastusndyton yhteyteen toivottuja tietoja olivat asiakaspalvelupisteiden odotus-
aika-arvio, laboratorion jonotilanne seké ladkareiden vastaanottoaikojen aikatauluarvio.
Alle viidennes haastateltavista myods ehdotti, ettd opastusnayton avulla voisi tehda yri-
tyksen sisaisid ladkérihakuja, joiden perusteella nékyviin tulisi lyhyt esittely la&kareit-
tain. Myos mahdollista linkki& bussiaikatauluihin ja linjakarttoihin toivottiin opastus-

néytdn yhteyteen osassa haastatteluja.

7.5.4 Esteettomyys

Haastatteluissa nostettiin myos esiin liikuntaesteisten huomioiminen opastusnayton kay-
tdssd. Huomioiminen voitaisiin toteuttaa esimerkiksi siten, ettd asiakas voisi valita nayt-
toon asetukset, joilla ohjelmisto etsii reitin, joka ei edellyttéisi portaiden kayttoa tai kor-

keiden kynnysten ylittdmistad. My0s hissin kayttod voitaisiin sulkea pois asetusten avulla.



73

Nékovammaisten huomioimiseksi reittiohjeet olisi myds kuunneltavissa nayton yhtey-
teen asennettavista kaiuttimista. Kaikki haastatellut olivat sitd mieltd, etta kyseiset omi-
naisuudet toisivat laitteen k&yttoon lisaarvoa.

7.5.5 Liikuteltavuus ja sijoittelu

Laitteen siirrettdvyytta pidettiin hyvand ominaisuutena, joskin ei joka paivéasessa kay-
tossé tarpeellisena. Ominaisuuden hyddyntaminen tulisi haastateltavien mielesté tarpee-
seen ainoastaan poikkeusjarjestelyiden yhteydessd. Haastateltavat myos korostivat, etta
ominaisuus olisi toimiva ainoastaan, mikali jarjestelmé& olisi riittdvan fiksu muokkaa-
maan ohjeistuksen aina uutta sijaintia vastaavaksi. Suurin osa haastatteluihin osallistu-
neista oli myos sitd mieltd, ettd useammalle eri aulatiloihin sijoitettavalle opastusnéaytél-
le olisi tarvetta. Alle neljannes haastatelluista toivoi opastusndyton yhteyteen liiketun-
nistinta, joka asettaisi laitteen opastustilaan henkilon sita koskiessa. Heidan mukaansa

muun ajan opastusnayttéa voisi hyodyntaa jakamalla esimerkiksi aulandyttdjen sisaltoa.

7.6 Aikataulukartoitus

Analysoinnissa esiin tulleina aikataulukartoitukseen liittyvina teemoina voidaan listata:
- Aikataulutilanteen kartoitus nykymenetelmin
- Kartoituksen tarpeellisuus
- Haastateltavien suhtautuminen esitettyyn kartoitusmalliin
- Haastateltavien suhtautuminen vaihtoehtoiseen aikataulukartoitukseen
- Toivotut lisdominaisuudet

- Aikataulukartoituksella saavutettavat hyodyt

7.6.1 Nykytilanne ja sen ongelmat

Talla hetkelld vastaanottojen aikataulujen kartoittaminen perustuu arvioihin. Potilastie-
tojarjestelmaan jaa aikaleima siitd, milloin 1adkéri on kdynyt asiakkaan tiedoissa. Aika-
tauluarvio tehd&an usein vertaamalla tata tietoa asiakkaan vastaanottoaikaan tai soitta-

malla la&karille. Ongelmana kuitenkin on, ettd osa ladkareistd kdy tutustumassa péivan
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potilaisiin jo ennen vastaanottojen alkua, jolloin jaanyt aikaleima ei liity mitenkaan sii-
hen milloin asiakas on paassyt vastaanotolle. Soittamalla saadun informaation haasteena
puolestaan on tiedon pdivitys ja jakaminen muiden tietoa tarvitsevien tahojen kanssa.
Liséksi laakarit hairiintyvat myos soittelusta. Asiakaspalvelupisteessa ei siis talla het-

kelld voida maaritelld 1aakarin aikataulutilannetta taysin luotettavasti.

7.6.2 Suhtautuminen aikataulukartoitukseen

Aikataulukartoituksen toteuttaminen kappaleessa 4.6 Aikataulukartoitus kuvatulla taval-
la sai kaikissa haastatteluissa nihkeén vastaanoton. Haastateltavat olivat yksimielisia
siitd, ettd laékarit hermostuisivat tihedén aikataulun tiedusteluun ja kokisivat sen hairit-
sevén tyotddn; “Kerran pdivissd tulevaan kyselyyn ladkari varmasti vastaisi mukisemat-
ta, mutta reaaliaikaisen tilanteen kartoittamiseksi kyselyja tulisi tehdd useammin. Kyse-
Iyt varmasti keskittyisivat niihin 14&ké&reihin, joilla on ongelmia pysyé aikataulussa. Ky-
selyihin vastaaminen voisi jopa osaltaan myOhéstyttaa jo ennestdan viivastynytta aika-
taulua (H3)”. Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin yksimielisid siitd, ettd aikataulu-
muutoksia tapahtuu paljon ja etté tiedon jakaminen myos asiakkaille olisi tarpeen. Haas-
tattelujen tulosten perusteella pyrittiinkin etsimédén vaihtoehtoinen ratkaisu l&a&kéarin ai-

kataulutilanteen kartoittamiseksi ilman, ettd potilastyo hairiintyisi.

7.6.3 Vaihtoehtoinen ratkaisu

Ratkaisuna aikataulutilanteen seuraamiselle tulisi luoda jarjestelmad, joka vertaisi asiak-
kaan ajanvarauksen alkamisaikaa hetkeen, jolloin lddkéri painaisi ”Aloita uusi kdynti” -
painiketta potilastietojarjestelmassa. Mikali saataisiin sovittua kdytantd, jonka mukaan
la&kari muistaisi painaa painiketta heti vastaanoton alussa, voitaisiin aikaleimoja vertai-
lemalla saada taysin reaaliaikaista tietoa la&kareiden aikataulutilanteesta. Kaikki haas-
tatteluihin osallistuneet uskoivat, etté tallaisen kdytdnnon vakiinnuttaminen vastaanotto-

toimintaan olisi mahdollista.

Keratystd aikatauludatasta tulisi muodostaa tietokanta, johon laakéreittéin keratty tieto
voitaisiin yhdistaa selkeéksi ja havainnollistavaksi kokonaisuudeksi. Liittamalla laskuri

tietokantaan voidaan kerétty tieto pitaa ajan tasalla. Taman kokonaisuuden sisaltd voi-
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taisiin jakaa kappaleessa 4.6 Aikataulukartoitus kuvatun menetelman mukaisesti erilli-

selle ndytolle tai etukateen madritetyille tydasemille.

Haastatteluissa esitettiin myds toimintamallia, joka hyddyntéisi Avack Alert — jarjes-
telmaé. Ehdotetun toimintamallin mukaisesti automaattisesti keraantyva aikataulutieto-
kanta tekisi halytyksid etukéteen ladkérikohtaisesti madaritettyjen aikataulukynnysten
ylittyessd; ”Jos esimerkiksi lddkari Aho on mydhéssd yli 20 minuuttia, ldhettdisi Alert
toimiston tydasemille halytyksen asiasta. Sama tieto voitaisiin jakaa huolitellummassa
ulkoasussa myo6s hénen vastaanottonsa ulkopuoliseen ovindyttéon. Jarjestelma voisi
lahettid jonkinlaisen kuittausviestin kun ladkéri olisi taas aikataulussa (H1)”. Tietokan-
nasta toimistotyontekijat voisivat kdydé tarkastelemassa ladkarikohtaisia aikataulutieto-

ja.

7.6.4 Saavutettavat hyodyt

Automaattisesti jarjestelmasta kerattava aikataulutieto sai jokaisessa haastattelussa kan-
natusta ja sen koettiin parantavan merkittavasti asiakaspalvelun laatua. Jokainen haasta-
teltava korosti jérjestelmén avulla saatavan tiedon tarpeellisuutta niin henkilokunnan

kuin asiakkaidenkin keskuudessa.

Liséksi jarjestelm&én toivottiin raportointiominaisuutta. Raportointitydkalulla toivottiin
saatavan niin ladkari- kuin kellonaikasidonnaisia yhteenvetoja. Aikataulukartoituksen
raportointityokalua haastateltavat uskoivat voitavan hyddyntaa esimerkiksi vastaanotto-
aikojen suunnittelussa; “Konkreettisten aikatauluraporttien avulla olisi perustellumpaa
ehdottaa ladkarille vastaanottoaikojen pidentdmistd tai niin sanottujen tasausaikojen
lisadmistd. Nain toiveita aikataulumuutoksiin ei tarvitsisi perustella omilla tuntemuksilla

vaan niiden tueksi olisi esittdd uskottavampaa dataa (K1)”.

Automaattisesti kerddntyvan aikataulutiedon eduiksi haastatellut listasivat tiedon luotet-
tavuuden, nopean saatavuuden seka saanninhelppouden. Valtaosa haastatelluista koki,
etta esitetylld tavalla kerétty tieto palvelisi useaa ammattiryhmaa ja ndin mygs organi-
saatiota kokonaisvaltaisesti.
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7.7 Suunnitteluohje

Suunnitteluohjeen laadintaa varten tuli perehtya siihen millaisia suunnitteluoppaita oli
olemassa, tai millaisia ohjeistuksia suunnitteluyrityksilla oli kéytossééan terveysalan or-
ganisaatioiden informaatio- ja viestintdratkaisuja suunniteltaessa. Tdmén taustatiedon
hankinta tuotti hieman haasteita, silld terveydenhuolto-organisaation informaatio- ja
viestintaratkaisujen suunnitteluun ei tietojeni mukaan ole aiemmin tehty yleista ohjeis-
tusta. Myoskaan itse suunnitteluohjeen laadintaan ei ole olemassa ohjeita tai yhté ainoaa
oikeaa toimintatapaa. Suunnitteluyritykset toimivat siis tapauskohtaisesti jarjestelmia

suunnitellessaan.

Haastatteluaineiston analysoinnin yhteydessa opinnaytetydssa laadittiin suunnitteluohje-
luonnos kuvaamaan tutkittua tarvetta suunnitteluyritysten kayttoon. Laadittu suunnitte-
luohjeluonnos 16ytyy tdman opinnéytetyon liitteend 2. Suunnitteluohjeluonnos sisaltaa
suunnittelutoimistoille suunnatun lyhyen kuvauksen terveydenhuolto-organisaation in-
formaatio- ja viestintaratkaisujen tarpeesta. Suunnitteluohjeen luonnoksessa on myds
kuvattu Avackin tarjoama ratkaisu tdman tarpeen tayttamiseksi uusinta teknologiaa
hyddyntdmalld. Suunnitteluohje on laadittu ensisijaisesti uudiskohteen suunnittelun tu-
eksi, mutta on my6s hyédynnettavissa vanhan jarjestelman paivityksessa. Tyon liitteend
oleva suunnitteluohje on luonnos, jota on viela tarkoitus muokata ja kuvittaa ennen kuin

sitd voidaan pitaa julkaisukelpoisena.

Valmiin suunnitteluohjeen jakelu on tarkoitus toteuttaa Avack Oy:n kotisivujen valityk-
selld. Suunnitteluohje on vapaasti ladattavissa omalle tietokoneelle Avackin sivuilta.
Ehtona lataukselle on, ettd asiakas tayttd4d omat yhteystietonsa. Liséksi valmista suunnit-
teluohjetta on myos tarkoitus jakaa paperiversiona messuilla tai muissa vastaavissa ta-

pahtumissa Avackin toimesta.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Tulosten vertailu ja luotettavuus

Menetelmaviidakon raivaajat — teoksessa painotetaan luotettavuuden arviointia osana
hyvaa tutkimuskéytantod (Puusa & Juuti 2011,156.). Kananen mé&érittdd teoksessaan
”Kehittdmistutkimus opinndytetyond” tyon hyvyyden mittariksi sen luotettavuuden.

Hénen mukaansa luotettavuudella voidaan mitata tyon laatua. (Kananen 2012, 161.)

Laadullinen tutkimus ja sisélldnanalyysi — teoksessa tasmennetéan, ettei laadullisen tut-
kimuksen luotettavuutta voida mitata konkreettisesti samalla tavoin validiteetin ja re-
liabiliteetin kasitteilla kuin maarillisessa tutkimuksessa. Kirjoittajat myos kuvaavat, etta
laadullisen tutkimuksen luotettavuuden madrittelyyn on olemassa useita erilaisia mene-
telmi&. Heidan mukaansa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan kartoittaa mm.
vastaavuuden, siirrettdvyyden, varmuuden, riippuvuuden, vakiintuneisuuden ja vahvis-
tuneisuuden nékokulmista. Tamén opinndytetydn luotettavuus on paadytty perustele-
maan uskottavuuden, vahvistettavuuden ja tutkimustilanteen arvioinnin kautta. Tall&
tarkoitetaan, ettd tyon luotettavuuden tarkastelu pohjautuu lapi tyon tehtyyn tutkimuk-
sen ja valittujen menetelmien riittavaan ja totuudenmukaiseen kuvaukseen seké valinto-
jen oikeutukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-143.)

Tutkimuksellinen kehittdmistoimista -teoksessa maéritetaan, ettd kehitystoiminnan luo-
tettavuus perustuu kaytettyjen tutkimusmenetelmien ja tutkimusprosessin luotettavuu-
teen. Koska kyseessd on kehitystoimintana laadittu tutkimus, vahvistaa rajaus osaltaan
valittua tyon luotettavuuden méaérittelytapaa. Kirjoittajat kuitenkin muistuttavat, etti osa
kehitystoimintaa on kyseenalaistaminen ja Kriittisen nakdkulman séilyttdminen. T&han
tydssa on pyritty sekd& menetelmien valinnan ett4 tulosten analysoinnin ja raportoinnin
yhteydessa. (Toikko & Rantanen 2009, 156.)

Kirjoittajien mukaan kehittdmistoiminnassa luotettavuus perustuu myos kertyneen tie-
don kéayttokelpoisuuteen. Heiddn mukaansa kehitystoiminnassa tieteellistd luotettavuut-
ta olennaisempaa on kayttokelpoisuus, joka on saatu aikaan kehitystoiminnalla. Oikein
laaditut tutkimusasetelmat ja tulosten luotettavuuden arviointi kuitenkin tuovat lisdarvoa

kehittdmistoiminnalle. Kananen puolestaan toteaa luotettavuuden olevan nayttokysy-
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mys. Hanen mukaansa hyva luotettavuus perustuu hyvin dokumentoituun prosessiin ja
tulosten kuvaamiseen. Luotettavan tyon pohjana on tarkka kuvaus siitd mit4 on tehty,
miksi ja miten. (Toikko & Rantanen 2009, 156; Kananen 2012, 161.)

Opinnaytetyoprosessi on pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta toteutus
olisi tarvittaessa toistettavissa. My0s tehdyt menetelmdvalinnat on pyritty perustele-
maan, jolloin niiden k&ytt6a voidaan pitaé oikeutettuna. Naiden seikkojen voidaan tode-
ta lisddvan tdman opinndytetyon luotettavuutta. Menetelméa viidakon raivaajat — teok-
sessa huomautetaan, ettd tdmén tyyppinen tutkimus perustuu voimakkaasti toteuttajan ja
haastateltavien vuorovaikutukseen. Kirjassa todetaan, etté vaikka raportointi, argumen-
tointi ja perustelut olisi toteutettu ansiokkaasti, on silti mahdollista, ettd toinen tutkija
olisi paatynyt erilaisiin tuloksiin. Kirjoittajien mukaan tata ei kuitenkaan tule nahda viit-
tauksena valittujen menetelmien tai tutkimuksen heikkouteen, vaan tutkimustilanteen ja
paattelyketjujen ainutlaatuisuutena. Kirjan ohjeistuksen mukaan tutkimustulosten rapor-
toinnissa on pyritty keskittyméan yleistavan tiedon sijaan tutkittavan ilmion ymmarta-
miseen. Tavoitteena on ollut mahdollisimman oikea ja yksiselitteinen tutkittavien ja
heiddn kokemusmaailmansa kuvaus tutkittavaan aihealueeseen liittyen. Liséksi lapi
opinndytetyoprosessin on pidetty mielessa tehtyjen valintojen ja tulkintojen vaikutus
tutkimukseen. Jo néiden seikkojen tiedostamista voidaan pitéa tyon luotettavuutta pa-
rantavana seikkana. (Puusa & Juuti 2011, 157.)

Haastattelujen aineisto kaytiin 1api viel& tulosten raportoinnin jalkeen, jotta voitiin var-
mistua siitd, ettei mitdan ollut unohtunut tai jadnyt huomiotta. Teemahaastattelu-teoksen
mukaan néin menettelemélla voitiin varmentaa tydssa esitettyja tuloksia ja néin parantaa

tyon luotettavuutta entisestaan. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 128.)

8.2 Eettisyys

Tama opinnaytety6 on toteutettu hyvén tieteellisen kéytdnnon mukaisesti, miké sisaltaa
my0s tyon eettisyyden tarkastelun. Opinnéytetyon eettisen hyvaksyttavyyden, luotetta-
vuuden ja tulosten uskottavuuden edellytyksia on eritelty Tampereen ammattikorkea-
koulun raportointiohjeissa. Ohjeissa painotetaan eettisyyteen liittyen rehellisyyttd, huo-
lellisuutta, avoimuutta ja tarkkuutta. Naita tulee toteuttaa niin tutkimustydssa kuin tulos-

ten raportoinnissa, esittdmisessa ja arvioinnissakin. Kaytettyjen tiedonhankinta-, tutki-
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mus- ja arviointimenetelmien tulee olla eettisesti kestavid. Muiden tutkijoiden saavutuk-
sia on kunnioitettava asianmukaisesti esimerkiksi huolellisella lahdeviitteiden merkit-
semiselld. Tampereen ammattikorkeakoulun opinnéytetyoprosessiin kuuluu, etta eetti-
syyden varmistamiseksi opinndytetyot tarkastetaan plagioinninesto-ohjelmalla ennen

niiden julkaisua. (TAMK Intranet-sivut.)

Kananen korostaa Kvali-kirjassaan, ettd tutkimuksen eettisyytta tulisi tarkastella myds
tulosten hyddynnettdvyyden kannalta. Hanen mukaansa eettisyydessé on onnistuttu jos
tulokset ovat hyddynnettévissa yhteiskunnan hyvinvoinnin ja kehittymisen kannalta.
Taman opinndytetyon tulokset eivét ole koko yhteiskuntaa hyddyttévid, mutta uskoisin
niill& olevan positiivinen vaikutus ainakin tyéhyvinvointiin ja asiakaspalvelun laadun
parantamiseen. Liséksi koen, etta kehittymista on tapahtunut jarjestelmien hyddynnetta-

vyydessé ja kaytettavyydessa. (Kananen 2008, 132.)

Tutkimushaastattelu-teoksessa tutkimuksen eettisyyttd on tarkasteltu tarkoituksen,
suunnitelman, haastattelutilanteen, purkamisen, analyysin, todentamisen ja raportoinnin
vaiheissa. Kirjoittajat tismentdvat, etteivat eettiset ratkaisut koske vain tiettya tutkimuk-
sen vaihetta, vaan ettd eettisyytta tulisi tarkastella lapi tutkimusprosessin. T&méa on ohje
jota on noudatettu kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Heiddn mukaansa ihmisiin kohdistu-
vassa tutkimuksessa tarkeimpiné eettisina periaatteina voidaan pitaa luottamuksellisuut-
ta, suostumusta, seurauksia ja yksityisyytta. Naiden ominaisuuksien eettisyys on pyritty
tdssd opinnaytety6ssd varmistamaan mm. haastateltavien osallistumisen taydellisella
vapaaehtoisuudella ja tulosten raportoinnin anonyymiydelld. Liséksi haastateltavien ja
muiden osapuolien kanssa on pyritty avoimuuteen ja esitetyn informaation riittdvaan
laajuuteen ja oikeellisuuteen. Tyon suunnitteluvaiheesta ldhtien on huomioitu tyén seu-
rauksia kaikkien sidosryhmien ndkokulmasta. Esitetty tieto on pyritty sailyttdméan niin
varmana ja todennettavana kuin mahdollista. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 20.)

8.3 Tyon hyddynnettavyys ja onnistuminen

Kéytannonmerkitys lopullisella opinnédytety6lla oli tiedon lisédminen ja ongelmakohtien
kartoittaminen. Tavoitteena oli saada realistista lisatietoa siitd millaiset ominaisuudet
ovat toivottuja ja kuinka Avackin tuotteet nykyiselld4an palvelevat kdytannon toimintaa

talla toimialueella. Asetettuihin tavoitteisiin paastiin laadullisesti, vaikka alkuperaisesta
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aikataulusta hieman jouduttiinkin joustamaan. Tulosten raportointia voidaan pitaa sel-
kednd ja luotettavana. Opinndytetyon tilaajayrityksen tuotteiden soveltamismahdolli-
suudet ovat erinomaiset, joten nyt hyvin tehtyyn tarvekartoitukseen pohjautuen on tuo-

tekehityskin helpompaa ja mielekasta.

Tyon oheistuotoksena laadittu suunnitteluohjeen toteutus toivottavasti palvelee seka
loppukayttajien ettd Avackin etua. Tietous loppukéayttdjien tarpeesta kasvaa ja samalla
voidaan myo6s vaikuttaa Avackin tuotteiden tunnettuuteen ja myyntiin positiivisesti.
Koska suunnitteluohje laadittiin Avackin tuotteiden pohjalta, tarkoituksena oli myds
Avackin ja sen tuotteiden tunnettuuden lisd&minen ja sitd kautta myos tilauskannan kas-
vattaminen. Suunnitteluohjeen tarkoitus ei kuinkaan ole toimia mainoksena, vaan ky-
seessd on eri tahojen yhteistydssa toteuttama tarvekartoitus. Hyvin laadittuna suunnitte-
luohje opastaa sitd kayttavia suunnitteluyrityksia siten, ettd kilpailutustilanteessa
Avackin tuotteilla oli mahdollista toteuttaa kokonaisuuden kannalta kattavin ratkaisu.
Suunnitteluohjeen ei ole tarkoitus olla yksityiskohtainen opas vaan lyhyt kuvaus terve-
ysalalla toimivien yritysten kannalta olennaisimmista tarpeista informaatio- ja viestinta-
ratkaisujen suhteen. Suunnitteluohjeessa on myos esitetty kaytdnnonratkaisu naiden

tarpeiden optimaaliseen toteutukseen.

Saavutettuja tuloksia voidaan hyddyntaa tavoitteiden mukaisesti seka julkisen etta yksi-
tyisen sektorin toiminnassa. Haastatteluaineistoa voidaan pitdd monimuotoisena haastat-
teluihin osallistuneiden tyokokemuksen monipuolisuuteen perustuen. Analysoinnissa
esiin nousseet tulokset olivat selkedsti aineistosta havaittavissa. Esitetyt tulokset on

myas vahvistettu sitaatein, joten niitd voidaan pitad varsin luotettavina.

8.4 Kehittamisehdotukset

Opinndytetyon tuloksia voitaisiin hyodyntaad tarjoamalla asiakasyritysten kayttoon ko-
konaisuudesta kokeiluversiota. Kaikista kuudesta tydssa kartoitetusta tuotteesta voitai-
siin laatia tuloksissa ehdotetuilla ominaisuuksilla kokonaisuus, jota asiakasyritykset
saisivat kayttaad demoversion tavoin tietyn ajan ennen varsinaista tilauksen tekoa. Nain
asiakasyritykset saisivat kdytdnnontuntua jarjestelman tarjoamista hyodyista ja eduista.
Loppukéyttajat huomaisivat myos kéytannossé jérjestelmien soveltuvuuden ja helppo-

kayttoisyyden. Lisaksi vaikutukset asiakaspalvelun laatuun olisivat mitattavissa ja ndin
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my0s varsinaisen tilauksen tekeminen perustellumpaa. Haasteen kokeiluversion tarjon-
taan luo kustannusten maérittdminen. Kokeiluversion hinnan tulisi olla riittavan alhai-
nen houkuttaakseen kokeiluun, mutta kuitenkin todellisen tilauksen kustannuksiin ver-
rattavissa oleva, jotta se palvelisi tarkoitustaan. Myds kokeiluversion kayton kesto ja

sind aikana Avackin tarjoama teknisen tuen maara tulisi etukéateen suunnitella tarkoin.

Adniohjauksen mahdollisuutta voisi kartoittaa tarkemmin Alert -henkilturvaan liittyen.
Voisiko &&niohjausta hyodyntéa halytysten tekoon? Jos voisi, niin miten se olisi toteu-
tettavissa? Millaisia kustannuksia ominaisuuden kéayttéonotto aiheuttaisi? Enta millaisil-

la &dnikomennoilla jarjestelmé toimisi parhaiten?

Ihanteellisessa tilanteessa olisi ollut hyva luetuttaa suunnitteluohjeluonnos suunnitteli-
jalla, jolloin hdnen kommenttiensa perusteella olisi paremmin voitu huomioida suunnit-
telijoiden toiveet ja mahdolliset rajoittavat tekijat oppaan toteutuksessa. Tiukan aikatau-
lun vuoksi tat ei kuitenkaan voitu sisallyttad tdéhan opinnaytetyon raporttiin. Suositteli-
sin kuitenkin, ettd ennen suunnitteluohjeen julkaisemista ndin toimittaisiin. Liséksi
suunnitteluohjetta olisi mielestani tarpeen elavoittaa kuvituksella. Viisainta lienee hyo-
dyntdd Avackin esitteissd ja muussa materiaalissa kaytettavid kuvia. N&in voitaisiin
mahdollistaa alitajuntaan syntyvé yhteys Avack Oy:n ja suunnitteluohjeen valilla ilman,

etta voitaisiin puhua mainonnasta.

Opinnaytetyo toteutettiin kartoittamalla valittuja tuotteita loppukayttdjien ndkokulmasta.
Tuotekehityksen kannalta voisi olla tarpeen perehtya tutkimusongelmiin myos asiakas-
nédkokulmasta. Tamé voitaisiin toteuttaa erillisend tutkimuksena, esimerkiksi Happy or
Not -konseptia hyddyntdmaéllad. Myos asiakkaille suunnatulla lomakekyselyll& voitaisiin
varmentaa nyt esitettyjen tulosten oikeellisuutta asiakkaiden tai potilaiden kannalta.
Asiakasnékokulman kartoittaminen voitaisiin yhdistad aiemmin esitettyyn jérjestelmien
kokeiluversioon. Asiakasyrityksille voitaisiin tarjota jalustallisella kosketusnaytolla
toteutettavaa asiakaskyselya kokeiluversion yhteyteen. Nain Avack saisi kéyttoonsa
tarpeellista tutkimusaineistoa ja asiakasyritys tyokalun asiakaspalvelun laadun tarkaste-

luun.
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LITTEET

Liite 1. Kyselykaavake
1/4

OVINAYTTO

Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia piditte tirfkeimpini?

Miti jarestelmin ominaisuuksia ette pid3 tirkeind?

Millaisia lisfominaisunksia toivoisitte jarjestelmain?

Oliko tuote ennestiin tuttu Teille?
Eylla [ Ei O

Jos koyll3, niin oliko uotteen kAvtdssd ilmennyt ongelmia? millaisia?

AULANAYTITO

Miti jarjestelmin ominaisuuksia piditte tardkeimpind?

Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia ette pidi tirkeind?

(jatkuu)



Millaisia lisfominaisunksia toivoisitte jarjestelmain?

Oliko tuote ennestidn futtu Teille?
EvllEa [ Ei []

Jos koyll3, niin oliko uotteen kAvtdssd ilmennyt ongelmia? millaisia?

IP-KUULUTUSJARJESTELMA

Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia piditte tirfkeimpini?

Miti jarestelmin ominaisuuksia ette pid3 tirkeind?

Millaisia lisfominaisuuksia toivoisitte jirjestelmiin?

Oliko tuote ennestiin tuttu Teille?
Eylla g Ei O
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(jatkuu)



Jos koyll3, niin oliko uotteen kAvtdssd ilmennyt ongelmia? millaisia?

HENKILOTURVA

Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia piditte tirfkeimpini?

Miti jarestelmin ominaisuuksia ette pid3 tirkeind?

Millaisia lisfominaisunksia toivoisitte jarjestelmain?

Oliko tuote ennestiin tuttu Teille?
Eylla [ Ei (O

Jos koyll3, niin oliko uotteen kAvtdssd ilmennyt ongelmia? millaisia?

OPASTUSNAYTTO

Mitd jarjestelmin ominaisuuksia piditte tarkeimpind?
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3/ 4

(jatkuu)



Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia ette pidi tirkeind?

Millaisia lisfominaisunksia toivoisitte jarjestelmain?

ATKATAULUKARTOITUS

Miti jarjestelmin ominaisuuksia piditte tarkeimpind?

Mit3 jarjestelmin ominaisuuksia ette pidi tirkeind?

Millaisia lisfominaisuuksia toivoisitte jarjestelmiin?

4/
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Liite 2. Suunnitteluohjeluonnos

1/16

TERVEYDENHUOLTO-ORGANISAATION INFORMAATIO- JA VIESTINTA-
JARJESJESTELMIEN SUUNNITTELUOHJE

Suunnitteluohje on laadittu “Informaatio- ja viestintdjarjestelmien kehittdminen tervey-
denhuoltoalan tarpeeseen” — opinndytetydhon perustuen. Kyseessd on Tampereen am-
mattikorkeakoulun Hyvinvointiteknologian koulutusohjelman opinnéyte, joka on laadit-
tu lukukaudella 2014-2015. Suunnitteluohje perustuu opinnéytetyossi tehtyyn laadulli-
seen tutkimukseen, jossa kartoitettiin haastattelemalla terveydenhuoltoalan erilaisten
organisaatioiden informaatio- ja viestintdjarjestelmien tarvetta. Tutkimukseen sisallytet-
tiin sekd yksityisen ettd julkisen sektorin toimijoita ja tavoitteena oli saada mahdolli-
simman laaja-alainen ja luotettava kisitys loppukayttijia parhaiten palvelevasta ratkai-
susta. Haastatteluthin osallistui lddkéreitd ja muuta hoitohenkilokuntaa, toimistohenki-
lokuntaa seké teknisid vastuuhenkiloitd. Haastateltavien valinnalla saatiin tutkimusai-
neisto koskemaan perusterveydenhuoltopalvelujen lisdksi my6s erikoissairaanhoitoa,

opiskelijaterveydenhuoltoa sekd tydterveys- ja laboratoriopalveluja.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta loppukéyttdjien painottavan informaatio- ja
viestintdjirjestelmien suunnittelussa ja toteutuksessa ensisijaisesti luotettavuutta, muo-
kattavuutta sekd helppokayttoisyyttd. Jarjestelmien tulisi heiddn mukaansa myos olla
kokonaisvaltaisia, kattavia ja toisiaan taydentdvid. Kaikki haastatteluthin osallistuneet
painottivat keskitettyd asioidenhoitoa ja asiakaspalvelun laatua jarjestelmien toteutuk-
sessa. Etdhallintamahdollisuus, automaattisuus ja reaaliaikaisuus olivat haastateltavien
mukaan merkittivia jarjestelmén hyvyyteen vaikuttavia tekijoitd. Haastattelujen perus-
teella saatiin tutkimusaineisto, johon pohjautuen voitiin kuvata informaatio- ja viestinta-
jarjestelmakokonaisuus, jonka haastateltavat uskorvat parhaiten palvelevan kaytannon
tarvetta nin loppukayttdjien kuin organisaation asiakkaidenkin nikokulmasta. Suunnit-
teluohje on laadittu ensisjjaisesti uudiskohteen suunnittelun tueksi, mutta on myos hyo-

dynnettavissi vanhan jarjestelmén paivityksessa.

(jJatkuu)
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Haastatteluaineiston vhteenvedolla voidaan summata, ettd loppukéyttijien nikokulmas-
ta terveydenhuoltoalalla toimivin viestinta- ja kuulutusjarjestelma on kokonaisuus, joka
vastaa yrityksen ulkoiseen ja sisdiseen viestintdtarpeeseen erilaisia mediamuotoja hyo-
dyntdmélld, auttaa paremman asiakaspalvelukokemuksen tuottamisessa sekd huomioi
turvallisuusndkokulman. Téllaisen kokonaisuuden haastatellut kokivat toteutuvan hyo-
dyntdmélld ovi-, aula- ja opastusndyttojd, IP-kuulutusjarjestelmad, henkiloturvajirjes-
telmad seka ladkdreille suunnattavaa aikataulukartoitusta. Tama kokonaisuus tarkeimpi-

ne ominaisuuksineen on kuvattu tissi suunnitteluohjeessa.

Oviniytot

Oviniytté on 7-10 tuumainen tablettitietokone, joka asennetaan vastaanottohuoneen,
kokoustilan tar esimerkiksi toimenpidehuoneen ulkopuolelle katselukorkeudelle. Table-
tin naytolla esitettdvaa sisaltoa voidaan vaihdella ja mukauttaa kohdeyrityksen tarpeita
vastaavaksi. Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd ovindytolla tulisi esittdd ai-
nakin huoneen numero, kuka ja minkd ammattiryvhmén edustaja huoneessa kyseisella

hetkella pitda vastaanottoa ja kuinka pitkd tilavaraus hanelld on.

Tutkimuksen perusteella ovinayttod tulisi hyddyntdda myos perinteisend sisaankutsujar-
jestelménd, koska kosketusnaytollisella tabletilla tietoa voidaan vélittdad molempim
suuntiin. Ovindytossd on myos kamera, jonka avulla tydasemalta voidaan tarkastella
vastaanottohuoneen edustan tilannetta. Tasta on hydtyi esimerkiksi paivystystilanteessa,
jolloin ladkarin harkinnan perusteella priorisoidaan potilaiden kutsumisjarjestysta. Ovi-
ndyttoon on mahdollista saada ndkyviin myds vuoronumero, jos asiakkaita kutsutaan
vastaanotolle i1lman erillistd ilmoittautumista, kuten esimerkiksi laboratoriopalveluissa

usein tehddin.

Haastateltavien mielestd ovindyttéjen hyddyntiminen myos evakuointitilanteessa toisi
jarjestelmalle lisdarvoa. Tama voitaisiin toteuttaa siten, ettd kaikki ovindytot ohjelmoi-
taisiin ohjaamaan thmisid lihimmaén pelastautumistien suuntaan riippuen millaisesta
evakuointihélytyksestd olisi kyse. Noin puolet haastateltavista toivol myos lyhyttd da-
nimerkkid ovindytoistd evakuointitilanteen yhteyteen. Parhaimmaksi poistumistien mer-

kitsijaksi haastatteluissa todettiin ovinaytolla vilkkuva oikeaan suuntaan ohjaava nuoli.
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Ladkarin tal muun henkilékunnan on myos mahdollista viestid tydaseman vilitvkselld
ovinaytolle vksittdisia viestejd, esimerkiksi aikatauluunsa liittven kuten “Viivastynyt
toimenpide, arvioitu odotusaika 15 minuuttia”. Tétd viestintdd varten jarjestelmaén voi-
daan luoda sopivia osastokohtaisia vakioviesteja tal fraaseja, jotka saadaan tuotettua
ovindytolle parilla klikkauksella. Odotusviestethin on myods mahdollista Tuoda laskuri,
joka automaattisesti paivittda jonotilanteen tai odotusajan jarjestelmissd nikyvan va-
raustilanteen mukaisesti. Ovindyttdjen siséltod voidaan myds tuottaa kiyttdjakohtaisesti
vapaa sana -kentilld. Niin henkilckunta voi halutessaan kirjoittaa tekstid, joka tulee

sellaisenaan ndkyviin valittuun ovindyttoon.

Ovinidyttod voidaan tarpeen vaatiessa hyodyntid myos aikatauluinformaatiossa. Ladka-
rin aikataulutiedon ilmaiseminen systemaattisesti ovinaytdssi jakor tutkimuksessa mie-
lipiteita. Haastatellut l4dkiirit ja valta osa muista haastatelluista oli sitd mielta, etti tietyn
kynnyksen vlittymisen jilkeen virvistymistieto tulisi ehdottomasti vélittdd myds vas-
taanottohuoneen ulkopuolelle ovindyton vilitykselld. Parin minuutin aikatauluviiveen
ilmaisemista kaikki haastatellut pitivit tarpeettomana, mutta reilummasta viiveesta oli
kaikkien haastateltavien mukaan hyva ilmoittaa my6s jo odottamassa oleville asiakkail-
le. Myohéstymiskynnyksen médraytymistd vastaanottoajan pituuden perusteella pidet-
tin haastatteluissa parhaimpana ratkaisuna. Esimerkiksi jos ladkér pitdd 20 minuutin
vastaanottoja, voisi haastateltujen mukaan myoéhastymisestd ilmoittaa jo 15 minuutin
kohdalla. Pidemmilld vastaanottoajoilla suosittu kynnys oli 30 minuutin virvistymén
kohdalla. Paivystystilanteessa tai ilman ajanvarausta asioitaessa haastateltavat pitivat
jonotilanteen ilmaisemista ovinaytossd hyvind ajatuksena. Lisdksi tdlloin ovindyton
vhteyteen voitaisiin lisdta tieto vastaanotolla nyt olevan asiakkaan numerosta ilman po-

tilastietosuojan vaarantumista.

Suurin osa haastatelluista piti myos tarkedna ovinayttdjarjestelmaén tarjoamaa mahdolli-
suutta tilanteiden etdviestintdan. TAmé on toteutettavissa siten, ettd tydntekijad kirjautuu
omilla tunnuksillaan internetissd organisaation tietoverkkoon ja kirjoittaa organisaation
verkkoon jaettavaksi haluamansa tekstin. Edelleen huonevarausjirjestelma huolehti
automaattisesti sisdllon tuottamisesta oikean tilan ovindyttéon. Tdmédn ominaisuuden
vhteyteen on tarpeen liittdi aikaleima milloin viesti on ldhetetty, sekd jakaa viestin sisil-

6 myos muille tarpeellisille tahoille kuten toimistohenkilokunnalle ja ajanvaraukseen.
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Kameraominaisuuden avulla ovindytoilla on mahdollista ottaa valokuvia tai lukea QR-
tai vitvakooditunnisteita. Tamédn ominaisuuden ansioista ovindyttdihin on myds mahdol-
lista littdd ilmoittautumistoiminto. Asiakkaan ilmoittautuminen ovindyt6lld voidaan
toteuttaa siten, ettd asiakas nayttdd ovindyton kameralle kela- tai henkilékorttiaan. Ka-
mera tunnistaa kortin viivakoodin ja rekisteroi sen perusteella tiedot jarjestelméaian. Ovi-
nayttdilmoittautuminen mahdollistaa hoitohenkilékunnalle tdysin reaaliaikaisen ilmoit-

tautumistilanteen seurannan.

Ovinayton kaytté mahdollistaa myds erilaisten raporttien laadinnan jarjestelméin kerty-
vin datan pohjalta. Haastatteluissa esiin nousseita toivottuja raportointiominaisuuksia
olivat esimerkiksi tilojen kuormituksen, vastaanottoaikojen, aikataulutilanteen ja tyo-
ajan seuranta. Raportomtiominaisuuden avulla voidaan myos tarkastella ja uudelleen

organisolda organisaation toimintaa kokonaisvaltaisesti.

Haastattelujen perusteella reaaliaikaista ja automatisoitua tilavarausperusteista tiedon
esitystd pidettiin ovinayttojen tarkeimpana ominaisuutena. Haastateltavat kokivat jarjes-
telmén etuina myos paperittomuuden ja pérvitettavyyden. Ovinavttojen koettiin helpot-
tavan henkilokunnan ty6ti, mahdollistavan erilaisia toiomintamalleja ja kaytantoja sekd
selkeyttavin asiakkaille esitettavad tietoa. Kaytdnnon toteutuksessa haastatteluissa tér-
keiksi ominaisuuksiksi nousivat yksinkertaisuus, kaytettavyys, tiedon oikeellisuus ja
tommintavarmuus sekd mahdollisimman pitkélle automatisoitu ja muuta toimintaa tukeva
jarjestelman kaytto. Haastattelujen perusteella havaittiin, ettd terveydenhuoltoalalla pa-
ras toimintatapa ovindyttojen sisillontuottamiseen olisi keskitetty hallinnointi, jossa

muutama padkayttdja huolehtisi jarjestelmén sisdllontuottamisesta salasanasuojatusti.

Aulaniiytot

Aulanayttoind hyddynnetdan 40-55 tuumaisia LED-nayttdjé, joiden esittdma siséltd on
organisaatiokohtaisesti muokattavissa yrityksen tietoverkon valitykselld ajasta tai pai-
kasta riippumatta. Naytot ovat heljastamattomia, energiatehokkaita ja niiden laaja katse-
lukulma mahdollistaa siséllon seuraamisen useasta suunnasta. Aulandyttdja voidaan
asentaa ympéri organisaation tiloja, kuten asiakkaiden odotustiloihin, henkilokunnan

tiloihin ja kéytaville.
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Kaikilta aulandyt6illd voidaan valita naytettdvin samaa kokonaisuutta tai sisaltéda voi-
daan vaihdella nayttokohtaisesti. Néin toisistaan riippumatta toisessa aulassa voidaan
esimerkiksi kertoa uusimmista rokotuksista ja toisessa henkilostomuutoksista. On orga-
nisaation itsensd valittavissa millaista sisdltéd haluaa naytoiltd esitettdvin. Esitvkset
ovat ketjutettavissa periakkiisiksi automatisoiduiksi kokonaisuuksiksi ja sisalté on jaet-

tavissa myds saman tietoverkon tybasemille ja ndytonsadstéjille.

Aulandyton sisiltd on etukiiteen ajastettavissa ja reaaliaikaisesti muutettavissa. Esitys
voidaan siis ajastaa alkamaan joka péivd samaan kellonaikaan, tai sille voidaan asettaa
alku- ja paattymisaika, jonka vilisen ajan kyseistd siséltod esitetddn yhtdjaksoisesti.
Asiakasorganisaatio voi itse suunnitella siséllon hyodyntien melkein miti tahansa sih-
koistd informaatiota kuten tekstid, kuvaa, www-sivuja, aanti, multimediaa tai tekstinka-
sittelyn dokumentteja. Niytoilld voidaan esimerkiksi mainostaa aukioloaikoja tai pyorit-
tad yrityksen esittelyvideota tai PowerPoint-esitystda. Valittu esitys tai esitykset pyorivit
jatkuvana ruutukehind eller toisin méiritelld. Aulanayttojen sisdltod voidaan myos
muokata 1lman kaynnissi olevan esityksen keskeytystd, koska esitysten siséltd méérit-

tyy palvelimen kautta.

Aulanayttojen sisalto on kayttgjatunnusten avulla hallittavissa myos dlypuhelimen avul-
la. Siséltoa voidaan priorisoida esimerkiksi siten, ettd evakuointitilanteessa kaikki kayn-
nissi olevat esitykset keskeytyvat ja tilalle ilmestyvat hatitilanteen toinuntaohjeet ja
rakennuksen pohjakuva.  Aulandytét on mahdollista  yhdistdd myos  IP-

kuulutusjarjestelméaan tai erillisiin kauttimiin.

Asiakasndkdkulmasta aulaniyttojen kdyttoonotolla koettiin olevan haastattelujen tulos-
ten perusteella yksimielisesti ainoastaan posititvinen vaikutus. Kaikki haastateltavat
kokivat, ettd niiden avulla viestintd paranisi jarjestelmén vaivattomuuden ja selkeyden
vuoksi. Aulandyttojen tirkeimpind ominaisuuksina haastatteluissa pidettiin sisdllén
muokattavuutta ja hallittavuutta. Haastateltavat kokivat aulandyton tehokkaaksi, nyky-
aikaiseksi, asiakasystavilliseksi ja tyylikkaiksi viestintavilineeksi. Aulandyttojen kautta
toteutettu viestintd koettiin vaikuttavammaksi, selkeimméksi ja vhtendisemmaksi kuin
esimerkiksi paperiset ohjevihkoset tai julisteet. Haastateltavat kokivat aulaniytét myos

tavoittavaksi ja ekologisiksi informaatiokanaviksi.
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Enemmistd haastatelluista koki aulandytoissd toteutettujen toimintaohjeiden lisdévin
myds asiakkaiden turvallisuudentunnetta ja parantavan asiakaspalvelukokemusta. Kaik-
ki haastatteluihin osallistuneet kokivat aulaniyttéjen eduiksi informoinnin nopeuden,
kattavuuden, kohdennettavuuden ja vaivattomuuden. Haastatteluihin osallistuneet ladka-
rit myos toivoivat, etti aikataulumuutokset, kuten ladkirin myShdstyminen jaettaisiin

aulandytoille.

Terveydenhuolto-organisaation nikokulmasta olennaisimmiksi sisélloiksi nousivat poti-
lasohjeistus sekd muu terveysviestintd, organisaatio- ja osastokohtaiset tiedotteet, kam-
panmjat sekid ajankohtaiset asiat. Haastateltavat kokivat aulandytot hyviks: vilineeksi
ohjeistaa potilaita myos kiytdnnontoiminnassa. Asiakkaille esitettiviksi tiedoksi haas-
tatteluissa ehdotettiin mm. loytotavarainfoa, aikatauluarvioita, laadukkaan veriniyt-

teenoton kuvaamista seki organisaation tilojen tai eri toimintojen esittelya.

Aulaniytoissi esitettdvin tietojen reaaliaikaisuutta ja ohjelmoitavuutta kaikki haastatel-
lut pitivét tarkeand. Aulandyttoithin uskottiin my6s kohdistuvan vihemman ilkivaltaa
kuin paperiseen informaatioon. Lisdksi viestinndnvilineend haastateltavista yli puolet

korosti paperitiedotteisiin verraten parantuvaa hygienian tasoa.

Reaaliaikainen viestinta etdhallintana koettiin nayttokohtaisen muokattavuuden ohella
aulandyton parhaimmiksi ja tarpeellistmmiksi ominaisuuksiksi. Haastateltavat pitivat
myds organisaatiokohtaisesti mukautettavissa olevaa sisiltéd kaikissa mediamuodoissa
hyvéna piirteend. Tilannemuutokset ovat toimialan arkipéiva ja haastatteluissa ilmeni,
ettd aulandytot koettiin tehokkaiksi, selkeiksi ja helposti toteutettavaksi tavaksi opastaa

asiakkaita kuinka toimia muuttuneen tilanteen vaatimalla tavalla.

Haastateltavat olivat yksimielisia siitd, ettd sisdllontuottaminen olisi jarkevinta toteuttaa
keskitetysti siten, ettd vain muutamalla vastuuhenkildlld olisi oikeudet aulanéyttéjen
sisdllontuottamiseen. Selkeyttd, hallittavuutta, loogisuutta ja hyvilld maulla toteutettua
kokonaisuutta korostettiin tuotteen optimaalisen hyédyn saavuttamisen vhteydessa.
Keskitetyilld kayttdjilld ja aulandyttdjarjestelmalld koettiin olevan myds tiedottamisesta

ja viestinnistd atheutuvaan kokonaistydméiradn vihentavi vaikutus.
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Aulanayttdjen sisdllon muokkaus dlypuhelimen kautta sai erityisesti kannatusta haastat-
teluissa. Haastateltavat painottivat myos, ettel aulanaytoilla esitettdva kokonaisuus saisi
olla liian laaja, koska valtaosa asiakkaista ehtii tarkastelemaan esitettdvad siséltda vain
hetkellisesti. Myos esityksen tempo tulisi heidédn mukaansa sopeuttaa esitettiavain sisél-

toon.

Aulanayttdé on mahdollista asentaa myds yrityksen tilojen ulkopuolelle, esimerkiksi os-
toskeskuksen hissiin. Tdlloin ndyton sisaltod voidaan hyddyntidd myos yrityksen ja sen
palvelujen markkinoinnissa. Ulkopuolisen aulandytén sisdlléksi voidaan valita esimer-
kiksi seuraavan tunnin vapaat lddkériajat tai laboratorion jonotilanne. Reaaliaikainen
mainonta tavoittaa asiakaskuntaa lehtimainontaa nopeammalla aikajinteelld. Aulanay-
ton hyodyntdmiseen mamostuksessa suhtauduttiin haastatteluissa positiivisen varau-
tuneesti. Kaikki haastateltavat pitivit maiosten nayttamistd kokeilemisen arvoisena,
mutta painottivat toteutuksessa tyylikkyyttd. Yleisin tormintaehdotus oli, etta tilanteen
mahdollistaessa ulkopuolisella naytolla kerrottaisun, etti lddkinin vastaanotolle on
mahdollista paidstda myos 1lman ajanvarausta ja asiakasta ohjattaisiin ottamaan yhteyttd

palveluntarjoajaan.

Aulanaytot koettiin erinomaiseksi informaatiokanavaksi myos evakuointitilanteessa.
Jokainen haastateltava koki, ettd aulanayttojen avulla toteutettu ohjeistus olisi hyvin
laadittuna selkedd ja tavoittaisi asiakkaat. Aulanaytoillda voitaisiin myos esittdd evaku-
ointiin luttyvaa tiedotusta, joka toisin kuin kuulutukset, tavoittaisi asiakkaat vaikka ra-
kennuksen palokellot halytyttaisivat. Myos tdssda yhteydessda painotettiin sisédllon sel-
keyden ja virheettomyyden tarkeyttad. Haastateltavat olivat yksimielisia siitéd, ettd esitet-

tava evakuointiin liittyva sisaltd tulisi testata ennen sen kiyttdonottoa perusteellisesti.

Haastateltavat kokivat my®s, ettd aulandytoilla viestintd toimisi paremmin ilman d4nta.
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Opastusniytot

Nykyisen terveyspolitiikan seurauksena toimintoja keskitetddn ja yhd useampia toimin-
toja kohdistetaan samoihin tilothin. Tamén seurauksena terveysasemien tilat saattavat
olla varsin sokkeloiset ja huonenumeroviidakossa oikean vastaanottotilan 16ytyminen
tuottaa opastekylteistd huolimatta haasteita monelle asiakkaalle. Opastusndytté on 27
tuumainen kosketusniytéllinen jalustalle asennettu interaktiivinen ndyttd, joka neuvoo

asiakasta loytiméan etsiménsa tilan.

Niytto sisiltad toimitilojen huonenumeroluettelon, josta asiakas valitsee sen mihin on
matkalla. Huonenumerovalinnan jilkeen asiakkaan nihtiville ilmestyy pohjakuva ra-
kennuksesta. Pohjakuvaan on merkitty asiakkaan nykyinen sijainti, sekid helpomn reitti
etsittyyn vastaanottohuoneeseen. Vaihtoehtoisesti asiakkaalle voidaan myos ndyttia
videotallenne, jossa on yksityiskohtaisesti kdannos kadnnokseltd kuvattu kyseinen reitti

opastusniytélta valittuun kohteeseen.

Samanlaisia nayttoja on mahdollista asentaa useita er1 puolille organisaation tiloja, joten
asiakas vol ama varmistaa oikean reitin seuraavan niyton luota niin halutessaan. Opas-
tusndyttdihin on mahdollista yhdistdd myos tieto tilojen huonevarauksista, jolloin asia-
kas nikee huonenumeroinnin yhteydessd myos vastaanottavan ladkérin tai hoitajan ni-
men. Néin ollen riittdd, ettd muistaa joko huonenumeron tai ladkarin nimen. Opastus-
nédytto)a piti tarpeellisena valtaosa haastatelluista. Heiddn mielestdan naytostd olisi apua
erityisesti ruuhkatilanteissa. Selkedan jo lyhyeen kdytonopastukseen olisi jokaisen haas-
tatellun mielestd panostettava, joten jéarjestelmi on toteutettu siten, ettd laite ohjeistaa

itse vaihe vaiheelta kdyttdjan toimintaa.

Myos opastusnayttoon on mahdollista lisatd ilmoittautumisominaisuus. Ilmoittautumi-
nen toteutetaan talléin samalla tavoin kela- tai henkildkortin viivakoodia hyédyntamalla
kuin ovinayttéjen yhteydessa. Melkein kaikki haastatellut olivat sitd mieltd, ettd opas-
tusndyton vhteydessd vhtdaikainen ilmoittautuminen, ohjaus oikeaan vastaanottohuo-
neeseen seké vastaanottoaikojen aikataulutilanteen jakaminen parantaisivat asiakkaiden

palvelukokemusta.
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Haastatteluissa perehdyttiin my6s ominaisuuteen, jossa opasndyton avulla asiakas voisi
lisdksi paikantaa 1ahimman we-tilan tai uloskdynnin. Haastateltavat olivat yksimielisia,
ettd ominaisuus olisi tarpeen. Lisdksi muita toivottuja paikannuskohteita olivat lihin
asiakaspalvelupiste, pankkiautomaatti, apteekki, taksitolppa, parkkihalli, pyoratuoli seka
linja-autopysikki. My6s mahdollista linkkid bussiaikatauluihin ja linjakarttoihin toivot-

tiin opastusnayttoon.

Muita toivottuja viestintdkohteita olivat asiakaspalvelupisteiden odotusaika-arvio, labo-
ratorion jonotilanne sekd ladkireiden vastaanottoaikojen aikatauluarvio. Haastatteluissa
nousi myos esiin ehdotus, ettd opastusnidyton avulla voisi tehdi yritvksen sisdisia ladka-

rihakuja. Ladkérihaun perusteella naytolle nakyviin tulisi lyhyt esittely laakireittédm.

Tuotteiden ominaisuuksia haastateltaville kuvailtaessa nostettiin esiin likuntaesteisten
huomioiminen opastusndyton kaytossd. Huomioiminen on opastusndytoissd toteutettu
siten, ettd asiakas vo1 valita ndyttoon asetukset, joilla ohjelmisto etsii reitin, joka e1 edel-
lyta portaiden kayttoa tai korkeiden kynnysten ylittamistd. Myos hissin kayttd voidaan
sulkea pois reittivalinnan asetusten avulla. Ndkovammaisten huomioimiseksi reittiohjeet
on myo6s kuunneltavissa niayton yhteyteen asennettavista karuttimista. Kaikki haastatel-
lut olivat sitd mueltd, ettd kyseiset ominaisuudet toisivat laitteen kéyttoon lisdarvoa.
Laitteen siirrettavyyttd pidettiin hyvand ominaisuutena, joskin ei joka paivasessa kiy-

tossa tarpeellisena.

IP-kuulutusjiirjestelmi

[P-kuulutusjarjestelmd kayttda uutta teknologiaa, jolloin mahdollisuudet jarjestelmén
hyodyntdmiseen ovat perinteistd vahvistinkeskuspohjaista kuulutusjarjestelmaa moni-
puolisemmat. Aiempaa kuulutusjarjestelmad voidaan kuitenkin hyddyntda osana IP-
kuulutusjarjestelmaa. IP-kuulutusjarjestelmd pohjautuu tietoverkkoon, jonka vuoksi sen
litttaminen muuhun informaatio-, turva- ja halytysjarjestelmaén tai taloautomaatioon on
mahdollista. Tama tarkoittaa, ettd jdrjestelmdén asennetut kaiuttimet voivat vahvistaa
mitd vain verkon vilitykselld muista sithen kytketyistd laitteista ldhetettyd daniviestia.

Adni siirtyy digitaalisessa muodossa, jolloin dinenlaatu ei muutu, koska sithen el vaiku-

ta analogisessa siirrossa tulevat hiiriot signaalitiessd tai -laitteissa.
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Asnti jirjestelmiin voidaan tuottaa niin mikrofonin, VoIP-puhelimen, tietoverkkoon
kytketyn tietokoneen, dlypuhelimen tai tabletin avulla. Puhelimella d4nen tuottaminen
voidaan tehdd kirjoittamalla tekstiviesti tai tilaamalla omaan puhelimeen puhelu. Tilat-
tuun puheluun vastaamalla voidaan sanella toistettavaksi haluttu viesti. Jarjestelma tois-
taa puheen sisdllon suoraan kamttimista. Kirjoitetun tekstin tai tekstiviestin toistava
kuulutusddni on sivyltddn ja voimakkuudeltaan aina sama, kuuluttajasta riippumatta.
Synteettisesti tuotettu ddni kuitenkin kuulostaa luontevalta thmiséddneltd. Jarjestelméin
on lisdksi mahdollista ajastaa mediatoistoa ja automaattisia kuulutuksia. Ajastettuina
kuulutuksina voi olla esimerkiksi tekstid tai ddnitiedostoja, jotka jdrjestelmd automaatti-

sest1 toistaa valittuina ajankohtina.

[P-kuulutusjirjestelmd voidaan myos littdid rakennuksen paloilmoitinkeskukseen, jol-
loin se toimn osana rakennuksen paloturvallisuusjirjestelmaa. IP-kuulutusjirjestelmé on
myds litettavissa henkildturvajarjestelmaan. Talloin kuulutuksia on mahdollista tehda
matkapuhelimen avulla turvallisen vilimatkan padstd esimerkiksi evakuointitilanteessa.
Kuulutusjérjestelmid voidaan ohjata www-selaimen avulla niin tydasemalta kuin puhe-

limeltakin salasanasuojatusti.

Koska katuttimet on kytketty IP-verkkoon, voidaan jarjestelmén tommivuudesta saada
jatkuen ajankohtaista tietoa. Vikaantuneesta kaapelista tai kaiuttimesta saadaan heti tie-
to, eikd vikaantunut elementti vaikuta koko jarjestelmén toimivuuteen. Jarjestelméain
voidaan liittda useita eri kamuttimia ja kuulutusalueita on mahdollisuus muunnella kuulu-
tuskohtaisesti. Sama kaiutin voi kuulua useampaan erilliseen kamutinryhmaan. IP-
kuulutusjarjestelmés on mahdollista laajentaa rajattomasti. Laajennukset ja kamtinryh-
mitykset on mahdollista tehdd helposti myds jilkikiteen ilman kaapelointimuutoksia,

joita analoginen kuulutusjarjestelma tilanteessa vaatisi.

[P-kuulutusjirjestelmén parhaimmiksi ominaisuuksiksi haastatteluissa nousivat etdkuu-
lutusmahdollisuus sekd kuulutusalueiden ja toistettavan sisdllon muunneltavuus. Ajas-
tettujen kuulutusten kavttd esimerkiksi sulkemisilmoitusten yhteydessd sekd muu IP-
kuulutusjarjestelmin mahdollistama automaattisuus saivat kannatusta kaikissa haastatte-
luissa. Haastateltavat olivat sitd mieltd. ettd monessa tilanteessa valmiiden tiedotteiden

kuuluttaminen ajastetusti olisi tarpeen.
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Myés IP-kuulutusjirjestelmén hallinnoinnin haastateltavat halusivat perustuvan rajat-
tuun kayttajaryvhmaan. [P-kuulutusjarjestelman isona etuna haastateltavat kokivat mah-

dollisuuden vanhan jérjestelmén hyédyntimiseen.

Mahdollisuus synteettiseen kuulutusidineen jakoi haastateltavien mielipiteitd. Alle kol-
masosa haastateltavista piti synteettisesti tuotetun ddnen hyodyntimistd kuulutuksissa
persoonattomana ja kokivat sen heikentdvan asiakastyytyvaisyytta. Muiden haastatelta-
vien mielestd taas olisi hyva, ettd kaikki kuulutukset olisivat yhtenevii ja tasalaatuisia.
Synteettisen ddnen kayttd ja tekstiominaisuuden hyédyntiminen poistaisivat myds use-
amman haastateltavan mainitseman ongelman, ettd kukaan ei1 ole halukas kuuluttamaan,
silla kuulutusten teko koetaan stressaavaksi ja epdmiellyttiviksi. Synteettisen ddnen
kiaytolla tuotettu kuulutus on neutraali, tasammen ja yhdenmukaisen kuuloinen. Myos
mahdollinen kuulutusten taustamelu saadaan karsittua. Lisdksi tekstiominaisuudella
voidaan poistaa virhekuulutukset, joissa kuuluttaja sekoaa sanoissaan. Tekstiominaisuu-
den kiyttod varten haastateltavat ehdottivat, ettd laadittaisiin valmuta kuulutusfraaseja,

jolloin koko yrityksen kuulutukset olisivat vhtenaisia.

Kamutinalueiden muokattavuutta haastateltavat pitivit tarpeellisena erityisesti suni tapa-
uksessa, ettd jarjestelméad hyodynnettdisiin taustamusiikin soitossa. Taustamusiikin soi-
ton merkitystd asiakasvithtyvyyden tuottajana ja danieristyksen apuna korostivat noin
puolet haastatelluista. Kuulutusalueiden muunneltavuudella voitaisiin esimerkiksi taus-

tamusiikin valinnassa huomioida paremmin kohderyhma.

[P-kuulutusjarjestelmén hyédyntaminen evakuointitilanteissa sai laajaa kannatusta kai-
kissa haastatteluissa. Haastateltavat pitivit erityisesti siitd, ettd evakuointi-ilmoituksella
voitaisiin ohittaa mahdolliset muut kuulutukset seka kaiutinalueiden ryhmittelyn kautta
ohjeistaa evakuointia sijainnin mukaisesti tapauskohtaisesti. Jalleen jarjestelman vir-
heettomyytti ja toimintavarmuutta haluttiin painottaa. Kaikki haastatteluihin osallistu-
neet painottivat, ettd erityisesti hatdtilanneviestinnéssa sisalto ja toteutus on mietittiva
tarkoin ennen todellista tilannetta. Kaiutinten asentamista vastaanottohuoneisiin haastat-
teluissa e1 pidetty tarpeellisena. IP-kuulutusjirjestelméin toimintavarmuutta vastaajat

pitiviit parempana nykyiseen verrattuna kerddntyvin toimintalokin ansiosta.
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Henkiloturvajirjestelma

Atk-pohjaisella henkiloturvajérjestelmélld pyritddn informoimaan helposti ja nopeasti
yksittéisistd turvallisuuteen vaikuttavista tilanteista sekd esimerkiksi sairauskohtauksis-
ta. Halytys lidhetetddn yhtiaikaisesti usealle eri vastaanottajalle esimerkiksi tietokoneen,
puhelimen tai hélytyspainikkeen valitykselld. Nopea informaationkulku varmistaa pi-
kaisen, tehokkaan ja oikeanlaisen avunsaannin laajalti. Jarjestelméd toimii verkon kautta
esimerkiksi tydasemasta tai puhelimesta toiseen. Olennaista on, etti avunpyyntd saa-
daan ldhetettya pikaisesti ja oikeille henkiloille kohdennettuna. Toiminta perustuu ase-
tettuthin hélytystasoihin. Organisaatio voi itse mééritelld hilytystasot seka viestiketjut.
Hilytystasojen médrii el ole rajoitettu. Hélytystasoja voivat olla esimerkiksi “Uhkaava
tilanne” tar “Sarrauskohtaus”. Jarjestelmin avulla voidaan myos tehdé testihilytyksia
jérjestelmén toimivuuden varmustamiseksi. Lisiksi jérjestelmi on eriomainen viestinté-

kanava evakuointitilanteessa.

Hilytyksid voidaan tehdd myos langattomasti. Halytys voidaan esimerkiksi antaa ély-
puhelimella, erilliselld halytyspainikkeella, tietokoneen hiirelld tai nappaimistén avulla
painaen yhtaaikaisesti sovittua nippéamyhdistelmid (esimerkikst Alt + F1). Tietokone
lahettdd halytyksen muihin ennalta médaritettyihin tydasemiin tai kinnykkanumeroihin.
Hilytyksen seurauksena avautuu ohjauksen mukaisesti madritettyjen tydasemien naytol-

le sanoma annetusta halytyksesta.

Hilytyssanoma ohittaa muun tydaseman naytdlla esitettdvin sisallon, joten halytyksen
havaitsemiselta ei voi valttyd. Halytyssanoman yhteyteen on mahdollista luoda myos
lyhyt toimintaohje tai danimerkki halytyksen vastaanottajille. Hélytysikkunan lisdksi
halytykset on mahdollista myos toistaa puheena tai kuulutuksina tydasemien kaiuttimis-

ta.

Puhelimella viesti vilitetddn etukdteen maéaritetyn soittolistan mukaisesti. Jarjestelma
soittaa automaattisesti tallennettuihin numeroihin ja vastattaessa automatisoitu danivies-
ti kertoo mistd on kyse, kuka hélyttdd ja mistd halytys tulee. Hélytykset ovat uudelleen
kuunneltavissa ja niiden kuittaus tapahtuu puhelimen numerondppdimilld. Hilytys on

myds mahdollista vastaanottaa tekstiviesting.
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Olennaista halytyksen sisallossé on, ettd hélytyksen saajalle selvidd kuka halyttasd, mista
ja miksi. Halytykseen on lisdksi liitettavissa tarkka sijainti-, paivamairi- ja kellonaika-
ticto halytyshetkestd. Sijainti on mahdollista ilmoittaa rakennuksen pohjakuvana, tai
langattomissa halytyksisséd paikannusalueen koordinaatteina. Tamé helpottaa avuntar-

peen arviointia ja kohteen paikantamista.

Jarjestelmaén tarkoituksena on, ettd hilytyksen vastaanottajat reagoivat ja toimivat jérjes-
telmén avulla saamiensa tietojen pohjalta etukiiteen ohjeistetun mukaisesti. Jarjestelma
ei voi pakottaa hilytyksen saaneita toimimaan, mutta tilanteen vakavuuden selkeyttami-
seks1 hilytysilmoitusta e1 vo1 ohittaa tydasemalla vaan kiyttdjén tulee valita jokin anne-
tuista vastausvaihtoehdoista. Yleensi vastausvaihtoehtoina on “Kyll4, menen apuun” tai
“E1, en paidse auttamaan”. Oletuksena on, ettd kdyttdjd myos toimii valitsemansa rea-

gointitavan mukaisesti.

Hilytyksen lihettdjan nayton alapalkkin ilmestyy Avack Alert -ohjelman kuvake mer-
kiksi onnistuneesta halytyksenannosta. Kun hilytykseen kuitataan vastaus, kuvakkeen
paille tulee vérillinen lappu, jossa on ilmoitettu “Kylld”-vastausten lukumaidra. “E1”-

vastaukset e1vit ndy hilytyksen tekyjille.

Henkil6turvajarjestelman yhteyteen voidaan kytked valvontakameroita, palo- ja murto-
halytysjéarjestelmid sekd muita tunnistimia. Halytysjéarjestelma on tydasemien kaiuttimi-
en avulla hyddynnettdavissa myds osana organisaation hitdkuulutusjarjestelmas. Jarjes-
telméan avulla hilytysten yhteydessd on myos mahdollista nayttaa reaaliaikaista valvon-
takamerakuvaa halytyspaikasta. Hélytystilanteen rauettua jarjestelméstd saadaan raport-
ti. josta selvida yksityiskohtaisesti halytyksen tiedot sekd lokitiedostona olennainen in-

formaatio siitd mitd annetun hilytyksen jilkeen on tapahtunut.

Kaikki haastateltavat olivat yksimielisid siitd, ettd henkiloturvajarjestelma lisaa turvalli-
suudentunnetta tyoyhteisossia. Kuvatun henkiloturvajarjestelmén parhaana ominaisuute-
na haastatteluissa pidettiin sen monipuolista muokattavuutta. Haastatellut painottivat
myds jarjestelmén toimintavarmuutta ja luotettavuutta. Testihdlytys-ominaisuus koettiin
jokaisessa haastattelussa hyviksi ja toimivaksi tavaksi varmistaa jirjestelmén toimivuus

helppokéyttdisesti ja luotettavasti.
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Jarjestelmén toimivuuden takaamiseksi haastateltavat toivoivat koulutukseen ja opittu-
jen taitojen ylldpitoon panostamista tyonantajaorganisaation puolesta. Lisdksi muuta
turvallisuuskoulutusta toivottiin henkildturvan parantamiseksi ennestidn. Myds henkils-
turvajérjestelmin sailyttdmistd riittdvan yksinkertaisena korostettiin, silld sen koettiin

vaikuttavan olennaisesti jarjestelmén kiiytettavyyteen ja tehtyjen hilytysten médraan.

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd terveydenhuoltoalalle soveltuvin hélytystapa oli joko
erillinen hilytyspainike tai tydaseman nappaimist6. Halytyspainikkeen langattomuuden
tal paikantamisominaisuuden tarpeen haastateltavat kokivat madrittyvan tyotehtidvien
perusteella. Erityishuomiota haastateltavien mukaan tulisi tdssid yhteydessid kuitenkin
kinnittdd halytyspainikkeen herkkyyteen. Hiiren tai puhelimen ei koettu olevan toimi-
alalle soveltuvia hilytystapoja. Haastatteluthin osallistuneet pitivit hyvind myos omi-

naisuutta, ettei halytyssanomaa voinut ohittaa sita kuittaamatta.

Hilytysten tekeminen etdni koettiin tarpeelliseksi ominaisuudeksi; Myds jirjestelmin
tarjoamaa raportointiominaisuutta pidettiin ehdottoman tarkedna erityisesti oppimisko-

kemusten niakokulmasta.

Kellonajan vaikutusta hilytysten ohjaukseen pidettiin hyvind toimintatapana. Esimer-
kiksi hélytysten ohjautuvuus eri tavoin kello 8-16 ja hiljaisempina toimistoaikojen ul-

kopuolisena aikana heritti laajalti kannatusta haastatelluissa.

Alle puolet haastatteluthin osallistuneista oli sitd mielta, ettd jarjestelmaa voisi hyodyn-
tad myos toimintahdirioviestinnassa. Esimerkiksi e-reseptijarjestelmén kaatuessa tilan-
teesta voisi viestid jarjestelman avulla kaikille organisaation tydasemille. Haastateltavat
olivat kuitenkin yksimielisia siitd, ettd halytysviestinnastd poikkeava viestinta tulisi teh-

d4 ainoastaan yhden tai kahden kéyttdjan toimesta, jottel reagointi heikkenisi.

Aikataulukartoitus

Tasmillisyys on edellytyksend erinomaisen asiakaspalvelukokemuksen tuottamiseen.
Terveydenhuoltoalalla aikataulut ovat kuitenkin muutosherkkid ja viivytyksida sattuu
valitettavan usein. Asiakastyytyviisyyden ndkokulmasta, mahdollisesta viivytyksestd

tiedottaminen voi kuitenkin osaltaan lievittdd odotuksesta aiheutunutta tyytymattomyyt-
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td. Aikataulukartoituksen avulla toimistohenkilokunnan on mahdollista tarkistaa huone-
kohtainen ja reaaliaikainen aikataulutilanne ja valittaa tieto ilmoittautuvalle asiakkaalle.
Tiedon perusteella asiakas voi itse paattad kuinka toimii. Aikataulukartoitus mahdollis-
taa my6s huonevarausten ennakoinnin ja muokkaamisen mahdollisten viivytysten varal-

ta.

Kaikki haastateltavat olivat yksimielisid siitd, ettd aikataulumuutoksia tapahtuu paljon
ja, ettd tiedon jakaminen myos asiakkaille olisi ehdottomasti tarpeen. Kuvattu aikatau-
lukartoitus on ratkaisu ladkérin reaaliaikaisen aikataulutilanteen kartoittamiseen ilman,
ettd potilastyé hairntyy. Aikataulutilannetta kartoitetaan jirjestelmalld, joka vertaa
asiakkaan ajanvarauksen alkamisaikaa hetkeen jolloin lddkéri kuittaa uuden kidynnin
alkaneeks1 potilastietojarjestelmissi. Jarjestelmén toimmivuuden kannalta on olennaista,
ettd lddkin muistaa painaa painiketta heti vastaanoton alussa. Nédin voidaan aikaleimoja
vertailemalla saada taysin reaaliaikaista ja paikkansapitavai tietoa hoitohenkilokunnan
aikataulutilanteesta. Kaikki haastatteluihin osallistuneet uskorvat, etté tillaisen kiytin-
non vakiinnuttaminen vastaanottotoimintaan olisi taysin mahdollista, erityisesti saavu-

tettavat hydodyt huomioon ottaen.

Keritystd aikatauluvertailusta muodostetaan tietokanta, johon laakareittain kerdtty tieto
voidaan yhdistda selkedksi ja havainnollistavaksi kokonaisuudeksi. Tietokantaan on
littetty laskuri, jonka avulla keritty tieto voidaan pitda ajan tasalla. Aikataulukartoituk-
sen perusteella tieto kokonaisaikataulutilanteesta valittyy 24 tuumaiselle néaytolle, joka
on asennettu toimistotyontekijoiden nahtaville. Naytossa on taulukko, jossa on kuvattu-

na kaikki organisaation huoneet, joissa kyseisell4 hetkelld on vastaanottotoimintaa.

Naytoltd 1lmenee virikoodemn mikd on kunkin lddkérin aikataulutilanne. Néin yleisen
aikataulutilanteen hahmottaminen on helpompaa. Vihrea tarkoittaa, ettd ladkéri on aika-
taulussa, oranssi ilmaisee 20 minuutin viivettd ja punainen véri indikoi vastaanottoaiko-
jen olevan myoéhdssd yli 30 minuuttia. Naytto paivittaa itse automaattisesti varikoodin
aina uuden vastaanottoajan ja kirjaamistietojen perusteella. Ndyton sisilté on mahdollis-

ta jakaa my0s organisaation tyoasemille.

Aikataulukartoitus on yhdistetty huonevarausjarjestelméan siten, ettd siitd on myds nih-

tdvissd missd huoneessa kukin ldaakari pitdd vastaanottoa ja kuinka pitkd huonevaraus
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on. Jérjestelmd on reaaliaikaisesti péivittyva, eli myos huonemuutokset on nahtivissa
taulukosta heti kun ne on kirjattu huonevarausjarjestelméadn. Néin toimistohenkilokun-

nan on helppo ennakoida ja tehda aikataulumuutosten vaatimia huonejérjestelyja.

Aikataulukartoitus ei vaaranna potilaan tietosuojaa, silld kysely ei pohjaudu potilaan
henkilétunnukseen. nimeen tai potilastietoihin vaan ainoastaan vastaanottojen aikataulu-
tukseen. Jarjestelma kerdd myds aikataulukartoitukseen liittyvda dataa. joten nimettyjen
kiyttdjien on helppo jilkikiteen laatia raportteja litttyen esimerkiksi vastaanottotilojen
kuormitukseen tai ladkérien aikataulutilanteisiin. Raportointitydkalulla haastatteluissa
torvottiin saatavan nin ladkiri- kuin kellonaika sidonnaisia yhteenvetoja. Aikataulukar-
toituksen raportointitydkalua haastateltavat uskoivat voitavan hyodyntia esimerkiksi

vastaanottoaikojen suunnittelussa.

Automaattisesti jarjestelméistd kerdttdva aikataulutieto sai jokaisessa haastattelussa kan-
natusta ja sen koettiin parantavan merkittavisti asiakaspalvelun laatua. Jokainen haasta-
teltava korosti jarjestelmén avulla saatavan tiedon tarpeellisuutta niin henkildkunnan
kuin asiakkaidenkin keskuudessa. Automaattisesti kerddantyvin aikataulutiedon eduiksi
haastatellut hstasivat tiedon luotettavuuden, nopean saatavuuden sekd saanninhelppou-
den. Valtaosa haastatelluista koki, ettd esitetylld tavalla kerdtty tieto palvelisi useaa

ammattiryhméa ja nidin myos organisaatiota kokonaisvaltaisesti.
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