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PAAKIRJOITUS

Ovatko asiakkaat mukana sahkdisten palvelujen

kehittamisessa?

Omahoito ja Digitaaliset Arvopalvelut (ODA)
-hankkeessa uudistettiin sosiaali- ja terveyspalve-
lujen toimintamalleja. Hankkeessa tuotettiin sah-
kéinen palvelukokonaisuus, Omaolo-palvelu, joka
hyodyntaa terveydenhuollon ammattilaisten jar-
jestelmissa olevaa tietoa ja asiakkaiden itsensa
tallentamaa hyvinvointitietoa. Omaolo-palvelun
kautta kansalaiset voivat arvioida oireitaan ja tar-
vettaan hoitoon. Verkkopalvelulla kansalainen voi
perehtya kotona esimerkiksi flunssan, virtsatietu-
lehduksen tai alaseldn oireiluun. Omaolon avulla
asiakas voi valttaa turhat hoitokdynnit ja saada
vastauksia kysymyksiinsa jonottamatta, ajasta ja
paikasta riippumatta sekd saada oirearvion kautta
omahoito-ohjeet. Kaikki arviot ja ohjaus perustu-
vat asiakkaan omiin tietoihin. Tarvittaessa palvelu
ohjaa asiakkaan terveydenhuollon ammattilaisten

luokse.

Palveluliiketoiminnassa on tarkoitus tyydyttda
asiakkaan toiveita ja vastata asiakkaiden odotuk-
siin. Asiakas on keskiossa palvelua kehitettdaessa.
Palveluliiketoiminnassa keskeista on arvonluonti
asiakkaalle. Asiakaskeskeisessa palveluliiketoimin-
nan logiikassa ajatellaan, ettd palvelun kayttdja
viime kddessda maarittda palvelun arvon. Palvelun-
tarjoajan roolina on mahdollistaa asiakkaan hyva
palvelukokemus. Asiakkaan arvo voi muodostua jo
ennen palvelun ostamista tai kdyttéd ja ulottua
kokemuksellisena myo6s pitkdlle kayttotilanteen
jalkeiseen aikaan.

Vieresmaan ym. tutkimuksen kohteena oli ODA-
hankkeen dokumentaatio. Tavoitteena oli diskurs-
sianalyysin avulla tutkia, kuinka asiakkaan arvon
luominen nakyy sahkdisten terveyspalvelujen ke-
hittamisessda.  Hankedokumentaatiossa nousee

esille kolme diskurssia: asiakkaiden aktiivinen roo-

li, teknologia, joka aktivoi asiakasta luomaan arvoa
ja hyodyt asiakkaan arvon yhdessa luomisesta.

Tutkimus tuo uutta tietoa asiakkaan arvon yhdessa
luomisesta terveydenhuollon sdhkoisten palvelu-
jen kehittamisessa. Asiakkaan arvon yhdessa luo-
minen on osa sosiaalista todellisuutta sdhkoisia
terveydenhuollon palveluja kehitettdessa. Asiakas
on aktiivinen toimija ja avainresurssi palvelussa.
Aktiivisen asiakkaan roolia pidettiin vaativana ja
vastuullisena. Tutkimustulosten mukaan uusi séh-
kdinen palvelu muuttaa asiakkaiden kayttaytymis-
td ja teknologia ndhddan muutoksen mahdollista-
jana. Asiakkaiden aktiivisuus ja tietojen jakaminen
mahdollistaa arvon luomisen ja siihen liittyvat
hyodyt.

Sahkoiset oirearviot (Duodecim) on tarkoitettu
kansalaisille yksittdisen terveysongelman tai oi-
reen hoidon tarpeen ja kiireellisyyden arviointiin
osana Omaolo-palvelua. Verkossa taytettdava lo-
make antaa siihen annettujen vastausten perus-
teella lddketieteelliseen tietoon perustuvia toimin-
tasuosituksia. Talla hetkella Omaolo-palvelussa on
kaytossa 16 erilaista sahkoista oirearviota, joiden
aiheet on valittu Duodecimin Terveyskirjastoon
tehtyjen suosituimpien hakujen ja terveyskeskus-
ten yleisimpien kayntisyiden perusteella.

Liun ym. tutkimuksessa selvitettiin, millaiset tekijat
vaikuttavat asiakkaiden sdhkoisten oirearvioiden
kaytettavyyteen. Sahkoisten oirearvioiden kaytto
koettiin padosin helpoksi tai erittdin helpoksi seka
asiakkaan etta tutkimusavustajan havaintojen
mukaan. Suurin osa asiakkaista piti oirearvion
kysymyksida helposti ymmarrettavind. Tutkimuk-
seen osallistuneista asiakkaista valtaosa olisi val-

mis tayttdmaan sahkoisen oirearvion tulevaisuu-
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dessa itsendisesti ennen yhteydenottoaan tervey-
denhuoltoon. Asiakkaat olivat padosin valmiita
suosittelemaan oirearvioiden kayttoa ystavilleen.
Tehdyt havainnot osoittavat, etta sahkoiset oi-
rearviot ovat hyvaksyttavid, kohtuullisen helposti
kaytettavia ja ymmarrettavia asiakkaiden keskuu-
dessa.

Oirearvion tayttéa vaikeuttivat asiakkaan akuutit
ja krooniset oireet ja kysymysten tulkinta, asiak-
kaan tietokoneen kayttotaidot, asiakkaan kyky

18.6.2021

PAAKIRIOITUS

arvioida omaa terveydentilaansa, oirearvioissa
kaytettava terminologia ja Omaolon visuaaliseen
muotoiluun ja kayttdjan ohjeistukseen liittyvat
tekijat. Kaytettavyyteen liittyvat ongelmat voivat
heikentaa potilaan halukkuutta kayttaa oirearvioi-
ta. Oirearvioiden kaytettdavyyttda parantamalla
voidaan parantaa hoidon tarpeen arvioinnin pro-

sessia sekd sen onnistumista.
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