.k Euroopan unionin
* * .

so e LG rahoittama
* 4 *

NextGenerationEU

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade| VN/27154/2022

1. Etaasioinnin toimintamalli 2024

Toimintamalli visualisoi etdasioinnin kehittdmisen prosessia, jonka keskiossa on yksikkdtason kehittaminen
ja asiakkaiden tarpeet.

Etdasioinnin toimintamallin Iahtokohtana on aiemmin luotu, hanketydn pohjalta luonnosteltu
toimintamalli. Toimintamallia on kehitetty suuntaan, joka palvelee uutta Hyvinvointialueen digitalisaation
tavoitetta. Tavoitteena Soitessa on tarjota digitaalisia palveluita asukkaille ensisijaisena tapana asioida ja
saada palvelua. (lhminen digin keskitssa, Digiohjelma 2023-2025). Etdasioinnin kehittaminen
hyvinvointialueella on moniammatillista keskustelua, jossa puhalletaan saumattomasti yhteen hiileen.

Keskiodn nousee kehittdminen yksikkotasolla ja asiakkaiden tarpeet. Malli tukee myds yhteistyota
kolmannen sektorin toimijoiden kanssa.

Toimintamallin tavoitteena on visualisoida etaasioinnin kehittdmisen prosessia ja sitd kautta luoda pysyva
etdasioinnin toiminnan kehittamisen malli, jota voidaan jatkossa kayttaa myos hankkeen paattymisen
jalkeen. Toimintamallia vahvistetaan ja jalkautetaan hanketydn aikana ja siten voidaan saavuttaa
vakiintuneita kaytanteita, jotka tukevat kehittamista.

Etdasioinnin toimintamallissa sovelletaan Design thinking (DT) -ajattelua, joka soveltuu hyvin
terveydenhuollon kayttotarkoituksiin ketteryytensa ansiosta. Ajattelussa ei pyrita lineaariseen
etenemiseen, vaan siind on mahdollista edeta eteen ja taakse tarpeen mukaan. Voidaan haastaa
olettamuksia ja pyritddn ymmartamaan kayttajia. Siten se on ihmislahtdinen ldhestymistapa, joka yhdistaa
suunnitteluun ihmisten tarpeet ja teknologian mahdollisuudet. (Design thinking 2024.)

Etaasioinninmalli on selked ja kdytannon kartta/apuvaline toteuttamaan etaasioinnin tarvekartoitusta,
suunnittelua, toteutusta seka seurantaa. Siind on mahdollisuus korjaaviin toimenpiteisiin.

Malli toimii myds ilman, ettd sen jokaista osa-aluetta kdydaan lapi tai toteutetaan. Voidaan poimia tilanteen
tarpeen mukaan toteutettavat alueet. Mallissa voidaan myos palata tekemaéan korjauksia, jos huomataan,
ettd jokin osa ei toimi tai sitd halutaan parantaa. Tama tekee mallista hyvin ketteran.

Etdasioinnin toimintamalli on sovellettavissa kaikkiin teknologioihin. Tassa ei ole mukaan otettu jo
vakiintuneen aseman saavuttanutta puhelintoimintaa. Puhelinliikenne rajataan mallin ulkopuolelle.

Korostetaan sitd, etta kehitetadn toimintoja niilla sovelluksilla ja jarjestelmilld mita on kaytossa. Keskeista
nykyisten jarjestelmien jalkauttaminen osaksi toimintoja. Mallin osa-alueet pyritdan ilmaisemaan selkeasti
sujuvaa kayttoa tukemaan.

Etdasioinnin toimintamalli on hyvinvointialueen palveluiden digitaalista kehittamista tukeva ja se tarjoaa
terveydenhuollossa etdasioinnin etuja, aikaan ja paikkaan sitoutumattoman palvelun sekd mahdollisuuden
|6ytda helpommin palveluita ja paremman yhteistydn hoitohenkilokunnan kanssa. (Toim. Mikkola & Pet3ja,
2023.)
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2. Etaasioinnin kehittamisen vaiheet
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Kehittaminen nojaa moniammatilliseen yhteistyohon ja sen keskidssa on aina asukas/asiakas. Kehittamisen
vaiheet voidaan toteuttaa missa tahansa jarjestyksessa ja kaikkia vaiheita ei tarvitse kayda lapi. Jos
huomataan jossain vaiheessa tarve muuttaa suuntaa, on se mallin mukaan mahdollista. Malli on kettera ja
sopii terveydenhuollon kehittamiseen, jossa aika on rajallista.

Mallissa kehittdmisen vaiheet on tiivistetty neljaan sektoriin.

Mallin vaiheet, kuvassa yksi, ovat

1. Keskusteleva empaattinen tarvekartoitus; kehitystarpeen tunnistaminen ja tavoitteiden

maarittely.

2. Suunnittelu, toteutus ja testaus
3. Kayttoonotto

4. Seuranta.

Keskusteleva(empatia) uunnittelu, toteutus ja
tarvekartoitus testaus

Kuva 1. Etdasioinnin kehittdmisen vaiheet

Kayttéonotto

Seuranta
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Etdasioinnin toimintamalli ja yhteydet kuvattuna kuvassa kaksi. Kehittamisen kehalla toimitaan
moniammatillisessa yhteistydssa ja keskiossa on asiakkaiden tarpeet.

KEHITTAMINEN

e Etdasioinnin h

( kdytt66noton
tukipalvelutiimi

e Suunnittelu
e Toteutus ja testaus
Dokumentointi
Testaukseen
osallistuu palvelun

(o Organisaatio,
yksikké/tilaaja/
palvelun tuottaja

¢ Palvelun toteuttaja
¢ Dokumentointi

Keskusteleva Suunnittelu/toteutus ja
tarvekartoitus testaus

- Aloituspalaveri Suunnitellaan
- Selvitetaddn mitd tarvitaan, tarvekartoituksen pohjalta tilaaja
halutaan tarvittavat osa-alueet; esim.
etavastaanotto, digitaalinen
ajanvaraus, viestit

- Osaaminen
- Aikataulu " ~taulutus, tekstit, kuvat
m. (kddntajan tyo).

Seuranta ja tarvittaes._ gavHccnotic

muutokset palveluun Yksikko/organisaatio/palvelu
n tuottaja

- kéyton seuranta Palvelun tuottavayksikkd

- muutokset vastaa informoinneista é

-viestinta Viestinta
ton tuki

* Organisaatio, yksikks, kayttssnoton Organisaatio/yksikkd/
tilaaja, palvelun tuottaja tukipalvelutiimi o palvelun tilaai
sekd etdasioinnin palvelun palvelun tilaaja
kayttoonoton ¢ palvelun tuottaja

tukipalvelutiimi
¢ Dokumentointi

\.

o Kayttoonoton tuki esim.
koulutus

¢ Dokumentointi Yy

J

MONIAMMATILLINENYHTEISTYO

Kuva 2. Etdasioinnin toimintamalli
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2.1 Keskusteleva tarvekartoitus

Kehitystarpeen tunnistaminen ja tavoitetilan kuvaus kuvassa kaksi.

Tarvekartoitus tehdaan yleensa Teams-neuvotteluna eika ole tarpeen kdyda yksikossa. Yksikkokaynti
voidaan toteuttaa, jos se on toiminnan suunnittelun kannalta oleellista.

Tarvekartoituksen tarkoituksena on saada selvitettya asiakkaiden seka yksikon tarpeet ja tavoitteet.

Tarvekartoitukseen kuuluu seka palvelun toteutuksen kannalta oleelliset tiedot, mutta myos yksikon
henkilokunnan osaamisen kartoitus. Osaamisen kartoitus tehddan minimissaan vain tiedustelemalla.

- Selvitetdan palvelun tilaajan asiakkaiden tarpeet.

- Asiakkaiden tarpeiden selvittamisessa voidaan kayttaa esim. keskustelevia asiakasraateja.
Tarkeintd paasta kuulemaan asiakkaita, jos se on kehittdmisen kannalta oleellista.

- Selvitetdan keskustelemalla palvelun tilaajan tarpeet esim. Omahoidon digitaalinen
ajanvaraus etdvastaanotoille.

- Voidaan pitda yhteisia tyopajoja yksikoissa.

- Resurssit: mm. henkiloston osaaminen ja mahdollisuus osallistua vélivaiheiden
tyoskentelyyn.

- Selvitetdan palvelun toiminta ja tyovaiheet. Sisaltda palvelun demoamisen tarvittaessa seka
kuvailun, miten palvelu toimii.

- Lisaksi kdydaan lapi tarvittavat tiedot ja toimet, jotka mahdollistavat kdytté6noton.
- Tuodaan myds esille vaihtoehtoja, jos niitd on saatavilla.

- Keskitssa kuunteleva keskustelu. Voidaan tehdd muistiinpanoja kuuntelun pohjalta.
- Herkalla korvalla kuunnellaan myds ne tarpeet ja toiveet mitka jadvat sanomatta.

- Dokumentoidaan tydvaihe. Dokumentointi pyritddan tekemaan ainakin padkohdittain.
Joskus perusteellisempi dokumentointi on tarpeellista. Informoidaan my6s palvelun tilaajaa
eli yksikk6a dokumentoinnin sisallosta.



.k Euroopan unionin
* * .

NextGenerationEU

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue | Mellersta Osterbottens vilfirdsomrade| VN/27154/2022

2.2 Suunnittelu, toteutus ja testaus

Suunnitellaan tarvekartoituksen pohjalta palvelun toiminnan osa-alueet kuvassa kaksi.
e asukkaan ja ammattilaisen osat
e tarvittaessa tekstisuunnittelu (kddnnospalvelut, varmistetaan yhtenaisen kieliterminologian
sdilyminen)

Varmistetaan lopullinen aikataulu.

Valmistellaan palvelu kdyttoonottoa varten. Tyovaihe on selkedsti etdasioinnin tukitiimin tehtava.
Esimerkiksi Omahoidon paakayttaja, tai Omaolon paakayttaja.
Tyovaiheessa voi olla esimerkiksi digitaalisen ajanvarauksen valmistaminen etdvastaanottoa varten.
- Dokumentoidaan tyovaihe ainakin padkohdittain.
- Tarkeaa dokumentoida poikkeamat.

2.3 Kayttoonotto

Yksikk6/organisaatio/palvelun tuottaja huolehtii kdayttoonoton yksikdssa kuvassa kaksi.

Palvelun tilaaja yksikkd huolehtii siitd, etta henkilokunnalla on riittavd osaaminen kadytettdvasta palvelusta.
e Tarvittaessa koulutetaan, esimerkiksi LifeCare-videon kayton koulutus.
e Omaolon kayttokoulutus.
e Terveyskylan kayttokoulutus.

Palvelun tuottava yksikkd vastaa informoinneista. Informoinnin tukena on viestintayksikko.

Kayttoonoton tuki
e Etdasioinnin kdyttdonoton tukipalvelutiimi esimerkiksi palvelun padkayttdja on henkilékunnan
tukena kayttédnotossa.
e Kayttoonotossa yksikolld on iso merkitys, asukkaiden ohjaus palveluihin tapahtuu yksikosta.

Dokumentoidaan tyovaihe ainakin paakohdittain.
- Tarkeaa dokumentoida poikkeamat.

2.4 Seuranta ja muutokset

Palvelun kdytt6a seurataan. Yksikot seuraavat etdasioinnin kdyttoasteita kuvassa kaksi.
Tarvittavat muutokset toteutetaan. Joskus alhaisissa kayttajamaarissa voi riittaa, etta lisataan
asukasviestintaa.

Voi osallistua Organisaatio, yksikko, tilaaja, palvelun tuottaja, seka etdasioinnin kayttéonoton
tukipalvelutiimi. Dokumentoidaan muutokset ja muutoksiin johtaneet syyt. Tarkeda dokumentoida
poikkeamat.

Etdasioinnin toimintamallin vaiheistuksessa kaytetdadn apuna etdasioinnin kayttotapauskuvauksen
mallinnusta, jonka tarkoituksena on selkeyttaa yksikdille toimintaa.
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3. Etaasioinnin kayttotapauskuvaus

Etdasiointi on reaaliaikainen digitaalinen asiointi siten, ettd vahintdaan yksi osapuoli on fyysisesti eri paikassa
kuin muut (Ldhde: Forss (toim.) 4/2024. Yleisopas digitaaliseen sote-palvelujen kehittdmiseen. Thl. s. 8.).

YksikOssa etdasioinnin kayttotapaus noudattaa seuraavaa kayttotapauskuvausta kuvassa kolme.

Asukas

Ammattilainen

Omabhoito-palvelu, Omaolo,
Terveyskyla jne.

-Esimerkiksi asukas saapuu LifeCare-
videovastaanotolle vahvasti
tunnistautuneena Omahoito-

palvelun kautta.

Asukas Ammattilainen

Yhteydenotto -Ottaa yhteytta etdasioinnin -Ammattilainen ottaa yhteytta
sovelluksen valityksella. etdasioinnin sovelluksen valitykselld.
-Esim. asukas varaa ajan -Ammattilainen varaa ajan
etdvastaanotolle vahvasti etdvastaanotolle ja muuttaa ajan
tunnistautuneena Omabhoito- videovastaanotoksi.
palvelussa.
-Asiakas voi varata ajan digitaalisesti
vastaanotolle Omahoito-palvelussa.
- Esim. viestin lahetys, chat yms.

Etdasiointi -Asukas asioi etdasioinnissa esim. -Ammattilainen kdyttaa etdasioinnin

tyodkaluja esim.

- LifeCare-videovastaanotto
-Chat

- Omaolo

-Terveyskyla
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Kirjaaminen Ammattilainen kirjaa tiedot palvelun
kulusta LifeCare-
potilastietojarjestelmaan.

Kuva 3. Etaasioinnin kadyttotapauskuvaus

Kayttotapauskuvaus, kuvassa kolme, on yksinkertainen ja selked kuvaus siitd, mita tapahtuu etdasioinnissa.
Kayttotapauskuvaus selkeyttda ja yhteydenoton.

Kayttotapauksessa asukas ottaa yhteytta etdasioinnin mahdollistavalla tavalla. Ammattilainen kasittelee
yhteydenoton ja lopuksi tekee kirjaamisen. Etdasioinnin etuna ovat paikasta ja ajasta riippumaton palvelu.
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4. Yhteenveto

Etdasioinnin toimintamallin [ahtokohtana on aiemmin hankety6ssa luotu malli, jota on muutettu suuntaan,
joka toteuttaa Hyvinvointialueen digitaalisen kehittamisen tavoitteita.

Etdasioinnin kehittamisen keskitssa on asukkaiden tarpeet ja kehittaminen yksikkotasolla. Kehittamista
tehddan moniammatillisesti keskustellen.

Mallia voidaan soveltaa kaikkiin teknologioihin. Tastd mallista on jatetty pois vakiintunut puhelinliikenne,
joka pyritdan korvaamaan muilla palveluilla.

Toimintamalli visualisoi etdasioinnin prosessia, (1. keskusteleva tarvekartoitus, 2. Suunnittelu, toteutus,
testaus, 3. Kayttoéonotto ja 4. Seuranta) ja se toimii myos kehittdmisen tydkaluna. Mallin toteutus voidaan
tehda ketterasti ilman, ettd jokaista vaihetta tarvitsee suorittaa. Ndin mahdollistetaan nopeat korjaavat
toimet.

Mallia kehitetddan hanketyon edetessa ja pyritddn saavuttamaan vakiintunut asema etdasioinnin
kehittamisessa.

Mittareissa voidaan seurata etdasioinnin kehittymista eri sovelluksissa. Paljonko tehty uusia palveluita
esim. Terveyskyld, Omahoito mm. My0s kdyttdaste voi toimia mittarina. Lisdksi voidaan toteuttaa
asukaskyselyitd esim. Webropol-kyselyna.

Malli auttaa kaikkia digitaalisen kehittamisen parissa olevia laadukkaaseen yhtenaiseen kehittamiseen
riippumatta siita millaista digitaalista palvelua ollaan kehittamassa. Ketteryytensa ansiosta sita voidaan
soveltaa hyvin eri kayttotarkoituksiin.
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