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Erityishuoltopiirien kuntayhtymissa on kaytetty perinteisesti tietotekniikkaa l&ahinn&
talous- ja henkilostéhallinnon tyévalineena. Talla vuosikymmenella asiakastyéta
tukevat tietojarjestelmat ovat myds saaneet jalansijaa. Tietojarjestelmét ryhma-
tyoskentelyn apuvalineina ovat kehityksensa alkuasteella, kuten tapaustutkimus
osoittaa. Paajarven ja Suojarinteen kuntayhtymissa kayttéonotetun WinCare-
ohjelmiston tietosisaltdé perustuu vanhoihin maérityksiin ja tarjoaa asiakaskohtai-
seen ryhmatyoskentelyyn valineeksi lahinna jaetun kayttoliittyman ja tietokannan.

Nykymuodossaan jarjestelman hyddynnettavyys organisaatiomuistin osana on
heikko suuresta tietomaarasta huolimatta. Paajarven kuntayhtyméssa on kaytos-
sé yksinkertainen ja toimiva asiakaskertomusjarjestelma, joka perustuu palvelimen
jaetun levytilan kayttéon.

Tyontekijoiden asennoituminen kayttédnottoon vaihteli valinpitaméattémyydesté
innostukseen. Merkittavin tekija, joka vaikutti jarjestelma kayttéon oli kayttajan
kokema jarjestelman sisaltaman tiedon tarve. Jarjestelman hyédyntamista rajoitta-
nut tekija oli kummassakin kuntayhtymassa tekniset ongelmat.

Tutkimuksessa esitetaan asiakastietojarjestelman menestystekijamalli, joka on
DeLonen ja McLeanin menestystekijamallin muunnelma. Mallin keskeisena ele-
menttina on jarjestelman kayttajan vaikutus jarjestelman kehitystydhon ja kéyttajan
organisaatiolta saama myénteinen palaute.

Avainsanat: asiakastietojarjestelma, kayttéonotto, ryhmatyd, organisaatiomuisti,
menestystekijat
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Study

The municipal authorities in special social services have used traditional
information technologies in financial and personal management. This decade
the information processing systems which support the customer work have
got the foothold. Their development as the instruments of the team work is
still in the initial stage as the case study shows.

The data content of the WinCare customer information system implemented
in the municipal authorities of Paajarvi and Suojarinne is based on old
definitions and offers mainly a divided user interface and database to the
customer-specific team work. The usability of the system from the point of
view of the organizational memory is weak in its present form in spite of a
large store of data. Paajarvi municipal authority there has a customer record
system which is based on use of the divided disk space of the server. The
system is simple and functional.

The workers' point of view to the implementation varied according to the study
from the indifference to the enthusiasm. The most significant factor that
affected use of the system was the experienced need by the user for the
information contained by the system. The factor which had restricted the
utilizing of the system was technical problems which were found in both
municipal authorities.

The success model of the customer data system presented in the study is
modification of the DeLone’s and McLean’s success model. The central
element of the model is the effect of the user on the development work of the
system and the affirmative feedback received by the user from the
organization.

Keywords: customer information system, implementation, teamwork,
organization memory, success factors
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1 JOHDANTO

Kehitysvammaisille palveluja tarjoavat erityishuoltopiirien kuntayhtymat ovat vii-
meisen kymmenen vuoden aikana kokeneet toiminnassaan ja toimintaymparistés-
s&an suuria muutoksia. Muutokset ovat aiheutuneet [ahinna kahdesta syysta.
Yleinen kunnallistalouden tilan heikkeneminen ja valtionosuusjarjestelman muutos,
joka lopetti kuntayhtymien kayttétalouden itsenéisen valtionosuuden vuoteen 1992
avasi peruskuntien silméat kuntayhtymien kriittiseen tarkasteluun. Kehitysvamma-
alalle syntyi uusi ajattelutapa, joka korosti kehitysvammaisen kotikunnan palvelu-
jen ensisijaisuutta ja laitosasumista viimeisena vaihtoehtona. Muutostekijat vah-
vistivat toistensa vaikutusta. Kuntayhtymien toiminnan puitelaki on Laki kehitys-
vammaisten erityishuollosta (23.6.1997/519), jonka nojalla valtioneuvoston paa-
téksella Suomen kunnat on maaratty erityishuoltopiireihin (VNp 24.8.1994/796).
Vaikka kysymyksessa on ns. pakkokuntayhtyméa-malli, se ei ole taannut kuntayh-
tymille vakaata asemaa palvelujen tuottajina.

Kuntayhtymat joutuivat etsiméan itselleen uusia rooleja palvelujen tuottajina tai
supistamaan palvelutoimintansa minimiin. Yleinen nakemys kuitenkin oli, etta
kuntayhtymissa on sellaista erityisosaamista, jota kunnat tarvitsevat palvelujensa
tukena. Tama tyontekijéiden "korvien valissa” ja toimintamalleissa olevan erityis-
osaamisen jaljet nakyvat kuntayhtymien asiakastietojarjestelmissa. Asiakastieto-
jarjestelmaa ei ole virallisesti missaéan maaritelty, mutta kokonaistietojarjestelman
tarve oli esilla jo vuonna 1983 (Selvitys atk-palvelujen... 1983). Asiakastietotojar-
jestelma sisaltaa tassa tutkimuksessa mééaritellyn tietokokonaisuuden, jonka Kkiin-
teys vaihtelee kuntayhtymittain. ). Asiakastietotojarjestelma on kattava tietolahde
asiakkaan tilasta ja siina tapahtuneista muutoksista ja toimenpiteista, joilla muu-

toksiin on pyritty vaikuttamaan.

Paajarven ja Suojarinteen kuntayhtymien asiakastietojarjestelmien sovellusten
kayttéonotto ja kayttd, jota tutkimuksessa selvitetdan, osoittavat kuntayhtymien
toiminnassa merkittavia eroavaisuuksia. Yhteista on kuitenkin se, etta toiminnalle
tarkean erityisosaamisen ja asiakastietojérjestelméan suhde on viela epaselva

kuntayhtymissa.



Tutkimuksessa tarkastellaan asiakastietojarjesteimaa myds organisaatiomuistin ja
oppimisen nakdkulmasta ja pyritdan osoittamaan sen sisaltaman tiedon ja eri-

tysosaamisen vélinen suhde.

Tutkimushavaintoihin perustuen esitan tutkimuksessa asiakastietojarjestelman
menestystekijamallin (Success Model), joka korostaa autonomisen kayttéjan ko-

kemusten merkitysta jarjestelman kaytossa ja yllapidossa.

Kerron Padjarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelmasta omasta tyéntekijén
nakokulmastani ja tiedéan, etté toinen tydntekija olisi tehnyt toisenlaisen kertomuk-
sen. Uskon kuitenkin, etta juuri omakohtainen nakékulma on tdman tutkimuksen
menestystekija. Toivon tutkimuksen tuovan valaistusta asiakastietojarjestelmien
kehittymiseen ja aktiiviseen kehittamiseen tulevaisuudessa.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA LAHTOKOHDAT

Tutkimuksen taustalla on tydkokemukseni Paajarven kuntayhtyman toimistopaal-
likkéna vuodesta 1985 alkaen. Vuodesta 1989 alkaen olen toiminut myds kun-
tayhtyman atk-vastuuhenkiléna. Tapaustutkimus nojautuu siten kirjoittajan tyéko-
kemukseen ja havaintoihin, joita on tdydennetty kahdella kyselytutkimuksella.
Taustalla on tietenkin vuosien varrella kdydyt lukuisat keskustelut kuntayhtyman
tyontekijoiden kanssa, joita en ole voinut dokumentoida. Tapaustutkimuksen
osuuden faktatietojen tarkistamisessa olen saanut apua kuntayhtyman muilta
tyontekijoilta. Koska olen itse toiminut kuntayhtymassa tietohallinnosta vastaava-
na henkiléna, on tutkimuskohteena my6s oma toimintani. Tutkijan roolissa tulen
arviomaan ja tarvittaessa kritisoimaan omaa toimintaani kuntayhtyman tietohallin-

nossa.

Tutkimuksellani ei ole ulkopuolista rahoitusta. Rahoitusta tutkimukselle ei ole pyr-
kinyt hakemaankaan. Tahan tilanteeseen on kaksi syytd. Ulkopuolinen rahoitus
olisi saattanut asettaa tutkimukselle itselleni vierailta tavoitteita ja aikatauluja. Toi-
nen yksinkertaisempi syy on se, ettd tutkimus voitiin suorittaa ilman ulkopuolista
rahoitusta. Kritiilkkina asiaan voidaan esittaa, etta rahoitus olisi voinut tuoda tutki-

mukseen erilaisia, mielenkiintoisempia ulottuvuuksia.

21 Tutkimuksen paamaarat

Tutkimuksella on useita, toisiaan taydentavia paamaaria, jotka liittyvat Paajarven
kuntayhtyman asiakastietojarjestelmaan ja sen kayttéon seka kayttomahdollisuuk-
sien laajentamiseen tulevaisuudessa. Tietojarjestelméan kayttoonoton nakoékuima
tutkimukseen tulee kuntayhtyman uuden asiakastietojarjestelmaohjelmiston (Win-
Care) kayttéonotosta, jota seurataan maaliskuun 1999 loppuun, jolloin se oli ollut

kolme kuukautta tuotantokéytéssa.

Tutkimuksen ensimmaisena padmaarana on selvittda kuntayhtyman asiakastieto-

jarjestelman kehityshistoriaa ja siihen vaikuttaneita sisaisia ja ulkoisia tekijoita.



Téassa yhteydessa kay lapi osan kuntayhtyman toimintaymparistosta ja siina ta-
pahtuneista muutoksista. Kokonaisvaltaista ymparistéanalyysia ei ole kuitenkaan
mahdollista tdman tutkimuksen puitteissa tehda.

Toisena paamaarana on selvittda kuntayhtyman tyéntekijéiden asenteita ja nake-
myksia tietotekniikkaa ja erityisesti asiakastietojarjestelmaa kohtaan. Tassa yh-
teydessa esitellaan kuntayhtyméassa olennaisena pidetyn kehitysvammaisuuteen
liittyvan erityisosaamisen yllapitoa ja kehittdmista organisaatiomuistin nakokul-
masta. Erityisosaamisella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa kaikkea kehitysvam-
maisuuteen liittyvia tietoja ja taitoja, joita on kertynyt kuntayhtyman tydntekijoille
erilaisissa asiakastilanteissa pitkan ajanjakson aikana. Kuntayhtyman erityis-
osaaminen tulisi poiketa luonteeltaan peruskuntien osaamisesta siten, etté se on
syvéllisempaa, laajempaa ja moniin erilaisiin asiakastapauksiin pohjautuvaa. Ly-
hyesti iimaisten kuntayhtyman kehitysvammahuollon erityisosaamisen tulisi jatkua
siitd mihin peruskuntien osaaminen loppuu.

Erityisosaaminen on yksi kuntayhtyman olemassaolon peruspilareista ja kuitenkin
se on talla hetkella paaosin tyontekijdiden "korvien vélissd" ja toimintarakenteissa.
Dokumentoidussa muodossa sita ei ole missdaan muualla kuin asiakastietojarjes-
telmassa, jonka kaytettavyys tassa suhteessa on hyvin rajallinen kuten myéhem-
min luvuissa 4 ja 5 ilmenee. Julkisuudessa tietamyksen hallinnan (knowledge
management) merkitysta on korostettu ja aineeton padoma tulisi osata yrityksissa
mitata. Sveiby nakee aineettoman omaisuuden muodostuvan tydntekijéiden
osaamisesta, asiakkaista ja organisaatiorakenteesta (Sveiby 1999). Erityisosaa-

minen on kuntayhtyman aineetonta omaisuutta.

Kolmas pdamaara on kuntayhtyman uuden asiakastietojarjestelméohjelmiston
kayttoonoton tutkiminen. Kayttoonotossa pyrin I16ytamaan nakdkulmia, joita voitai-
siin hyddyntaa yleisemminkin tietojarjesteimien kayttéonotossa kuntayhtyman
kaltaisessa organisaatiossa, jossa on julkishallinnon liséksi asiantuntijaorganisaa-

tion piirteita.



2.2 Tutkimuskysymys ja tavoitteet

Tutkimuskysymyksia on kaksi, jotka liittyvat toisiinsa:

1. Mitka tekijat vaikuttivat asiakastietojarjestelman kayttéon Paajarven kuntayh-
tymassa?

2. Mita havaintoja kuntayhtyman kayttédnottoprosessista voitaisiin yleistaa?

Ensimmainen tutkimuskysymys pyrkii selvittdmaan tapaustutkimusosuutta. Asia-
kastietojarjestelman kaytolla tutkimuskysymyksessa tarkoitetaan valitonta henkils-
kohtaista kayttoa tietotekniikkaa hyédyntden. Sen vastakohtana valilliselia kaytolia
tarkoitan asiakastietojarjestelméan kayttéa toisen tyéntekijan valityksella. Asiakas-
tietojarjestelman kayttodn tulee kunkin tydntekijan 16ytaa riittdvat perusteet ja pe-
rusteet voivat olla tyontekijéilla erilaiset. Vaikka kysymyksessa on julkishallinnolli-
nen organisaatio, hallinnollinen méaéarays jarjestelméan kayton perusteena ei ole
tyontekijoille riittava. Tutkimuskysymyksen vastaus kertoo niista tekijoista, jotka
ovat vaikuttaneet asiakastietojarjestelman kayttéon ja kayttétapoihin Paajarven
kuntayhtymassa.

Toisen tutkimuskysymyksen tarkoituksena on tuoda tutkimustuloksia yleiseen tar-
kasteluun. Lahtokohtana on ajatus siitd, ettd vastaavissa kayttéonottoprosesseis-
sa voitaisiin hyddyntaa joitakin tutkimuksessa tehtyja havaintoja. Yleistettavyytta
voidaan hakea sosiaali- ja terveydenhuollon lisdksi myés asiantuntijaorganisaa-
tiois{a, joissa tyontekijdiden henkildkohtaisella osaamisella on toiminnassa suuri

merkitys.

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen liittyen esitan tutkimuksessa yhden hypotee-
sin. Vaitan, etta asiakastietojarjestelma sisaltda organisaatiomuistin piirteité ja

siina olevaa tietoa voidaan kayttaa tydntekijéiden ja organisaation oppimisessa.



3 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimuksen paalahestymistavaksi valitsin empiirisen kvalitatiivisen tapaustutki-
muksen. Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti subjektiivisen tutkijan valinnan
lisdksi tutkimuskohde ja sen ominaispiirteet, jotka esitellaan luvussa 4. Konstruk-
tilvisia piirteita tutkimuksessa edustaa tulosten osittainen yleistaminen. Tutkimuk-
sen rakenne vastaa lahinna tapaustutkimuksen mallia. Tapaustutkimus oli luon-
nollinen valinta, koska olin tutkimusaiheeseeni jo tydelaman kautta perehtynyt ja,
koska tavoitteenani on lahestya tutkimuskysymyksia kaytannén nakékulmasta.
Vaikka luku 4 on seikkaperainen kuvaus asiakastietojarjestelmasté taustoineen, se
ei ole itsetarkoitus vaan tavoitteeni on instrumentaalinen tapaustutkimus (Stake
1994), jossa tuloksilla on myés yleistettavyyttd. Stake varoittaa liiasta sitoutumi-
sesta yleistettdvyyteen ja teorian kehittelyyn tapaustutkimuksen kustannuksella
(Stake 1994).

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa aiheestaan kvalitatiivista tietoa, joka vaikutti
suoritettavan kyselytutkimuksen sisaltéon. Kvantitatiivinen nakdkulma tuottaisi
runsaasti tilastollisesti kasiteltdvaa aineistoa, mutta valittujen tutkimuskysymysten
selvittamiseksi katsoin kvalitatiivisen tutkimusotteen hyédyllisemmaksi. Tutkimuk-
sen puolueettomuudesta voidaan esittaa epailyja, silla olen tutkijanakin yhta paljon
osa ongelmaa kuin sen ratkaisua, koska teen tutkimusta tyépaikaltani. Pyrkimyk-
seni on kuitenkin ollut irrottautua tyéroolistani ja tarkastella tapahtumia tutkijan na-
kékulmasta ja esittaa tarvittaessa kritiilkkia myos omista toimistani. Lincoln ja
Denzin pohtivat kirjoittajan roolia ja kehottavat sen esiintuomista tekstissa (Lincoln
and Denzin 1994), kaytan itsestani yksikon ensimmaista persoonamuotoa tai kir-
joittaja-nimitysta. Aineiston hankintamenetelmana on osallistuva havainnointi, jos-
sa havainnoitavat eivat tieda olevansa tutkimuksen kohteena (Atkinson and Ham-
mersley 1994). Luvussa 4 kasiteltava ajanjakso on yli 10 vuotta, joten aineisto on
muistiinpanojen ja muun kirjallisen materiaalin lisaksi muiden tyéntekijéiden tar-

kistamia muistikuvia.



Kyselytutkimuksen menetelmaéksi valitsin kvalitatiivisen kirjallisen kyselytutkimuk-
sen. Kyselytutkimuksen suorittamisen tarkoituksena on tuottaa aineistoa, joka
taydentaa omia havaintojani ja testaa tutkimuksen hypoteesin. Kirjallinen vastaa-
minen tutkimuskyselyyn mahdollistaa kyselyn lapiviemisen liukuvalla aikataululla ja

vastausten hankinnan maantieteellisista eroista huolimatta.

Kritiikkind voidaan esittaa, etta haastattelututkimuksella olisi saatu syvéllisempié ja
laajempia vastauksia. Kaytettdvaan aikaan ja vastaajien maaraan nahden haas-
tattelututkimus ei ollut kuitenkaan mahdollinen toteuttaa. Lisdksi vastausten han-
kintatavalla oli my6s tutkimuksen kannalta oma tarkoituksensa, kuten myéhemmin

ilmenee.

3.1 Tutkimusjarjestelyjen esittely

Kerasin aineistoa tapaustutkimukseen Paajarven kuntayhtyman sisaisista asiakir-
joista, padosin omasta arkistostani ja kuntayhtymén toimintakertomuksista ja
muista selvityksistd. Suojarinteen kuntayhtymén osalta kerasin tausta-aineistoa
haastatteluilla. Suojarinteen kuntayhtyman aineiston tarkoituksena on tutkimuk-
sessa toimia vertailuna Pagjarven kuntayhtyman aineistolle ja itse kuntayhtyman

kuvailun jatan vahaisemmaksi.

Kyselytutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd kuntayhtymien asiakastietojarjestel-
man kayttajien kannanottoja jarjestelman koulutuksesta, sisalldsta ja odotuksista
jarjestelmaa kohtaan seka selvittaa tietotekniikan véalineiden kayttéa. Paajarven

kuntayhtyman osalta halusin tutkia lisdksi miten tydntekijat vastauslomaketta ka-

sittelivat. Suuntasin kyselyn asiakasty6ssa oleville tyéntekijoille.

Kysymyksia oli 14 kappaletta, joista neljd monivalintakysymysta ja loput avoimia
kysymyksia. Tarkoitukseni oli saada kayttajat ottamaan kantaa kysymyksiin omin
sanoin. Monivalintakysymyksilla olisin todennékdisesti saanut enemman ja hel-
pommin kasiteltavia vastauksia, mutta samalla vastaajien oma ajatteluprosessi
olisi jaanyt suppeammaksi. Kyselylomakkeiden alussa oli iyhyt johdanto, jossa

kerroin kyselyn tarkoituksesta. Paajarven kuntayhtyméan lomakkeen johdannossa



kirjoitustyyli oli vapaamuotoinen ja Suojarinteen kuntayhtyman lomakkeen joh-
danto oli kirjoitettu virallisella tyylilla. Jos vastausten maaraa tarkastellaan vain
lomakkeen johdannon tyylikysymyksena, virallinen tyyli toimi tehokkaammin. Kos-
ka kyselytutkimus suoritettiin kahdessa kuntayhtyméssa, joissa asiakastietojar-
jestelmét ja niiden kayttdminen poikkeavat toisistaan, jouduin muokkaamaan ky-
symykset hieman erilaisiksi. Pyrin kuitenkin pitamé&an esitetyt kysymykset keske-
naan vertailukelpoisina. Kyselytutkimus toteutettiin Pagjarven ja Suojarinteen
kuntayhtymissa helmi-maaliskuussa 1999. Paajarven kuntayhtymassa kyselylo-

make jaettiin sdhkdpostilla ja Suojarinteen kuntayhtymassa paperilomakkeena.

Alustavat kysymykset muotoilin joulukuussa 1998 ja lahetin sahkoépostilla luonnos-
kysymyslomakkeen neljalle Paajarven kuntayhtyman tyéntekijalle testivastaamista
varten. Kaksi heista palautti vastauslomakkeen. Vastausten perusteella tarkensin
kysymyksié. Pyrin muotoilemaan kysymykset siten, etta niihin olisi pakko vastata
monisanaisesti. Kyselylomakkeesta laadin kaksi erilaista versiota. Toinen mik-
rolla tayttamista ja toinen kasin tayttamista varten. Ennen kysymysten liikkeelle
panoa julkaistiin kuntayhtyman Viikon Vihje -lehdessa kuntayhtyman johtajan kirje,
missé kyselytutkimusta esiteltiin ja siihen vastaaminen todettiin virkatehtaviin kuu-
luvaksi, kirje on tutkimuksen liitteena nro 1. Lahetin kummatkin lomakkeet sahké-
postin litteena tammikuun alussa ja pyysin palauttamaan taytetyt lomakkeet séh-
kdpostilla tai paperilla 1.2.1999 mennessa. Lomakkeen lahetin ryhmépostiosoit-
teella ja saateviestissa oli pyynto, etta asiakastydssa olevat vastaisivat kysymyk-
siin. Mikali tydntekija ei ollut kayttanyt aikaisempaa asiakastietojarjesteimaa, pyy-

sin hanta vastamaan kysymyksiin soveltuvin osin.

Suojarinteen kuntayhtymassa pyysin lupaa tutkimuskyselyn jarjestamiseen kun-
tayhtyman toimistopaallikké Eila Wiik-Niemiselta. Ennen luvan antamista asiasta
keskusteltin mm. osastonhoitajien kokouksessa, jossa kyselyyn oli suhtauduttu
myonteisesti. Asiaa pohjustaakseni vierailin kuntayhtymassa 27.1.1999 ja kes-
kustelin kuntayhtyman asiakastietojarjestelman taustoista ja nykytilanteesta kun-
toutustydryhman sihteerin Anne Tolmusen kanssa. Keskusteluissa sovittiin, etta
toimitan kyselylomakkeesta vain yhden, kasin taytettavan version. Kuntayhtymés-
sd sahkodpostin kaytto oli viela sen verran vahaista, etta sita kayttaen lomaketta ei

olisi voinut jakaa hyvalla menestyksella. Toimitin Tolmuselle jaettavaksi kyselylo-



makkeet ja hdnelle myos palautettiin taytetyt lomakkeet (Jokinen 1999). Lomak-
keiden tayttamiseksi annettiin aikaa kuukausi ja ne piti palauttaa 28.2.1999 men-

nessa.

Kirjallisuustutkimusosuuden tarkoituksena oli 16yta4 alan tieteellisesté kirjallisuu-
desta tutkimukselle sopiva teoreettinen viitekehys ja malli seka selvittaa vastaavi-
en tutkimusten tuloksia. Koska p&épaino on tapaustutkimuksessa, kirjallisuustut-
kimuksen osuus jaa suppeammaksi. Kirjallisuustutkimus limittyy muuhun tutki-
muksgen painottuen kuitenkin lukuun 6, jossa késitellaan asiakastietojarjestelméan

eri ulottuvuuksia.

3.2 Tutkimuksessa kdytettava teoreettinen malli

Tutkimukseni tarkoituksena on esitelld Paajarven kuntayhtyman asiakastietojar-
jestelman kayttéonotto ja aikaisempia prosesseja kuntayhtyméassa, jotka ovat vai-
kuttaneet kayttoénoton onnistumiseen. Havaintojen perusteella esitan yleisen mal-
lin, jota voidaan kayttda vastaavan tyyppisissa organisaatiossa. Koska tutkimuk-
sen padpaino on tapaustutkimuksessa, hain tutkimuskirjallisuudesta riittavan kat-

tavaa mallia, josta voin johtaa mallini tapaustutkimukseen liittyen.

DelLone ja McLean ovat esittéaneet luokituksen (taxonomy) johdon informaatiojar-
jestelmien menestystekijéistd (DeLone and McLean 1992). Heidan luokituksensa
perustuu informaatioteknologian tieteellisissa aikakauslehdissa julkaistuihin
180:een artikkeliin, joista he ovat poimineet esittamansa kriteerit. DelLonen ja Mc-
Leanin luokittelu sisaltaa kuusi luokkaa: jarjestelman laatu, tiedon laatu, jarjestel-
maéan kaytté, kayttajatyytyvaisyys, yksiléllinen vaikutus (individual impact) ja organi-
satorinen vaikutus. Luokitus on esitetty kokonaisuudessaan liitteessé nro 2 ja sii-
hen perustuva menestystekijamalli (Success model) on kaaviossa nro 1 (Jennex
... 1998). DeLonen ja McLeanin menestystekijamallia on kaytetty alan tutkimuk-
sessa aiemminkin. Jennex ja kumppanit ovat kehittaneet siihen perustuen orga-

nisaatiomuistijarjestelman menestystekijamallin (Jennex...1998).
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Kaavio nro 1 DelLonen ja Mcleanin menestystekijamalli (Jennex...
1998).
] |
Jarjestelman : Kayttd :
laatu | |
| |
: { Vaikutus Organisaatio-
yksiléon ‘ > nalinen vaiku-
I T l [ tus
Tiedon I Kayttajatyyty- :
laatu : vaisyys {
I [
| ]

Mallin lahtékohtana on jarjestelman ja sen sisaltdman tiedon laatu. Jarjestelmaa
kayttamalla kayttajatyytyvaisyyden kautta saavutetaan haluttu vaikutus yksil6ihin,

josta puolestaan johtuu haluttu organisatorinen vaikutus.

Malliin pohjautuen laadin Paajarven ja Suojarinteen kuntayhtymissa lapiviedyn
tutkimuskyselyn ja esittelen kuntayhtymien WinCare-ohjelmistojen kayttéénotto-
prosessit seké esitan asiakastietojarjestelman menestysmallin, joka on johdettu
DelLonen ja McLeanin mallista. Tutkimusmalli esitellaan tarkemmin luvussa kuusi

ja menestystekijamalli luvussa seitseman.



11

4 ERILAISET ASIAKASTIETOJARJESTELMAT

Luku muodostaa tutkimuksen sisalldllisen ytimen, jossa kasitellaan keskeinen tut-
kimusaineisto kyselytutkimusta lukuun ottamatta. Luvun otsikossa haluan tuoda
esille asiakastietojarjestelmien yksiléllisyyden eri kuntayhtymissa. Luku jakaantuu
kuuteen kohtaan. Ensimmaisessa kohdassa esittelen asiakastietojarjestelman
yleisella tasolla. Toisessa kohdassa esittelen Paajarven kuntayhtyman ja sen tie-
toverkon ja asiakastietojarjestelman siséllén seka toiminnan ja lopuksi jarjestelman
taustan 1980-luvulta. Kolmannessa kohdassa kayn lapi WinCare-ohjelmiston
kayttoonottoprosessin Paajarven kuntayhtymassa. Neljannessa kohdassa Suoja-
rinteen kuntayhtyméan osuudessa esitan vertailukohdan Paajarven kuntayhtyman
jariestelmaan. Kuntayhtymien organisaatiokaaviot ovat tutkimuksen liitteena ja
niiden lapikaynti jaa vahaiseksi, koska tdssa tutkimuksessa ei ole mahdollista teh-
da organisaatioanalyyseja. Viidennessa kohdassa vertailen kuntayhtymien asia-
kastietojarjestelmia esittden niistd havaintoni. Viimeisessa kohdassa esitan asia-
kastietojarjestelman tietoturvandkdkohdat. Luku on kohtien 1 — 3 osalta tyypil-
taan tosiasioihin perustuvaa omakohtaista tarinankerrontaa, Suojarinteen kun-
tayhtyman osuudessa paaasiallisena tietolahteena on ollut kuntayhtyman tydnte-

kija ja viimeisen kohdan nakdkuima on juridinen.

4.1 Asiakastietojirjestelméan tausta

Erityishuoltopiirien kuntayhtymien asiakastietojarjestelmien juuret ovat sairaaloi-
den sairauskertomusjarjestelmissa. Asiakastietojarjestelmien sisallésta ei ole lain-
sdadannodssa suoranaisia normeja. Laki potilaan asemasta ja oikeuksista antaa
Sosiaali- ja terveysministeridlle oikeuden maarata potilasasiakirjojen laadinnasta ja
sailyttamisesta (Potilaslaki 17.8.1992/785). Potilasasiakirjojen sisallon ja sailytyk-
sen asianmukaisuutta valvovat mm. laaninhallitukset (Sisdasiainministerié 1999).
Sosiaali- ja terveysministeri6 julkisti vuonna 1993 potilasasiakirjojen laatimista ja
sailyttamista koskevat maaraykset (STM 1993). Maarayksissa asetetaan potilas-
asiakirjojen tehtavaksi palvella potilaan neuvonnan ja hoidon suunnittelua, toteut-
tamista ja seurantaa. Asiakirjoilla pyritdan parantamaan hoidon jatkuvuutta ja tie-

donvalitysta potilaan terveydentilasta myds silloin kun potilas siirtyy toiseen toi-
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mintayksikkd6n (STM 1993). Merkille pantavaa on, etta ministerién maaritelma
siséltaa tiedonvalityksen tehtavan asiakirjoille, vaikka asiakirjat ovat salassapidet-
tavia. Vastaavia jarjestelmia on kaytdssa mm. terveyskeskuksissa. Sairausker-
tomus muodostuu potilaan perustietolomakkeesta seka eri laaketieteen erikois-
alojen ja sairaanhoidon kertomuslomakkeista. Lomakejarjesteimassa on myés
erilaisia hoitojaksojen koostelomakkeita. Sairauskertomusten yhteydessa sailyte-
taan erilaisia tutkimustuloksia, valokuvia ja muuta heterogeenisté tietoa potilas-
asiakirjojen osana. Tiedon tuottamiseen osallistuu suuri joukko tyontekijéita, joi-
den on toimittava yhteistydssa. Materiaalin tallennusmuoto on elektroninen tai pa-
peri. Arkistokelpoinen tallennusmuoto on vain paperi tai mikrofilmi, koska kysy-
myksessa on pitkaaikainen ja asiakkaan syntyméaajan mukaiseen otokseen pe-
rustuen myds osittain pysyva arkistointi. Tana paivana terveyskeskuksissa on
siirrytty laajasti elektronisten potilaskertomusjarjestelmien kayttéon. Sairaaloissa
elektronisten jarjestelmien kayttéonotto on tapahtumassa arvioni mukaan vuosien
1998 — 2000 aikana.

Erityishuoltopiirien asiakastietojarjestelmien ja sairaaloiden/terveyskeskusten sai-
rauskertomusjarjestelmien olennaisin ero on asiakkaiden lukumaarassa ja asia-
kaskohtaisten tietojen laajuudessa. Esimerkiksi Paajarven kuntayhtyman jarjes-
telméssa on noin 2000 asiakkaan tiedot eli asiakkaiden lukuméaara on sairausker-
tomusjarjestelmiin nahden pieni. Toisaalta asiakasta koskeva tiedon maara voi
olla hyvin suuri johtuen pitkistd, jopa asiakkaan koko elaméan kestavista asiakas-

suhteista.

4.2 Padjarven kuntayhtyméan hajautettu asiakastietojarjestelma

Kohdassa esitetyt tiedot perustuvat paaosin maaliskuussa 1999 vallinneeseen
tilanteeseen ja ne ovat kirjoittajan tydssaan hankkimia. Tiedot ovat peraisin muis-
tioista, koulutusmateriaaleista, kirjoittajan muistiinpanoista, sahképostiviesteista ja
lukuisista keskusteluista. Toimistosihteerit Tuija Koskinen (WinCaren paakayttaja)
ja Annamaija Makela (WinCaren 2. paakayttaja) ovat tarkistaneet alakohtien asia-
tiedot.
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Koska asiakastietojarjestelma ei ole irrallinen kokonaisuus kuntayhtymien toimin-
nassa esittelen aluksi yleisesti kuntayhtyman ja sen tietoverkon. Siind yhteydessa
esittelen tarkemmin kaksi asiakastietojarjestelman sisaisista sidosryhmista eli Ke-
vas-toimiston ja terapeutit, koska ryhmien hahmottaminen tuottaisi muuten vaike-
uksia. Kéayn lapi asiakastietojarjestelman historian osoittaakseni miten 15 vuotta
sitten tehdyt ratkaisut vaikuttavat edelleen asiakastietojérjestelmaéan ja sen kayt-
to6n kuntayhtymassa. WinCare-ohjelmiston kayttédnottoprosessin kuvaus muo-
dostaa oman alakohtansa, jossa heijastuu asiakastietojarjestelman tausta. Lo-

puksi esitan kayttdonottoprosessia koskevat paatelmani.

4.21 Paajarven kuntayhtyman esittely

Paajarven kuntayhtymé on Kanta- ja Péaijat-Hameen alueilla (Etela-Hameen eri-
tyishuoltopiiri) toimiva paaasiassa kehitysvammaisille henkiléille palveluja tarjoava
sosiaalihuollon kuntayhtyma. Sen omistaa 25 jasenkuntaa, joista suurin on Lah-
den kaupunki. Kuntayhtymaan kuuluminen on jasenkunnalle pakollista. Vaikka
kuntien on kuuluttava kuntayhtymaan jasenena (omistajana), kuntayhtyméan pal-
veluiden ostaminen on vapaaehtoista. Kuntayhtyman on siis kyettava tuottamaan
kehitysvammaisille ja peruskunnille palveluita, joista kunnat ovat valmiita maksa-
maan. Kuntayhtyman tuloista noin 80 % tulee kunnille myydyist& kehitysvamma-
huollon palveluista.

Kuntayhtyman keskushallinto ja laaja laitosalue, jota kutsun myéhemmin Kauppi-
lan alueeksi, sijaitsevat Lammilla Ronnin kylassa. Kauppilan alueella toimivat
Kauppilan hoitokodit, Paajarven kuntoutuskeskus ja Kauppilan peruskoulu seka
erilaisia avohuollon asumispalveluja ja tukipalveluja. Toimintayksikdiden lukumaa-
ra alueella on laskentatavasta riippuen 25 — 35 kappaletta. Kuntayhtymalla on
muita avohuolion toimintayksikéita Lammilla (1 kpl), Hollolassa (1 kpl), Karkélassa
(1 kpl), Lahdessa (6 kpl), Nastolassa (4 kpl) ja Heinolassa (2 kpl). Kuntayhtymalla
on vakinaisia tydntekijoita noin 400 ja vuoden 1999 talousarvio on noin 100 mil-

joonaa markkaa. Tyontekijoista on Kauppilan alueella noin 230.
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Kuntayhtyman henkiléasiakkaita ovat kehitysvammaiset ja heidan omaisensa seka
kuntien sosiaali- terveydenhuoltoalan tyéntekijat. Organisaatiotason asiakkaita
ovat mm. jdsenkunnat, jotka toimivat palvelujen ostajina ja kuntayhtyman omista-

jina.

Kuntayhtyman organisaatiokaaviossa, joka on liitteené 2 on useita toimintatasoja
ja organisaatio nayttaa hierarkkiselta. Kuntayhtyman toimintatapana ja yhtena té—
voitteeksi valittuna menestystekijana on kuitenkin moniammatillinen verkosto- ja
ryhmatydskentely (Paajarven ky 1999). Tydssa kaytetaan horisontaalisia sosiaali-
sia yhteyksia, joiden kautta asioita hoidetaan tarvittaessa linjaorganisaatioiden
ulkopuolella. Tutkiessaan Ruotsissa etnograafisin menetelmin kotihoidonohjauk-
sen esimiesten tydskentelyd Westerberg on tehnyt samanlaisia havaintoja nais-

valtaisessa tydyhteisdssa (Westerberg 1999).

4.2.2 Tietotekniikkainfrastruktuuri

Koko 1980-luvun Paajarven kuntayhtyméassa kaytettiin paatteita ja ostettua tieto-
koneaikaa ensiksi Kunnallistieto Oy:Itd Riihiméaelta ja myéhemmin Hameen Tieto-
tekniikkakeskus Oy:lta (HTK) Hameenlinnasta. Perinteiset taloushallintosovelluk-
set olivat Kunnallistieto Oy:lta. Yleishallinnon tarpeisiin oli yksi erillinen CPT-
tekstinkasittelylaitteisto. Ensimmaiset mikrotietokoneet hankittiin kuntayhtyméaan
1988 tekstinkasittelya varten.

Selvyyden vuoksi esitén lyhyesti kuntayhtyman ohjelmistotoimittajan Novo Group
Oyij:n nimenmuutokset, koska se helpottaa jatkossa esiintyvien ohjelmistojen ja
toimittajan yhdistamista. Kunnallistieto Oy muutti ensin nimensa KT-Tietokeskus
Oy:ksi ja sen jalkeen siitd muodostettiin Novo Group Oyj —konserni, johon kuuluu
mm. Novosys Oy ja Novobit Oy.

Kaaviossa nro 2 olen esittanyt Paajarven kuntayhtyman tietoverkon periaatekuva-
na. Tietoverkon infrastruktuuriin muodostaa nykyisin Kauppilan alueella oleva va-
lokaapeliverkko, kolme rakennuskohtaista sisaverkkoa, yksi kiinted yhteys Ha-
meenlinnaan ja ISDN-yhteydet. Rungoksi suunniteltu valokaapeliverkko kattaa

toistaiseksi 30 % alueesta. Valokaapeli asennettiin vuonna 1998.
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Kaavio nro 2 Paajarven kuntayhtyman tietoverkon rakenne
/', \'\
! Internet ;
N ;
\’\ ‘/‘/
\ HTK:n palvelin
* henkilosto-
hallinto
~ HTKNet * sahkoposti
* ip-osoitehallinta
* palomuuri

kiinted yhteys 256 kbs

ISDN-vhteYS_;’ keskitin/reititin ;
J 1 valokaapeli
; Kuusitie 3:n
O i hallinnon ja verkko 100 mbs
o) O kuntoutus-
O o 0 keskuksen
Muut kuntayhtyman verkko
toimipisteet 10 mbs
UPS
Kauppilan
NT-palvelin
*WinCare
* asiakas-
kertomukset
* Avux
* talous-
hallinto

Vanhin osa infrastruktuurista on hallintorakennuksen ja kuntoutuskeskuksen
osastot (samaa rakennuskokonaisuutta) kattava ohut-ethernet siséverkko, jonka
perusosa on vuodelta 1989. Hallintorakennuksessa on UPS-varmistus sahkén
sy6téssa ja murtohalytyslaitteet. Vuonna 1998 asennettiin terapiataloon ohut-
ethernet sisédverkko, joka on kaapelitekniikan ja tiedonsiirtokapasiteetin nakdékul-
masta vanhanaikainen ratkaisu parikaapeliin verrattuna. Kaapelivalintaan vaikutti
kuitenkin asennusty6n edullisuus olemassa olevaan rakennukseen ja joustava
tybasemien lisattavyys. Tiedonsiirtokapasiteetin (10 mbs) arvioin riittéavén lahivuo-

siksi. Yhdessa peruskorjatussa hoitokotirakennuksessa on pieni parikaapeliverk-



16

ko, joka asennettiin 1998. Muissa alueen rakennuksissa, Lammin kirkonkylassa ja
Paijat-Hameen alueella olevissa toimipisteissa sijaitsevat tydasemat ovat varus-
tettu ISDN-yhteydelld. Tyéasemien lukumaara lahiverkoissa on 40 kappaletta ja

tydasemia ISDN-yhteydella Kauppilan alueella on 20 ja avohuollon yksikéissa 15.

Kuntayhtyman henkilostohallintojarjestelma ja asiakastietojarjestelman kaytosta
poistuva Kere-ohjelmisto toimivat HTK:n VMS-palvelimilla (Digital), joista kun- |
tayhtyma ostaa koneaikapalvelut. Palvelimet sijaitsevat Himeenlinnassa. Lam-
min ja Hameenlinnan yhdistaa 256 kb:n kiintea yhteys. Kuntayhtyman sahkopos-
tijérjes"(elmé (ICL Oy:n TiimiPosti) yllapidetdan myds HTK:n laitteilla ja toimesta.
Sahkoépostijarjestelma on yhteinen seitseman Kanta-Hameen kunnan kanssa.
Kuntayhtyman omissa tiloissa Lammilla on NT-palvelin, jossa yllapidetdan talous-
hallinnon jarjestelmia, toimistojarjestelmia seka asiakastietojarjestelmaéan kuuluvia
asiakaskertomusjarjestelmaa ja uutta WinCare-ohjelmistoa. Palvelin on HTK:n
omistuksessa ja yllapidossa. Palvelimen varmistuksesta huolehtivat kuntayhty-
man tyontekijat.

Kuntayhtyma on rekisterdinyt verkkotunnuksen paajarvenky.fi, mutta kuntayhty-
man kotisivuja ei ole viela julkaistu. Johtava ladkari on osittain harrastuksenaan
tehnyt kehitysvamma-asiantuntijapalveluita koskevat htmi-sivut, jotka julkaistaan
internetissa juhannuksena 1999. Sivut ovat olleet kuntayhtyman henkilékunnan
nahtavissa palvelimen jaetulla levylla. Koko kuntayhtymaa koskevat sivut on

suunniteltu julkaistavaksi internetissa vuoden 1999 loppuun mennessa.

Kuntayhtymalla ei ole omaa atk-henkilékuntaa. Sovellusten paakayttajien lisaksi
kuntayhtyméassa on oman toimensa ohella toimiva atk-vastuuhenkilé (kirjoittaja).
Hénen tehtaviinsa kuuluu tietohallinnon kehittaminen ja yllapito, mikrotukitoiminta

ja sisainen tietotekniikkakoulutus. Atk-vastuuhenkil6 saa tydsta erillispalkkion.

423 Asiakastietojarjestelman kuvaus

Paajarven kuntayhtymassa asiakastietojarjestelma muodostuu viidesta lohkosta.

Ensimmainen lohko on WinCare-ohjelmisto. Ohjelmisto siséltaa asiakkaan perus-
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tiedot, kunta- ja asiakaslaskutusosion, asiakaskertomusosion ja erilaisten asia-
kasta koskevien paatdsten ja laakarintodistusten valmistelun. Paatoksia ovat mm.
asiakasmaksupaatés, paatds erityishuollon antamisesta ja perhehoitosopimus.
Todistuksia ovat mm. ladkarin B-todistus ja kuolintodistus. Jarjestelméassa ovat
myds kuntayhtyman hoitopaikkatiedot. Toisen lohkon muodostaa asiakaskerto-
mustiedot jotka ovat tekstinkasittelyohjelmalla (Corel WordPerfect) tehtyja tiedos-
toja, jotka on tallennettu palvelimen levylle vuodesta 1996 rajoitetulle kayttaja- |
ryhmalle jaettuun kansiorakenteeseen. Vanhemmat asiakaskertomustiedot ovat
vain paperimuodossa. Asiakaskertomuslehtia tulee jarjestelmaan myds ulkopuo-
lelta ku;ten keskussairaaloista. Kolmannessa lohkossa on erilaiset asiakkaista
tehdyt systemaattiset selvitykset, arviot ja lausunnot. Esimerkkina systemaatti-
sesta selvityksestd on AAMR:n ohjeisto. Se on kolmivaiheinen jarjestelma, jonka
avulla selvitetaan asiakkaan ominaisuudet ja hanen tarvitsemansa paivittaiset tu-
kitoimet (Paajarven ky 1997). Neljannessa lohkossa on erillinen tietokantaohjelma
Avux (Ajatuspaja Oy), johon kerataan tiedot asiakkaisiin kohdistuneista laakarin
luvalla toteutetuista tahdonvastaisista suojatoimenpiteista hoitokodeissa. Viides
lohko koostuu muusta aineistosta, kuten valokuvat, EEG-kayrat ja tutkimustulok-
set, jota sailytetaan asiakaskertomuskansioissa yhdessa asiakaskertomuslomak-
keiden kanssa. Asiakaskertomusaineisto sailytetdan asiakaskohtaisissa kansiois-
sa kasiarkistossa, paatearkistossa tai hoitokodeilla asiakkaasta riippuen. Asiakas-
tietojarjestelman ulkopuolelle jaavat tydntekijdiden omat muistiinpanot, joita syntyy
runsaasti. Asiakastietojarjestelman vastuujohtaja Paajarven kuntayhtymésséa on
toiminnallisten tietojen osalta johtava laakari ja laskutusosion osalta johtaja. Asia-
kastietojarjestelman lohkot on kuvattu myds kaaviossa nro 4, jonka esitan kohdas-

sa asiakastietojarjestelmén toiminta.

424 WinCare-ohjelmiston tekninen esittely

WinCare-ohjelmisto (Elbit Oy) on Ms Visual Fox Pro tietokantakehitysohjelmalla
tehty tiedostopohjainen 32-bittinen graafinen asiakas-palvelin relaatiotietokanta-
ohjelmisto, jossa kaikki ohjelmat sijaitsevat tydasemassa ja koko tietokanta palve-
limella. Tybasemalle asennettavia ohjelmistoja on kolme. Paakayttajan ohjelmis-
tolla hallitaan mm. kayttéoikeuksia, kayttélokia ja tietokannan lukituksia. Perus-
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ohjelmisto on varsinaista kayttéa varten. Tietokannan virheilmoituksia varten on
ohjelmansa, joka toimii perusohjelmiston rinnalla. Tietokannan sisallén vapaat ky-
selyt on tehtdava suoraan englanninkielisella Visual Fox Pro-ohjelmalla sen SQL:n
(Standard Query Language) avulla. Tydasemaohjelmistojen koko on yhteensa
noin 15 Mb ja tybaseman tulee olla minimissaan tasoa Pentium 300 MHz ja kes-
kusmuistin maaran 64 Mb.

4.2.5 Kevas-toimisto

Kuntayhtyman asiakastietojarjestelman risteysasema on Kevas-toimisto. Lyhen-
nys Kevas tulee sanasta kehitysvamma-asiantuntijapalvelut. Kevas-toimisto on
kolmen toimistosihteerin muodostama tydryhma, jonka tehtavana on huolehtia
asiakastietojarjestelman yllapidosta. He kirjoittavat saneluista kertomusteksteja,
huolehtivat asiakastietojen jakelusta ja asiakaskertomusten arkistoinnista seka
tuottavat monipuolisia sihteeripalveluja. Heidan tyéssaan kuten myds laskutus-
tydssa on implisiittinen asiakastietojarjestelman monipuolisen kaytén pakko, joka
kuuluu toimistoty6n luonteeseen. Aikaisemmin edella mainitut kolme tydntekijaa
tyoskentelivat omissa tydhuoneissaan, mutta ryhmatydskentelyn tehostamiseksi
heidat siirrettiin yhteiseen tilaan vuonna 1996.

Ajatuksena oli tehda kunkin tyéryhman jasenen tyoskentely nakyvammaksi tyo-
ryhman muille jasenille siten, etta esimerkiksi toisen tyéntekijan tyétilanne on ha-
vaittavissa helposti. "Nakyvan” tystilan hyodyista on tehty myds etnografisia tut-
kimushavaintoja mm. painatusalalla (Bowers, Button, Sharrock 1995). Tydétilajar-
jestelyt eivat sujuneet ongelmitta vaan johtivat mm. yhden tyéntekijan irtisanoutu-
miseen. Muutoksen jalkeen tyontekijdita on ryhmassa vaihtunut niin, etta yksikaan
alkuperaisista tyontekijoista ei enaa tyoskentele ryhmassa. Toimintatapa on kui-
tenkin sailynyt ennallaan eika valiseinia ole takaisin rakennettu. Yksi tyéryhman
jasenista toimii Keren/WinCaren paakayttajana. Aloitteen Kevas-toimiston muo-

dostamisesta teki johtava laakari.

Kevas-toimistolla on tiiviit yhteydet muihin tydntekijaryhmiin ja ryhmien tybnjako

elaa jatkuvasti samoin kuin keskustelu siita, mika on toimistoty6ta ja varsinaista
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kehitysvamma-asiantuntijapaivelua. Nakemyksen asiaan tarjoaa Sveiby, jonka
mielesta on hyddyllista, etta asiantuntijat tekevat myos rutiiniluonteisia hallintotéita.
Talldin asiantuntijat minimoivat vastenmieliseksi koetut hallintotyét ja nain saavu-

tetaan jopa saastoja (Sveiby 1990).

4.2.6 Terapeutit Mallonen cyber-cowboyna

Kaytan tassa tutkimuksessa sanaa terapeutti kuvaamaan noin 20 tyéntekijan ryh-
maa kuntayhtymassa, jotka vastaavat kehitysvamma-asiantuntija- ja terapiapal-
veluista. Ryhmaan kuuluu psykologit, puheterapeutit, toimintaterapeutit, fysiotera-
peutit, musiikkiterapeutit, 1aakarit, toimintaterapeutti ja sosiaality6tekijat. Ryhméan
toimintaan osallistuvat myés tarvittaessa myds opettaja ja kuntoutuskeskuksen
hoitohenkilokuntaa. Tilanteissa, jolloin ladkareilla ja sosiaalityéntekijoilla on muita
rooleja, mainitsen heidat erikseen. Terapeutit muodostavat asiakastydssa mo-
niammatillisia tyéryhmia. Heidan tehtavansa on tukea kuntien palvelutoimintaa
konsultatiivisesti ja osallistua avohoidon asiakkaiden palvelutarpeiden méarittelyyn
ja tuottaa terapiapalveluja kuntoutuskeskuksen ja hoitokotien asiakkaille. Ryhmén
tyontekijdiden vaihtuvuus on melko suuri. Kehitysvamma-asiantuntemuksen toi-
sen lohkon muodostaa kuntayhtyméassa hoitotyd. Asumispalvelut tuottavat kun-

tayhtyman tuloista suurimman osan.

Tarkasteltaessa terapeuttien asemaa, voidaan siina kayttaa Mallonen esittamaa
paatdksentekorakennemallia, kaavio 3, jossa on kolme erilaista toimintarakennetta
(Mallone 1997). Olen muokannut alkuperaista kuviota siten, ettd ympyrat eivat ole
eri rakenteissa samoissa paikoissa. Silld haluan kuvata kehitysvamma-
asiantuntijapalveluiden uudelleen ryhmittelyja, joita on vuosien mittaan tapahtunut

useita.
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Kaavio nro 3 Kolme paatoksentekorakennetta (Mallone 1997)

@]

O
O <7
O
o O
O

Riippumattomat, Keskitetyt Yerkotetut,
hajautetut paatoksentekijat, hajautetut
pastoksentekijat, {Commanders) paatoksentekijat
{Cowboys) (Cyber-Cowhoys)
O Paikkoja jossa toiminta tapahtuu ja tietoa luodaan
|Z] Keskitetty paatdksentekija

Terapeuttien asemaa perinteisessa polikliinisessa tydssa kuvaa keskimmainen
rakenne (Commanders), jossa esimies paattaa mita tehdaan ja miten. Asiakkai-
den vastaanotto tapahtui yleensa poliklinikalla. Tama oli tydskentelymallina Paa-
jarven kuntayhtyméssa 1970-80-luvuilla. Tyéskentelymalli joutui kriisiin, josta
my&hemmin kerron ja sen seurauksena toimipiste lopetettiin ja terapeuteista tuli
Cowboy:ta. Tydskentely tapahtui itsenaisesti yksin tai asiantuntijaryhmina ilman
toimipistettd kuntien alueella. Talld hetkelléa kuntayhtymén terapeutit ovat siirty-
massa Cowboy-mallista Cyber-Cowboy-malliin. Tydskentely on verkottunutta

ryhmaty6ta, jossa mm. matkapuhelimet ja sahkoposti toimivat fyysisené verkkona.

Terapeuttien tydn lahtokohtana oleva moniammatillisuus siséltaa ajatuksen tyds-
kentelysta tarvittaessa myos fyysisesti yhta aikaa samassa tilassa. Ty&skentelyn
tarkoituksena on silloin saada asiakkaasta enemman havaintoja kerralla ja ryhmén
tukea kuntoutussuunnitteluun. Tarkoituksena on myos tehokas ajankayttd. Ta-
man kaltainen tyéskentelyn nakyvaksi tekeminen tyéryhman muille jasenille on
ollut Engestrémin etnografisen tutkimuksen aiheena sairaalaympéristéssa. Han
selvitti laékarin ja sairaalanhoitajan yhtaaikaisen samassa tilassa tapahtuvan tyos-
kentelyn vaikutuksia potilasvastaanotossa. Hy&dyt olivat merkittavat verrattuna
aikaisempaan tilanteeseen, jossa potilas kavi kummankin vastaanotolla perakkain
(Engestrom 1999). Ajatukseni oli, etta asiakastietojarjestelma voisi tietojarjestel-
mana olla myds mukana asiakastilanteessa lisdamassa tyoskentelyn nakyvyytta ja
tiedon jakelun nopeutta. Kyselytutkimuksessa tietojarjestelman mukana olo asia-
kaskontaktissa ei kuitenkaan saanut kannatusta.



21

Asiakastietojarjestelma sisaltaa suoritteiden seurantajarjestelman. Suoritteet ovat
hoitopdivia ja kayntikertoja. Seuranta on rakennettu kunta- ja asiakaslaskutusta
varten eli se on tarkoitettu vain laskutettaville suoritteille. Paajarven kuntayhty-
méssa muodostui ongelmaksi 1990-luvun alussa kehitysvamma-asiantuntija-
palveluiden laskuttaminen (silloiset neuvolapalvelut). Laskutettavien suoritteiden
maara kustannuksiin nahden oli pieni. Tama johtui siita, etta suoritteen perustaha
oli valitdn asiakaskontakti ja tyéskentelysta suuri osa oli asiakkaan asioiden hoitoa
ilman, etta asiakas oli itse lasna. Esimerkiksi puhelinkontaktit ja erilaiset neuvot-
telut oIiQat tarkea tydoskentelytapa. Lisdksi palveluihin kuului kunnan tydntekijéiden
konsultointi ja koulutus ilman, etta se olisi kohdistunut tiettyyn asiakkaaseen. Ly-

hyesti sanoen huomattava osa tydsta oli seurannalle ndkymatonta.

Useat kunnat valttivat kalliiden neuvolapalveluiden kayttéa toisin sanoen pyrkivat
rajoittamaan kuntalaistensa palvelujen kayttéa. Kuntayhtyma ratkaisi ongelman
luopumalla kiinteista neuvolatoimipisteista ja siitymalla palvelujen pakettihinnoit-
teluun. Kunnan maksamaan vuosihintaan ei siis vaikuttanut asiakaskontaktien
maara. Samalla ryhdyttiin rekister6imaan varsinaisen Kere-ohjelmiston ulkopuo-
lella olevaan tietokantaan ns. leikki-Kereen kehitysvamma-asiantuntijapalvelujen
ty6ta monipuolisemmin kuvaavia epavirallisia suoritteita. Naista suoritteista johta-
va laakari koosti raportteja, joita jaettiin jasenkunnille. Raporteilla pyrittiin osoitta-
maan tyén monipuolisuus ja merkittdvyys kunnille. Muissa kuntayhtymissa oli
vastaavia ongelmia. Toiset kuntayhtymat jatkoivat neuvolatoiminnan laskutusta
vanhalla pohjalla ja toiset lopettivat koko toiminnan. Kayttéénotetun WinCaren
tietokantaan olisi mahdollista tallentaa suoraan myés ei-laskutettavia suoritteita.
Terapeutit halusivat kuitenkin siirtaa seurannan kasilomakkeille, joista suoritteet
tallennetaan tauiukkolaskentaohjelmaan. Terapeutit hoitavat itse naiden suorittei-

den seurannan.

Sairaanhoitajan tyon luokittelujarjestelmaa tutkiessaan Bowker, Timmermans ja
Star kayttivat myds nakyméttoman tyon kasitetta sairaanhoitajan tyon liittyen.
Tyo6n luokittelussa he nakivat kolme haastetta: vertailtavuuden, tydn nakyvaksi
tekemisen ja valvonnan (Bowker, Timmermans and Star 1996). Kuntayhtyman
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jarjestelméassa vertailtavuus oli sisaista, toimikausien valista ja valvonnan aspekti
jai julkisen keskustelun ulkopuolelle.

4.2.7 Asiakastietojiarjestelman toiminta

Tassa alakohdassa esittelen Paajarven asiakastietojarjestelméan kayttoa ja sidos-

ryhmia seka kerron jarjestelman tuesta ryhmien toiminnalle.

Kuntayhtyméan uudet asiakkaat kirjataan WinCare-ohjelmistoon kahdella tavalla.
Kirjaamisesta huolehtii laskutus, jos uusi asiakas on saanut laskutettaviksi suorit-
teiksi kirjattavia palveluja jossakin toimipisteessa. Jos uusi asiakas on saanut
esimerkiksi Kevas-palveluja, kijaamisen tekee yleensa Kevas-toimisto. Alkutiedot
uudesta asiakkaasta voivat olla suppeat. Ajan kuluessa niita tdydennetaan asiak-

kaalta itseltaan, omaisilta tai viranomaisilta saaduista tiedoista.

WinCaren asiakastiedoista on huomattava hyéty mm. sosiaalitydntekijoille, jotka
tarvitsevat ty6ssaan runsaasti esimerkiksi asiakkaiden osoitetietoja. Heilld on yh-
teinen intressi yllapitaa edelld mainittuja tietoja. He ottavat WinCaressa olevista
asiakastiedoista usein my6s erilaisia raportteja lahtiessaan asiakaskaynnille kun-

taan. Kaynnilla voi olla mukana muita terapeutteja, jotka hyétyvat raporteista.

Asiakaskertomustietojen tuottaminen tapahtuu usealla tavalla. Laakarit sanelevat
tekstit hoitokontaktien jalkeen ja Kevas-toimisto kirjoittaa sanelut puhtaaksi ja tal-
lentaa tekstit kansioihin. Sosiaalityontekijat kirjoittavat itse tekstinsé asiakasker-
tomustiedostoihin. Terapeutit kirjoittavat tekstinsa suoraan asiakaskertomustie-
dostoihin tai sanelevat ne. Virallisten asiakaskertomuslehtien tulostuksesta huo-
lehtii Kevas-toimisto. Asiakaskertomusten tekstit tulostetaan entisten tekstien jat-
koksi esipainetuille asiakaskertomuslomakkeille, joissa on omat varikoodinsa eri
ammattiryhmille. Kuntoutusjaksoilta kirjoitetaan ns. tiivistelma, jonka on selvitys
kuntoutusjakson tuloksista. Se on asiakirja, joka jaetaan ulkopuolisille sidosryh-
mille jatkotoimenpiteita varten. Sen kirjoittamiseen osallistuu asiakkaan kuntou-
tuksesta vastannut tyéryhma. Hoitokodeissa asiakaskertomukseen kuuluvia teks-

teja kirjoitetaan osin mikrolla ja osin kirjoituskoneella suoraan kertomuslomakkeil-
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le. Naita tekstitiedostoja ei tallenneta systemaattisesti, vaan tiedot sailytetaan pa-
perilla. Hoitokodeilla kirjoitettavat tekstit kuvaavat muille ryhmille asiakasta hanen
kotiympéristéssaan.

Erityisesti kunnille tarkeiden tiivistelmien tekemisessa on asiakaskertomusten na-
kyvyydesta hyotya, koska kertomustiedostosta voi suoraan néahda kuka on kirjoit-
tanut osuutensa ja Kevas-toimisto pystyy hoputtamaan tiivistelman valmistumista
muistuttamalla myo6haisia kirjoittajia. Toisten kirjoittajien tekstien nakeminen aut-

taa myds yhtenaisen kieliasun ja sisallén luomisessa.

Uusimmat asiakaskertomustiedot luetaan palvelimelta ja tarvittaessa niista tulos-
tetaan otteita. Kun laakarit [ahtevat asiakastydhon, ottavat he normaalisti koko
alkuperaisen asiakaskertomuskansion mukaansa. Yleensa palvelimella olevien
kertomustietojen lukeminen tapahtuu omassa tydhuoneessa. Eraat tydntekijat
ovat oppineet hallitsemaan palvelimen kansioiden lukemisen muissa kuntayhty-
man toimipisteissa olevista tydasemista. ISDN-tydasemien kayttd on verkko-
tybasemia monimutkaisempaa suojausten vuoksi, joten tyontekija joutuu asiaan

erikseen perehtyméaan.

Suojatoimenpiteiden tallennus omaan tietokantaansa on suunniteltu tehtavaksi
hoitokodeilla. Suurin osa tallennuksista on tehty kuitenkin Kevas-toimistossa hoi-
tokotien ilmoitusten perusteella. Tallennuksessa on kaytetty myds siviilipalvelus-
miesta. Tiedot on hyédynnettavissa mm. siten, etta hoitokodit nékevat toimenpi-
teiden maarat ja niissa tapahtuneet muutokset erilaisina tulosteina ja voivat ryh-
matyona pohtia miten niiden maaraa voitaisiin supistaa. Tiedot raportoidaan my6s

asiaa seuraavalle ryhmalle, jossa on jasenena mm. laéninlaakari.

Asiakastietojarjestelman yksi osa on kunta- ja asiakasmaksulaskutus. Laskutusta
varten tallennetaan asiakkaiden kayntikerroista ja hoitopaivista suoritteita tieto-
kantaan. Suoritteiden tallennuksen hoitaa paosin laskuttaja. Laskutukseen liittyy
my6s kasite sijoitus. Sijoittaminen tarkoittaa asiakkaan kiinnittamista tiettyyn kun-
tayhtyman toimipisteeseen/pisteisiin. Sijoitukset Keressa ovat tehneet laskuttajat
ja Kevas-toimisto, jotka ovat valmisteet my6s asiakasmaksupaatokset. Sosiaali-

tyontekijat toimivat naiden tietojen hyddyntajina.
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Kaavio nro 4 Paajarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelma

hoitohenkil-
kunta

sosiaali-
tyéntekijat

laboratorio
hammashoito

terapeutit laakarit

ASIAKASTIETOJARJESTELMA

1. WinCare d——————Pp»

Kevas-toimisto 2. Asiakaskertomukset Laskuttajat

4. Suojatoimenpiteet
5. Muu aineisto

kuntayhtyma

ulkoiset sidosryhmét

sairaalat
terveys-
keskukset

kuntien
sosiaalitoimi

Kaaviossa nro 4 on kuvattu kuntayhtyman asiakastietojarjestelma ja sen tarkeim-
mat sidosryhmat. Kaksikarkinen viiva kuvaa jarjestelmaan tiedon tuottamista ja
hyddyntamista. Kevas-toimiston jarjestelmaa yllapitava rooli on hyvin selva. Las-
kutuksen rooli keskittyy WinCare-ohjelmiston yllapitoon ja kayttéén. Kuntien sosi-
aalitoimi tuottaa my6s laskutukseen liittyvaa tietoa jarjestelmaan. Ulkoiset sidos-
ryhmat saavat normaalisti asiakasta koskevat tiedot tiivistelmana tai lausuntona.
Peruskertomuslehtia jaetaan harvoin kuntayhtyman ulkopuolelle. Kaaviota ei pida
tulkita siten, etta se kuvaisi asiakaskontakteihin yleensa liittyvia tietovirtoja kun-
tayhtyméassa. Nama tietovirrat yhdistaisivat kaikki sidosryhmat toisiinsa kak-

sisuuntaisesti.
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4.2.8 Jarjestelman pitkat juuret

Tammikuussa 1999 kayttéon otettu WinCare-ohjelmisto on kuntayhtyman historian
kolmas asiakastietojarjestelmaén kuuluva ohjelmisto. Ohjelmistojen lahtékohdat
olivat kuntayhtymien laskutustarpeissa, joihin yleislaskutusohjelmat eivat soveltu-
neet. Vuosina 1990-99 kaytossa olleen Kere-ohjelmiston (Novo Group Oyj) taus-
talla oli valtakunnallinen valmisteluprosessi. Suomen kunnallisliiton yhteydessa
toiminut Kehitysvammahuollon neuvottelukunta asetti vuonna 1982 atk-
toimikunnan selvittdmaan alan silloisten kuntainliittojen atk-tarpeita. Toimikunnan
tehtévéksi maarattiin atk-palvelujen tarpeen selvittdminen siten, etta erityista huo-
miota tulee kiinnittaa toiminnallisen seurannan saamiseen atk-palvelujen piiriin
(Selvitys atk-palvelujen... 1983). Toimikunta kavi lapi kaikki kuntainliittojen atk-
tarpeet taloushallinnosta asiakastietoihin. Toimikunnan raportissa maariteltiin
mm. asiakkaiden ominaisuuksista kerattavat tiedot. Tietojen Iahtékohtana oli sosi-
aali- ja terveyshallituksille kerattavat tilastotiedot ja Kehitysvammahuollon neuvot-
telukunnan kunnalliskertomusmalli. Sosiaalihallitukselle kerattiin joka 3. vuosi asi-
akkaista perustietokorttilomakkeet. Lomakkeet teettivat kuntainliitoissa paljon
tyota, josta tilastopalaute tuli vuosien paasta jo vanhentuneena. Toimikunnan
ajatuksena oli, etta kehitysvammaisesta on keréattavissa suhteellisen pysyvét, hel-
posti yllapidettavat perustiedot. Perustietojen ydinosaan kuuluivat mm. henkilétie-
dot, hoitopaikkatiedot, omaisten henkiltiedot ja kontaktit omaisiin, koulutustiedot,

vammaisuustiedot ja omatoimisuustiedot (Selvitys atk-palvelujen... 1983).

Raportin pohjalta lahdettiin viemaan eteenpain asiakastietojarjestelmahanketta,
koska muut atk-tarpeet olivat hoidettavissa jo markkinoilla olevilla tuotteilla.

Vuonna 1985 kuntien keskusjarjestsjen yhteydessa toiminut Kunnallishallinnon
atk-neuvottelukunta (KATKO) teki alan kuntainliitoille tarjouksen jarjestelmén sys-
teemisuunnittelusta. Talléin hankkeessa oli mukana toimittajana Kunnallistieto Oy.
Tarjous hyvaksyttiin ja ostajia oli 11 kuntainliittoa ja yksityinen Rinnekotis&aatio,
jolla on suuri hoitolaitos Espoossa. Systeemisuunnitelma valmistui ja hyvaksyttiin
vuonna 1987. Systeemisuunnitelman oli tehnyt Kunnallistieto Oy. Siirryttaessa
ohjelmointivaiheeseen hankkeessa tuli ongelmia, koska asiakkaat olivat jakautu-
neet kahden toimittajan asiakkaisiin Kunnallistieto Oy:n ja Philips Oy:n. Tilanne
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ratkaistiin siten, etta jarjestelmasta paatettiin tehda yhtena projektina kaksi ver-
siota kummankin toimittajan laitekannalle. Ratkaisun haittana oli se, etta toteutuk-
sen hinta ostajille kaksinkertaistui. KATKO toimi projektissa edelleen ostajien
edustajana.

Ohjelmointivaiheessa ilmeni systeemisuunnitelmassa puutteita, jotka nostivat to-
teutuksen hintaa ja aiheuttivat kiistoja osapuolten valilla. Projektin Iopputulokse'na
syntyi Kere, joka otettiin kayttéon vuonna 1990. Toteutusprojekti hyvaksyttiin
paattyneeksi toukokuussa 1990. Paajarven kuntayhtyma esitti hyvaksymispaatok-
seen eridavan mielipiteensa, systeemisuunnitelman ja Kere-ohjelmiston puutteelii-
suuden vuoksi. Kuntayhtyman mielipide ei saanut kannatusta ja se tyytyi enem-
mistén paatokseen. Kuntayhtyma perusti ndkemyksensa toteutusprojektin kes-
keneraisyydesta siihen, etta oli toiminut ohjelmiston laskutusosion testaajana.
Kuntayhtyman oli otettava Kere kuitenkin kayttoon, koska sita edeltdaneen Kevala-
laskutusohjelman (Kunnallistieto Oy) kaytossa oli viela suurempia ongelmia. Oh-
jelmiston yllapito oli paattynyt ja toimittaja halusi paasta eroon ohjelmiston vaati-
masta laitekannasta (Datapoint), joten kunta- ja asiakaslaskutuksessa tarvittiin
uusi ohjelma. Kuntayhtymassa koetut systeemisuunnitelman ja ohjelmiston puut-
teet koskivat laskutusosion toimintaa, asiakkaiden perustietojen siséltda ja asia-

kaskertomusosiota eli lahes koko jarjestelmaa.

Kuntayhtyma jatkoi kuitenkin Kunnallistieto Oy:n asiakkaana kayttden merkkipoh-
jaista Vax-laitealustalle ja RDB-tietokannalle (Oracle) kehitettyd Kere-ohjelmistoa.
Ohjelmistolle nimettiin oman toimensa ohella toimiva paakayttaja, jolle maksettiin
tyosta pieni lisépalkkio. Kere-ohjelmiston kehittamisen turvaamiseksi asetettiin
kayttajaorganisaatioiden, toimittajien ja KATKO:n edustajista koostuva seuranta-
ryhma, jossa kuntayhtymalla ei ollut edustusta. Alkuvuosina jarjestettiin myos oh-

jelmiston kayttajapaivia yhteistyon yllapitamiseksi.

Nakemykseni mukaan toteutusvaiheessa jouduttiin panostamaan suunniteltua
enemman resursseja laskutusjarjestelman uudelleen maarittelyyn systeemisuun-
nitelman puutteista johtuen. Resurssit olivat poissa perustieto-osiosta, jonka to-

teutus jai vaillinaiseksi. Asiakaskertomusosion perusongeimaksi jai vaillinaiset
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tekstinkasittelyominaisuudet, koska se haluttiin integroida tietokantaan, johon
tekstit piti tallentaa ASCIlI-muodossa.

Vuosien kuluessa jarjestelman laskutusosiota korjattiin ja tdydennettiin. Silta osin
jarjestelman toimivuus parani tyydyttavalle tasolle. Jarjestelman muissa osioissa
kehitysty6 jai lakisaateisten muutosten tekemiseen.

Paajarven kuntayhtymassa asiakkaiden perustietojen tallentaminen jarjestelmaan
henkild- ja laskutustietoja lukuun ottamatta jai vahaiseksi. Laakarit, terapeutit tai
sosiaalitydntekijat eivat kaytannon asiakastydssa kuntayhtymassa perustietoja
tarvinneet siina maarin, etta systemaattiseen tietojen tallentamiseen ja yllapitoon
olisi ryhdytty. Jarjestelman aktiivisina kayttajina ovat olleet lahinna laskuttajat (2
hl6a), Kevas-toimisto (3 hl6a) ja sosiaalitydntekijat (4 hloa).

Perustietojen puutteellisuudesta on ollut kuitenkin ongelmia. Sosiaali- ja tervey-
denhuoltoalan tutkimus- ja kehittamiskeskus (Stakes) vaatii vuosittain kuntayhty-
milté hoitoilmoitukset laitoshoidon ja autetun asumisen asiakkaista. Hoitoilmoituk-
sessa olevat tiedot ovat saman tyyppisia kuin jarjestelman perustiedot. Ne eivat
ole identtisia tietoja eli hoitoilmoitustiedot taytyy tallentaa jarjestelméan erikseen.
Tydntekijdiden asenne hoitoilmoituksiin on samanlainen kuin perustietoihin, joten
niidenkaan tallentaminen ei ole ollut systemaattista. Hoitoilmoitusten puutteista on
Stakesilta tullut vuosi vuodelta kovenevaa kritiikkia kuntayhtymalle.

Asiakaskertomukset jatettiin kokonaan Kere-ohjeimiston ulkopuolelle sen tekstin-
kasittelyominaisuuksien alkeellisuudesta johtuen ja kuntayhtyma kehitti oman

asiakaskertomusijarjestelmansa, jonka olen aikaisemmin kuvannut.

Vuosien 1996-97 aikana iimeni, ettd Novo Group Oyj ei enaa aktiivisesti kehittanyt
Kere-ohjelmistoa kuin laskutuksen osalta. Novo Group Oyj kehitti uutta sosiaali- ja
terveydenhuollon kokonaisjarjestelmaa (SOSTER), jota oli tarkoitus tarjota kun-
tasektorille laajasti. Erityishuollon kuntayhtyméat muodostavat pienen asiakaskun-
nan atk-toimittajille, joten markkinoilla ei asiakastietojarjesteiman tarpeisiin vaihto-
ehtoisia tuotteita ollut. Laheisimmat tuotteet olivat terveyskeskuksille ja sairaaloille
suunnatut potilastietojarjestelmat. Oululainen Elbit Oy, joka jatkoi Philips Oy:lta
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peréisin olevan Kere-version yllapitoa tarjosi aktiivisesti tuotettaan kuntayhtymalie
Novo Group Oyj jarjesti esittelytilaisuuksia omasta kokonaisjarjestelmahankkees-

taan, mutta asiakaskohtainen suoramarkkinointia jai vahaiseksi.

4.3 WinCare-ohjelmiston kdyttéonottoprosessi

Kayttdonottoprosessi, joka tadssa kohdassa kasitelldan oli enemman pitka kehitys-
kulku kuin projektiluontoinen hanke. Asiaa kasiteltiin useissa yhteyksissa, mutta
prosessiin aktiivisesti osallistuneiden maara jai pieneksi ja ohjelmiston kayttoon-

otto pienen piirin asiaksi.

4.3.1 Hankintaratkaisun valmistelu

Hankinnan valmisteluprosessiin osallistuivat selvimmin Keren paakayttaja, sosiaa-
litydntekijat, laskuttajat ja kirjoittaja. Johtavan laakérin rooli asiassa oli tarkkaileva.
Hanketta kasiteltiin useita kertoja kuntayhtyman yleisjohdon johtoryhmassa, johon
kuuluvat tulosaluejohtajat, henkiléstésihteeri, toimistonhoitaja, toimistopaallikkd ja
henkildkunnan edustaja. Keskusteluja kaytiin mm. hankkeeseen sitoutumisesta
eri tulosalueilla. Sitoutumisesta sovittiin virallisesti, mutta kdytannén vaikutuksia

silla ei juuri ollut.

WinCare-ohjelmiston kayttdonottoa ei kasitelty hallituksessa. Syita tdhan on
useita. Tietojarjestelmat eivat ole olleet tahdn mennessa kuntayhtyman toiminta-
strategiassa olennaisimpia valineita. Luottamushenkilét todennékdéisesti luottavat
siihen, etta viranhaltijat huolehtivat tietojarjestelmien kehittamisesta. Hallituksen
kiinnostus kuntayhtyman tietohallintoon on yleisella tasolla, josta esimerkkina on

selvityspyynté vuoden 2000 vaikutuksista kuntayhtyméassa.

Vuosina 1997-98 kokoontui seitseman kertaa WinCare-kehittamistyéryhma, jonka
ytimen muodostivat paakayttaja, sosiaalitydntekijat, laskuttajat ja kirjoittaja. Yksit-
taisissa kokouksissa oli mukana myés johtava laakari, hoitotydn edustaja, tera-
peuttien edustaja, ladkekeskuksen hoitaja ja laboratorion hoitaja. Ryhméan en-
simmainen kokous oli tammikuussa 1997 ja viimeinen huhtikuussa 1998. Ryhmén
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tarkoituksena oli arvioida WinCare-ohjelman sisaltéa ja kaytettavyytta kuntayhty-
massa seka seurata ohjelmiston kehittamisty6ta toimittajan organisoimien kehit-
tamis- ja ohjausryhmien muistioista. Toimittajalle esitettiin jo vuonna 1997 ohjel-
miston muutostarpeita lahinna laskutuksen osalta, jotka toimittaja kirjasi suurim-
malta osaltaan kehittamistoiveiksi. Tyoskentelyn puitteissa kaytiin tutustumassa
WinCare-ohjelmistoon mm. Satakunnan ja Keski-Suomen erityishuoltopiirien
kuntayhtymissa, joissa kuullut kayttajakokemukset olivat rohkaisevia. Tutustu-
mismatkoille osallistui Keren paakayttaja, sosiaalityéntekija, laskuttaja ja kirjoittaja.
Tutustumismatkojen yhteydessa vahvistui kasitys, ettd kuntayhtymien toimintata-
vat asiakastietojarjestelman hoitamisessa olivat erilaiset.

Kere- ja WinCare-ohjelmistojen suurimmat havaitut erot olivat kayttdliittymissa.
Ohjelmistojen laskutusosioiden toimivuudessa Kere oli vuosien kuluessa pidem-
malle hiottu ohjelmisto kuin WinCare. Tallennustekniikaltaan merkkipohjainen so-
vellus, ainakin tassa tapauksessa, vaikutti nopeammalta kayttda. Perustieto- ja
asiakaskertomusosio olivat WinCareen otettu aikaisemmasta ohjelmaversiosta,

joten niissa ei suuria eroja havaittu.

Terapeuttien ja hoitohenkilokunnan osallistuminen prosessiin oli vahaista. Tera-
peuteille esiteltiin WinCarea heidan kokouksissaan, mutta heidéan motivaatiotaan
hanketta kohtaan kirjoittaja ei saanut heraamaan, jotta syvallisempéaa perehtymista
asiaan olisi tapahtunut. Keren paakayttajalle, sosiaalityontekijdille ja laskuttajille
asennettiin kevaalla 1998 koekayttoon WinCare ja sité edelsi paivan koulutus koe-
kayttéa varten. Koekayttoon oli ajallisesti aikaa, mutta se jai kuitenkin l&hinna
kayttoliittymaan tutustumiseksi. Koekayttajilla ei ollut riittéavasti aikaa irrottautua
rutiineista ohjelmistoon perehtymiseksi. Lisaksi koekaytossa ollut ohjelmistoversio
oli vanhempi kuin kayttéénotettava ja siina olevassa tietokannassa ei ollut oikeita

asiakastietoja vaan pieni maara kuvitteellisia asiakastietoja.

Helmikuussa 1998 naytti jo selvalta, ettd WinCare otetaan kayttoon 1999 alusta.
Asiaan vaikutti voimakkaasti se, etté taloushallinnon ohjeimat paétettiin vaihtaa.
Valmistelutydryhmassa ei kayttéonottoa vastustettu. Tosin kayttéonotto nahtiin

enemman ohjelmistoversion vaihtona kuin uuden ohjelmiston kayttéonottona.
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Miksi sitten kuntayhtyméassa paadyttiin ohjelmiston vaihtoon? Kirjoittaja l6ytaa
siihen kolme syyta:

1. Entisen ohjelmistotoimittajan aktiivisuuden loppuminen
2. Tarve saada kayttoon ohjelmisto, jossa on nahtavissa kehityspolkuja
3. Tarve saada ohjelmisto, joka soveltuu NT-palvelimelle

Novo Group Oyj:n ohjelmiston kehittamistyd vuosikymmenen puolivalin jalkeen
hiipui yllapidoksi. Vaihtoehtoisia tuotteita ei kuntayhtymalle tarjottu eiké selvasti
osoitettu mika on toimittajan suunnitelma kuntayhtyman yksiléllisten ohjelmistotar-
peiden tyydyttamiseksi tulevaisuudessa. Kere kuului myés siihen Vax-
ohjelmistojen sukupolveen, josta toimittaja oli luopumassa. Toimittaja antoi kirjalli-
sen ilmoituksen, ettd Kere-ohjelmisto on vuosi 2000 yhteensopiva (Novo Group

1999), mutta edella mainituista syista ilmoitus ei vakuuttanut kirjoittajaa.

Vaikka WinCare-ohjeimiston puutteet olivat nahtavissa, se oli kuitenkin pienelle
toimittajalle tarkedmpi tuote kuin Kere suurelle toimittajalle. Taman perusteella
uskoin WinCare-ohjelmiston kehittdmiseen kuntayhtymalle kayttékelpoisempaan

suuntaan.

Kuntayhtymassa oli paatetty samanaikaisesti siirtya pois Vax-laitteistopohjaisista
taloushallinnon sovelluksista ja korvata ne NT-palvelimelle soveltuvalla Status-
ohjelmistolla (Novobit Oy). WinCare-ohjeimisto oli NT-palvelinymparisté6n suun-
niteltu ja siten linjassa muiden ratkaisujen kanssa. Siirtymisella oman palvelimen
kayttoon haettiin kustannussaastoja atk-ostopalveluissa. Muutos merkitsi operoin-
titehtavien siirtymistd omaksi tyoksi, joka oli uutta kuntayhtyméassa. Ajatuksena oli
tukea omaa tydllisyytta ostopalvelujen sijasta. Taustalla oli myés kuntayhtyméan
tietoverkon ja sahképostijarjestelman yllapitokustannukset, jotka olivat entisestaéan

lisanneet ostopalvelukustannuksia.

Kaksi ensimmaista perustetta eivat pohjautuneet laskelmiin tai muuhun pitavaan
nayttoon. Ne olivat tulosta koetuista tapahtumista asiakastietojarjestelman histori-
assa. Kuntayhtyman muissakin tietojarjestelmissa mm. henkildstéhallinnon ja ty6-

vuorosuunnittelun jarjestelmien kayttéonotossa tapahtuneet vastoinkaymiset, joita
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ei tdssa tutkimuksessa tarkemmin yksil6ida, olivat tehneet kuntayhtyméan henkilo-
kunnasta skeptisesti tietojarjestelmiin suhtautuvaa. Sita voi kuvata lauseella: Mita
tahansa valitsemmekin, joudumme vaikeuksiin, joista meidan on sitten selviydytta-
va. Kirjoittajan tekema valmisteluty®d perustui fatalismiin ja kuntayhtyman koetel-

tuun kykyyn selviytya tietojarjestelmien kayttéonoton haasteista.

Bowers, Button ja Sharrock esittavat selviytymistarinan painoteollisuudésta, jossa
suuressa painokonsernissa pakon edessa kayttéonotettu jaykka toiminnanoh-
jausjarjestelma asetti tuotantotoiminnalle monia esteita ylitettévaksi eri tuotanto-
laitoksissa (Bowers, Button and Sharrock 1995). Heidan tapaustutkimuksessaan
ei ollut kysymys toiminnan tukijarjestelmasta vaan raportointijarjestelméasta asiak-
kaalle. Tuotantolaitokset selviytyivat jarjestelman kayton vaatimuksista kehitta-
malla uusia, ohjelmiston suunnittelussa ennakoimattomia, tapoja kayttaa sita tuo-
tannon liiaksi karsimatta. WinCare-ohjelmiston kayttédnotossa olisi todennakéi-
sesti jouduttu samanlaisiin tilanteisiin, mikali sen laajaan kayttéénottoon kuntayh-
tymassa olisi paatetty ryhtya.

4.3.2 Kritiikki ohjelmistoa kohtaan

Kritiikkia WinCare-ohjelmaa kohtaan esittivat oikeastaan kaikki potentiaaliset
kayttajaryhmat. Keren aktiivikayttajat, joita olivat laskuttajat, sosiaalityontekijat ja
Kevas-toimisto, epailivat ohjelmiston toimivuutta. WinCare ei ollut niin hiottu oh-
jelmisto kuin Kere. Esimerkiksi sen tallennukseen ja laskutukseen liittyvat rutiinit
olivat hitaampia kuin Keren ja vaativat kayttajalta enemman tarkkuutta. Tasta
esimerkki:

Aikaisemmin sosiaalitydntekijat tekivat jonkin verran asiakkaiden sijoituksia Kereen.
Tehtavan ajateltiin soveltuvan hyvin sosiaalityontekijoille. WinCaressa sijoitusten te-
keminen on kuitenkin niputettu samaan kayttéoikeusryhmaan kuin suoritteiden kirja-
us. Suoritteiden kirjaustoiminnossa aikaisempien kausien suoritteiden muuttamista
ei ole lukittu vaan kayttdjan vastuulle jaa aina erikseen valita mille kuukaudelle ja
vuodelle suoritteet kirjaa. Suoritteet kirjautuvat myés varomattoman selailun yhtey-
dessa. Laskuttajat ja Kevas-toimisto pitivat tata liian suurena riskina suoritetietojen
oikeellisuudelle, joten sosiaalityéntekij6ilta estettiin asiakassijoitusten tekemismah-
dollisuus. Tehtava pysyi kokonaan laskutuksella ja Kevas-toimistolla. Muissa kayt-
tajakuntayhtymissa sijoitusten tekeminen oli kuulunut vain laskuttajan tehtéviin, joten
toimittajaa kuntayhtyman ongelma vain hammastytti.
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Johtava laakari, joka on seka organisatorinen ettd henkinen johtaja kuntoutus- ja
terapiatoiminnassa kuntayhtymassa naki WinCaressa samat puutteet kuin Keres-
sé:

1. Asiakkaiden perustietojen sisaité oli vanhentunut ja kayttdkelvoton
kaytannon tydssa. Asiakkaiden ominaisuuksista kerattavat tiedot ei-
vat ole ajassa muuttumattomia vaan tietoja kerataan kulloisenkin taf—
peen ja ndkdkulman mukaisesti. Stabiilit asiakkaan perustiedot saat-
tavat antaa hanesta aivan vaaran kokonaiskuvan. Jarjestelmaan ke-

rattavien tietojen tulee olla kuntayhtyman vapaasti paatettavissa.

2. Jarjestelmassa tulee olla joustavat vapaat kyselyt tietokannasta. Se-
ké Keressa ettd WinCaressa joudutaan kayttdmaan erikseen opetel-
tavaa ohjelmistoa tietokannan kyselyihin.

3. Asiakaskertomusosiossa kaytettava tekstieditori on alkeellinen ver-
rattuna tekstinkasittelyohjelmiin. Edes normaalit tekstin tehosteet ku-
ten lihavointi, kursivointi ja alleviivaus eivat ole kaytettavissa. Asiakas-
kertomuslomakkeiden tulostus on suunniteltu tyhjalle paperille, jolloin
asiakaskertomuslomakkeiden reunoissa olevat varikoodit, joilla eri ai-

heiset lehdet erotetaan toisistaan, eivat ole kaytettavissa.

Terapeuttien suurin huolenaihe oli omien tydasemien puute, koska terapiatalolle
saatiin lahiverkko ja enemman tybasemia vasta syksylla 1998. Kaikissa keskus-
teluissa WinCaresta paadyttiin aina samaan aiheeseen, kun ei ole omia tyd-
asemia. Heidan motivaationsa puute WinCarea kohtaan johtui todennékdisesti
siitd, ettd jokapaivaisessa tydssa sille ei nahty kayttéa. Tuoreimmat asiakasker-
tomustiedot olivat heidan saatavillaan palvelimelta, ne olivat ryhmatydskentelyn
kannalta olennaisempia kuin Keren asiakastiedot, jotka perustietojen osalta eivét
olleet luotettavia, koska eivat olleet aktiivisen paivityksen piirissa. Kirjoittaja ei ky-
ennyt vakuuttamaan, ettd WinCare olisi kayttéonotettavassa versiossaan tuonut
kaytanndn tydhon terapeuteille lisdarvoa.
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Tulevaisuuden visioissa odotukset likkuvaan tietokasittelyyn (Mobile Computing)
olivat terapeuteilla suuret. Heidan tyénsa paapaino (toisin kuin Suojarinteen kun-
tayhtymassa) on jasenkunnissa ja asiakaskontaktit tapahtuvat suurimmaksi osaksi
kuntayhtyman kiinteiden toimipisteiden ulkopuolella. WinCare ei kuitenkaan erityi-
sesti tukenut liikkuvaa tietojenkasittelyd. GSM-jarjestelman tietolikennevalmiudet
eivat mydskaan olleet riittavat joustavan tyéskentelyn alustaksi, vaikka matkapu-

helimista oli muuten tullut luontevia kommunikaatiovalineita.

WinCaren kehittdmistychén liittyvéat samat vaarat kuin Kerenkin kehittdmiseen.
Kayttajaorganisaatioita on kaikkiaan 9, joiden tulisi yhdessa paattaa ohjelmiston
kehittamislinjoista. Toimintatavat ja —tavoitteet ovat kuntayhtymissa erilaisia, jol-
loin ratkaisuista tulee usein kompromisseja, jotka tyydyttavat enemmistén nake-
myksia. Padjarven kuntayhtyman tietotarpeet ovat harvoin olleet enemmiston tar-
peita.

43.3 Hankintapaatos ja jarjestelman koulutus

WinCaren hankintapaatoés kuntayhtymassa tehtiin syksylla 1998, kun asiasta oli
sovittu yleisjohdon johtoryhmassa. Hankkeen rahoitus oli kuntayhtyman valtuus-
ton hyvaksyman talousarvion investointiosassa. Sopimus muotoiltiin siten, etta
jarjestelman hinnasta maksetaan puolet kayttéénoton yhteydessa ja toinen puoli
kevaalla vuonna 2000 mikali ohjeimisto otetaan kokonaisuudessaan kayttoon.
Sopimuksella kuntayhtyma halusi varmistaa, etta "turhista” jarjestelméosioista ei
makseta. Sopimuksen allekirjoitusta ei tehty, koska kuntayhtyma halusi pitaa toi-
mittajan "varpaillaan” kayttéonotossa.

Sopimuksen mukaan ohjelmiston kayttékustannukset muodostuvat ostohinnasta ja
vuosimaksusta. Vuosimaksu sisaltaa yllapidon ja pienimuotoisen kehittdmisen.
Suuret kehittamishankkeet on maksettava erikseen. Ohjelmiston valittémat kayt-
tokustannukset olivat samaa luokkaa kuin Keren. Saastéa syntyi, kun Vax-
koneajan kaytdsta luovuttiin.
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Kayttéonotto koski siis l1ahinna ohjelmiston laskutusosiota, joka otettiin tuotanto-
kayttdon vuoden 1999 alusta. Kayttoon otettiin syksylla valmistunut ohjelman uusi
32-bittinen Visual versio. Kuntayhtyméassa koekaytdssa oli ollut vanhempi 16-
bittinen versio.

Paakayttajakoulutus pidettiin kaksipaivaisena lokakuussa kuntayhtyman tiloissa
Lammilla. Koulutukseen osallistuivat padkayttaja, laskuttajat ja kirjoittaja. Kou-
luttajana toimi Elbit Oy:n atk-suunnittelija, joka oli osallistunut jarjestelméan ohjel-
mointiin. Koulutuksessa kaytiin 1api padkayttajalle kuuluvat tehtavat kuten ohjel-
miston kéyttéoikeuksien ja tietokannan hallintatehtavat. Koulutuksen yhteydessa
ohjelmiston kaytdssa havaittiin runsaasti epaloogisuuksia ja puutteita laskutusosi-
ossa Kere-ohjelmistoon ndhden. Kouluttaja ei kyennyt kaikkiin kysymyksiin vas-
taamaan, mutta kirjasi havaintoja ahkerasti ylés paasuunnittelijan kommentoita-
vaksi. Ohjelmiston asennuksessa tydasemille oli ongelmia, koska kouluttajan mu-
kana ollutta CD-levya eivat kaikki mikrot pystyneet lukemaan. Koulutuksessa rea-
lisoitui mika on Keren ja Wincaren kaytén periaatteellinen ero. Paate-emulaattorin
kautta toimiva Kere oli stabiili Vax-sovellus, kun taas WinCare-ohjelmisto on kayt-
tajan tybasemassa ja alttiimpi erilaisille hairidille. Keressa ohjelmistopaivityksista
huolehti HTK, nyt ohjelmistopaivitykset on tehtava paakayttajan tai kirjoittajan itse
jokaiselle tydasemalle erikseen. Ohjelmiston tiheat paivityksen kuormittavat paa-
kayttajaa. Uusien tydasemien asennus joudutaan tekemaan siten, ettéd ensin
asennetaan ohjelman perusversio ja sen paalle kaikki myéhemmin tulleet paivityk-
set. Uutena ty6na tuli padkayttajille joka paiva ajettavat tietokannan kaksi huolto-
ajoa. Huoltoajot eivat vie kauan aikaa, mutta niiden aikana kayttajia ei saa olla
tietokannassa, joten se on tehtdva aamun ensimmaisena tyénad. Samanlainen

tehtéva on kerran kuukaudessa tapahtuva laskutuksen valmisteluajo.

Kayttéonottokoulutusta pidettiin kolme paivaa marraskuussa 1998. Koulutuksesta
kaksi paivaa jarjestettiin HTK:n mikroluokassa Hameenlinnassa ja kolmas paiva
kuntayhtyman tiloissa Lammilla. Koulutuksen osallistuivat Kevas-toimisto, sosiaa-
litydntekijat, laskuttajat, Launeen hoitokodin osastonhoitaja ja yksi hoitaja seka
kirjoittaja, yhteensa 12 henkiloa. Hoitokodin edustajat olivat koulutuksessa siksi,
ettd yhdessa hoitokodissa oli tarkoitus ryhtya seuraamaan ja osaltaan yllapita-

maan jarjestelméassa lyhytaikaisen hoidon asiakaslogistiikkaa eli asiakkaiden hoi-
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tojaksojen ajankohdan suunnittelua. Kouluttajana toimi sama henkilé kuin p&aa-
kayttajakoulutuksessa. Koulutus alkoi Windows 95:n niiden ominaisuuksien kerta-
uksella, joilla oli merkitystd ohjelman kayttamisessa. Sen jalkeen kaytiin lapi oh-
jelmiston kayttoliittyma. Tietosisallosta kaytiin lapi perustiedot ja asiakastiedoista
ne, jotka kuntayhtyma otti tdssa vaiheessa kayttéon seka tulosteet. Yleinen osa

kesti 1,5 paivaa, loppuaika kaytettiin laskuttajien koulutukseen.

Koulutusta hidasti se, etta osalla koulutettavista Windowsin tuntemus oli puutteel-
lista. Kouluttajan tyyli ei ollut innostava, joka osaltaan vahensi osallistujien mie-
Ienkiintba. Kuten eras osallistuja totesi: "hanen puheessa ei ollut laaksoa, ei kuk-
kulaa”. Kouluttajan perehtyneisyys jarjestelman sisaltéon oli epataydellista, joka
aiheutti epavarmuutta koulutukseen. Kayttolittymassa ikkunat eivat avautuneet
normaalisti vaan niiden kokoa piti kasin saataa, mika ihmetytti osallistujia. Yleista
hilpeytta kayttéliittymassa heratti kuolintodistusten sijoittaminen paavalinnassa
hyvin nakyvalle paikalle. Normaalisti toiminnan kohteena olevat asiakkaat elavat.
Koulutus sujui kokonaisuudessaan kuitenkin tyydyttavasti ja sosiaalitydntekijatkin

uskoivat selvidvansa uudesta jarjestelmasta.

Koulutusaika oli tyypillisen lyhyt, vaikka esimerkiksi Turun yliopiston tietojarjestel-
malaboratorion tutkimuksessa on todettu kayttajien arvioivan sujuvan oppimisen
vievan aikaa kuukausia. Suurin osa tietojarjestelmien oppimisesta tapahtuu niiden
kayttétilanteissa ja tuki hankitaan ty6toverilta tai paikalliselta tukihenkilélta (Reijo-

nen 1997). Kuntayhtymassa tarvittava tuki jai paakayttajan huoleksi.

Yleisjohdon johtoryhmassa sovittiin, etta suurin osa koulutuksesta hoidetaan siséi-
sesti paakayttajan tehtavana, koska jarjestelman kayttéonotolle ei asetettu taka-
rajaa. Se milla tavalla han voi irrottautua paatehtévistaan koulutukseen jai avoi-

meksi. Ainakin alkuun resurssikysymykset sovittiin hoidettavaksi sisaisesti.

434 Kiaytté joulukuusta 1998 huhtikuuhun 1999

Kere-ohjelmistossa olevat kaikki asiakastiedot paatettiin siirtda konversio-

ohjelmalla WinCareen niiden sisallosta riippumatta. Ohjelman konversioajoa var-
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ten teki Novo Group Oyj:n Keresta vastannut atk-suunnittelija. Konversion suun-
nittelu sujui hyvassa yhteisymmarryksessa ja konversio tehtiin joulukuussa 1998.
Vastaava konversio oli tehty aiemmin Honkalammen kuntayhtymassa. Konversi-
ossa syntyneiden tietokannan virheiden maara ei haitannut jatkotyéskentelya.
Tietokannan asennus oli lahinna tiedostojen kopiointia palvelimen levylle, jonka
kirjoittaja suoritti toimittajan CD-levylta. Tietokannan asennukseen liittyi tietokan-
nasta vuotta 1997 edeltavien suorite- ja tapahtumatietojen siirto erilliseen histo- '
riakantaan, joka ei ollut aktiivikdytéssa. Tietokannan konversion jélkeen jouduttiin
yllapitdmaan loppuvuoden tietoja seka vanhassa ettéd uudessa ohjelmistossa aina
tilipéétéstietojen valmistumiseen asti. Myyntireskontra- ja kirjanpitoliittymat méaa-
riteltiin uuteen taloushallinnon jarjestelmaan. Yhteydet vastaavien jarjestelmien
vélilla oli rakennettu Eskoon kuntayhtyméaa varten, joten niiden odotettiin toimivan.
Uutta asiassa oli se, etta nyt jarjestelmien operointivastuu oli kuntayhtymalia. Yh-
teyksien maarittely ja testaus tehtiin omana tydna ja siina onnistuttiin hyvin. Win-
care-ohjelmistossa jouduttiin tekemaén kuitenkin pienia korjauksia, jotta tiedon
siirtyivat oikeellisina jarjestelmien valilla.

Suurin ongelma oli WinCare-jarjestelmassa ilmennyt yllattava hitaus, joka haittasi
jarjestelman toimintaa olennaisesti ja teki tietojen tallentamisen lahes mahdotto-
maksi. Toimittaja oli vakuuttunut, etta syy oli kuntayhtymén tietoverkossa tai ty6-
asemien resursseissa. Tydasemien resurssit olivat kuitenkin toimittajan alkupe-
raisten suositusten mukaiset. Toimittaja ilmoitti, etta uusi Visual-versio onkin li-
sannyt tydasemavaatimuksia huomattavasti. Ohjelmaa testattiin kuntayhtymassa
uudessa tybasemassa, ylitti muutetut tydasemavaatimukset. Jarjestelman hitaus
pysyi kuitenkin vakiona, kun enemman kuin yksi kayttaja oli tietokannassa. Sa-
manaikaisesti totesin, etta kaikista tydasemista mihin Wincare oli asennettu (9 kpl)
I6ytyi CIH-virus. Yritin selvittaa viruksen alkuperaa, mutta Elbit Oy kielsi osuuten-
sa asiaan, samoin HTK, josta ohjelmiston asennuksessa tarvittava purkuohjeima

oli hankittu. Kayttéénotto kriisiytyi ja usko asiaan horjui myés itselténi.

Toimittaja saatiin viimein vakuuttumaan jarjestelman hitaudesta, kun kuntayhty-
man todellista tietokantaa testattiin toimittajan omassa laite- ja verkkoymparistos-
sa. Tilanne laukesi siten, etta toimittaja I0ysi ohjelmistosta tietokantatiedostojen

kasittelyssa virheen, joka oli aiheuttanut hitauden. Toimittaja korjasi virheen ja
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laskutusrutiineissa paastiin kohti normaalia tilannetta. Tietokannan Iatautumineh
tydasemalle jai kuitenkin niin hitaaksi, ettd Launeen hoitokodeissa jouduttiin kayt-
téonotosta luopumaan. Hitaus johtui WinCaren aiheuttamasta suuresta tietolii-
kennekuormasta ISDN-yhteydessa. Loytyneen viruksen sain poistettua tybase-

mista eika yhtdan tydasemaa kaatunut sen aktivoitumispaivana 26.4.1999.

Tiedot WinCaren ymparilla olevista ongelmista vahvistivat kuntayhtymassa jo val-
linnutta valinpitiméatoénta tai negatiivista kasitysta ohjelmistosta. Huhtikuussa 1999
ohjelmisto oli kaytdssa yhdeksassa tydasemassa, sosiaalityontekijoilla (4 kpl), Ke-
vas-toihistossa (3 kpl) ja laskutuksessa (2 kpl). Kaytté oli hieman suppeampaa

kuin vanhan Keren, jonka tietokanta arkistoitiin maaliskuun lopussa 1999.

4.3.5 Tukipalvelut

Toimittajan tarjoama henkilékohtainen tukipalvelu perustuu puhelintukeen. Tukea
antavia henkil6itéa on kaksi: pdasuunnittelija ja suunnittelija/kouluttaja. Heidan ta-
voitettavuutensa on ollut tyydyttava ja saatu tuki on vastannut tarpeita. Ohjelmis-
ton virhetilanteissa korjauspaivitykset ovat tulleet suhteellisen nopeasti. Tuki on
henkilbitynyt voimakkaasti kahteen henkiloén. Toimittajan muilta tyéntekijéita tu-
kea ei ole saatu, vaikka toimittajan virallisen politikan mukaan sen pitaisi olla
mahdollista. Paasuunnittelijan pitkat sairauspoissaolot heikensivat tukea tarkas-
teluaikana. Ohjelmiston paivitykset toimittaja siirtaa kuntayhtyman palvelimelle,
jonne sille on annettu rajoitetut kayttdoikeudet. Toimittaja voi suorittaa myés tieto-
kannan huoltotehtavat suoraan kuntayhtyman palvelimella etakayttona. Etahuol-
toyhteys on toiminut hyvin.

Marraskuussa 1998 avasi toimittaja extranetin eli asiakkaille suunnatut internet-
sivut, joissa kayttajatunnus ja salasana WinCaren kayttajia varten. Tarkoituksena
oli luoda keskustelufoorumi, jossa kayttajat voisivat kommentoida ohjelmiston
kayttéa ja tukea toisiaan ja jakelukanava paivitys- yms. tiedotteille. Extranetin
kaytté ja merkitys on, teknisesta toimivuudestaan huolimatta, jaanyt hyvin vahai-
seksi.
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4.3.6 Jatkokehityshankkeet

Joulukuussa 1998 ohjelmiston jatkokehityspiirteina toimittaja esitteli ajanvaraus-
jarjestelman, jonka tarkoituksena oli kuntayhtymien yksittaisten tydntekijéiden ja
tyéryhmien ajanhallinta asiakastyossa. Ajanvarausjarjestelma oli jo toteutettu toi-
mittajan toisessa tuotteessa.

Samassa tilaisuudessa esiteltiin WinCare jarjestelmaan suunniteltu tekstinkasitte-
lyohjelman ominaisuuksien upottaminen. Wincaren tietokannasta voitaisiin asiak-
kaan tiedoista avata MS Word-ohjelmaan asiakaskertomuslomake. Kaikki teksti-
kasittelyohjelman ominaisuudet olisivat talloin kaytettavissa. Lomake tallennettai-
siin kirjoittamisen jalkeen takaisin tietokantaan. Esitelty liittyma oli rakennettu toi-
seen toimittajan tietokantasovellukseen. Ominaisuuden avulla voitaisiin kuntayh-
tymassa integroida asiakaskertomukset Wincareen. Sita ennen tulisi kuntayhty-
massa vaihtaa tekstinkasittelyohjelma, koska Corel WordPerfectiin toimittaja ei
luvannut vastaavaa liittymaa. Vaihto aiheuttaisi merkittavia hankintakustannuksia,
koska MS Word tuotteena on huomattavasti kalliimpi kuin Corel WordPerfect.
Siirtymakoulutus olisi myos valttamatonta jarjestaa tekstinkasittelyohjelmien aktii-

vikayttajille. Muille kayttajille ohjelmien eroavaisuuksilla tuskin olisi merkitysta.

Tammikuussa 1999 asiakkaat kokoontuivat pohtimaan kuntalaskutuksen kehitta-
mislinjoja. Eraissa kuntayhtymissa oli nahty tarpeelliseksi monipuolistaa kuntalas-
kutuksen hinnoitteluperusteita siten, etta hinta osoittaisi tarkemmin palvelun kus-
tannuksia. Nykyiset kuntahinnat perustuvat tulosalueen keskimaaréisiin kustan-
nuksiin eivatka kuvaa tarkasti asiakkaan saamien palvelujen aiheuttamia kustan-
nuksia. Osassa kuntayhtymista pidettiin nykyista keskihintaperustetta riittavana.
Enemmistolla sovittiin, etta toimittaja tekee kehittamispiirteesté tarjouksen.

Kolmesta kehityspiirteista yhdella oli merkitysta kuntayhtyman kannalta eli tekstin-
kasittelyintegraatiolla. Tyéntekijoiden keskitetty ajanhallinta ei saanut terapeuteilta
kannatusta. Se koettiin jo periaatteessa tyontekijaa kahlitsevana ja kaytannéssa
toimimattomana. Kuntayhtyman laskutusjarjestelman kehittaminen kohti asiakas-
kohtaista hinnoittelua ei nahty yleisjohdon johtoryhmassa tarkoituksenmukaiseksi,
koska nykyinen hinnoittelujarjestelma oli toimiva.
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4.3.7 Tarinan opetukset

Asiakastietojarjestelman historiasta havainto on tilanteiden toistuvuus. Tapahtu-
milla ja ongelmilla on taipumus toistaa itsedan, josta piirteesta kuntayhtyman tulisi
paasta eroon. Verrattaessa Keren kayttéonottoa WinCaren kayttédnottoon voi- .
daan osoittaa samoja ymparistotekijoita ja samoja ongelmia. Oikeastaan pitaisi
kysya, olisiko toisin voinut kaydakaan. Jarjestelmaratkaisuista nakyy tarve seurata
valtavirtaa siitdkin huolimatta, etta tietotarpeet ovat muuttuneet ja tyoskentely-
malleja on kehitetty omaan suuntaansa. Kysymys on kirjoittajan mielesta kah-
desta asiasta, rahasta ja luottamuksesta omiin kykyihin hallinnoida tietojarjestel-

mia.

Kuntayhtyma kayttaa tietohallintoon ja -jarjestelmiin noin prosentin menoistaan ja
sita ei ole kyseenalaistettu. Yksi kuntayhtyman menestystekijdista on laadukas
erityisosaaminen (Paajarven ky 1999). Kasitykseni mukaan laadukkaan erityis-
osaamisen perusta on oikeat tydskentelymallit seka uudistuva tieto asiakkaista ja
heidadn ongelmiensa ratkaisumalleista. Jos tietohallintoon ja —jarjestelmiin panos-
tettaisiin huomattavasti enemman resursseja, asiakastietojarjestelma ja erityis-

osaaminen voitaisiin sulauttaa toisiaan tukevaksi tietojarjestelmaksi.

Toinen tekija eli luottamus omiin tietohallintokykyihin liittyy olennaisesti kirjoitta-
jaan. Mikali resurssit tietohallinnossa olisivat suuremmat, riskiottomahdollisuudet
paranisivat. Kuntayhtyman omaan asiakastietojarjestelmaan perustuvan tieto-

kantasovelluksen rakentaminen olisi silloin paras vaihtoehto.

Eréas ratkaistava kysymys asiakastietojarjestelméan sovellusta suunniteltaessa on,
pyritadnko yhteen kattavaan tietojarjestelmaan vai olisiko nykyinen useasta toi-
sistaan riippumattomasta osakokonaisuudesta koostuva hajautunut jarjestelma
parempi. Kattava tietojarjestelma mahdollistaisi, ainakin teoriassa, toiminnanoh-
jausjarjestelman kaltaisen ryhmatydskentelya tukevan jarjestelmén, joka puoles-

taan muokkaisi merkittavasti enemman toimintatapoja kuin nykyiset jarjestelimat.
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Hajautettu, useasta osasovelluksesta koostuva tietojarjestelma olisi edullisempi ja
helpommin kuntayhtyméassa omaksuttavissa.

Paajarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelman kayttéénottoprosessista puuttui
tehokas muutosagentti, jonka toimintaa kuvaa Markus ja Benjamin Magic Bullet
Theory kirjoituksessaan (Markus and Benjamin 1997). Muutosagentin tehtavana
on toimillaan edistaa muutosprosessia organisaatiossa. Han on joko itse proseé-
sissa osallisena tai ulkopuolisena katalyyttina. Yritysten tietohallinnossa olevat
tuntevat usein olevansa muutosagentteja, koska he tietavat kuinka tarkeaa on olla
muutosagentti. Osa heista tietda mista asiassa on kyse ja vaikka eivat tie-
taisikdan, he uskovat, etta tietojarjestelmien rakentamiseen osallistumalla tullaan
muutosagenteiksi. Tall6in on kysymys siita, etta tietohallinnon asiantuntijat usko-
vat, etta tietojarjestelmissa itsessaan olisi salainen liiketoimintojen kehittamisvoi-
ma. Usko on kuitenkin virheellinen, koska liikketoimintojen kehittdminen on tietoista
toimintaa, joka ei synny sivutuotteena tietojarjestelmia rakennettaessa. Uuden
tietojarjestelman rakentaminen todennakoisesti aina muuttaa liikketoimintoja, mutta
kysymys on mihin suuntaan, ellei prosessissa ole tiedostettu liiketoimintojen ke-
hittamista ja organisaatiomuutosta olennaisimpana elementtind. Jos muutosagen-
tin merkitysta prosessissa ei mielleta, jaa sen rooli helposti tietojarjesteimalle, jon-
ka aikaansaama muutos on arvaamaton. Tilanteen takana on sokea usko tieto-
tekniikkaan, jolloin laiminlyédaan muutosjohtaminen tai se annetaan ulkopuoliselle
konsultille itse siihen sitoutumatta. Muutosagentti ei voi pakottaa ihmisia ajattele-
maan toivotulla tavalla, mutta joliakin tavalla muutos on kuitenkin saatava aikaan.
Prosessi vaatii vuorovaikutusta muutosagentin ja muutoksen kohteen valilla.
Muutos voi tapahtua monelia tavalla:

- Vain harvat pystyvat omaksumaan muutoksen kirjallisuudesta.

— Vain harvat pystyvat omaksumaan tai aikaansaamaan muutoksen
vain kayttamalla uutta jarjestelmaa.

- Useimmat omaksuvat muutoksen keskustelemalla siitd henkildiden
kanssa, jotka ovat jo sen onnistuneesti omaksuneet.

- Aina on henkil6ita, jotka eivat halua muutosprosessiin osallistua.
(Markus and Benjamin 1997).
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Kirjoittaja yritti itse olla Paajarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelman kayt-
téonotossa muutosagenttina onnistumatta tehtdvassa. Henkilokohtaisten tieto-
taitojen puuttumisen lisaksi tulokseeni vaikutti WinCaren tietosisallén puutteet ja
ohjelmiston vahainen muokattavuus. Terapeuttien tekemat muutosehdotukset
jouduin kirjaamaan "kehittamistoiveisiin”. Markuksen ja Benjaminin esittdmaa hal-
litsematonta muutosta ei paassyt tapahtumaan, koska oikeastaan mitdan muu-

tosta ei tapahtunut.

44 Suojarinteen kuntayhtyman keskitetty asiakastietojarjestel-
ma

Taman kohdan tiedot vastaavat Suojarinteen kuntayhtyma tilannetta tammi-
helmikuussa 1999 ja perustuvat 27.1.1999 tutkijan ja kuntoutustyéryhman sihtee-
rin Anne Tolmusen valilla kaytyyn keskusteluun, josta tehtiin kirjoittajan hallussa
oleva muistio (Jokinen 1999). Anne Tolmunen on my&s WinCare-ohjelmiston toi-
nen paakayttaja.

441 Suojarinteen kuntayhtymain yleisesittely

Suojarinteen kuntayhtyma toimii Keski-Suomen alueella ja siihen kuuluu 30 kun-
taa. Sen toimintayksikét sijaitsevat Suojarinteen palvelukeskuksen alueella Suo-
lahdessa. Taloudellisena yksikkéna Suojarinteen kuntayhtymé on pienempi kuin
Paajarven kuntayhtyma, vuoden 1999 talousarvio on 50 miljoonaa. Vakinaisen
henkildkunnan maara on noin 200 tyontekijaa. Sen jarjestama toiminta tapahtuu
selkeammin palvelukeskuksen alueella. Tosin kehitysvammaneuvolan tydntekijét

liikkuvat jonkin verran jasenkunnissa ja tapaavat siellad asiakkaita.

Suojarinteen kuntayhtyman toiminta keskittyy lahinna laitoshoidon ja siihen liitty-
van kuntoutuksen tarjoamiseen vaikeasti kehitysvammaisille henkilille. Muita
toimintamuotoja ovat avohuollon asumispalvelut, perhehoito, paivatoiminta ja
edelld mainittu kehitysvammaneuvola. Kuntoutustoiminnan lahtékohtana on kuten

Paajarven kuntayhtymassakin moniammatillisuus eli ryhmatydskentely, johon
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osallistuu usean ammattiryhman edustajia (http:\\www.suojarinne.fi 1999). Kun-
tayhtyman johtajana toimii johtava ylilaakari. Kuntayhtyman organisaatiokaavio on
litteena nro 2. Se on huomattavasti pelkistetympi kuin Pasjarven kuntayhtyman

esittden kuitenkin linjaorganisaation.

Tutkimuskyselyn lapiviennin aikana helmikuussa 1999 kuntayhtymalia on kéyt6s-
sa kaksi NT-palvelinta ja tybasemissa on kayttojarjestelmana on myds NT. Lahi-
verkon tydasemien maara on 60 kappaletta. Etdkaytéssda modeemiyhteydessa
WinFrame-palvelimen avulla on 7 tydasemaa, joissa on kaytdossad Windows 3.x
kéyttéjé‘rjestelmé. WinFrame-jarjestelman (Citrix) avulla asiakas-palvelin-
sovelluksissa voidaan palvelimen ja tydaseman vililla siirtad naytén kuvia ja nép-
paimisto/hiiri-komentoja, jolloin tietoliikennekapasiteetin tarve on pienempi kuin
suorassa asiakas-palvelin tietolikenteessa. Etdyhteydet ovat alueen hoito-
osastoille. Sahkopostiohjelma kuntayhtymassa on ollut kdytéssa vuodesta 1998.
Kuntayhtymassa on yksi paatoiminen vakinainen operaattori/mikrotukihenkild.

Vaikka kuntayhtymalla on lahiverkko ja palvelinlevytilaa yhteisia verkkohakemis-
toja ei kayteta ja palvelimella olevia kotihakemistoja kaytetaan vahan. Kuntayhty-
man intranet-hanke on vireilla, jonka tarkoituksena on jakaa muistioita ja pdytékir-
joja. Modernista sahképostijarjestelmasta (MS Exhange) huolimatta jarjestelméan
kayttd on viela vahaista. Edellista merkkipohjaista sahkopostijarjestelmaé pidettiin

yksinkertaisempana kayttaa. Muistiot ja poytakirjat jaetaan siséisesti paperilla.

Kuntayhtymalla on kotisivut internetissa, osoitteessa www.suojarinne.fi, kotisivuilla

esitelladn kuntayhtyman palveluita, mm. koulutustarjontaa. Sivuilla on luettelo
kuntayhtyman kontaktihenkildista yhteystietoineen. Kuntayhtyman toimintaa esi-
tellaan myés eri kirjoittajien kolumnien avulla. Sivuilla on lomake palautetta ja ky-
selyja varten. Sivut siséltaviat yhteensa kolme valokuvaa, yksi terapiatalosta seka
johtavan ylilagkarin ja talousjohtajan valokuvat. Aikavalilla 15.4. — 14.6.1999 ka-

vijalaskuri lukema oli 191 (http:\\www.suojarinne.fi 1999).
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442 Asiakastietojidrjestelma ja sen kdyttoonotto

Vuoteen 1995 asti kuntayhtyman asiakastietojarjestelma muodostui kirjoitusko-
neella saneluista kirjoitetuista huoltokertomuksista ja manuaalikortistoista. Vuo-
den 1995 aikana hankittiin mikrotietokoneet kuntayhtyman jokaiseen toimipistee-
seen ja huoltokertomusten kirjoittaminen tekstinkasittelyohjelmilla aloitettiin. Kir-
joitettuja huoltokertomustietoja ei systemaattisesti tallennettu vaan jarjestelma no-
jautui edelleen paperihuoltokertomuksiin. Kesalla 1996 kuntayhtyma otti kayttéén
WinCare-ohjelmiston asiakastietojarjestelman pohjaksi. Kuntayhtyma oli ollut mu-
kana 1980-luvulla valtakunnallisessa Kere-hankkeessa. Ohjelmiston kayttéénot-
toon kuntayhtyméssa ei kuitenkaan nahty tarpeita hoito- ja kuntoutustyéssa ja
kaytossa ollut kunta- ja asiakaslaskutusohjelma toimi hyvin, toisin kuin Paajarven
kuntayhtyméssa.

Ennen ohjelmiston kayttoonottoa jarjestettiin tuleville kayttsjille neljan paivan kou-
lutus, josta kaksi ensimmaista paivaa kaytettiin kayttéjarjestelman (Windows 3.x)
koulutukseen. Kouluttajana toimi jarjestelméatoimittaja Elbit Oy. Koulutukseen

osallistui koko kuntoutustyéryhma (12 henkil6d) ja muutamia osastonhoitajia.

Koulutuksen jalkeen aloitettiin huoltokertomustietojen tallentaminen jarjestelméaéan
ja tekstinkasittelyohjelman kaytto siihen tarkoitukseen lopetettiin. Asia aiheutti
jonkin verran vastustusta, silla tekstinkasittelyohjelman kaytté oli juuri opeteltu ja
nyt jouduttiin opettelemaan uusi kompelémpi jarjestelma. WinCaren tekstinkasit-
telyominaisuudet olivat huomattavasti suppeammat kuin tekstinkasittelyohjelman.
Terapeutit olivat aloittaneet huoltokertomustietojen tallentamisen vuonna 1995 ja

vuoteen 1997 mennessa se oli vakiintunut rutiiniksi.

Kaikki osastonhoitajat koulutettiin vuonna 1996. Tarkoituksena oli, ettd he koulut-
taisivat henkildkuntansa sisaisena koulutuksena. Tama ei kuitenkaan toteutunut
vaan koulutus jai paakayttijille, jotka tekivat sitd vuoden 1998 ajan paaosin yksilo-
opetuksena tyopaikoilla. Asiakaskertomusten kirjoittamisesta hoitotydn osalta
WinCareen on annettu hallinnollinen maarays hoito-osastoille. Tehtadvan haas-
teellisuutta kuvaa se, etta osa hoitohenkilékunnasta ei ole kirjoittanut asiakasker-

tomuksiin tekstia aikaisemmin millaan valineelld. Hoito-osastojen mikrotietokonei-
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den etayhteyksissd on myds aika-ajoin toimintahairiéitd. Mikrotietokoneiden kayt-
t6a hoito-osastoilla haittaavana tekijana on tydasemien pieni maara, josta aiheutuu
osalle ty6ntekijoista pitkat etaisyydet tybasemille.

WinCaren kayttoonoton yhteydessa annettiin vakinaiselle henkildkunnalle k&ytta-
jatunnukset lahiverkkoon ja ohjelmistoon. Vuoden 1999 alussa kayttamattomia
tunnuksia oli yli 40 eli noin 30 % kaikista tunnuksista. Hoito-osastoilla koetaan ‘
asiakaskertomuslehtien kirjoittaminen hoitotydn ulkopuoliseksi ylimaaraiseksi teh-
tavaksi, johon ei riité aikaa.

Suojarinteen kuntayhtymassa WinCare-ohjelmisto muodostaa asiakastietojarjes-
telman rungon ja sen ulkopuolella ei atk-pohjaisissa jarjestelmissa asiakastietoja
kasitellda muuta kuin tydntekijdiden omissa muistiinpanoissa. Jarjestelman ulko-
puolella ovat aikaisemmat huoltokertomukset, jotka ovat paperimuodossa. Kun-
tayhtymassa ei ole systemaattisessa kaytossa AAMR:n ohjeistoa tai vastaavia

jarjestelmia.

Matkapuhelimia kuntayhtyméassa on ollut kaytéssa vuodesta 1996 alkaen. Tera-
peuteilla ei matkapuhelimia ei ole, tosin suurin osa tydsté tapahtuu laitosalueella,
joten tarvettakaan niihin ei ole. Kuntoutusryhman asiakastapaamiset on keskitetty

neuvolarakennuksen takkahuoneeseen, jossa ei ole tybasemaa.

4.5 Kuntayhtymien jarjestelmien erot

Suojarinteen kuntayhtymassa asiakastietojarjestelman kehityksesséa ja WinCaren
kayttéonotossa huomio kiinnittyy tapahtumien nopeuteen. Muutamassa vuodessa
siirryttiin kirjoituskoneista keskitetyn tietokannan kayttéén hoito-osastoja lukuun
ottamatta. Muutosvauhti on huomattavasti nopeampi kuin Pagjarven kuntayhty-
massa ja toiminta, ainakin ulkopuolisen nakékulmasta, maaratietoisemmin joh-
dettua. Toimintatavoissa on eroja kuten esimerkiksi asiakaskontaktien jarjesta-
mistapa ja tasta johtuen kehitystarpeetkin jarjestelman kaytossa ovat erilaisia. Jos
verrataan kuntayhtymien keinoja sopeutua alan kilpailutilanteeseen Suojarinteen

kuntayhtyman on valinnut tai joutunut valitsemaan paaasialliseksi toimintamuo-
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dokseen laitoshoidon, kun taas Paajarven kuntayhtymalla on edelleen useita mer-
kittavia toimintamuotoja.

451 Sahkopostijarjestelmian ja palvelimen jaetun levytilan kaytto

Sahkopostijarjestelmien ja palvelimen jaettujen levytilojen kaytéssa on kuntayhty-
missé’merkittévé ero. Jarjestelmien tekninen taso on samanlainen, mutta niiden
hyddyntamisen laajuudessa on merkittava ero. Suojarinteen kuntayhtymassa ei
ole viela laajasti havaittu jarjestelmien kayttémahdollisuuksia ja kuntayhtyman

johto ei ilmeisesti ole jarjestelmien kayttéa edellyttanyt.

Pasgjarven kuntayhtymassa sahkopostijarjestelmaa ja kaikille jaettua palvelinha-
kemistoa kaytetdadn muistioiden ja pdytakirjojen sisdiseen jakelun paasaantbisena
kanavana. Sahkopostijarjesteima otettiin kayttéén vuoden 1997 lopulla ja se on jo
vakiinnuttanut asemansa yhtena organisaation sisdisen kommunikaation ja tiedon
jakelukanavana. Sen kayttéa on aktiivisesti edistetty mm. yleisjohdon johtoryhman
kayttésuosituksilla ja sopimuksilla kuten, etta kokouskutsut ja muistiot jaetaan vain
sdhkdpostilla. Sahkdpostijarjestelman ja jaetun palvelinhakemiston kayttd on in-
tegroitu siten, ettd sahkdpostilla ilmoitetaan, ettd muistio tai poéytékirja on julkaistu
palvelimen yhteishakemistossa, josta viestin saaja kdy asiakirjan lukemassa. Pal-
velimen jaettua levytilaa kaytetaan ryhmatydn apuvalineena asiakirjoja tydstetta-
essa. Tydryhman jasenet kirjoittavat oman osuutensa sovittuun kansioon ja he
voivat seurata muiden jasenten tyon edistymista. Sahkdpostiviesteilla tydéryhméan
jasenille jaetaan asiaan liittyvia ohjeita. Esimerkit osoittavat kuinka vaatimattomia

vélineitd voidaan hyddyntaa ryhmatydskentelyssa.

Asiakastietojarjestelmaan kuuluvien tietojen vélittaminen sahkdpostilla ei ole Paa-
jarven kuntayhtymassa sallittu. Vastaava kanta on myds Julkisen hallinnon tieto-
hallinnon neuvottelukunnan suosituksessa sahképostin kaytté asioinnissa (Juhta
1997). Edella mainittua sahkopostijarjestelman ja palvelimen levytilan integrointia
hyédyntaen voitaisiin kuitenkin tietoa valittaa tietoturvallisesti kuntayhtyman tieto-
verkon sisélld. Talloin palvelimen jaetun levytilan kayttdoikeus olisi vain rajatulla
ryhmalla.
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4.6 Asiakastietojdrjestelman tietoturva

Asiakastietojarjestelman tietoturvan vaatimukset ovat kaikissa kuntayhtymissa
samat. Koska jarjestelmat ovat erilaisia poikkeavat myés tietoturvaratkaisut toi-
sistaan. Tietoturvan merkitys jarjestelman kaytéssa on hyvin keskeinen, kuten .
asiaan liittyvien normien lukumaarastakin voi paatella. Tietoturvaa koskevien
normeissa on kirjoittajan mielesta paallekkaisyytta, jota on tarkoitus julkisuus- ja
henkildtietolainsaadantéuudistuksella purkaa ja selkeyttaa (Suomen Kuntaliitto
1999). Tietoturva on niiden keinojen muodostama kokonaisuus, joiden avulla tie-
toriskeja pyritaan minimoimaan tavoitteena tietojen luottamuksellisuus, tietojen
saatavuus ja kayttokelpoisuus (Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilas-
asiakirjasanasto).

Asiakastietojarjestelmaan liittyvaa tietoturvaa saatelevat mm. seuraavat normit:

- Sosiaalihuoltolaki 17.9.1982/710

- Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 17.8.1992/785

- Laki terveydenhuolion ammattihenkildista 28.6.1994/559

- Henkilotietolaki 22.4.1999/523, joka astui voimaan 1.6.1999

- Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (Eduskunnan vastaus hal-
lituksen esitykseen 303/1998), joka astunee voimaan 1.12.1999

- Euroopan Unionin tietosuojadirektiivi 24.10.1995/46EY

- Arkistolaki 23.9.1994/831

Normiluettelo on viitteellinen, koska tietosuojaan ja asiakirjojen kasittelyyn liittyva
lainsaadantd on niin laaja, etta sita ei voida tassa tutkimuksessa tyhjentéavéasti ka-
sitella.

Sosiaalihuoltolaki (17.9.1982/710) maaraa sosiaalihuollon toimintayksikoiden
tyontekijdiden ja luottamushenkildiden salassapitovelvollisuuden asiakkaita koske-
vien tietojen osalta (57 §). Tama normi oli pitkan aikaa asiakastietojarjestelman
tietoturvan lahtékohta.
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Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785) maaraa, etta potilasasiakir-
joihin siséaltyvat tiedot ovat salassapidettavia. Terveydenhuollon toimintayksikos-
sa tydskenteleva ei saa ilman potilaan kirjallista suostumusta antaa sivulliselle po-
tilasasiakirjoihin liittyvia tietoja. Salassapitovelvollisuus sailyy palvelussuhteen tai
tehtavan paattymisen jalkeen(12 § 1 ja 2 mom.).

Laki terveydenhuollon ammattihenkildista (28.6.1994/559) maaraa, etta tervey-
denhuollon ammattihenkil6 ei saa sivulliselle luvatta ilmaista yksityisen tai perheen
salaisuutta, josta hdn asemansa tai tehtavansa perusteella on saanut tiedon. Sa-

lassapitovelvollisuus sailyy ammatinharjoittamisen paattymisen jalkeen (17 §).

Arkistolaki (Arkistolaki 23.9.1994/831) on luonteeltaan puitelaki, jossa saadetaan
mm. arkistonmuodostuksesta (1. luku), arkistotoimesta ja sen jarjestamisesta (3.
luku) ja asiakirjojen laatimisesta, sailyttamisesta ja kaytosta (4. luku). Arkistolai-
toksella (3. luku) on laaja mandaatti ohjata arkistonmuodostajia, kuten kuntayhty-
mia. Arkistolaitos mm. maaraa, mitka asiakirjat tai asiakirjoihin siséllytettavat tie-
dot sailytetaan pysyvasti ja mita tietovalineita tassa tulee kayttaa (8 § 3 mom. ja 11

§).

Euroopan Unionin tietosuojadirektiivissa saadosten paasisalté on sama kuin jo
kumotussa henkiléstorekisterilaissa (Henkilorekisterilaki 30.4.1987/471). Direktiivi
korostaa kuitenkin rekisterinpitajan velvollisuutta aktiivisesti informoida rekisteroi-
tyja keratyista tiedoista ja niiden kayttotarkoituksesta (10. artikla). Direktiivin méaa-
raykset tulee toteuttaa kansallisessa lainsaadannossa. Julkisuus- ja henkilétieto-
lainsaadantduudistus toteuttavat direktiivin.

4.6.1 Henkilotietolaki

Henkilotietolaki maarittelee mm:

1 henkilétietojen sisallén (3 § 1. kohta) tiedoiksi, joista rekisterdity tai

hanen perheensa voidaan tunnistaa ja
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2 henkildrekisterin (3 § 3. kohta) kayttétarkoituksensa vuoksi yhteen-
kuuluvien henkilétietojen muodostamaksi tietojoukoksi, jota kasitellaan

osin tai kokonaan automaattisen tietojenkasittelyn avulla,

3 henkildrekisterin yllapidosta voimassa olevan huolellisuusvelvoitteen
(5 §), jossa viitataan hyvaan tietojenkasittelytapaan. Kéyttc'jtarkoitué-
sidonnaisuus (6-7 §), yhteysvaatimus (8 § 5.kohta) ja tarpeellisuus-
vaatimus (9 § 1 mom.) velvoittavat henkilérekisterinpitdjan maaritte-
lemaan minkalaisten tehtavien hoitamiseksi henkiltietoja kasitelldan

ja mika on rekisterinpitdjan yhteys henkilédn, jonka tietoja kerataan.

Asiakastietojarjestelman tiedot ovat arkaluonteisia tietoja (11 § 4. ja 6. kohta), joi-
den keraaminen on paasaantoisesti kielletty. Poikkeuksena on mm. tietojenkasit-
tely, joka johtuu valittémasti rekisterinpitajlle laissa sdadetysta tehtavasta ja sosi-
aalihuollon viranomaisten tietojenkasittely (12 § 1 mom. 5. ja 12. kohta). Kuntayh-
tymien oikeus asiakastietojarjestelman muodostamiseen tulee laissa maaréatysta
tehtavasta johtuen (Laki kehitysvammaisten erityishuollosta 23.6.1977/519).

Rekisterdidylla on hanesta kerattyjen tietojen tarkastusoikeus (26 § 1 mom.).
Asiakastietojarjestelman tietojen tarkistamisoikeuden kayttamiseen liittyy erés juri-
dinen kysymys. Kenella on oikeus tarkistaa aikuisen vaikeasti kehitysvammaisen
asiakkaan tiedot, jollei hanelle ole maaratty holhoojaa? Periaatteessa vain han
itse ja tietosuojaviranomainen, koska vain holhoojaksi maaratylla on taysi puhe-
valta holhottavan asioissa.

Rekisterinpitajalla on velvollisuus oma-aloitteisesti tai rekisterdidyn vaatimuksesta
oikaistava, poistettava tai tdydennettava virheellinen, tarpeeton, puutteellinen tai
vanhentunut henkilotieto (29 § 1 mom.). WinCaren tietosisalto ei vastaa taysin
henkildtietolain vaatimuksia, koska perustietojen sisaltamat tiedot ovat osin van-
hentuneita tai puutteellisia.

Aikaisemmin henkilostérekisterilaissa (Henkil6rekisterilaki 30.4.1987/471) maari-

teltiin luvussa 4 henkilétietojen kaytto ja luovutus. Siina erotettiin yksittdisen asi-
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akkaan tiedon luovutus ja massaluovutuksesta ja arkaluonteisesta otannasta.
Vastaavaa lukua ja maaritelmaa ei henkil6tietolaissa enaa ole. Henkil6tietojenka-
sittelyn yleisissa edellytyksissa maaritellaan, etta henkilbtietoja saa kasitella aino-
astaan rekisteréidyn yksiselitteisesti antamalla suostumuksella (8 § 1 mom. 1.
kohta). Arkaluonteisten tietojen kéasittelyyn annetaan oikeus mm. sosiaalihuollon
viranomaisille (12 § 1. mom. 12. kohta). Paajarven kuntayhtymassa asiakastie-
tojen luovuttamisessa noudatetaan lupamenettelyd. Asiakkaan omaiselta pyydé-
taan kirjallinen lupa asiakkaan tietojen luovuttamiseen. Luvassa maaritellasn ke-
nelle asiakkaan tietoja voidaan luovuttaa.

Yksi peruskysymyksistd on milloin henkilétietolain (8 § 1 mom. 5.kohta) mukainen
yhteysvaatimus henkilén ja kuntayhtyman valilla on voimassa. Se, etta henkil6é on
kehitysvammainen ei tee hanesta kuntayhtyman asiakasta. Hanen ja kuntayhty-
man vélilla on oltava asiointia, jotta asiakassuhde syntyy. Aktiivisessa henkil6re-
kisterissa ei saa pitaa tietoja asiakkaista, jotka kohdalla asiakassuhde on toistai-
seksi paattynyt (Tietosuojan toteuttaminen ... 1996). Koska asiakastietojarjestel-
man tiedot ovat arkaluonteisia ne on poistettava rekisterista valittdmasti sen jal-
keen, kun asiakassuhde paattyy. Tietojen sailytyksen ja kasittelyn tarvetta on ar-

vioitava vahintaan viiden vuoden vélein (8 § 2 mom.).

Henkiltietolaki saataa vaitiolovelvollisuuden toisen henkilén ominaisuuksista,
henkilékohtaisista oloista tai taloudellista asemaa koskevista tiedoista, jotka hen-
kilotietojen kasittelyyn liittyvia toimenpiteita suorittaessaan on saanut tietaa (33 §).
Tama yleinen vaitiolovelvollisuus sitoo kaikkia asiakastietojarjestelman osapuolia,

riippumatta siitd kenen palveluksessa he ovat (vrt. Sosiaalihuoltolaki).

4.6.2 Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta

Kirjoittajalla kaytéssa ollut lakitekstiluonnos on eduskunnan vastaus hallituksen
lakiesitykseen. Lain lahtokohtana on viranomaisten asiakirjojen ja viranomaistoi-
minnan julkisuus. Laki tuo merkittavan muutoksen ja selvennyksen asiakirjojen
julkisuutta ja salassapitoa sivuavaan lainsaadantoon. Sen myo6ta muutetaan tai

kumotaan yli 100 normia. Salassa pidettavien viranomaisten asiakirjojen luette-
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lossa on 32 kohtaa (24 §), joista useat koskettavat asiakastietojarjestelmaa. Asia-

kastietojarjestelmén tiedot ovat siis salassa pidettavia viranomaisen asiakirjoja.

Laissa sdadetaan vaitiolo- ja hyvaksikayttokielto salassa pidettavien asiakirjojen ja
tietojen osalta. Kiellot koskevat kaikkia tietoihin paasevia henkiloita palvelussuh-
teesta riippumatta ja patee myds paivelus- tai sopimussuhteen jalkeen (22 ja 23
§). Salassapidettavien tietojen antamisen saadokset (7. luku) vastaavat henkilé;
tietolain sdadoksia.

4.6.3 Hoitoilmoitukset

Stakes kokoaa vuosittain sosiaalihuollon ja terveydenhuollon hoitoilmoituksista
kaksi erillistd yksilétason aineistoista muodostuvaa rekisteria (Hilmo 1999). Vel-
voite yksildityjen asiakastietojen luovuttamiseen kuntayhtymilla on tilastolain pe-
rusteella (Tilastolaki 21.1.1994/62) uhkasakon uhalla (24 §). Hoitoilmoitustiedot
ovat laajat asiakkaan diagnoosista hoidon tarpeeseen. Kaikista asiakkaista hoi-
toilmoitustietoja ei kerata vaan paapaino on laitoshoidossa (Hilmo 1999). Hoitoil-
moitusten antaminen on terveydenhuollon organisaatioille itsestdanselvyys ja sii-
hen on pitkat perinteet. Sosiaalihuollon muillakin yksikéilla kuin Paajarven kun-
tayhtymalla on ollut tietojen antamisessa viiveita (Hilmo 1999). Hoitoilmoitustie-
dostot siirretdan paasaantoisesti levykkeilla tai nauhoilla Stakesille postin valityk-
sella kirjattuna kirjeend. Vuoden 1998 hoitoilmoitustiedot Paajarven kuntayhtyma
toimitti paperilomakkeilla, koska siirtotiedoston muodostaminen Keresséa ei onnis-

tunut.

4.6.4 Paijarven kuntayhtymain asiakastietojarjestelman tietoturva

Asiakastietojarjestelman tietoturva muodostuu nahdakseni kahdesta tekijasta.
Jérjestelman kayttdoikeuksista ja niiden kasittelysta seka jarjestelméasta saatujen
tietojen kasittelytavoista.

WinCare-ohjelmiston kayttooikeudet on suunniteltu siten, etta niiden avulla voi-
daan rajata esimerkiksi asiakkaan laskutustiedot ja perus- ja asiakaskertomustie-
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dot toisistaan. Oikeudet on porrastettu taydellisista oikeuksista vain lukuoikeuksiin
(VisualWinCare 1998). Kayttdoikeuksien maarittely on kuitenkin yksitasoinen eli
kun oikeudet asiakkaiden perustietoihin on annettu, kasittaa ne kaikki rekisterissa
olevat asiakkaat. Kaytt6oikeuksia ei voida rajata esimerkiksi vain oman hoitokodin
asiakkaisiin. Tama ei vastaa tietosuojaperiaatteita (Tietosuojan toteuttaminen ...
1996). Sovelluskehitysvaline ei esta kaksitasoisten kayttéoikeuksien maarittelya
WinCareen, jolla estettaisiin padsy muiden kuin omien asiakkaiden tietoihin. ‘
Toistaiseksi toimittaja ei ole nahnyt siihen tarvetta, asia on kuitenkin kehittdmistoi-
veisiin kirjattu. Kaytannoén ongelmana asiassa on kayttéoikeuksien hallinnoinnin

Iiséént;}minen, koska asiakkaat liikkuvat eri toimipisteiden valilla.

Tarpeettoman tietojen selailun kontrolloimiseksi on jarjestelméassa kayttéloki, joka
kirjaa missa tiedoissa kullakin kayttdjatunnuksella on kayty (VisualWinCare 1998).
Kayttélokin aktiivisen seuraamiseen ei paakayttdja ole aikaa, mutta tieto lokin ole-
massa olosta hillitsee asiakastiedoissa "surffailua”.

Paajarven kuntayhtymassa ei ole tydntekijoilta vaadittu kirjallista salassapi-
tositoumusta. Salassapito selostetaan kuntayhtyman uusille tydntekijéille jaetta-

vassa monisteessa (Paajarvi 2 1999).

Kayttajatunnuksen vahintdan 8-merkkisen salasanan vanhentuminen 3 kuukauden
valein ja salasanan toiston esto on myos osa WinCaren tietoturvaa (VisualWinCa-
re 1998). Kayttaja sijoitetaan kayttajaryhmiin kayttdoikeuksien hallinnan helpotta-
miseksi. Koska WinCaren tietokanta on palvelimen levylla, tulee kayttsjalla olla
myods kayttdoikeus palvelimelle eli tiedot ovat kahden lahiverkossa 90 paivan va-
lein muuttuvan salasanan takana. Periaatteessa kayttajatunnus-

salasanaproseduuri on kunnossa.

Kaytannossa salasanojen vaihtuminen saattaa johtaa siihen, etta salasanat kirjoi-
tetaan lapulle esimerkiksi nappaimiston alle tai pahimmassa tapauksessa teipa-
taan kiinni pSytalevyyn, ettei se hukkuisi. Hallinnossa ja hoitokodeilla ulkopuolis-
ten henkildiden liikkumista ei ole erityisesti estetty. Tyéhuoneiden ovet ovat
yleensa lukossa, kun ketaan ei ole paikalla, mutta unohduksia sattuu. Kirjoittaja

lukeutuu syyllisiin. Tybhuoneista véliaikaisesti poistuttaessa tybasemat jaavat
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yleensé auki, ndytonsaastajissa ei ole salasanaa. Periaatteen ja kaytannon valilla
on siis eroa. Tietosuojan pettamisestd aiheutuneita tietovuotoja tai tietojen havia-
mista ei ole kuntayhtyman historiassa tapahtunut. Uhkakuvat ovat jaaneet toteu-

tumatta, joten tyéntekijéiden motivaatio turvajarjestelyille on viela heikko.

Asiakaskertomusjarjestelma on joustava kayttaa, mutta se on huonosti suojattu.
Kaytettavissa on vain tekstinkasittelyohjelman ja NT-palvelimen kayttsjarjestelman
ominaisuudet. Kaikki tiedostot ovat kaikkien hakemistoon kayttéoikeuden saanei-
den kasiteltavissa ja poistettavissa ja vain yhdenkertaisen kayttdjatunnuksen ja
salasanan takana. Varomattomalla kaytolla jarjestelméa on saatavissa helposti
sekaisin eika tiedostojen havittamiselta ole kokonaan véltytty. Juridisesti patevat
asiakaskertomukset ovat edelleen arkistoituna paperiversiona, joten tietojen koko-
naan havittdminen ei ole mahdollista. Palvelimen levyt varmennetaan nauhalle

joka yo, joten tiedostojen palauttaminen on mahdollista tarvittaessa.

Asiakaskertomusten tietoturvaan liittyy nakékulma, joka on tullut julkisuuteen tana
vuonna. Tietokonevirukset kuten Melissa ja Worm (Tietoviikko 1999) ovat suun-
nattu MS Office-tiedostoja vastaan. Voidaankin sanoa, etta tassa mielessa MS
Office muodostaa erityisen tietoturvariskin Corel Suiteen verrattuna. Kuntayhty-

massé on kaytossa McAfee Viruscan- virustorjuntaohjelma (Network Associates).
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5 KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Luvussa esitellaan suoritetun kyselytutkimuksen tulokset. Vastaukset kéasitellaan
siind jarjestyksessa, kun ne lomakkeilla esiintyivat. Vastauslomakkeiden tayttami-
nen ei ollut taydellista, joten vastausten maara kysymyksiin vaihtelee. Tata tulkit-
sen siten, ettd kysymysten mielenkiintoisuus oli vaihteleva. Kohderyhman ja vas-
taajien ammattijakauma sailyi samana kummassakin kuntayhtymassa. Muutamaa
poikkeusta lukuun ottamatta vastaajat kirjoittivat nimensa vastauslomakkeisiin,
joten kyselya ei ilmeisesti pidetty arkaluonteisena kummassakaan kuntayhtymas-
sa.

51 Vastausten maira ja mielipiteet tutkimuskyselysta

Paajarven kuntayhtyméassa kohderyhmaan kuului 27 tyéntekijaa, joista 4 oli osas-
tonhoitajia, 3 toimistotydntekijaa ja 20 terapiahenkilékuntaan kuuluvaa. Kuten
my6&hemmin ilmenee tutkimuskyselyjen kohderyhmat olivat erilaiset kuntayhtymis-
sd. Vastauksia sain 14 henkil6lta, jonka lisdksi yksi henkild vastasi seka testi-
kyselyyn etta varsinaiseen kyselyyn. Vastausprosentiksi tuli 52. Alhaiseen lu-
kuun vaikutti ilmeisesti kysymysten avoin muoto ja se, etta kyselyn aihe ei ollut
riittdvan mielenkiintoinen. Tama ilmeni myds vastauksista. Kysymykset olen teks-
tissa lihavoinut ja kursivoinut. Esitellessani vastauksia olen kursivoinut ja sisenta-

nyt suorat lainaukset vastauksista.

Kysymyslomakkeella kysyttiin viimeisena kysymyksena mielipidetta itse tutkimus-
kyselysta. Mielipiteet tulivat lahes kaikilta vastaajilta. Yleinen suhtautuminen ky-
selyyn oli mydnteinen ja toisaalta vastaajat pahoittelivat mielestaan puutteellisia

vastauksia.

Hyva kun joutuu néitékin asioita miettimaan monelta kantilta.

Olisi tarvinnut varata enemmén aikaa vastauksiin. Muuten ihan JEES!

Negatiivisessa palautteessa tuli esille motivaation ja jarjestelmékoulutuksen puute.
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Turha, koska en tunne ohjelmia, eiké ole tullut koulutusta.

Suojarinteen kuntayhtymassa kohderyhmaan kuului 40 henkilda, joista 16 kun-
toutustydryhmasta, 6 osastonhoitajista ja 18 osastojen muusta henkildkunnasta.
Kohderyhmaan valittiin jarjestelman aktiivisimmiksi kayttajiksi arvioituja henkiloita.
Valinnan suoritti Anne Tolmunen. Kohderyhma oli ammattijakaumaltaan erilainen
kuin Paajarven kuntayhtymassa. Tama johtui siitd, etta Suojarinteen kuntayhty-
massa WinCaren kayttd hoito-osastoilla oli laajaa toisin kuin Paajarven kuntayh-
tyméssé, jossa tutkimusajankohtana yhteenkaan hoitokotiin ei oltu viela ohjelmis-
toa asennettu. Paajarven kuntayhtymassa ensimmaisiksi ohjelmiston kayttajiksi
suunniteltiin terapiahenkilstda ja kuntoutuskeskuksen osastoja, joten ero selittyy
tatakin kautta. Suojarinteen kuntayhtymastéa sain 19 vastausta, joten vastauspro-
sentiksi jai 48 %. Tulosta voidaan kuitenkin pitda hyvana Paajarven vastauspro-
senttiin ndhden, koska olin tutkijana Suojarinteella vieras eika vastaamiseen ase-

tettu samanlaisia paineita kuin Pagjarvella.

Mielipiteita tutkimuskyselysta sain 16 kappaletta. Valtaosa vastaajista naki tutki-
muskyselyn positiivisena. Tata voisi tulkita myos siten, ettad ne, jotka nakivat asian
toisin eivat vastanneet kyselyyn lainkaan. Mielipiteet olivat samantyyppisia kuin

Paajarvella, mutta myds hyvia neuvojakin sain.

Toivottavasti vastauksestani sai jotain. Tietokoneen kayttéén enemmén aikaa ja pe-
rehtymisté ja sen kaytt6 ja tutkiskelu tavoitteeksi kaikille.

Saat paljon aineistoa avoimilla kysymyksilla, tai sitten et, jos kynnys liian korkea Kir-
Jjoittaa omin sanoin. Tiedon kokoaminen on ty6lastd, mutta kannattaa, koska kyselet
todellista kdytantéa, etka Likertin asteikolla, josta ei saa irti juuri mitdén kaytdnnon
tyén kehittdmisen kannalta.

Negatiivisessa palautteessa tuli esille kyselytutkimusten runsaus ja vaivalloisuus

vastaajalle.

Tympaisee tallaiset kyselyt

Koska vastausten kokonaismaara kummassakin kuntayhtymasséa on pieni, tulee

tuloksiin ja niista tehtyihin tulkintoihin suhtautua varauksin. Lupasin vastaajille,
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etta vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Olen ottanut tdméan huomioon yk-

sittdisten vastausten kasittelyssa ja valtan vastaajien yksildintia.

5.2 Kyselytutkimuksen kysymykset ja vastaukset

Esittelen seuraavaksi kyselyjen tulokset siina jarjestyksessa kuin ne kyselylomak-
keilla esiintyivat. Ensin esittelen Padjarven kuntayhtyman (Paajarvi) vastaukset ja
sitten Suojarinteen kuntayhtyman (Suojarinne) vastaukset kysymyksiin.

5.21 Jarjestelmin kiytto ja koulutus

Nama kysymykset esitettiin kuntayhtymissa eri muodossa, koska Suojarinteella ei
vastaavaa ohjelmistoa aikaisemmin ollut ja toisaalta WinCaren kayttdé Paajarvella
oli viela asiakastydssa vahaista ja vanha Kere-ohjelmisto oli viela vastausaikana
kaytdssa.

Kuinka usein kédytit Kered/WinCarea, pdivittdin/viikoittain/kuukausittain

/harvemmin (alleviivaa soveltuvin vaihtoehto)?

Paajarvella 4 vastaajaa kaytti Kerea paivittain, 3 kuukausittain ja 6 harvemmin.
Tasta voidaan paatelld, etta aktiivisia kayttajia on muutamia ja muut kayttavat Ke-
red vain satunnaisesti, koska viikoittaisia kayttéjia ei ollut yhtdan. Aktiivisia kaytta-
jia olivat sosiaalityontekijat, jotka tydssaan tarvitsevat runsaasti mm. asiakkaiden

henkilttietoja. Tulos vastasi odotuksiani.

Suojarinteella 7 vastaajaa kaytti WinCarea paivittain, 5 viikoittain, 3 kuukausittain
ja 2 harvemmin. Suojarinteelia vastaajista suurin osa on aktiivikayttajia, toisin kuin
Paajarvella. Aktiivikayttajissa on terapeutteja ja hoitohenkildkunta kuitenkin siten,
etta suurin osa heista on terapeutteja.

Miten arvioit saamaasi koulutusta/opastusta aloittaessasi Keren/WinCaren

kdyton? (Kdyta asteikkoa 1-10, 1=tdysin riittaméatén, 10=erinomainen)
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Paajarven vastaajista 8 arvioi saamansa koulutuksen 7-8 arvoiseksi, kahden vas-
taajan arvio on 4-5 ja myds kahden 1, kaavio nro 5. Annetut arvosanat ovat yl-
lattavan hyvid ottaen huomioon kuinka vahan jarjestelmaa on kaytetty. Mikali ar-
viot ovat ilman "vieraskoreutta” annettuja, loytynee syy jarjestelman kayttamatts-
myyteen muualta. Tosin on huomioitava, etta aineistossa on nelja vastaajaa, joi-

den arvio koulutuksesta on heikko. Yksilolliset erot asiassa ovat suuret.

Kaavio nro 5 Paajarven arvosanajakauma koulutuksesta

Suojarinteen vastaajat olivat toisilla linjoilla, kaavio nro 6. Vastaajista 10 antoi ar-
vosanan vélilia 1-4 ja 6 valilla 7-8 ja 2 valilla 9-10. Enemmistd vastaajista on tyy-
tymattémia saamaansa koulutuksen. Lisakommenteissa huomautettiin, etta saatu
opastus tydpisteessa oli hyvaa. Toisaalta myos kiitettavia arvosanoja koulutuk-
sesta tuli. Koulutuksen/opastuksen kokeminen on ilmeisesti henkilokohtaista eika

suorassa suhteessa eroihin koulutuksessa.



57

Kaavio nro 6 Suojarinteen arvosanajakauma koulutuksesta

10

Kummassakin kuntayhtyméassa vastaajien nakemykset koulutuksesta ja opastuk-
sesta jakaantuivat kahtia, tyytyvaisiin ja tyytymattémiin Paajarvella suurin osa
vastaajista on tyytyvaisia samaansa koulutukseen, mutta jarjestelman kaytté on
vahaistd. Suojarinteelld vastaajien enemmist6 on tyytyméatén koulutukseen, mutta
jarjestelman kaytté on huomattavasti aktiivisempaa. Jarjestelmaa ilmeisesti kay-
tetaan jos siihen on tarvetta koulutuksen laadusta riippumatta.

Minkélaista hyotyd kdytannon tyossd Keresta/WinCaresta on ollut?

Paajarvella kaytannon hyoty jarjestelmasta liittyy asiakkaiden henkilétietoihin ja
erilaisiin raportteihin. Osalla vastaajista ei ollut ndkemysta jarjestelman kaytannén
hyodyista, koska he eivét olleet sita kayttdneet. Vastauksista kdy hyvin ilmi miten
vahan jarjestelmaa on kaytetty. Tama osoittaa myods sen, etta jarjestelman mer-
kitys kaytannon tydskentelyssa on jaanyt vahaiseksi.
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Asiakastiedot nopeasti saatavissa, paéatokset, sijoitukset, maksuihin liittyvat asiat
saan helposti Kerelta.

Paastiin eroon monista erilaisista kortistoista ja listoista. Tilastoja ja kyselyja sai Ke-
reltd ndppédrdmmin kuin ennen.

Nykyisin ei mitaan. Neuvola-aikoina kaytin itse Kered, mutta siité on jo yli kuusi
vuoltta.

Suojarinteella kaytetdan WinCarea monipuolisemmin kuin Paajarvella, joka nakyy
vastauksista. Vastaukset jakautuvat kuitenkin kahtia, koska osa pitaa jarjesteimaa
toistaiseksi hyddyttémana. Useista vastauksissa on tuotu esille jarjestelman kay-
tén ongelmia, kuten tydbasemien saatavuus, tietolikenneyhteydet ja salasanakéy-
tannét. Luottamus vanhaan rinnakkaisjarjestelmaan eli paperihuoltokertomukseen
on vield jollakin vastaaijilla suurempi kuin WinCareen.

Jos tarvitsee asiakkaista tietoja, ne I6ytyvét kaikki WinCaresta, esim. huoltokerto-

mukset, fysioterapia, laakitys. On ollut myds harmia, sillé tietokoneet eivat ole aina
toimineet kun niitg olisi tarvinnut.

Helppo saada tekstia aikaan, kun nédkee kirjoittamansa tekstin (toimin kuin sanelus-
sa), voi korjata ja muuttaa tekstid koko ajan. Voi kirjoittaa osaa tekstista nyt ja osan
myd6hemmin (vaikka lause kerrallaan) ja siten véhitellen kehitelld sité (sanelussa t4-
ma ei onnistu).

Ei suurempaa hyétya.

Kaytannén tyéhén hyéty on melko olematon, koska systeemi on vield uusi ja ei toimi
taysilld. Huollettavien tiedot on nopeampi ja varmempi etsié papereista. Ehka tule-
vaisuudessa tilanne on parempi - toivottavasti.

Yhdessa vastauksessa on pohdittu jarjestelman hyétyja ryhmatydskentelyn kan-
nalta ja tunnistettu jo toiminnassa olevia tydrutiineita ja viela tydstettavia ryhma-

tyén osa-alueita.

Teen paivittain potilasmerkinnét itse WinCarelle. Néen sieltd myds tarvittaessa ai-
empia tiettyja esim. puheluiden aikana (paperit arkistossa). Pystyy my6s kokoamaan
yhteenvetoja/lausuntoja muidenkin tekstien perusteella. Nykyadn myds lghetteet on-
nistuvat suoraan. Diagnoosit olisi hyvé laittaa kun vain ehtisi. Laékitys olisi hyva olla
ajantasalla , samoin labrat. Tadssé on vield kehittelemista.

Mité tietoja olet Kerestda/WinCaresta hakenut (alleviivaa sopivat vaihtoeh-
dot)?

Paajarven lahes kaikki vastaajat olivat hakeneet asiakkaiden tai heidan omaisten-

sa henkildtietoja (12 kpl). Vastaajista 8 oli hakenut sijoituksia ja 7 asiakkaan omi-
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naisuuksia (diagnoosi, yms). Paatoksia (EHO, yliapito, yms.) oli Kerella selannut 5
vastaajaa. Kaksi vastaajista ei ollut hakenut jarjesteimasta mitaan tietoja. Sijoitus
tarkoittaa asiakkaan kiinnittdmista johonkin toimipisteeseen. Paattkset tarkoitta-
vat erilaisten asiakasta koskevia paatoksia kuten erityishuolto-ohjelmaa (paatos
erityishuollon palvelujen antamisesta) ja asiakasmaksuja. Siitd huolimatta, etta
asiakkaiden ominaisuuksia koskevat tiedot olivat Paajarvella vaillinaisia, on niita

vastausten perusteella selattu.

Suojarinteella asiakkaiden tai heidan omaistensa henkil&tietoja oli hakenut 18
vastaaja ja yhta paljon vastaajista oli hakenut asiakkaan ominaisuuksia koskevia
tietoja. Paatoksia koskevia tietoja oli hakenut 7 vastaajaa ja sijoituksia 6 vastaa-
jaa. Yksi vastaaijista ei ollut hakenut mitéan tietoja. Asiakkaiden ominaisuuksia on
Suojarinteella kaytetty enemman kuin Paajarvella. Kyseiset tiedot ovat Suojarin-
teella jarjestelman piirissa aktiivisesti paivitettyna, joka selittda tietojen runsasta
kayttoa.

Miti tietoja olet Kereen/Wincareen tallentanut (alleviivaa sopivat vaihtoeh-
dot)?

Paajarvella vastaajat ovat tallentaneet useimmin suoritetietoja (9), sijoituksia (5),
asiakkaan/omaisten henkilotietoja (4) ja paatoksia (4). Vastaajista 3 ei ole tallen-
tanut mitaan tietoa. Suoritetietojen tallentaminen tarkoittaa laskutusta ja tilastoin-
tia varten tallennettuja asiakkaisiin kohdistuvia kayntikertoja, hoitopéivia tai toi-
menpiteitd. Suoritetietojen tallentaminen on Paajarvella vilkkkaampaa kuin Suoja-

rinteella, koska suoritteita on kirjattu muistakin kuin laskutettavista tapahtumista.

Suojarinteella suurin osa vastaajista (14 kpl) on tallentanut asiakkaan ominaisuuk-
sia koskevia tietoja jarjestelmaan. Vastaajista 9 oli tallentanut asiakkaan/omaisten
henkilGtietoja. Sen sijaan vain yksi oli tallentanut sijoituksia ja kolme suoritteita.
Kaikki vastaajat olivat tallentaneet jotakin. Vastausten lisémerkinndista selviaa,
etta vastaajat olivat tallentaneet huoltokertomustietoja. Tassa kohdassa olin teh-
nyt kyselylomakkeella virheen, koska minun olisi pitanyt kysya tarkemmin Suoja-
rinteella mita tietoja he ovat asiakkaista tallentaneet. Vastaajat olivat huomanneet

puutteen ja korjanneet asiaa omilla lisdmerkinnoillaan. Kaksi tekijaa selittaa, miksi
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vastaajat ovat tallentaneet jarjestelmaan erilaisia tietoja kuntayhtymissa. Ensim-
mainen tekija on hallinnollinen. Suojarinteellad on paatetty keskittda sijoitusten ja
suoritteiden tallennus yhdelle tydntekijélle, vastaavaa paatosta ei Paajarvella ole
olemassa. Toinen selittdva tekija on jarjestelman kayttd. Suojarinteella on keski-
tetty kaikki asiakastiedot WinCareen, kun taas Paajarvella asiakaskertomukset
ovat WinCaren ulkopuolella.

Vastauksista kahteen edelliseen kysymykseen voidaan paatella, ettd Suojarin-
teella WinCare on kokonaisvaltainen asiakastietojarjestelma ja enemmisté vastaa-
jista nain sen myo&s kokee. Paajarvella Kere on toiminut 1ahinna asiakkaiden ja
heidan omaistensa perushenkilétieto- ja laskutusjarjestelmana seké siihen liittyva-
na raportointijarjestelmana. Muut tietotarpeet on tyydytetty asiakastietojarjestel-
man muilla lohkoilla.

Kerro yksi tai useampi esimerkki tilastotiedosta, jota olisit tyéssasi tarvinnut

mutta, jota et ole Keresta/WinCaresta voinut tulostaa?

Paajarven vastaajat olisivat tarvinneet monipuolisempia raportointiominaisuuksia.
Se on lahes kaikkien vastausten yhteinen nimittaja. Yksi vastaaja toi esille jar-
jestelman tietojen epaluotettavuuden. Vastauksen antoi 5 henkil6a, joten loput
vastaajista olivat tyytyvaisia tai todennakoisemmin eivat yhdisténeet tilastotietotar-
peitaan jarjestelmaan.

Asiakkaat erilaisten tallennettujen ominaisuuksien mukaan vapaasti ryhmiteltyna.

Kereltad ei saanut tilastoa ikaryhmittain, kunnittain ja yksikoittéin.

Diagnoosiluokitukset eivét ole olleet luotettavia.

Suojarinteen vastauksissa tulivat esille erilaiset asiat. Vastaajien tilastotietojen
tarpeet olivat iimeisesti vahaisemmat kuin Paajarven vastaajien. Tdma on ymmar-
rettavaa, koska huomattava osa vastaajista oli hoitajia. Heidan tyéssaan tilasto-
tietojen tarve talla hetkella on vahainen. Ongelmat eivat siis olleet tilastotietojen
muokattavuudessa. Vastauksista tuli ilmi aika- ja osaamispula seka tietojen tal-
lennusten viivastyminen. Vastausten lukumaara 11 kappaletta kertoo Paajarven
vastaajia suuremmasta tarpeesta kertoa jarjestelman kayttéon liittyvista ongel-
mista.
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Laitteen hallinta ep4dvarmaa, opitut asiat tahtovat unohtua, koska tyén ohella ei ole
alkaa nédpertelyyn. Homman pitéaa luistaa ja tiedot ym. on saatava heti yl6s.

Apuvdélinetietoja on TOS! harvoin kirjattu koneelle. Muutenkin kirjaaminen voisi ta-
pahtua nopeatempoisesti, jotta ohjelmasta olisi hyétya (mutta aikapulal).

En ole etsinyt tilastoja.

Mita ominaisuuksia olisit halunnut Kereen?

Tama kysymys esitettiin vain Paajarvella, koska vastaavaa aikaisempaa jarjestel-
maa Suojarinteelld ei ollut. Vastauksissa toistui osin samat teemat kuin edellisen
kysymyksen vastauksissa eli monipuolisempaa raportointia olisi kaivattu. Kysy-
mys heratti edellistéa kysymysta enemman mielenkiintoa, koska vastauksia tuli 9
kappaletta ja vastauksissa oli hyvinkin tarkkoja parannusehdotuksia. Tyytyvai-
syyttakin vastauksissa oli ja toisaalta jarjestelman vierautta. Esille tuli myés jar-
jestelman paivityksen puutteet ja toteutumattomat suunniteimat.

Erilaisia yksittaisia kyselyja (SQL) on ollut minulle aivan ylivoimaisia. Tiettyjen

pienten asiakasryhmien noukkiminen. Diag. ja tallentaminen on kesken, joten tietoja
ei voi saada.

Koulutustiedot asiakkaista, muut laitokset, hoitopaikat, esim tietojen siirto muista kv
laitoksista, sairaaloista? parempi versio kelaa varten.

Olen ollut kokolailla tyytyvéinen nykyiseen Kereen ja saanut niita tietoja, jota olen
tarvinnut. Apuvélineosuudet ilmeisesti jaivat tallentamatta vaikka tiedot keréttiin.
Vammaisuus ja omatoimisuus -tietoja ei ole juurikaan tallennuksen jélkeen tarkis-
tettu.

Kere on niin kaukainen asia, ettd en osaa haluta siihen mitééan.

Mitd ominaisuuksia haluaisit lisdd WinCareen?

Tama kysymys esitettiin vain Suojarinteella, koska Paajarvella jarjestelma oli niin
uusi, etta vastaajat eivat olleet siihen tutustuneet. Vastauksia tuli 12 kappaletta,
joissa oli mukana mietittyja ehdotuksia eli mielenkiintoa vastaajilla jarjestelmén
kehittamiseen I6ytyy. Vastauksissa toistui edelleen perusongelmat eli aikapula
jarjestelmaan kayttéon, hitaat tietoliikenneyhteydet ja osaamisen puute. Teknisten
parannusten liséksi toivottiin tyon rationalisointiin liittyvia ominaisuuksia. Koska
jarjestelma on otettu kayttéon vuonna 1996, vanhempia asiakastietoja jarjestel-

massé ei ole ja tama koettiin puutteeksi.
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Kunhan selviéisi nykyisistékin ja sais riittavasti henkilékohtaista opetusta.

Ladaketilaus olisi kiva tehda suoraan tietokoneelle, ei tarvitsisi juosta apteekkiin vie-
mé&én tilausta. My6s laboratoriovastaukset olisi kiva saada tilattua tietokoneelia.
Sadstyisi turhalta paperisodalta.

Joskus on hankala, kun ei pdase Kirjoittamaan kun toinen on lukinnut WinCaren.
Mielesténi olisi hyvé jos jokainen voisi kirjoittaa omalle lehdelleen vaikka yhta aikaa;
en kylldkaan tiedd, onko se mahdollisesti teknisesti....

Vanhoja tietoja sinne, eri papereissa olevia. No joo ....

Mita odotuksia sinulla on WinCaresta?

Kysymys esitettiin tdssa muodossa vain Paajarvella. Vastauksia tuli 12 kappaletta
eli kohtuullinen paljon. Vastausten sisalté on kuitenkin niukka. Vastaajat ovat pi-
taytyneet omaan tyékuvaansa ja kertoneet sen perusteella odotuksiaan tai sitten
esittaneet hyvin yleisia toiveita.

Toive oli, etté perhehoitosopimukset tulevat WinCarelle ja ne on siihen saatu.
Etta olisi helppo kéyttaé, seké helppo tallentaa tietoja.

Ikdva myontaa etten ole kovin paljoa perehtynyt, ainakin apuvélinerekisterin suhteen
olen odottavalla kannalla.

Suuria odotuksia vastaajilla ei jarjestelmaa kohtaan ole. Se ei lupaa hyvaa jarjes-
telm&n omaksumisen suhteen ottaen huomioon edellisen jarjestelméan suppean
kayton. Tilanne kuvaa myos jarjestelman vahaista merkitysta useiden vastaajien

kaytannon tydssa.
Minkélaisia odotuksia sinulla oli WinCaresta, toteutuivatko ne?

Tama kysymys esitettiin vain Suojarinteella rinnakkaiskysymyksena edelliselle
Paajarven kysymykselle. Vastaus tuli 13 henkillta, joka on suhteessa vahemman
Paajarven vastauksiin verrattuna. Vastaukset ovat Paajarven tapaan suppeita ja
odotusten yksildinti vahaista. Aikaisemmista vastauksista tutut perusongelmat
toistuivat my6s naisséa vastauksissa. Vastaajat jakaantuivat kolmeen ryhméaan:
positiivisesti yllattyneet, teknisiin ongelmiin pettyneet ja jarjestelmaan viela pereh-
tymattomat.

Ei odotuksia. Yllatyin kylla jarjestelmén helppokdayttoisyydesta.
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En ole tutustunut WinCareen muuten kuin aloittamalla kdyttaméaéan sita, joten en
osannut odoftaa etukateen mitaan.

Odotuksia oli etté laitteet toimisivat eiké tarvitsisi edestakaisin leikkid salasanojen
kanssa. Kunnollinen opetus.

Ei mink&éanlaisia, mutta auttaa yhteistybkuvioita ja tyéajan suunnittelua seka kayttéd
tehokkaammin.

Minké tyyppisté koulutusta/perehdytysté haluaisit/olisit halunnut WinCares-
ta, luokkakoulutusta/yksiléopetusta/itseopiskelua (alleviivaa soveltuvin vaih-
toehto)?

Kysymys esitettiin hieman eri muodossa Paajarvella kuin Suojarinteella. Paajar-
vella luokkaopetusta kannattaa 9 vastaaja, yksildopetusta 8 vastaajaa ja itseopis-
kelua 5 vastaajaa. Useat vastaajat haluavat toteuttaa luokkaopetuksen ammatti-
ryhmittain, mikali ilmeni lisskommenteista. Tama lienee jarkevaa, koska eri am-
mattiryhmien tarpeet ovat erilaiset. Itseopiskelunkin suosio kertoo yksiléllisyyden

lisdksi myds tydajan rajallisuuden kokemisesta.

Suojarinteelld yksildopetus saa suurimman kannatuksen, 15 vastaajaa kannatti
sitd. Luokkaopetusta halusi 5 vastaajaa ja itseopiskelua 2 vastaajaa. Yksildope-
tuksen tai pariopetuksen suuri kannatus kertoo sen ilmeisen menestyksellisesta
toteuttamisesta Suojarinteella.

Kysymys osoitti miten vastaajat voivat antaa hyvia vastauksia kysymyksen vir-
heista huolimatta eli tavallaan he parantavat kysymysta vastaamalla "vaarin”. La&-
hes kaikki Paajarven vastaajista kannattivat kysymyksen muodosta huolimatta
useita vaihtoehtoja, Suojarinteella vain yksi vastaajista. Kysymyksessa saattaa
olla tutkimuskyselyn suurempi kunnioitus Suojarinteella kuin Padjarvella. Vastaaji-
en omaehtoiset lisdkommentit, joita tuli seka Paajarvelta ettd Suojarinteelta toivat

myos lisdtietoa vastauksiin koulutustoiveista.

5.2.2 Kysymyksia hyédyntimisesta

Seuraavilla kolmella kysymyksella pyrin selvittamaan asiakastietojarjestelméan
kayttdtapoja ja onko jarjestelmalla organisaatiomuistiominaisuuksia. Suurin osa

asiakastietojarjestelman tiedoista on asiakkaiden asiakaskertomuksissa. Kysy-
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mykset kasittelevat tilanteita, joissa perinteisesti asiakastietojarjestelmaa ei ole
kaytetty. Vastaajat joutuvat kuvittelemaan kayttétilanteen ja arvioimaan sen on-
nistumista.

Olisiko mahdollista, ettid kayttaisit WinCarea vélittbmdassé asiakastilanteessa
kerro, mitéd edellyttiisit olosuhteilta? Jos et pida sitd mahdollisena, kerro

miksi?

Paajarven 14 vastauksessa tilanteessa nahtiin kahden tyyppisia ongelmia, teknisia
ja eettiéié. Tekniset ongelmat liittyvat selvasti liikkuvaan tietojenkasittelyyn. Tek-
nisid ongelmia asiassa nahneet uskovat jarjestelmasta olevan hyétya asiakasti-
lanteessa, jos kannettava tietokone on kaytettavissa ja tietoliikenne toimii moit-
teetta. Eettisia ongelmia havainneet nakevét tietokoneen periaatteessa asiakas-
kontaktia hairitsevana tekijana. Jarjestelman toimivuudella ei ole asiassa merki-
tystd. Yksi vastaajista erottaa asiakaskontakteissa kehitysvammaiset ja muut asi-
akkaat. Han nakee mahdolliseksi jarjestelman kaytén muissa asiakaskontakteis-
sa. Erdana kayttokohteena nahdaan puhelinkontaktit, joita Paajarvella on asia-
kastydssa runsaasti. Vastauksista 8:ssa ndhdaan jarjestelmén kayttdminen mah-
dolliseksi, jos tekniset ongelmat ratkaistaan, 6:ssa vastauksessa tietokoneen
kayttamista asiakastilanteissa ei pideta sopivana tai ei nahda siihen mitdan syyta.

Kaksi vastaajista oli jarjestelmaa kayttanyt puhelinkontaktissa.

Kaytanndssé asiakasvastaanoton yhteydessé ei yleensd mahdollista, koska vas-
taanotto tapahtuu muualla kuin omassa ty6huoneessa tai edes muun kuntayhtymén
tietokoneen &aressa. Jos olisi mahdollista paasta WinCare-tietoihin kannettavalla
tietokoneella misséa tahansa vastaanottopaikassa, voisi WinCaren kéyttékin olla tar-
peellista.

Nopea kéaytto, koneet apposen auki yhteys missa tahansa: matkalla, vieraassa yksi-
kossa, kotikdynnilld, jne.

En usko, ettéd kayttaisin asiakastilanteessa. Valitén kontakti hairiintyy, kun tyontekija
katselee tietokonetta.

En kayttaisi valittéméassé asiakastilanteessa, koska suora kommunikointi héiriintyisi.

Kunta-asiakkaan aikana voisin kayttaa, kun esim. laaditaan jotain yhteista. Pitéisi
olla yhteiset tiedot.

Suojarinteelta kysymykseen tuli vastauksia 17 kappaletta eli se heréatti mielenkiin-

toa. Vastaukset jakaantuivat siten, etta 5 vastaajaa naki asian eettisesti mahdot-
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tomaksi ja muut nakivat asiassa erilaisia teknisia ongelmia. Yksi vastaajista oli jo
puhelinkontakteissa jarjestelmaa kayttanyt. Hoitotydssa jarjestelma nahtiin melko
mahdottomaksi kayttaa. Teknisissa ongelmissa toistettiin jo aikaisemmissa vasta-
uksissa esiin tulleita ongelmia. Yksi vastaajista naki tilanteessa jopa eettisia hys-

tyja asiakkaan ndhdessa heti, mitd hanesta aiotaan lausua.

periaatteessa kylla

- modeemiyhteys serveriin on vain tosi hidas ja usein teknisia vikoja, jotka tympal-
sevaét epdvarmuudellaan

- tarvittaisiin myds paéte ja koneet neuvottelutiloissa, missé asiakkaita tapaamme

Tallé hetkelld ei ole mahdollista, asukkaat vaikeahoitoisia, eiké heitéa voi jéttaa ilman
valvontaa. Tietokone toisessa yhteis6ssa. Liian aikaa vievdd hommaa! Asukkaan
ajasta pois.

Kognitiivisesti hyvatasoisen asiakkaan kanssa yhdessé lausuntojen miettiminen. Pe-
riaatteessahan asiakkaan pitdisi tietdd, mitd hdnesté on kirjoitettu ym.

Joskus kéytankin, usein esim. puhelinkontaktin aikana, mutta myds muulloin tarvit-
taessa. Tosin yleensé esim. neuvolakaynnit ovat eri tilassa kuin tietokone.

Oletko selannut yleisesti asiakkaiden huoltokertomustietoja/(tai i-
hakemistoa) miettiessési johonkin asiakkaaseen liittyvaa ongelmaa ts. olet-
ko hakenut sieltd vinkkejad asiakkaaseen liittyvdn ongelman ratkaisuun, kerro
esimerkki? Jos et ole niin tehnyt, kerro miksi?

Paajarvella kysymykseen tuli vastauksia 13 kappaletta, joista jollakin tavalla
myontavia vastauksia on 12. Kysymyksessa esiintyva I-hakemisto on hakemisto
palvelimella, johon tekstinkasittelyohjelmalla tehdyt asiakaskertomustiedot tallen-
netaan asiakaskohtaisiin kansioihin ja johon on terapia- ja sosiaality6ta tekevilla
kayttdoikeudet. Kysymyksen tulkinnassa oli ilmeisesti vaikeuksia, koska vastauk-
set ovat vaihtelevia ja osin kysymyksen kiertavia. Osalle vastaajista heidan nor-
maaleihin tydskentelytapoihinsa liittynee eri asiakkaiden asiakaskertomustietojen
selailu asiakastilanteiden ratkaisuissa. Merkittdvaa on myds ryhmatydskente-
lynékskulman esiin tuleminen kysymyksen yhteydessa. Asiakaskertomustiedoista
voitiin seurata miten ryhmatyoskentelyprosessi asiakkaan kohdalla etenee.

Katson usein edeltavan kokonaisuuden ennen kuin voin paneutua asiakkaan tilan-
teeseen. Lisaksi tulevat tietysti sosiaalityén erityiskysymykset, joita seuraan.

KYLLA
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Kaytan paljon i-hakemistoa tydsséni (I1&heskaéan aika en hae enéé asiakaspapereita)
kirjoitan i-hakemistolle ldhinna soslehtia ja kuntoutus-suunnitelmia. On mukava, kun
i-hakemistolta voi heti tarkistaa, onko tietyt lausunnot jo tehty.

Olen ainoastaan katsonut onko asiani tallentuneet sinne.

Kylla. Esim. jo tiedossa ollut asiakas, jonka kohdalla esim. tietty apuvéline on toimi-
nut -> tilanteen tarkistus huoltokertomuksesta. Selailuun ei ole juuri aikaa.

Suojarinteelld kysymykseen antoi vastauksen 19 henkiléa. Asiaan jollakin tavalla
myénteisesti suhtautui 12 vastaajaa. Vastauksissa toistuivat jo tutuksi tulleet tek-
niset ongelmat, jotka ovat vastaajien mielesta jopa estaneet jarjestelman kayton.
Erona Paajarven vastauksiin on epailevampi suhtautuminen asiakastietojen selai-
lun hyédyliisyyteen. Tilanne voisi olla toisenlainen, jos teknisia ongelmia vastaa-

jilla ei olisi ollut.

- kylla, usein asiakas on jo aiemmin kdynyt neuvolassa, jossa on tehty muistiin-
panoja, usein esim. psykologin tietoja, sos. tietoja ym.

Olen kylla selannut asiakkaiden (oman osaston) huoltokertomuksia, mutta en ole
hakenut vinkkejé ongelmien ratkaisuun. Olen selannut niité etsiessani joitakin tietoja,
mitd viime aikoina on tapahtunut.

En. Salasanat ovat aina “tukossa”. Viimeksi olen kdynyt WinCaressa ehké elokuus-
sa -98.

Toki etsin, en tieda yhtaan syyté miksi en tekisi.

Olen aina pyrkinyt selvittaméaan lahes kaikki asiakkaaseen liittyvat tiedot ennen
asiakastapaamista. Muiden asiakkaiden kertomuksia en ole verrannut yksittdiseen
asiakkaaseen.

Voisiko mielestési huoltokertomustietoja kdyttda uusien tyéntekijéiden
(joilla ei ole pitkda kokemusta kehitysvammahuollosta) tyohén perehdytta-

misessd, milld edellytyksilld? Jos mielestasi ei, kerro miksi?

Kysymykseen tuli Pasjarvelta 13 vastausta. Kysymys sai vastaajat varautuneeksi
ja he nakevat asiassa ensiksi ratkaistavia tietosuojaongelmia. Uuden tyéntekijan
tulisi tutkia vain tiedossa olevien asiakkaidensa tietoja. Ainoastaan 3 vastaajista ei
nahnyt asiassa mitaan esteitd. Selkeéan kielteisia vastauksia ei kuitenkaan ollut
yhtdan. Vastaukset osoittavat, etta jarjestelmasta olisi saatavissa hydtya uusien
tyontekijdiden perehdytyksessa, mutta nykyisessd muodossaan asiakaskertomuk-

set eivat asiaa hyvin palvele.
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Oman yksikén asiakkaiden osalta juu.

Ehka jossain méérin, kunhan salassapitoasiat muistetaan eli asiakasasioita ei tutkita
perehdytettdvan tybntekijén kannalta tarpeettoman paljon.

Voisi, perehdytysta helpottaisi, jos tiedoista oli my6s jonkinlainen tiivistelmien tiivis-
telméosasta.

Kylla voisi. Esim. fys-lehden avulla selviaa miten tutkitaan, mit tutkitaan, mita kirja-
taan, miten seurataan. Millainen ongelma ~ millainen ratkaisutoimenpide. (on kay-
tettykin ~mutta nyt vield helpompi kun on I-hakemisto.

En usko ettéd uudet tyéntekijét alkaisivat perehtyd asiakkaisiinsa néiden papereista
k;isin. Papereita katsotaan vasta, kun asiakas on tuttu. Ehké ldakéareillg voi olla toi-
Sin.
Suojarinteelld kysymykseen antoi vastauksen 17 henkilda eli kysymys oli mielen-
kiintoinen. Kielteisesti asiaan suhtauduttiin vain yhdessa vastauksessa. Varauk-
set myonteisissa vastauksissa olivat samantyyppisia kuin Paajarvella eli tie-
tosuojaan ja asiakaskertomuksien rakenteisiin liittyvid. Vastausten perusteella
Suojarinteelld uskotaan Paajarvea enemman jarjestelman hyédyllisyyteen uusien

tyontekijdiden perehdytyksessa.

kylla voidaan; kayttéoikeus olisi vain rajattava juuri paikalla, osastolla oleviin asiak-
kaisiin.

Jos kirjoittaisi asukkaista yhteenvedon tdméanhetkisesta tilanteesta WinCareen, voisi
uusi tyéntekija lukea sieltd, millaisia asukkaat ovat ja mité he tarvitsevat, mutta se
edellyttad, etta uusi tyntekija saa ensin kunnon koulutuksen, jotta osaa kéyttaa
WinCarea ja yleensékin tietokonetta.

Kylla, ehdottomasti. Kaikkihan ovat salassapitovelvollisuuden alaisia. Mitd enemmén
asiakkaista tietdd, sitd helpompi héntd on hoitaa.

Ei. Asukkaat ovat ihmisid, jotka eivéat toimi tietyn kaavan mukaan. En ehdi istua ko-
neen aaressd, jos pitdd mennéa vaihtamaan vaippoja ym. Parhaiten oppii asukkaista
kun on heiddn kanssaan ldhikontaktissa, ei koneiden vélityksell&.

Kolmen edellisen kysymyksen vastaukset osoittavat miten monipuolisesti asiakas-
tietojarjestelmaa voitaisiin kayttaa, mikali jarjestelméan tekninen toimivuus erilaisis-
sa olosuhteissa olisi hyva ja tietosuojaominaisuudet kehittyneet ja tydntekijat osai-
sivat jarjestelmaa kayttaa ja heilla olisi siihen aikaa. Ajankayttékysymys on mie-
lenkiintoinen, silla jostain tyontekijat joka tapauksessa ottavat ajan tydhénsa pe-
rehtymiseen ja asiakasongelmien ratkaisuun. Toimivan asiakastietojarjestelman

pitdisi olla aikaa asiakastyéhon saastava eika riistava.
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Asiakastietojarjestelma omaa selvasti organisaatiomuistiominaisuuksia, joita ei ole
aikaisemmin tunnistettu. Naitd ovat mm. tiedot aikaisemmista asiakasratkaisuista
ja ryhmé- ja yksilétyéskentelyn rakenteista seka toimintamalleista, jotka selvidvat
asiakaskertomuksista (Walsh, Ungson 1991) toisin vaativat lukijalta nykyisessa
muodossaan paljon tulkintaa. Tulevaisuuden haasteeksi jda miten hakuominai-
suuksia voitaisiin kehittdad systemaattisempaan suuntaan. Tiedon l6ytamisratkai-
sut tietokannasta (data mining) saattaisivat tukea kuntayhtymien erityisosaamisén
yllapitoa ja kehittamista.

5.23 Tietotekniikan tyévilineet

Viimeisessa varsinaisessa tutkimuskysymyksessa halusin selvittaa, mita tietotek-
niikan ty6évalineita vastaajat kayttavat. Tydvalineita en yksildinyt, joten vastaaja
sai itse ratkaista mita tyévalineella tarkoittaa.

Mitkad ohjelmat/tietotekniikan tyovalineet ovat tirkeimpia paivittaisen tyési

kannalta (laita kolme térkeinta jarjestykseen)?

Paajarvella 13 vastaajaa luetteloi tietotekniikan tyévalineensa. Tekstinkasittely-
ohjelma tai viittaus asiakaskertomuksiin 16ytyy 10:sta luettelosta, sahkdpostiohjel-
ma 8:sta luettelosta ja Kere/WinCare 3:sta luettelosta. Yksittaisia viittauksia oli
erilaisiin ammattiohjelmiin. Internetiin viitattiin 4:ssa luettelossa. Tulos vahvistaa
havaintoa, etta tekstikasittelypohjainen asiakaskertomusjarjestelma on Paajarvella
vastaajille huomattavasti tirkeampi osa asiakastietojarjestelmaa kuin Ke-

. re/Wincare ja, etta sahkopostiohjelma on saavuttanut runsaassa vuodessa mer-
kittdvan aseman kommunikointivalineena. Eniten ykkdssijoja eli 8 kerasi tekstin-
kasittelyohjelma, joka viittaa asiakaskertomusten kayttéon. Kaaviossa nro 7 esitan
vastaajien mainitsemat tietotekniikkavalineet rengasgrafiikkana, ulkorengas kuvaa

Paajarven vastauksia.
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Kaavio nro 7 Vastaajien tietotekniikkavalineet

hkoposti i« ekstinkasitt.
32 % Tekstinkasitt. e 40 %
38 % -

Suojarinteella tietotekniikan tyévalineet luetteloi 12 vastaajaa eli asia oli vieraampi
kuin Pasjarven vastaajille. Odotetusti 11 luettelosta I6ytyi WinCare. Tekstinkasit-
telyohjelma on 10 luettelossa seka sahkopostiohjelma 5 luettelossa. Tekstinka-
sittelyohjelman runsas esiintyminen kertoo, etta vastaajat kirjoittavat muitakin
teksteja kuin huoltokertomuksia. Sahkdpostin merkitys Suojarinteella on pienempi
kuin Paajarvella. Eniten ykkossijoja kerasivat WinCare ja tekstinkasittely, kumpi-
kin 5. Tama osoittaa, ettda WinCaren asema tarkeimpéana valineena ei ole suve-
reeni.
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5.24 Vastaustavat Padjiarven kuntayhtymissa

Kuten alussa selostin lahetin Paajarven kyselylomakkeet sahkopostin liitteena
kahtena eri versiona, mikrolla vastaamista ja kynalld vastaamista varten. Sahko-
postin litteena palautti vastauslomakkeensa 3 vastaajaa. Mikrolla taytti ja pape-
rille tulosti taytetyn lomakkeensa 4 vastaajaa. Kasin taytti lomakkeensa 8 vas-
taajaa. Tama voisi osoittaa, etta vaikka sahkdpostia kaytetaan runsaasti ei sen
ominaisuuksia viela taysin hallita. Toinen tulkinta on, etta kasin vastaaminen voi-
daan tehda paikasta ja valineista riippumatta ja siksi vastaajat ovat valinneet kasin
taytettavan lomakkeen.

53 Paatelmat vastauksista

Koko aineistoa tarkastelemalla voidaan tehda seuraavat huomiot:

1. Asiakastietojarjestelmaa kaytetaan jos siihen koetaan tarvetta ja jarjestelmaa
kaytetaan vaikka koulutus ja opastus olisi puutteellista.

2. Mielipiteissa koulutuksen maarasta ja laadusta on merkittavia eroja.

3. Tekniset ongelmat vahentéavat asiakastietojarjestelman kaytén tarvetta, koska

kayttaja hankkii silloin tarvitsemansa tiedot muulla tavoin.

Paajarven vastaukset vahvistavat kirjoittajan havaintoja asiakastietojarjestelman
kaytostd. Keren rooli on asiakasty6ta tekevien kayttajien tydssa vahainen, sosiaa-
lity6tekijoita ja Kevas-toimistoa lukuunottamatta. Asiakaskertomusjarjestelman

kaytté on laajaa ja se on hyvaksi todettu.

Suojarinteen vastauksissa huomio kiinnittyi teknisiin ongelmiin, joita jarjestelmén
kaytossa on koettu runsaasti. Tietoliikennehairi6t ja pitkat etaisyydet tybasemille
ovat vdhentaneet kiinnostusta jarjestelmaan. Koulutuksen maaraa ei ole koettu
rittdvaksi. Negatiivisimmista vastauksista on nahtavissa myds yleinen epaily tie-
totekniikkaa kohtaan. WinCare-ohjelmiston asema on Suojarinteella olennaisesti
keskeisempi kuin Paajarvella. Kyselytutkimus vahvistaa kirjoittajan havainnot asi-
assa.
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Tietotekniikkavalineiden kaytdsséa on kuntayhtymissa muitakin eroja kuin WinCa-
ren kaytté. Sahkdposti ja Internet ovat Paajarven kuntayhtyméan vastaajien kay-
tdssd enemman kuin Suojarinteen vastaajilla. Itse asiassa Suojarinteen vastauk-
sissa ei Internet esiintynyt kertaakaan. Selityksena on todennédkéisesti vastaajien
ammatti, silla Suojarinteen vastaajista huomattava osa oli hoitajia, joiden tietotarve
ei viela suuntaudu Internetiin. Nakemykseni mukaan tydpaikoilla vahainen sahko-
postin kaytté korreloi positiivisesti vahaisen Internetin kayttoéén siten, etta ensin

otetaan kayttéon sdhkdposti, jonka jalkeen Internetin kdyttd kasvaa.
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6 ASIAKASTIETOJARJESTELMA ERI NAKOKULMISTA

Tassa luvussa vertailen kirjallisuuslahteiden kautta asiakastietojarjestelman kayt-
tédnottoprosessia muihin kayttéénottoprosessikuvauksiin ja -malleihin. Aihealu-
eita on mm. ryhmatyéohjelmistot, liiketoiminnan uudelleen suunnittelu, organisaa-
tiomuisti ja organisaation oppiminen. Luvun lopussa esittelen tarkemmin tutki-
muksen teoreettisen mallin. |

6.1 Asiakastietojarjestelmin piirteet

Kohdassa kayn lapi asiakastietojarjestelman kayttddnottoa ja sen nykyista kayttdéa
selittavia piirteitd Paajarven kuntayhtymassa ja osoitan sille mahdollisia kayttétar-

koituksia organisaatiomuistin nakékulmasta.

6.1.1 Kéayttédnotto toimintamuutoksena

Sanderson kuvaa tutkimuksessa videokonferenssijarjestelman kayttéonottoa suu-
ressa hajautetussa organisaatiossa (Sanderson 1992). Tutkimuksessaan hén
esittdd mallin kayttdonottoprosessista. Malli sisaltaa laajan kehyksen kayttéonot-
toprosessista ja sita voidaan kayttaa tarkasteltaessa jarjestelmaa sen ymparistén
nakdkulmasta, kaavio nro 8. Mallissa otetaan huomioon seka teknologiset etta

organisatoriset ndkékulmat ja niiden vuorovaikutus.
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Kaavio nro 8 Sandersonin kayttdottoprosessi (Sanderson 1992)
Toimintaluokat Toiminna jatapahtumat Kortekstuadiset tekijst
Aoite teknologiciden takastelu
telnologian hankinnan suunnitely » Organisaatio strateginen suuntautuminen (a ymparistd) L3
telmologian hantinnan koordinointi omganisaaion lasftuuri
—> iyt jientoiveet ominaisuuesista ienologian rooli orgarisaatio
kokceilit jakiynnt referenssipakoissa - asiarturtemus, johdon edustus
emulointi tai veraike veraisorganisaioi vastuinjako
poliitiset prosessit organisaatiossa
Teknologian miteh ahoit hdolisutksien vertail * kontrolloirti, vakutis, voinankiytt
thirmubese ke Sy heysi organisaaion histonia teknologian kayttdonatossa
¢ » mahddllinen sidosrshmien korsulaaio
telnologian madrttely; wiminnat, lehtévd Teknologia olermassa oleva Iatteistat, ohjeimistat,
protoils jakadyttdjien havainnoirti asiarturtemus
kayttéonaton halinnon maadrttdy teknologan komplaksisuus jaluonne
tuensos@aalinen ra B teknologian yilZpite
Padtdkserteko wimmén johdon osalli nen —p organisai Irniudy gelmi ¥
mahdalliset alotteet anvicinnista teknologiset piiteet, jotha seloittavat tyiskertelyd
tuen rakertaminen i@yttionatolle tai sopeutuvat siihen
< > sidosryhrmien tyvaksyrtd ta vastustus Kttt
mahddlinen suunnieima kayttsdnatoon aserted teknologian kohtaan
kokesmuksa teknologiasta
Asenrus B} ohjelmiendaitteistojen asennus +—> dcnologan kayton ja valasustent 3
telnisen tuen rodin méiritely hdolliset paneettelnologian omasumiselle, ¥
neuvdtelut muibin tukiryhrrien kanssa siihen sop iselle @i kiyton oppimisell
< » mahddlinen tulkdherkildkunnan valmennus Tyot (Tehtihit)
mahddii loppukdyttdien vaim :;d;nologn avula tehtdvien tiiden luonne
4> n Yon)
Kayttdjen reddia kaytdjien ensirealdiat
mahddiliset loppukdyttdjen tudomet
mahddllinen wkiveroston muodostaminen 3
kayttdjdrealtioiden kerdiminen
o>
Modifioirti telqologi: ida ta illato
loppuldyttijdt voivat osallistua modificintiin
mahdalliset A i
>
Kéiyttd javailtuset telnologian kayttd (s ja luonne)
Idyttior ) deisesti tai tomintokottasesti

kayttdjien motivaatiotai palotaminen
—> mahddlinen ocdatarmaton kivitd
tiettyjen toimintojen kdytamati jataminen
mahdelliset muutokset tybssa @i kemmunkaatio-
rakerteissa
nien

kaytdjd- ja orgari
kyttéokeuksissa ja kiossd

Aevioirti mahddlinen vailesusten andoirti
telnologian parartamistapojen etsind
luv@ut ja toteutuneet paannudset

> mahdailinen iéyitdoncton loppuun saataminen

Uusi abite olemassa olevan teknolegian varaan rakertaminen,
asiarturtemus

P

Sandersonin mallin iahtékohtana olivat organisaationalinen ja kayttajatason dyna-
miikka ja niiden valiset kytkennat, toimintojen vuorovaikutus toisiinsa ja organisaa-
tion kontekstin vaikutus kayttoénottoon. Organisaatio voi hydtya vuorovaikuttei-
sista tiedon ja kommunikaatioanalyysien tuloksista. Organisaation jaykkyys voi
myd&s halvaannuttaa kayttéonottoprosessin (Sanderson 1992). Malli soveltuu
Paajarven kuntayhtyman kayttéonottoprosessin tarkasteluun. Verrattaessa toteu-
tunutta prosessia malliin havaitaan runsaasti nakdkohtia, joita ei prosessissa lapi-
kayty riittavan syvallisesti. Erityisesti kontekstuaaliset tekijat jaivat riittdvaa huo-

miota vaille.

Organisaatioissa esiintyy lahes aina vastustusta uusia jarjestelmia ja jarjestelma-
muutoksia kohtaan jarjestelmien luonteesta riippumatta. Vastustus ei ole vain ne-
gatiivinen ilmi6é vaan sita kautta voidaan organisaatiossa saada aikaan rakentavaa

keskustelua ja parannuksia jarjestelmaa koskeviin suunnitelmiin. Jos kysymyk-
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sessdé ei ole puhdas kaskytysorganisaatio, ilman keskusteluja ja vuoropuhelua
uusien jarjestelmien tai jarjestelmamuutosten onnistunut lapivienti ei ole mahdol-
lista. Vastustuksen alkulahteita voi olla monia, mutta yksi yleinen syy, joka vas-
tustukseen johtaa, on oikea-aikaisen ja laajan keskustelun puute organisaatiossa.
Tydntekijat eivat voi sisasyntyisesti ymmartaa, miksi uusia jarjestelmia tai jarjes-
telméamuutoksia pitaa tehda, elleivat he voi muodostaa itselleen kuvaa muutoksien
tarpeellisuudesta asianmukaiseen tietoon perustuen. Paajarven kuntayhtyman
tapauksessa voidaan asiaa hahmottaa Krovin esittdman kolmitasoisen muutos-
mallin pohjalta, kaavio nro 9.

Kaavio nro 9 Muutoksen koime tasoa (Krovi 1993)

Muutoksen kolme tasoa

ensimmadinen taso vélitaso toinen taso
kriittiset menestystekijat ei muutoksia ei muutoksia muuttuneet tai
lisdantyneet
mahdolliset vaikutukset pienet suuret hyvin merkittavia
organisaation prosesseihin
muutoksessa mukana pieni pieni - pieni -
olevien henkildiden maara suuri suuri
mahdolliset vaikutukset vahainen on vaikutusta suuret
ulkoiseen ympéristoon
muutosvoimat suorituskyky/ suorituskyky suuret kriisit/
tehokkuus strategiamuutok-
set

Paajarven kuntayhtyman uuden asiakastietojarjestelman kayttéénotto sijoittuu
muutoksena vélitasolle. Kayttéonottoon liittyen ei ole tarkoitus muuttaa kuntayh-
tyman kriittisia menestystekijoita. Vaikutukset kuntayhtyman prosesseihin voivat
olla suuret, koska jarjestelma mahdollistaa uusia tydskentelytapoja, jolloin muu-
tokset tydnkulkuihin ovat mahdollisia. Vaikutukset kuntayhtyman ulkoiseen ympa-
ristédn ovat mahdolliset, koska jarjestelmaan on toivottu mahdolliseksi antaa myo-
hemmin rajoitettu kayttéoikeus peruskuntien alan tydntekijoille ja tatéa kautta raja
sisdisen ja ulkoisen ympariston valilla muuttuisi. Krovi esittédé valitason vastustus-

prosesseista vuorovaikutuskaavion, kaavio nro 10.
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Kaavio nro 10 Vilitason vastustusprosessit (Krovi 1993):

Ei
muutoksia
kriittisissa
menestys-
tekijéissa

Muutosvoimana
operationaalinen
tehokkuus

Uhka ty6n
jatkuvuudelle

Ylin johto ei
sitoutunut

Uhka statukselle tai
valialle

Tyo6n
moni-
utkaistuminen

Epdsuotuisa muutosiimasto

Ei konsensusta

Jarjestelma
muutostarpeesta

muuttaa
sisdisia rajoja

Luo uusia
vastuita

Epéatietoisuus
jarjesteliman
tarpeellisuudesta

Suuria muutoksia Koskettaa suurta
organisaation henkilomaaraa
prosesseissa

Kasitteellisen
koulutuksen
puute

Nostan kaavioista esiin kaksi yleista vastusta aiheuttavaa tekijad. Ensimmaéinen
on ylimman johdon sitoutuneisuus hankkeeseen, joka ei ole itsestaan selvaa.

Asiaan liittyva ajatuskulku on seuraava:

Ylimman johdon nékékulmasta prosessi voi edetd omalla painollaan,
niin kauan kuin ongelmat pysyvét pienind. Prosessiin puututaan jos
ongelmat eivét selvié tai ne haittaavat normaalia rutiinitoimintaa.

Paajarven kuntayhtymassa oli nahtavissa edella mainittu ajatuskulku. Talléin me-
netetdan ylimman johdon aktiivinen panos muutosprosessin lapiviennissa. Jos
ylin johto ei anna henkildstélle signaalia, ettd kysymyksessa on tarked muutospro-
sessi ja pida asiaa esilld, osa henkilostosta ei todennakoisesti asiaan perehdy ja
talléin tietoisuus jarjestelman tarpeellisuudesta ja ylipaatadan muutostarpeista jaa
hamaraksi. Puolustuksena voidaan esittaa, etta mikali kayttdonottoprosessi Paa-

jarven kuntayhtymassa olisi asetettu etusijalle muihin hankkeisiin ndhden olisi se
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saattanut aiheuttaa niin suurta vastustusta, etta esimerkiksi kuntayhtyman asia-
kaspalvelu olisi siitd heikentynyt.

Toinen vastarintaa aiheuttava tekija liittyy ensimmaiseen. Jos muutosprosessiin ei
sisally sen kohteena olevalle henkildstélle suunnattua kognitiivista koulutusta, jaa
perusasia eli jarjestelman tarpeellisuus henkilostélle selvittamatta. Talldin kon-
sensuksen saavuttaminen muutostarpeista on mahdotonta. Koulutuksen péépai-
no on usein vasta jarjestelman teknisessa kaytossa. Tyodntekija voi oppia kaytta-
maan jarjestelmaa teknisesti oikein, mutta miksi jarjestelmaéa organisaatiossa
kéytetla'én, jaa hanen itsensa selvitettavaksi ja se voi vieda vuosia. Tilanne ei voi
olla vaikuttamatta jarjestelman kaytén tehokkuuteen ja tarkoituksenmukaisuuteen.
Kasitteellinen koulutus voi tapahtua monella tavalla myés ilman, etta paapaino on
sanalla koulutus. Kasitteellinen koulutus voi olla keskustelutilaisuus, jossa jarjes-
telmaa ja sen piirteitd systemaattisesti kasitellaan. Jos keskustelut kaydaan riitta-
van ajoissa, voidaan niiden tuloksia hyédyntaa jo jarjestelmaa rakennettaessa.
Taman kaltainen takaisinkytkenta hyddyttaa jo koko prosessia. Edella esitettya

koulutusvaihetta ei Paajarven kuntayhtymassa toteutettu.

Peruskysymykseen voidaanko toimintatapoja muuttaa jarjestelman kayttéénoton
seurauksena vastaa Partanen pro gradu-tydssaan (Partanen 1996). Haén tutki
Gummerus Kirjapaino Oy:ssa kayttéonotetun GroupWise —ryhméohjelmiston (No-
vell) kayttéonoton ensivaikutuksia. Jarjestelmasta oli kaytéssa merkittavassa
maarin sahkodposti. Toimintatavat Gummeruksella muuttuivat jo neljasséa kuukau-
dessa. Muutoksia tapahtui mm. ty6ta koskevan tiedon ja ohjeiden valityksessa ja
yleisista asioista tiedottamisessa (Partanen 1996). Eradna huomiona tutkimuk-
sessa iimeni sédhkodpostin kaytté negatiivisten asioiden ilmoittamiseen keskustelun
vélttamiseksi. Tama lienee yksi sahképostin yleisistd hyddyntamistavoista vaikka-

kaan ei suositeltava.

Gummeruksella kayttéonoton takana oli johdon selkea esimerkkia antava tuki, joka
edesauttoi prosessia. Kayttdénottoa edelsi organisaatiossa monia tydntekijoita
koskettava esitutkimus, joka toimi prosessin puolestapuhujana. Paajarven kun-
tayhtymassa naita positiivisia tekijoita ei ollut.
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6.1.2 Motivaatiotekijat kidyttoonotossa

Orlikowski esittaa tutkimuksessa Lotus Notesin kayttdonotosta suuressa konsult-
tiyrityksessa, miten inmisten kognitiot ja mentaaliset mallit seké organisaation
ominaisuudet kuten rakenne ja kulttuuri vaikuttavat merkittavasti ryhmatyoohjel-

mistojen kayttédnotossa (Orlikowski 1992).

Mentaalimallit ja viitekehykset muodostuvat ihmisten mielikuvista mm. maailmas-
ta, organisaatioista, tydsta ja teknologiasta. Naiden mallien pohjalta ihmiset teke-
vat erilaisia oletuksia ja valitsevat arvojaan. Nama yksildlliset mallit jaetaan kui-
tenkin muiden ihmisten kanssa esimerkiksi yhteisen koulutustaustan, ty6étaustan
tai saanndllisen vuorovaikutuksen pohjalta. Uuden teknologian edesséa ihmiset
pyrkivat ymmartamaan sita teknologisten viitekehyksiensa pohjalta. Jos teknolo-
gia on huomattavat erilainen aikaisempaan nahden, ihmiset joutuvat muokkaa-
maan viitekehyksiaan huomattavasti. Tahan tyéhon vaikuttaa se kuinka paljon he
vastaanottavat tietoa uusista valineista ja minkalaista koulutusta he saavat (Orli-
kowski 1992). Mentaalimallit Paajarven kuntayhtymassa eivat toimineet kayttdon-
ottoa tukevasti. Eras tekija tahan oli kayttédnotossa tapahtuneet vastoinkdymiset,
jotka tydntekijdiden valisissa keskusteluissa levisivat organisaatiossa negatiivisen
mainonnan tavoin. Ne yhdistettyna aikaisempien kokemusten muokkaamaan vii-
tekehykseen, tekivat motivointitydn jarjestelman kayttédnottoon kirjoittajalle ylivoi-

maiseksi.

Pasjarven kuntayhtymassa toteutui asiakastietojarjestelman kayttéénoton yhtey-

dessa Orlikowskin huomio yrityksen teknisen infrastruktuurin kehittymisesta siten,
etta tulevat kehityshankkeet voivat niista hyotya. Kayttéénoton yhteydessa joudut-
tiin uusimaan kayttajien tydasemia tehokkaammiksi ja esimerkiksi Internetin kaytt6é

helpottui.

Organisatoriset tekijoista Orlikowski kasittelee palkkiojarjestelmaa, toimintatapoja
seka kulttuuria ja normeja. Palkkiojarjestelma kasittaa ne keinot, joilla kayttajia
kannustetaan uuden jarjestelméan kaytossa. Tasta asiasta Grudin on esittanyt
huomion yksilén saavuttaman hyédyn nakokulmasta (Grudin, 1988). Ongelmia

saattaa muodostua, mikali kayttaja, joka nakee vaivaa esimerkiksi tiedon tallenta-



78

misessa on eri henkild kuin se, joka hyotyy tiedosta. Talléin kaytdn motivaatio voi
heikentya. Tama patee varsinkin tilanteissa, joissa tasavertaiset tyontekijat kayt-
tavat samoja tietoja ja organisaatio on suurehko. Toimintatavat vaikuttavat mm.
sithen, miten ihmiset kokevat tietojen luottamuksellisuuden jarjestelméassa. Epéa-
tietoisuus siitd kuka voi nahda esimerkiksi keskeneraisia toita jarjestelméssa ja
tehda niista vaaria johtopaatdksia, koetaan uhkana. Selkeiden toimintatapojen ja
pelisdantdjen puute vaikeuttavat hajautetun jarjestelman luomista. Organisaatioh
kulttuuri ja normit maarittelevat mm. kuinka halukkaita kayttajat ovat tekemaan
yhteisty6ta (Orlikowski 1992). Jos kysymyksessa on hyvin kilpailuhenkinen orga-
nisaatid, kuten Orlikowskin tutkimuksessa, saattaa se vahentaa halukkuutta jakaa
tietamysta organisaatiossa. Talta osin Orlikowskin havainnot eivat pateneet Paa-
jarven kuntayhtymassa, jossa sisdinen kilpailu ei vaikuttanut kayttéénottoon. Asia
on kaannettavissa jopa toisin pain. Mikali sisaista kilpailua jarjestelman kaytt66n-
oton yhteydessa olisi esiintynyt, olisi se saattanut jopa kannustaa jarjestelmaan
tutustumiseen. Sen sijaan Paajarven kuntayhtyman terapeuteilla oli sama tilanne
kuin Orlikowskin kuvaamassa yrityksessé, koska yhtena esteena WinCareen tu-
tustumiselle pidettiin sita, etta aika olisi pois tuottavasta asiakastydsté eli "non-
billable hours” (Orlikowski 1992).

6.1.3 Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu

Kuntayhtyman asiakastietojarjestelma on myos toiminnanohjausjarjestelméan kal-
tainen prosessi. Tama tulee esiin parhaiten asiakkaiden kuntoutusjaksoilla. Kun-
tayhtymalle tulee aloite kuntoutusjaksosta esimerkiksi keskussairaalan lahetteella.
Kuntayhtymasta pyydetaan kotikunnalta maksusitoumus. Asiakas tulee tutkimus-
osastolle ja lahetteessa pyydetyt toimenpiteet tehdaan ja lopuksi jaksosta anne-

taan palaute asianomaisille.

Kaikkiin edella esitettyihin vaiheisiin liittyy ryhmatydskentelya ja asiakirjoja. Vai-
heiden tulee edeta oikeassa jarjestyksessa aikataulun mukaisesti. Asiakastieto-
jariestelman lahtdkohdaksi voidaan siis ottaa BPR:n (Business Process
Reengineering) kasitteet. Siksi esitan EISawyn kayttamaén liikketoimintaprosessien

uudelleen suunnittelun vaiheistuksen (ElSawy 1997), kaavio nro 11.
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Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelun vaiheet
(Hakulinen 1998)

Vaihe 1: Arviointi ja valmistautuminen suunnitteluun

paatetaan prosessien suorituskykytavoitteet

madaritetdan prosessien laajuus (scope)

tunnistetaan avainprosesseihin vaikuttavat tekijat
selvitetadn parhaat kaytannét (best-practices) ja maarite-
taan alustavat visiot prosessien osalta

koulutetaan osallistujat kaytettaviin ohjelmistoihin

keratdan perustietoa

suunnitellaan seuraavan vaiheen yksityiskohtia

tuotetaan raportti suunnittelutiimille ja prosessinomistajille

Vaihe 2: Prosessien mallintaminen

mallinnetaan prosessien nykytila

mallinnetaan prosessivaihtoehdot

tarkistetaan pohjaprosessimallit

tehdaan perussuorituskyvyn tarkistus

suunnitellaan seuraavan vaiheen yksityiskohtia
kerataan tarvittaessa lisatietoa

tuotetaan raportit pohjaprosesseista prosessinomistajille

Vaihe 3: Prosessien analysointi ja uudelleensuunnittelu

tarkennetaan ja analysoidaan pohjaprosesseja
diagnostisoidaan prosessit ja sovelletaan uudelleensuun-
nittelun vaatimusheuristiikkoja

paivitetaan uudelleensuunnittelukirjaa

tarkistetaan uusien prosessien toimivuus

toistetaan aikaisempia vaiheita, kunnes on saavutettu suo-
rituskykytavoitteet

tuotetaan prosessien uudelleensuunnittelua koskeva ra-
portti prosessinomistajille ja projektin sponsoreille

Vaihe 4: Valmistautuminen prosessien toteutustyota varten

hyvaksynnan saaminen eteenpdin menemiselle

tuotetaan vaatimukset tietojarjestelmasuunnittelua varten
tuotetaan tulosteet tyénkulkuohjelmistoa varten

tuotetaan prosessien seurannan mittarit

tuotetaan toimivat prosessimallit toteutustydn ohjaamista
varten

Vaiheistus on nakemykseni mukaan sovellettavissa melko suoraan asiakastieto-

jarjestelman toimintojen uudelleensuunnittelun ja tietojarjestelmasuunnittelun maa-

rityksien tuottamiseksi.

Organisaatioiden valinen tiedonsiirto (OVT) olisi my&s merkittava piirre tassa ajat-

telussa. Jo suhteellisen yksinkertaiset ratkaisut kuten sahkéinen lahete sairaan-

hoidossa tuovat selvia toiminnallisia ja taloudellisia saastéja (Harno 1999). Paa-
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jarven kuntayhtyman toimintamallissa ryhmatyoskentely ulkoisten sidosryhmien
kanssa on olennaista. lhannetila olisi kuntayhtymén sisaisia toimintatapoja myé-
taileva toiminnanohjausjarjestelma yhdistettyna OVT-rajapinnalla, joka valittaisi

tietoa jasenkuntien tietojarjestelmiin tietoturvan periaatteita noudattaen.

Ongelmaksi BPR-prosessissa saattaisi muodostua kuntayhtyman niukat resurssit
se laajuuteen ja vaativuuteen ndhden. Melko itsendisten tydntekijdiden motivointi

jarjestelman systemaattiseen kayttéon tuottaisi viela omat ongelmansa.

6.1.4 Ryhmatydohjelmisto

Ryhmatydohjelmiston (groupware) nakokulmien I0ytamiseksi asiakastietojarjes-
telméasta tulee ensimmaiseksi maaritella mika ryhmatydohjeimisto on. Tassa tut-
kimuksessa kaytan seuraavaa maaritelmaa. Ryhmatybohjeimistot ovat tietokone-
pohjaisia jarjestelmia, jotka tukevat yhteiseen tehtavaan sitoutuneita ryhmia ja
tarjoavat littyman jaettuun ymparisté6n (Ellis, Gibbs and Rein 1991). Marshak
toteaa, ettd ryhmatydohjelmistot itsenaisina tuotteina katoavat ja niiden ominai-
suudet kuten kommunikaation, yhteistydn ja ohjauksen tuki sulautuvat kaikkiin
ohjelmistoihin (Marshak 1994). Ajatus on mielestani oikea, koska yhteistyon tar-
koituksena tydelamassa tulisi olla organisaation tehtavien hoitaminen, jolloin kay-
tdssa tulee olla muutkin tiedot ja resurssit kuin yhteistydn tuki. Asiakastietojér-
jestelmén osana olevan WinCare-ohjelmiston suunnittelun lahtékohtana ei ole ollut
kommunikaatio, yhteisty6 ja ohjaus, mutta littyman jaettuun ymparistéon se tarjo-
aa. Asiakastietojarjestelman voi tarjota erilaisia mahdollisuuksia ryhméatydn tuke-
miseen, jotka kayttdjien tulee l16ytaa kokeilun kautta. Orlikowski ja Hofman koros-
tavatkin improvisaation ja kokeilun ja iteroinnin merkitysta ryhméatyéohjelmistojen
kayttéonotossa (Orlikowski and Hofman 1997). He nakevat kolmen tyyppisia
muutoksia kayttddnottoprosessissa: ennakoituja, yllattavia ja mahdollisuuksia an-
tavia. Toimintamalli vaatii kuitenkin organisaatiolta joustavuutta ja epavarmuuden
sietoa (Orlikowski and Hofman 1997). Tarkasteltaessa WinCaren kayttéénottoa
ennakoituja muutoksia olivat mm. kayttoliittyman vaihtumisen aiheuttamat muu-
tokset ja tietokannan hoidon siirtyminen omaksi tyoksi, yllattavia muutoksia edusti-

vat kayttéoikeuksien edellyttamat tydnjaon muutokset sosiaalitydntekijoiden, Ke-
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vas-toimiston ja laskutuksen valilla. Mahdollisuuksia antavia muutoksia olivat mm.

apuvalineiden rekisterdintimahdollisuuksien kehittyminen jarjestelmassa.

Asiakaskertomusjarjestelma on Paajarven kuntayhtymassa niin yksinkertainen ja
avoin, etta sen kayttaminen Orlikowskin ja Hofmanin improvisaation ja kokeilun
menetelmin tuottaisi parhaimmat muutokset. Nain siksi, etta jarjestelmassa on
vahan ohjaavia elementteja. Toisaalta avoimuus on myés haavoittuvuutta tietotdr—

van nidkoékulmasta.

6.1.5 Jarjestelman tietosisalto ja tuki toiminnalle

Luvuissa 4 ja 5 tulivat esille useasti WinCare-ohjelmiston tietosisallén puutteet ja
sen irrallisuus kaytannén asiakastyosta Paajarven kuntayhtyméassa. Siksi tuon
esille kaksi nakdkulmaa, joista olisi hy6tya asiakastietojarjestelman tietosisallon ja

toimintaperiaatteiden maarittelyssa.

Ensimmainen nakdkulma on ihmiskeskeiset jarjestelmat (Human Centered Sys-
tems), josta Kling ja Star ovat kirjoittaneet organisaationalisen ja sosiaalisen in-
formaation vilityksen valineina (Kling and Star 1998). Ihmiskeskeisen jarjestel-

man he maarittelevat mm. siten, etta se:

Perustuu analyysiin niiden ihmisten tehtavista, joiden ty6ta jarjestelma tukee.
Tehokkuus on suunniteltu hyodyttamaan kayttajaa.

Suunnittelussa on huomioitu kayttajien taidot.

O DN =

Mukautettavissa helposti muuttuviin kayttajien tarpeisiin.

Kling ja Star tuovat esille viisi ominaisuutta, jota ihmiskeskeisissa jarjestelmissa

tulisi huomioida:

1. Useiden medioiden kaytto jarjestelman suunnittelussa (paperi, video, keskus-
telut ym.), koska ihmiset kayttavat normaalistikin useita kanavia kommunikaa-
tiossaan.
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2. Jarjestelman analyysin tulisi kattaa organisaation koko infrastruktuurin ja kay-
tannot, jotta sen toimintaedellytykset olisi turvattu.

3. Jérjestelman kautta ei tule yrittaa ratkaista sosiaalisen oikeudenmukaisuuden
ongelmia, esimerkiksi tietokone kaikille —periaate ei ratkaise kdytén ongelmia.

4. Jarjestelman suunnittelijoiden ja tulevien kayttajien arvomaailmat ja niiden erot
tulisi selvittda avoimesti. Tahan liittyvat myos eettiset kysymykset.

5. Jarjestelman tulisi laajentaa kayttajan mahdollisuuksia eika jarjestelmaa tulisi

sisallyttaa inhimillisid ominaisuuksia kuten objektiivisuutta.

Asiakasﬁetojérjestelmén tulisi olla ihmiskeskeinen jarjestelma. Lukujen 4 ja 5 ko-
kemusten valossa onnistunut kayttddnotto edellyttaa, etta jarjestelman tietosisallon
ja toiminnan maarittely on kayttajista ja organisaatiosta lahtdisin. Muussa tapauk-
sessa kayttajan ja jarjestelman valinen luonnollisen rajapinta jaa syntymatta. Jar-
jestelman kaytdn motivaatioksi jaa silloin pakko tai kdyttéa ei tapahdu lainkaan.
Mielenkiintoinen yksityiskohta Klingin ja Starin ndkemyksissa on tydasemien maa-
ran kyseenalaistaminen, koska Paajarven kuntayhtyman terapeuttien yksi keskei-

nen vaatimus oli jokaiselle oma tybasema.

Toisena ndkdékulmana esitan Levitinin ja Redmanin kirjoituksen tiedosta resurssina
(Levitin and Redman 1998). Kirjoituksessa ei esitetd mitdan mullistavaa jarjestel-
mien tiedon hallinnasta, mutta siind on koottu hyvin ohjeeksi huomioita tietosisal-
téjen maarittelysta korostaen sisaisen ja ulkoisen tiedon laatua. Kirjoituksessa on
10-kohtainen suosituslista (prescriptions) tietosisalléon suunnitellusta, joista poimin
kolme kohtaa, jotka koskettavat hyvin Paajarven kuntayhtyman asiakastietojar-
jestelmaa.

1. Maarittele tarkasti tarkeimmat tiedon kaytot ja tee niiden perusteella tietotar-
peet ja saa suunnittelijat ymmartamaan ne. Jata kaikki ne tiedot pois, jotka ei-
vat tayta tietotarpeita.

2. Useimmissa yrityksissa ei tiedeta mita tietoa niiden hallussa on ja mitka tiedot
ovat tarkeimpia. Yrityksissa tulisi inventoida ja julkistaa mitka tiedot ovat kriitti-
simrhét ja mitka on naiden tietojen lahteet.

3. Organisaation yksikdiden johdon tulisi olla vastuussa yrityksen tiedon hallinta-
ohjelmasta, jotta kaikki yksikét olivat siind mukana.
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WinCaren tietosisalté ei pohjautunut sisaisiin tietotarpeisiin vaan vanhaan sabluu-
naan, joka ei ollut koskaan saanut kuntayhtymassa merkittavaa asemaa. Tasta
syysta jarjestelman tietosisaito jai merkitykseltaan kirjavaksi. Asiakaskertomus-
jarjestelman sisaltama tieto on juridisesta nakokulmasta kaikki yhta tarkeaa. Kriit-
tinen tieto tulisi kuitenkin tuoda jarjestelmassa julki. Talla hetkella kriittisen tiedon
tunnistaminen perustuu kayttajan kokemukseen jarjestelmasta. Kokenut kéyttéjé
I6ytaa kulloinkin tarvitsemansa kriittisen tiedon, mutta kokematon kayttaja joutuu
hakemaan tietoa, koska "inventaariluetteloa” ei ole. Kolmas havainto toistuu lukui-
sissa kifjoituksissa ja on tullut jo esiin tassakin tutkimuksessa. WinCaren kayt-
tédnottoprosessiin liittyen voi kuitenkin lisata, ettd kuntayhtymén suurimman tulos-
alueen eli asumistoiminnan rooli jai prosessissa vahaiseksi, koska jarjestelmalla ei
nahty merkitysta hoitotydn tiedon hallinnassa.

Néahdakseni kaikki alakohdassa esitetyt nakokohdat liittyvat jarjestelman vaikutta-
vuuteen yksilétasolla. Luvussa 7 palaan tahan vaikuttavuuteen menestystekija-
mallin yhteydessa.

6.1.6 Liikkuva tietojenkésittely

Paajarven kuntayhtyman tutkimuskyselyn vastauksissa tuli esille, etta tietokone-
pohjaisen asiakastietojarjestelman hyddyntaminen asiakastydssa edellyttaa liikkku-
vaa tietojenkasittelyad (Mobile Computing). Satyanaraynan on esittanyt liikkuvan

tekstinkasittelyn perusrajoitteista seuraavan luettelon:

1. valineiden resurssit ovat vahaisemmat kuin kiinteassa tietojenkasittelyssa,
2. se on tietoturvariski,

3. sen tarvitseman tietoliikenteen kapasiteetti ja luotettavuus vaihtelee ja

4

. valineet ovat riippuvaisia rajallisista energialahteista (Satyanarayanan 1996).

Luettelo pitda edelleen paikkansa. Asiakastietojarjestelman rakenteissa tulisi ottaa
huomioon edelld mainitut rajoitteet, jotta sita voitaisiin kayttaa liikkuvan tietojenka-

sittelyn valineilla. Nain ei talla hetkella ole. Paajarven kuntayhtymassa asiakas-
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tietojarjestelman on-line kaytto edellyttaa kiintean tietoliikenneverkon palveluita.
Kuntoutustoiminnassa huomattava osa asiakaskontakteista tapahtuu kiintean tie-
toverkon ulkopuolella, jolloin on luonnollista, etta tietojarjestelmaan voitaisiin olla
yhteydessa sijainnista riippumatta. Tietoliikennekysymysten lisdksi pohdittavaksi
jaa minkalaisilla laitteilla kayttajat voisivat luontevasti tietotarpeensa tyydyttaa.
Nakemykseni mukaan laitteen tulisi olla integroitu tuote, jonka kayttéénottamiseen

tarvittava aika on lyhyt. Téllainen tuote on esimerkiksi Nokian Communicator.

6.2 - Oppimisen tuki

Tutkimuskyselyssani oli mukana yksi hypoteesi. Mielestani kuntayhtyman asia-
kastietojarjestelma on osa organisaatiomuistia ja sitd voidaan kayttaa organisaati-
on oppimisen valineena. Tutkimuskyselyn vastaukset eivat kumonneet hypotee-
sia, mutta eivat mydskaan sita taysin tukeneet. Esitan tassa kohdassa organisaa-
tiomuistin ja oppimisen kasitteiden lisaksi kaksi projektia, joissa mielestéani asia-
kastietojarjestelmaa muistuttaville jarjestelmille ollaan kehittdmassé uusia mielen-
kiintoisia kayttétarkoituksia.

Kaytén tassa tutkimuksessa seuraavaa organisaatiomuistin maaritelmaa. Organi-
saation muisti on taltioitu tieto organisaation historiasta, jolla on arvoa nykyhetken
paatoksia tehtdessa. Organisaatiomuisti siséltaa yksilétason ja organisaatiotason
rakenteet. (Walsh and Ungson 1991). Stein lisaa, ettd menneisyyden tietdmys voi

lisata tai vdhentaa organisaationalista tehokkuutta (Stein 1995).

Kimin mukaan organisaatiomuisti keraa jaetut ja tallennetut tulkinnat (understan-
dings), uskomukset ja muodostaa pohjan organisaationaliselle jarjellisyydelie (or-
ganizational sense making) ja sosiaaliselle todellisuudelle (Kim 1993).

Walsh ja Ungson maarittelevat organisaatiomuistin osat ns tallennuskoreina (bins)
kaaviossa nro 12 esitetylla tavalia (Walsh and Ungson 1991). Siita voidaan ha-
vaita, ettd organisaatiomuistilla tarkoitetaan huomattavasti laajempaa kokonai-
suutta kuin asiakastietojarjestelma edustaa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta

silla olisi vahainen merkitys organisaatiomuistin nakékulmasta.
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Kaavio nro 12 Walshin ja Ungsonin organisaatiomuistin tallennuskorit
(Koskinen 1999)

Paatdksentekoymparisto

Organisaatio

informaation
hankinta

Muistivalineet

>

Yksilot [ Kulttuuri | Muutos- [ Raken- [ Ekologia
prosessit teet

N \ /
\}\ l / / Ulkoiset arkistot

Informaation
palautus (haku)

'

Yksilét sailyttavat informaatiota omassa muistissaan, jota he kayttavat ajattelun ja

kielen avulla helpottamaan tiedon kasittelya. Kulttuuri on opittu tapa hahmottaa
erilaisia tilanteita. Se tallentuu kielena, yhteisina puitteina, symboleina ja kerto-
muksina. Informaatiota on sisaltyneena muutosprosesseihin, joita tapahtuu jatku-
vasti kaikkialla organisaatioissa. Muutosprosessin syéttd- ja tulostiedot voivat olla
konkreettisia (raaka-aine/tuote) tai abstrakteja, kuten organisaation menettelytavat
tai sdannét. Organisaatiorakenne vaikuttaa yksildlliseen roolikayttaytymiseen ja
toimii linkkina ymparisté6n. Henkilorooleihin tallentuu myods organisaation infor-
maatiota. Ekologia eli organisaation fyysinen rakenne kuten tilojen sijoittelu, vérit
ja kalustus seka tydpaikan ymparistoé kertovat organisaatiosta ja sen jasenista.
Ulkoiset arkistot tukevat osaltaan organisaation muistia (Walsh and Ungson 1991).

Asiakastietojarjestelma kasittaa edella mainituista tallennuskoreista kulttuurin,
muutosprosessien ja rakenteiden sisaltod. Tietojen hyddyntamista haittaa se, etta
ne eivat ole eksplisiittisesti luettavissa vaan lukija joutuu tulkitsemaan kertomus-

tietoja. Kysymys on siita, tietojen paaasiallinen kayttétarkoitus dokumentoida hoi-
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to- ja kuntoutustoimenpiteita ja niiden tuloksia eika toimia organisaatiomuistina.
Asiakastietojarjestelman suuri tietomassa tarvitsee siis jatkokasittelya.

Kim nakee organisaatiomuistin ja organisaation oppimisen ihmiskeskeisena ilmié-
na. Yksilén oppiminen on kapasiteetin lisdamista tehokkaaseen toimintaan ja or-
ganisaation oppiminen on sen analogia. Organisaation oppinen on riippuvainen
yksildiden ja ryhmien menttaalisten mallien parantamisesta. Menttaaliset mallit '
sisdltavat yksilon tai ryhman viitekehykset (frameworks) ja rutiinit laajasti kasitetty-
na. Yksildiden paissa olevat menttaaliset mallit pitavat sisallaén suurimman osan
organiséation tietdmyksesta (Kim 1993). Maaritelma sopii kuvaamaan Paajarven

kuntayhtyman tavoittelemaa toimintamallia asiakastydssa.

Kuopion yliopiston Terveyshallinnon ja -talouden laitos on mukana EU-projektissa
nimeltd WiseCare (Workflow Information Systems for European Nursing Care).
Projektin tarkoituksena on potilas- ja hallinnollisten tietojarjestelmien hyédyntami-
nen kehitettdessa eurooppalaista hoitotyota. Kehitettavan ohjelmiston avulia hyé-
dynnetdan jarjestelmallisesti kdytannon hoitotyéta kuvaavaa informaatiota, jota on
tallennettuna elektronisiin potilasasiakirjoihin ja hallinnollisiin tietojarjestelmiin.
Projektin aikana muodostetaan tietoteknisesti tuettu sydpéatautien hoitoyksikéiden
verkosto, jossa paastaan vaihtamaan tietoa ja kokemuksia sydpatautien hoitotyén
paatoksenteon kehittamiseksi seka arvioidaan tuotetun tiedon vaikutuksia eri poti-
lasryhmien, hoitoty6n toimintojen, hoitoty6n tulosten ja voimavarojen osalta. Pro-
jekti paattyy erillisena hankkeena vuoden 1999 lopussa (WiseCare 1999).

Kuvatussa projektissa tavoitellaan niita asioita, joita nden mahdolliseksi saavuttaa
asiakastietojarjestelman sisaltamaa tietomassaa jatkojalostamalla. Tallin tietoa
kaytetdan monipuolisesti kuntayhtyman tyéryhmien tietotaidon yllapitamiseksi ja

kehittamiseksi. Palaan tahan asiaan viela kohdassa jatkotutkimusaiheita.

Suomessa ollaan toteuttamassa ainakin yhta oppimisymparistéa, jossa hyédyn-
netaan asiakastietojarjestelman muistuttavaa potilastietojarjestelmaa opetuksessa.
Se on virtuaalisairaala, jota ovat kehittamassa Arcada - Institutionen for halso-
och socialvard seka Helsingin ammattikorkeakoulun puitteissa toimivat Helsingin

sairaanhoito-opisto, Katildopisto, Helsingin IV terveydenhuolto-oppilaitos ja Hel-
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singin kaupungin terveydenhuolto-oppilaitos seka syksysta 1997 lahtien Helsingin
sosiaalialan oppilaitos ja Helsingin laboratorio-alan oppilaitos. Jarjestelma on ni-
metty MuPSi-opiskeluymparistoksi (MultiProfessional Simulation). Jarjestelmé
toimii siten, etta terveydenhuollon eri alojen opiskelijoista koottu tyéryhma saa ku-
vitteellisen potilastapauksen opettajiltaan. Ryhma tekee alustavan arvioinnin ja
kayttaa potilaskertomusohjelmistoa suunnitelmansa kirjaamiseen, taman jalkeen
opiskelijat ja opettajat kirjautuvat ohjelmaan vuorotellen. Opettajat kirjatakseen |
tilannetta muuttavia tietoja ja opiskelijat reagoidakseen uuteen tilanteeseen (Mup-
siNet 1999).

Virtuaalisairaalahanketta laajentaisin siten, etta kuvitteellisten potilastapausten
pohjana kayttaisin tapahtuneista asiakastapauksista koostettua tietoa, jolloin si-
mulaatio vastaisi viela enemman todellisuutta. Nakisin myos, etta vastaavaa jar-
jestelmaa voitaisiin kayttda Paajarven kuntayhtymassa tapahtuviin ryhmatyds-

kentelymallien muutoksiin ja uusien menettelytapojen oppimiseen.

6.2.1 Voiko asiakastietojarjestelma oppia Huberilta

Huber on koonnut alan kirjallisuudesta organisaation oppimista koskevia havain-
toja (Huber 1991). Lahteet ovat jo suhteellisen vanhoja, mutta uskon niiden sisal-
tavan totuuden siemenen organisaation oppimisesta. Koko kappaleen lahteena
on Huberin kirjoitus, jokaisen nakemyksen jalkeen olen kirjoittanut kursiivilla huo-

mion Paajarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelman nakdékulmasta.

Organisaatio oppii kun informaation kasittelyprosessin yhteydessa potentiaalisen
kayttaytymisen maara lisdantyy. Organisaatio oppii silloinkin jotain kun kaikki sen
osat eivat opi eli on riittdvaa, etta organisaatiossa on joitakin oppivia osatekijoita.
Sitd enemman organisaatio oppii, mitd useampi sen osatekijdistad saavuttaa tiedon
ja tajuaa sen potentiaalisen hyodyllisyyden. Sitd enemmaén organisaation oppi-
mista ilmenee, mitd useampia tulkintoja se pystyy tiedosta tuottamaan ja mita
useampi organisaation osa muodostaa yhtenevaa ymmarrysta erilaisista tulkin-
noista. Rekrytointi on nopeampi tapa organisaation asiantuntemuksen kasvattami-

sessa kuin tiedon hankinta ja tehokkaampi tapa kuin matkiminen.
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Koska asiakastietojarjestelméan kayttdjien vaihtuvuus on melko suuri,
on tyéryhmissé aina mukana noviiseja, jotka yrittédvét nopeasti oppia
tyoskentelytapoja ja tekevét havainnoistaan uusia tulkintoja ja toi-

saalta tuovat aikaisemman kokemuksensa asiatietojérjestelmaan.

Organisaation yhteenkuuluvuutta lisdavat ne kaytannét ja menettelytavat, jotka |
ovat vallalla organisaatioita ja instituutioita koskevissa rationaalisessa késitteissa.
Kokeileva organisaatio on valmis omaksumaan uusia toimintatapoja eli se on
joustavé, mika edesauttaa selviytymista nopeasti muuttuvassa ja ennalta arvaa-
mattomassa ymparistéssa. Jatkuvat muutokset organisaatiossa ilman syvallisem-
paa ymmarrysta johtavat todennakoisesti sattumanvaraisiin kaanteisiin eika kehi-

tykseen. Organisaation nopea oppiminen voi olla joskus epaedullista.

Asiakastietojarjestelméssa tulisi menettelytavat tuoda selvésti naky-

viin. Nyt kdyttdjan pitda lukea ne rivien vélista.

Organisaatiot pyrkivat matkimaan toisiaan minimoidakseen sidosryhmien mahdol-
lisia sanktioita erityisesti silloin kun tavoitteet ovat moniselitteisia. Kilpailevassa ja
nopeasti muuttuvassa ymparistossa matkinen ei ole tehokas tapa toimia. Organi-
saatiot matkivat korkeamman statuksen omaavia organisaatioita samalla tavoin

kuin yksil6t korkeamman statuksen omaavia henkil6ita tai julkisuuden henkil6ita.
Asiakastietojérjestelmé on ainoa laatuaan, joten tdmé on jo opittu.

Organisaation alemmilla tasoilla pyritadn reagoimaan ongelmiin, kun taas ylem-
milla tasoilla ja itsenaisissa organisaatioissa merkittdva osa huomiosta on seura-
uksissa ja ennakoivissa johtamistoimissa. Byrokraattinen organisaatio ei kykene
korjaamaan kayttaytymistaan oppimalla virheistaan. Kun tietoa on organisaatios-
sa levitetty laajalle niin, etta sitd on saatavissa useasta kanavasta, tiedon hankki-
minen onnistuu paremmin ja yksilét ja organisaation osat pystyvét oppimaan pa-

remmin. Useasti organisaatiot eivat tieda mita ne tietavat.
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Vaikka asiakastietojérjestelmén juuret ovat byrokratiassa, tietojen yksi
ulottuvuus voisi olla oppimateriaalina toimiminen myés virheiden
osalta. Mita suodatettu aineisto voisi opettaa, sité ei tiedé vield ku-

kaan.

Uutta tietoa ja ymmarrysta syntyy, kun informaatiota voidaan yhdistaa eri organi-
saation osista. Informaation levitys organisaatiossa edeltaa organisaation oppi-'
mista. Tiedon levittdminen organisaatiossa usean eri kanavan kautta edistaa yh-
teisen ymmarryksen syntyd. Jos kuitenkin informaation maara ylittaa vastaanot-

tajan képasiteetin, tiedon tulkinta karsii.

Tietoa asiakastietojérjestelmééan keréatddn monien tyéntekijéiden
tuottamana eri puolilta kuntayhtyméaé asiakkaasta riijppuen. Mikéli
tietoa levitettéisiin tietoturvanédkékohdat vaativat henkilén tunnistetie-
tojen suodattamisen pois ennen aineiston levitysta. Tiedon maéaré

vuoksi koostaminen on vélttamaéatonta.

Aktiivinen poisoppiminen on tarpeellista hylattaessa vanhoja toimintatapoja. Se
sisaltdd myods aikaisempien kayttaytymisrajojen poisoppimisen, joka voi johtaa
potentiaalisten kayttaytymismallien lisdantymiseen tai vahentymiseen . Adrimmai-
nen poisoppimisen muoto on niiden henkildiden irtisanominen, jotka ei pysty
muuttamaan tapojaan. Uusien ryhman jasenten halu sopeutua ryhmaan saattaa
johtaa ei toivottuun poisoppimiseen eli heidan uutta tietdmystaan ei saada kayt-

toon.

Asiakastietojarjestelméan kéyttéminen edellyttad kuntayhtymén me-
nettelytapojen oppimista, jotta kaaokselta véltyttéisiin. Sosiaalinen
paine voi johtaa ajatukseen, etté "kylldéhdn se minékin osaan kirjoittaa”
Jja henkilé kasittelee asiakaskertomustiedostojen niin kuin hén on tot-

tunut omia tiedostojaan késitteleméaan.

Ne organisaation jasenet, joilla on tiedon tarve eivat useinkaan tieda keiden hal-
lussa tai missa tarvittu tieto on. Rutiinien ulkopuolisen tiedon tallentaminen tule-

vaisuuden paatéksentekoa varten voi olla hyvin hyédyllista. Alykas indeksointi,
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keinoaly, automaattinen tallennus ja kehittynyt tiedon haku ovat hyédyllisia piirteita
tietojarjestelmissa.

Asiakasjérjestelman kéyttajat tekevét runsaasti omia muistiinpanoja,
jotka tuhotaan, vaikka niissé olisi arvokasta ymmarrysta lisdavaés
taustatietoa.

Suurin osa organisaation oppimisesta on sen jasenten aivoissa ja monesti organi-
saatio kasvattaa omat asiantuntijansa. He eivat ole yleisneroja, mutta heidan
osaamisensa on korkealla tasolia erityisissa alykkyytta vaativissa tehtavissa orga-
nisaatiossa.

Kuntayhtymén erityisasiantuntemus on téné pédivandé vieléd sen tyénte-

kijbiden "korvien véliss&”.

6.3 Kaytté6noton menestystekijat

Luvussa 3 esittelin alustavasti tutkimuksen teoreettisen mallin, joka perustuu De-
Lonen ja McLeanin luokitteluun johdon informaatiojarjestelmien menestystekijdista
(DeLone and McLean 1992). Delonen ja McLeanin kuuden menestystekija-
luokan taustalla on yhteensa 108 ulottuvuutta. Koska kaikkien ulottuvuuksien lapi-
kaynti tutkimuksen kohteena olevan asiakastietojarjestelman kohdalla ei ole mah-
dollista eikd mielekasta, olen valinnut kustakin luokasta kolme Paajarven kun-
tayhtyméan asiakasjarjestelman kannalta keskeista ulottuvuutta. Esittdmani tavoi-
tetila kuvaa tilannetta, jossa ulottuvuus toimii optimaalisella tavalla. Optimaalisen

tilan saavuttaminen tietojarjestelmissa on kaytannéssa hyvin harvinaista.

1. Jarjestelméan laatu Tavoitetila
Tietokannan sisalto Vastaa toiminnan sisaltéa
Kayttajan vaatimusten toteuttaminen Vaatimukset ovat tiedossa ja

olennaisilta osilta toteutettu

Vasteaika Kayttajalle nakymaton



2. Informaation laatu

Relevanttius
Taydellisyys
Vertailukelpoisuus

3. Jarjestelmin kiytto

Kaytén maara/kayttbaika
Kaytettyjen toimintojen maara
Kaytén motivaatio

4. Kayttajatyytyviisyys
Yleinen tyytyvaisyys

Tyytyvaisyys informaatioon:

ero halutun ja saadun informaation valilla

Tyytyvaisyys ohjelmatuotteeseen

5. Yksilollinen vaikutus

Oppiminen

Informaation tiedostaminen

Henkilokohtaisen tuottavuuden kasvu

6. Organisatorinen vaikutus
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Toiminnan kannalta keskeinen ja
ajan tasalla oleva tieto

Kaikki toiminnan kannalta olen-
nainen tieto

Tieto vertailtavissa ajassa ja or-
ganisaatioiden valilla

Jarjestelman kaytén maara oh-
jautuu tiedon tarpeista

Jarjestelma sisaltaa olennaiset
toiminnot ja niita kaytetaan

Jarjestelma on toiminnan kan-
nalta valttamatén ja kayttajaa
houkutteleva

Kayttaja voi suunnata huomionsa
muihin tehtéviin

Tasapainossa
Jarjestelman tuen tarve on pieni

ja tuen vasteaika lyhyt, kehityk-
sen vaste on nopea

Jarjestelma tukee myds itseopis-
kelua

Informaation kaytettavyys ja so-
vellettavuus laaja

Henkilékohtainen tuottavuus pa-
ranee ja se on mitattavissa

Sovellussalkun kattavuus ja kayttéalue seka kriittisten sovellusten méaara
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Jarjestelman modulaarinen katta-
vuus on laaja ja kriittiset sovellukset
ovat varmistettu

Kayttékustannusten aleneminen Jarjestelman kayttokustannukset
ovat pienemmat aikaisempiin
kustannuksiin ndhden

Palvelujen tehokkuus Jarjestelman avulla saadaan ai-
kaan mittavissa olevaa palvelu-
jen tehostumista

Tutkimuksessa tarkastelen valitsemieni DeLonen ja McLeanin ulottuvuuksien va-
lossa Paajarven kuntayhtyman asiakastietojarjestelman kayttéénottoa ja ensiko-
kemuksia. Vertaan tavoitetiloja kayttéonottoprosessissa toteutuneisiin tiloihin seké
vastaan tutkimuskysymyksiin. Kayttédnottoprosessissa toteutuneet tilat menes-
tystekijamallin tavoitetiloihin verrattuna etsin luvun 4 kayttéonottokuvauksista ja
luvussa 5 esitellysta tutkimuskyselysta.

Koska DelLonen ja McLeanin ulottuvuuksia on runsaasti, voidaan aina kritisoida
mitka ovat niista olennaisimmat. Tavoitteeni on kasitella niitd asiakastietojarjes-
telman ominaisuuksia, jotka kevaalla 1999 olivat esilla ja, jotka uskon tulevat esille

muissakin tietojarjestelmissa.
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7 VASTAUKSET TUTKIMUSKYSYMYKSIIN

Aluksi esitdn yhteenvedon aikaisempien lukujen havainnoista, jonka jalkeen
vastaan tutkimuskysymyksiin ja palataan luvussa kolme esitettyyn teoreettiseen
malliin, josta tulen esittdmaan variaation taman tutkimuksen aineistoon pohjau-

tuen. Lopuksi luvussa esitellaan kolme jatkotutkimusaihetta.

71 Yhteenveto tutkimushavainnoista

Esitan yhteenvedon aikaisemmissa luvuissa tehdyista tarkeimmista tutkimusha-
vainnoista DeLonen ja McLeanin luokittelun mukaisesti. Yhteenvedossa kuntayh-
tymalla tarkoitetaan Paajarven kuntayhtymaa.

1. Jérjestelman laatu
Jarjestelman kokonaisrakenne tulee ratkaista ennen jarjestelman maarittelya (kes-

kitetty-hajautettu)

Jarjestelman tietosisaltd tulee madaritellda kuntayhtyméassa tapahtuvan kaytannén
tyéskentelyn tietotarpeista kasin.

Koska tietotarpeet ovat alati muuttuvia, jarjestelman tietosisallén on oltava jousta-
vasti muutettavissa.

Ennen kayttodnottoa on varmuudella maariteltava tietoverkon ja tydasemien tekni-
set vaatimukset.

2. Informaation laatu

Tietoa tulee yllapitaa sen kaytettavyyden turvaamiseksi.

Tietoa tulee yliapitaa ja tarpeeton tieto poistaa aktiivikaytosta tietoturvan periaat-
teiden mukaisesti.

Tietoa voidaan kayttda organisaatiomuistin ja oppimisen tukena.
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3. Jarjestelma kiytto
Lakisaateisten tilastojen tietotarpeet tulisi pystya tayttamaan tavanomaisen kaytén
yhteydessa.

Tietokantaan tulisi pystya kohdistamaan vapaita kyselyja perusohjelmiston toimin-
noilla.

Yksil6lliset tietotarpeet ratkaisevat kayton.

Jarjestelmén tuettava kayttoa siella missa tyéskentely tapahtuu (Mobile Compu-
ting).

Jarjestelmaa kaytetaan silloin kun tyétehtavat sita edellyttavat saadusta koulutuk-
sesta riippumatta.

Viélittbmassa asiakaskontaktissa nykymuotoinen tietokone on haittaava tekija.

4, Kayttajatyytyviisyys
Kayttéonottosuunnittelun alusta alkaen toimittajan tulisi olla syvallisessa yhteis-
tydssa kaikkien potentiaalisten kayttajaryhmien kanssa.

Kuntayhtyman tulisi houkuttelevalla tavalla kannustaa kayttajaa ensikontaktista
alkaen.

Kayttajien esittamiin kehittamistoiveisiin tulisi reagoida myonteisesti.

5. Yksilollinen vaikutus

Kayttéonottoa tulee edeltaa kognitiivinen koulutus.

Jarjestelman on kyettava hyvaksymaan yksilolliset tydskentelytavat.
Jarjestelman on tarjottava kayttéliittyma vaihtelevaan ryhmatyoskentelyyn.
Jarjestelméan kaytéssa tuli olla mahdollista improvisoida.

Kayttdonotossa tulisi olla johdon ja avainhenkiléiden (muutosagentti) aktiivinen
tuki.

Koulutus tulee ajoittaa siten, etta tekniset ongelmat on jo voitettu.
Koulutukset resurssit tulee olla riittavat ja koulutusohjelma pitkakestoinen.

Jarjestelman on tuettava itseopiskelua.
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6. Organisatorinen vaikutus

Kuntayhtymassé on ensimmaisend askeleena prosessissa selvitettava mitka ovat
jarjestelman kayttéonoton tavoitteet.

Kuntayhtymassa on kannustettava nakyvaan tydskentelyyn, koska se lisaa tyon
tuottavuutta. '

Jarjestelmassa oleva OVT-rajapinta sidosryhmiin tietoturvan ehdoin tehostaa pal-
velutuotantoa.

Kayttédnottoon liittyva tietoturvakoulutus on oltava osa kuntayhtyman riskienhal-
lintaa.

Uuden ohjelmiston kayttéénoton tavoitteena voi olla kayttékustannusten alentami-
nen, mutta kayttédnottokoulutukseen on panostettava huomattavasti erilaisia re-
sursseja.

7.2 Mitka tekijat vaikuttivat asiakastietojarjestelman kayttéon
Paajarven kuntayhtyméassa?

Asiakastietojarjestelman kayttéon vaikuttivat tydntekijdiden yksildlliset tietotarpeet
tyotehtavissaan. Pakotteita asiakastietojarjesteiman kayttéon ei ollut kuin lasku-
tuksen ja Kevas-toimiston tehtavissa. Yksikoélliset tietotarpeet ohjasivat tyénteki-
joita jarjestelman kayttoon esteista huolimatta ja toisaalta, jos tietotarpeet oli tyy-
dytettavissa valillisen kayton avulla tai manuaaliarkistosta, ei tietojarjestelmaa
kaytetty.

Yksilollisiin tietotarpeisiin lukeutui myos tiedon saatavuuden nopeus. Jos tybnte-
kijalla oli toistuva tiedontarve ja han halusi tiedot nopeasti, han todennéakédisesti
ryhtyi kdyttamaan asiakastietojarjestelmaa, joka teki hanet vahemman riippuvai-
seksi valillisen kayton viiveista.

Asiakastietojarjestelman asiakaskertomusosan kayton sosiaaliset paineet ovat
lisdantymassa tydasemien lukumaaran kasvaessa. Tama on havaittavissa tera-
peuttien kohdalla.
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Tutkimuksen teoreettisen mallin toteutumatila toistaa aikaisempia havaintoja Win-

Care-ohjelmistosta ja sen kaytdstd. Kevas-toimistolle, sosiaalitydntekijoille ja las-

kuttajille ohjelmisto on valttamaton tai ainakin tarkea tybvaline ja sita kaytetaan

aktiivisesti. Terapeuteille ohjeimiston valittémalla kaytolla ei ole merkitysta. Jar-

jesteiman tietojen kayttd tapahtuu valillisesti edella mainittujen ryhmien avustuk-

sella.

1. Jarjestelméan laatu

Tietokannan sisaltoé

Kayttajan vaatimusten toteuttaminen

Vasteaika

2. Informaation laatu

Relevanttius

Taydellisyys

Vertailukelpoisuus

3. Jarjestelma kdytto

Kayton maara/kayttéaika

Kaytettyjen toimintojen maara

Kaytén motivaatio

Toteutuma

Vastaa toiminnan sisaltéa vain
laskutuksen osalta

Kayttdjien esittamat vaatimukset
jaivat ylakasitteiksi laskuttajia lu-
kuun ottamatta. Laskuttajien

vaatimukset osittain toteutuneet

Hidastaa aika-ajoin kayttda ja
estaa ISDN-kayton

Tieto hajanaista ja osin vanhen-
tunutta

Tieto hyvin puutteellinen

Tiedon vertailtavuus koskee vain
suoritteiden maaria.

Jarjestelman kaytdn maara oh-
jautuu tiedon tarpeista

Jarjestelma siséaltaa henkilé- ja
laskutustiedot ja niitd kaytetdan
aktiivisesti

Jarjestelma on valttamaton Ke-
vas-toimistolle ja laskuttajille se-
ka hyddyllinen apuvaline sosiaa-
litydntekijoille



97

4. Kayttajatyytyviisyys

Yleinen tyytyvaisyys Kayttdjan huomioitava jarjestel-
man rajoitteet

Tyytyvaisyys informaatioon: Tyytyvaisyydessa suuria eroja
ero halutun ja saadun informaation valilla :

Tyytyvaisyys ohjeimatuotteeseen Vialttamattémat korjaukset tehty
nopeasti, toimittajan tarjoama
kayton tuki tyydyttava

5. Yksilollinen vaikutus

Oppiminen Jarjestelman itseopiskelu mah-
dollista

Informaation tiedostaminen Henkilé- ja laskutustiedot konk-
reettisia, perustiedot epamaarai-
sid

Henkilékohtaisen tuottavuuden kasvu Henkilokohtainen tuottavuus ei

muuttunut kayttédnoton jalkeen

6. Organisatorinen vaikutus
Sovellussalkun kattavuus ja kayttéalue seka kriittisten sovellusten maéara

Kattavuus on suppea, laskutusosio
kriittinen sovellus, jolle ei varajar-
jestelmaa

Kayttdkustannusten aleneminen Jarjestelman kayttékustannukset
ovat pienemmat aikaisempiin
kustannuksiin ndhden

Palvelujen tehokkuus Ei muutoksia palvelujen tehok-
kuuteen

Analyysin perusteella en voi tilla hetkella suositella kuntayhtymalle ohjelmiston
hankintasopimuksessa olevan lisakayttooikeuden hankintaa. Ohjelmiston tuotta-
ma arvon lisdys toiminnalle on jaanyt vahaiseksi. Ohjeimiston laajempi kayttoé

kuntayhtymassa edellyttaa tietosisallon uudelleen arviointia.
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Delonen ja McLeanin (DelLone and McLean 1992) menestystekijamalliin pohjalta
tapaustutkimuksen aineiston valossa Sandersonin (Sandersson 1992) mallin vuo-
rovaikutteisuuden ja Orlikowskin (Orlikowski 1992) ja Grudinin (Grudin 1989) mo-
tivaatiotekijat huomioiden muokkasin asiakastietojarjestelman menestystekijamal-
lin, joka on kaaviossa nro 13. Kaaviossa kasitelldan kaikkia asiakastietojarjestel-

man lohkoja.

Mallin ldhtépisteena on jarjestelman laatu, jonka maéarittda informaation laadun.
Nama tekijat vaikuttavat jarjestelman kayttdon. Yksildllinen vaikutus, joka koostuu
toisiinsa vuorovaikutuksessa olevista jarjestelman kaytdsta ja kayttajatyytyvaisyy-

desta saa aikaan organisatorisen vaikutuksen.

Edella mainitut kytkennat olivat alkuperaisessa mallissa. Lisdyksena ja muutok-

sena malliin nostan tarkeimmaksi elementiksi yksiléllisen vaikutuksen, jonka tulee
takaisinkytkentana vaikuttaa jarjestelman laatua parantavasti kayttéénoton jalkei-
sessa jarjestelman kehitystydssa. Organisatorisen mydnteisen vaikutuksen tulee

antaa palautteena kayttajien yleista tyytyvaisyytta lisdavia elementteja.

Kaavio nro 13 Asiakastietojarjestelman menestystekijamalli

Jarjestelman
laatu

Organisatori-
nen vaikutus

Informaation
laatu

Yksilollinen
vaikutus

A 4
Jarjestelman Kayttaja-
kaytto tyytyvaisyys
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Yksiléllisen vaikutuksen nostaminen mallin keskeiseksi elementiksi on mielestani
perusteltua tietojarjestelmissa missa itsenainen kayttaja paattaa kayttako han jar-
jestelmaa. Jos tietojarjestelman kehitystyossa jarjestelman ja informaation laatu ei
ole kayttdjan maarittelemaa alusta alkaen jaa organisatorinen vaikutus vahaiseksi.
Jos kytkenta toimii ja jarjestelmaa kaytetaan tulee mydnteisen organisatorisen vai-
kutuksen antaa palautetta ja lisaa kayttajatyytyvaisyytta. Kun malli toimii, tietojar-
jestelma kehitystyd ei pysahdy. |

7.3 Mita havaintoja kuntayhtyman kdyttédnottoprosessista voi-
taisiin yleistaa?

WinCare-ohjelmiston kayttéonottoprosessissa toistettiin samoja virheita kuin aikai-
semmissakin kayttdonottoprosesseissa Paajarven kuntayhtymassa. Yleistetta-
vista havainnoista olisi laadittavissa pitka luettelo kuten luvun alussa tein. Nostan

kuitenkin tutkimushavainnoista kaksi ylitse muiden.

1. Jarjestelman tietosisallon maarityksen lahtdkohta tulee olla organi-
saation omat tietotarpeet tai vaihtoehtoisesti organisaation tulee so-
peuttaa tietotarpeensa sidosryhmien vastaaviin tietotarpeisiin ja tyytya
niihin. Lause kuulostaa triviaalilta, mutta Paajarven kuntayhtyméssa
ei tehty kumpaakaan, jolloin osa jarjestelmasta jai irralleen niin orga-

nisaatiosta kuin sidosryhmista.

2. Jarjestelmakoulutuksesta on ajoitettava ainakin osa aikaan, jolloin
jarjestelman tekniset kayttéonottoon liittyvat ongelmat on varmuudella
ratkaistu. Muussa tapauksessa kayttajan motivaatio laskee ja hanen

tietotarpeensa ja jarjestelma eivat paase kohtaamaan.
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74 Johtopditokset

Tutkimus oli alalle tyypillinen tapaustutkimus, jossa on kuvattu sarja epaonnistumi-
sia. Toisaalta tarina kertoo siitd miten selviydytaan epataydellisessa maailmassa.
Epédonnistumisen maara on suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Tutkimusmallin
tavoitetilat ovat vaativia tavoitteita missa tahansa toimintaymparistdssa. Tavoite-
tilat tarvitsevat toteutuakseen huomattavasti enemman resursseja kuin mita P&a-
jarven kuntayhtyméalla on tana paivana jarjestelmien suunnitteluun ja kayttéonot-

toon osoitettavissa.

Lyytisen tutkimuksissa on todettu jarjestelmahankkeista epaonnistuvat 30-50 pro-
senttia. Riskienhallinnan merkityksen ymmartdminen on Suomessa keskisuurissa
ja suurissa yrityksissa lisdantynyt ja siina olevat puutteet on useimmissa yrityksis-
sa tiedostettu. Yritysten tietohallinnon virallinen nakemys riskienhallinnan tilasta

on positiivisempi kuin projektipaallikdiden (Lyytinen 1999). Edelld mainittuun ve-

doten kirjoittaja ei anna itselleen synninpaastéa, mutta ymmartaa tapahtunutta.

7.41 Sarja epdonnistumisia

Ryhmatydskentely on kuntayhtymassa téana paivana itsestdan selvyys, mutta ka-
sitys tydskentelyn tarvitsemasta tuesta vaihtelee. Asiakastietojarjestelman osuus
tuesta tulee olemaan ratkaiseva, mutta kysymys kuuluu onko kayttajien hyvaksy-
ma tuki toteutettavissa vasta seuraavan sukupolven jarjestelmissa. Nykyinen
asiakasjarjestelma ei hyédynna Internet-palveluita muuta kuin jarjestelmén kayton
tukipalveluissa. Tana paivana kuitenkin huomattava osa olemassa olevista ryh-
maéty6n tukijarjestelmista toimii Internet-ymparistdssa ja uudet langattomat tietolii-
kenneratkaisut kuten WAP (Wiress Application Protocol) tukeutuvat Internet-
palveluihin. Todennakdisinta on, ettéd ryhmatyon tuki ja asiakastietojarjestelmat
tullaan rakentamaan Internet-pohjaisiksi jarjestelmiksi. Nyt kdytéssé olevan asia-
kastietojarjestelman konvertointi Internet-pohjalle on teoriassa mahdollista, mutta

kdytanndssa epatodenndkoista.
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Suurimmat puutteet asiakastietojarjestelman ryhmatydskentelyn tuessa ei ole kui-
tenkaan jarjestelmaymparistdssa vaan tietosisalléssa ja kaytettdvyydessa. Tieto-
sisaltd, kuten jo aikaisemmin olen todennut, pohjautuu Pa&jarven kuntayhtymassa
jo hylattyihin asiakkaan perustietoihin eika tietojen kerryttamisen motiiviksi riité
valtakunnalliset tilastotarpeet. Toinen vieldkin vaikuttavampi tekija on asiakastie-
tojarjestelman kaytettavyys eri tilanteissa. Tana paivana tietokoneet (ei minkaan-
laiset) eivat kuulu valittémaan asiakastydbhén muuta kuin rajatuissa terapia- ja tu't-
kimustilanteissa. Tietokoneet ja sovellusohjelmat koetaan hankaliksi, epaluotetta-
viksi ja yksinkertaisesti asiakaskontaktia heikentavaksi elementiksi. Hoitotyn yk-
sikGissa tietokoneita on vahan ja ovat toimistotiloissa poissa hoitoty6n jaloista.
Kysymys kuuluukin on kannattaako nykyisen kaltaista tietotekniikkaa edes tuoda
perushoitotydhoén.

7.4.2 Selviytymistarina epatiydellisessa maailmassa

Kohdan alussa esitin kaksi luonnehdintaa tutkimuksesta. Toinen luonnehdinta on
positiivisempi eli selviytymistarina epataydellisessa maailmassa. Tarkoitan silla
sité tosiasiaa, etta vastoinkaymisista huolimatta Paajarven kuntayhtyma kayttaa
asiakastietojarjestelmaa ja kuntayhtymien toiminta on sopeutunut jarjestelmésséa
oleviin puutteisiin ja kayttéénoton niukkoihin resursseihin. Kuntayhtyméan asiakas-
kertomusjarjestelma on yksikertaisuudessaan toimiva ja laajaa yhteisty6ta tukeva
osa asiakastietojarjestelmaa. WinCare-ohjelmistossa toteutuu yksi merkittavista
tavoitteista kuntayhtymassa eli kunta- ja asiakaslaskutus ja siihen liittyvaan ryh-
matyoskentelyyn ohjelmisto tarjoaa yhteisen kayttoliittyman.

Suojarinteen kuntayhtyma osoittaa toisen vaihtoehtoisen mallin asiakastietojar-
jestelmalle. Sen WinCare-ohjelmistoon keskitetty jarjestelmé tarjoaa yhteisen
kayttéliittyman koko kuntayhtymalle, koska kynnys ohjelmiston laajaan hy6dynta-
miseen kuntayhtyméassa ollaan ylittaméassa. Tutkimukseni tarkoituksena ei ole
arvioida mallien paremmuutta, enka aio sita tehda.
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Maailman epétaydellisyys on jatkuva olotila, joten todennakédisesti seuraavankin
sukupolven asiakastietojarjestelmien kayttéénotossa tehdaan kuntayhtymissa sa-

moja virheita, joita tapaustutkimus kuvasi, mutta olemme virheisiin varautuneita.

7.5 Jatkotutkimusaiheita

Kuntayhtymien asiakastietojarjestelmien tietoturvan taso ja tietoturvaratkaisut olisi
syyta selvittaa lahitulevaisuudessa. Kysymys ei ole vain juridisesta nakdkulmasta
vaan myos eettisten nakokohtien huomioimisesta jo jarjestelmia rakennettaessa.
Jarjestelmien tietoturva tulee olla tasapainossa ryhmatydskentelyn ja asiakkaan
etujen mukaisen tietojen jakelun kanssa, kuten sosiaali- ja terveysministerién maa-
raykset edellyttavat.

Erityisosaaminen ja moniammatillinen tyoskentely ja verkostotyd (Paajarven kun-
tayhtyma 1 1999) ovat téana paivana kuntayhtymien tyéskentelymalleja, joiden jal-
jet nakyvat asiakastietojarjestelmassa, mutta se vaatii jarjestelmén kayttajaita pal-
jon, etta 6ytaa suuresta tietomassasta erityisosaamisen siséllon yksittaisesta
asiakastapauksesta tai asiakasryhmasta.

Asiassa on tiedostettu myds Honkalammen kuntayhtyméassé, joka on Pohjois-
Karjalan erityishuoltopiirin kuntayhtyma. Kevaalla 1999 kuntayhtymé kutsui koolle
muita kuntayhtymia ja sidosryhmia mm. Tietotekniikan opetuskaytdn Kehittamis- ja
tutkimusyksikén Joensuun yliopistosta pohtimaan miten paikallisen HONKANET-
tietoverkkopalveluista saatujen kokemusten perusteella saataisiin kehitettya valta-
kunnallinen kehitysvammahuollon tietopalveluverkko. HONKANET on internetis-
sé julkaistu vuorovaikutteinen tietoverkkopalvelu, jossa on erilaisia keskusteluryh-
mid, iimoitustilaa, artikkeleita ja esittelyita (Honkalammen kuntayhtyma 1999). Se
on Lotus Domino-pohjainen sovellus (Carelian InfoServe Oy, CR-Net Ltd). Koke-
musten pohjalta on tarkoitus muodostaa valtakunnallinen tietoverkon maaérittely- ja
rakennushanke. Tietoverkko tarjoaisi palveluita niin kehitysvammaisille kuin alan
tydntekijdille ja asiantuntijoille. Vertaistukeen perustuvan vuorovaikutuksen avulla
on tarkoitus generoida tietoa erityisosaamisen yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi.
Tarkoitus on myds asiakastietojarjesteimia hyodyntaen suodattaa asiakastiedoista

tietosuoja huomioiden materiaalia tietoverkkoon. Téméan hankkeen seurannassa
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tulisi olemaan haastetta tutkimukselle siitd, miten asiakastietojarjestelman tietoja
voitaisiin hyédyntaa ja miten asiakastydssa liikkuvan tietokasittelyn vaatimukset
itse asiakastietojarjestelméassa voitaisiin toteuttaa.

Sairaaloiden potilastietojarjestelmien saattaminen elektroniseen muotoon on tana
paiva Suomessa alkanut. Hankkeita on vireillda mm. Helsingin ja Kuopion yliopis-
tollisessa keskussairaaloissa seka Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirissa (Mak-
ropilotti 1999). Osassa hankkeista kuten Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirissa
kehitetdan samanaikaisesti muita potilastietojéarjestelmaan liittyvia tiedon keraa-
mis- ja valittimishankkeita sidosryhmien kanssa (Esko-projekti 1999). Ottaen
huomioon sairaanhoitopiirien huomattavasti suuremmat resurssit toteuttaa edella
mainittuja hankkeita, olisi varmasti mielenkiintoista tutkia minkéalaisia ratkaisuja ne

kykenevit tuottamaan ja onko ratkaisuissa mukana organisaatiomuistipiirteita.
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PAAJARVEN KUNTAYHTYMA
0 16980 LAMMI
puhelin (03) 630 11
telefax (03) 630 1355 21.12.1998

Kaikki tydyksikot

TOIMISTOPAALLIKKO ILKKA JOKISEN TUTKIMUS

Toimistopaallikko likka Jokinen on tekemassa Jyvaskylan yliopistossa
tutkimusta asiakastietojarjestelmien kayttédnotosta kehitysvammahuol-
lon kuntayhtymissa. Asiakastietojarjestelmilla tarkoitetaan Kere-ohjel-
mistoa ja huoltokertomusjarjestelmaa. Tutkimuksessa pyritaan selvit-
tamaan asiakastietojarjestelmien kayttéénoton onnistumiseen vaikutta-
via tekijoita.

Tutkimuksen yhteydessa tullaan lapiviemaan kuntayhtyman tyétekijoil-
le suunnattu kysely, jonka laajuus on 2-3 sivua. Kyselyyn pyydetaan
vastausta 20 - 30 henkil6ltd. Varsinaista kyselya edeltaa pienelle ryh-
malle kohdistettu testikysely. Vastaavan tyyppinen kysely tullaan teke-
maan tutkimukseen liittyen myos toisessa kuntayhtyméassa (Honkalam-
mella tai Suojarinteella).

Tutkimuskyselyyn vastaaminen kuuluu virkatehtaviin, joten toivon jokai-
sen tutkimuskyselyn saavan suhtautuvan kyselyyn vastaamiseen posi-
tiivisesti. Tutkimuksen tulokset voivat aikanaan hyédyttda myds kun-
tayhtymaa.

Terveisin

hallintojohtaja
Seppo Astedt
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Suojarinteen kuntayhtyman organisaatiokaavio Liite nro 4

Kaavio noudattaa kirjoittajan kuntayhtymésté saamaa organisaatiokaavioita ja siksi

ryhmittely on erilainen Paajarven kuntayhtyman organisaatiokaaviossa.

YHTYMAVALTUUSTO
Tarkastuslautakunta
Erityishuoltoneuvosto
HALLITUS
Tydjaosto

Erityishuollon johtoryhma

Yleisjohdon johtoryhma
JOHTAVA YLILAAKARI

TALOUSJOHTAJA
Yiihoitaja, osastot Taloustoimisto
Ohjauspaivelut Keittié
Terapia- ja konsultaatiopalvelut Pesula
Ladkekeskus Siivous
Henkilékunnan terveydenhuolto Tekninen huolto
Asumispalvelut E::::,L,l:,v arasto, ompelimo,
Perhehoito

Paivatoiminta

17
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JOKISEN TUTKIMUSKYSELY ASIAKASTIETOJARJESTELMASTA
Tamé lomake on késin vastaamista varten.

Kuten ehka tiedat, teen gradua Jyvaskylan yliopistossa aiheena kuntayhtyman asiakastietojér-
jestelma laajasti kasitettynd. Asiasta oli juttua Viikon Vihjeessa joulukuussa.

Pyydén Sinua tulostamaan taman lomakkeen ja vastaamaan kysymyksiin, joita on 14 kappa-
letta. Palauta lomake lokerooni.

Aluksi kysyn vanhan Keren kaytosta. Jos et ole sita kayttanyt, paaset siita helpolla. Toisessa
osassa kysyn WinCaresta. Naihin kysymyksiin pyydan vastausta, vaikka et ohjelmaa viela
tuntisikaan. Viimeisessa osassa kysyn huoltokertomustietojen hyédyntamisesta asiakastilan-
netta yleisemmalla tasolla.

Mita pidempia vastauksia annat, sitad onnellisempi olen (tee yksi Jokinen onnelliseksil).
Suoritan vastaavan kyselyn Suojarinteelld ja vertailen tuloksia.

Vastaukset pyydin toimittamaan 1.2.1999 mennessa.

vastaajan nimi:

nimike:

KYSYMYKSIA NYKYISESTA KERESTA

1. Kuinka usein kaytat Kered, paivittain/viikottain/kuukausittain/harvemmin (alleviivaa
soveltuvin vaihtoehto)?

2. Miten arvioit saamaasi koulutusta/opastusta aloittaessasi Keren kaytén?
(Kayta asteikkoa 1-10, 1=taysin riittdmatoén, 10=erinomainen)

Arvio:

3. Minkalaista hy6tya kaytannén tydssa Keresta on ollut?
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Mita tietoja olet Keresta hakenut (rastita sopivat vaihtoehdot)?
asiakkaan/omaisten henkilétiedot
sijoitukset

asiakkaan ominaisuudet (diagnoosi, yms)
laskutustiedot

paatokset (EHO, yllapito, yms.)

en ole kayttanyt Kerea

Mita tietoja olet Kereen tallentanut (rastita sopivat vaihtoehdot)?
asiakkaan/omaisten henkilétiedot
sijoitukset

suoritteet

asiakkaan ominaisuudet (diagnoosi, yms)
laskutustiedot

paatokset (EHO, yllapito, yms.)

en ole tallentanut mitaan

Kerro yksi tai useampi esimerkki tilastotiedosta, jota olisit tydssési tarvinnut mutta,
jota et ole Keresta voinut tulostaa?
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7. Mitd ominaisuuksia olisit halunnut Kereen?

KYSYMYKSIA UUDESTA WINCARE-OHJELMASTA

8. Mita odotuksia sinulla on WinCaresta?

9. Minka tyyppista koulutusta/perehdytysta haluaisit WinCaresta, luokkakoulutus-
talyksildopetusta/itseopiskelua (alleviivaa soveltuvin vaihtoehto)?

10. Olisiko mahdollista, etta kayttaisit WinCarea valitttmassa asiakastilanteessa
kerro, mita edellyttaisit olosuhteiita? Jos et pida sitda mahdollisena, kerro miksi?
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KYSYMYKSIA HUOLTOKERTOMUKSIEN HYODYNTAMISESTA

11. Oletko selannut yleisesti asiakkaiden huoltokertomustietoja (tai i-hakemistoa)
miettiessasi johonkin asiakkaaseen liittyvaa ongelmaa ts. oletko hakenut sielta
vinkkeja asiakkaaseen liittyvan ongelman ratkaisuun, kerro esimerkki? Jos et ole
niin tehnyt, kerro miksi?

12. Voisiko mielestéasi huoltokertomustietoja kayttda uusia tyéntekijsitd perehdytetta-
essa tydtehtaviinsa, milla edellytyksilla? Jos mielestasi ei, kerro miksi?

13. Mitka ohjeimat/tietotekniikan apuvalineet ovat tarkeimpia paivittaisen tyosi kannal-
ta (laita kolme tarkeinta jarjestykseen)?

1.

2.




Liite nro 5 5

14. Mielipiteesi tutkimuskyselysta:
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ILKKA JOKISEN TUTKIMUSKYSELY ASIAKASTIETOJARJESTELMASTA

Teen pro gradu-tutkimusta Jyvaskylan yliopistossa aiheena asiakastietojarjestelma erityishuol-
topiirin kuntayhtymdssa. Olen toiminut vuodesta 1985 alkaen Paéajarven kuntayhtyman toi-
mistopaallikkéna

Asiakastietojarjestelmalla tarkoitan kaikkea kuntayhtyméan asiakkaita koskevaa tietoa sen
tallennusmuodosta riippumatta. Asiakastietojarjestelmén yhtendisyys eri kuntayhtymisséa
vaihtelee. Suojarinteella jarjestelma on jo melko yhtendinen eli WinCare.

Alla olevan tutkimuskyselyn tarkoituksena on selvittda miten asiakastietojarjestelméaa (WinCa-
rea) kuntayhtymé&ssa kaytetaan.

Ensimmaisen osan kysymykset kasittelevat WinCarea ja sen kayttéénottoa. Toisessa osassa
on kysymyksié, joilla pyrin selvittamaan huoltokertomustietojen hyédyntamista. Lopuksi on
kysymys tydvalineista ja taman tutkimuskyselyn arviointi. Mita pidempia vastauksia annat, sita
tyytyvaisempi olen. Voit kayttaa paperien kummatkin puolet.

Suoritan vastaavan tyyppisen tutkimuskyselyn P&ajarven kuntayhtymassa ja annan kyselyjen
vastauksista myéhemmin palautetta.

Vastaukset pyydén toimittamaan 28.2.1999 mennessa Anne Tolmuselle, joka toimittaa
ne edelleen minulle. Vastaukset kasitelldaan luottamuksellisesti.

vastaajan nimi:

nimike:

KYSYMYKSIA WINCARESTA

1. Kuinka usein kaytat WinCarea, paivittain/viikoittain/kuukausittain/fharvemmin (alle-
viivaa soveltuvin vaihtoehto)?

2. Miten arvioit saamaasi koulutusta/opastusta aloittaessasi WinCaren kaytdn?

(Kayta asteikkoa 1-10, 1=taysin riittdmatén, 10=erinomainen)
Arvio:

3. Minkalaista hyétya kaytannén tydssa WinCaresta on ollut?
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Mita tietoja olet WinCaresta hakenut (rastita sopivat vaihtoehdot)?
asiakkaan/omaisten henkilétiedot
sijoitukset

asiakkaan ominaisuudet (diagnoosi, yms)
laskutustiedot

paatdkset (EHO, yllapito, yms.)

en ole kayttanyt WinCarea

Mifé tietoja olet WinCareen tallentanut (rastita sopivat vaihtoehdot)?
asiakkaan/omaisten henkilétiedot
sijoitukset

suoritteet

asiakkaan ominaisuudet (diagnoosi, yms)
laskutustiedot

paatdkset (EHO, yllapito, yms.)

en ole tallentanut mitaan

Kerro yksi tai useampi esimerkki tilastotiedosta, jota olisit tydssasi tarvinnut, mutta
jota et ole voinut WinCaresta saada?
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7. Mita ominaisuuksia haluaisi lisda WinCareen?
8. Minkalaisia odotuksia sinulla oli WinCaresta, toteutuivatko ne?
9. Minka tyyppista koulutusta/perehdytysta haluaisit/olisit halunnut WinCaresta,

luokkakoulutusta/yksildopetusta/itseopiskelua (alleviivaa soveltuvin vaihtoehto)?
KYSYMYKSIA HUOLTOKERTOMUKSESTA

10. Olisiko mahdollista, etta kayttaisit WinCarea valittdmasséa asiakastilanteessa
kerro, mita edellyttaisit olosuhteilta? Jos et pida sitd mahdollisena, kerro miksi?
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KYSYMYKSIA HUOLTOKERTOMUKSIEN HYODYNTAMISESTA

11. Oletko selannut yleisesti asiakkaiden huoltokertomustietoja miettiessasi jonkin
yksittaisen asiakkaan tilannetta ts. oletko hakenut muista huoltokertomuksista
vinkkeja asiakkaaseen liittyvan ongelman ratkaisuun, kerro esimerkki? Jos et ole
koskaan niin toiminut, kerro miksi?

12. Voisiko mielestasi huoltokertomustietoja kayttda uusien tydntekijéiden (joilla ei ole
pitkda kokemusta kehitysvammahuollosta) tydhén perehdyttamisessa, milla edel-
lytyksilla? Jos mielestasi ei, kerro miksi?

TIETOTEKNIIKAN TYOVALINEET

13. Mitka ohjelmat/tietotekniikan tydvalineet ovat tarkeimpia paivittaisen tydsi kannalta
(laita kolme tarkeinta jarjestykseen)?

1.

2.
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14. Kerro mielipiteesi tutkimuskyselysta:




	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

