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1. Johdanto

Hyvinvointia ja Kestdvid palveluita Pohjois-Karjalassa (HyKe) -hanke on osa Suomen Kestdvan kasvun
ohjelmaa, jonka rahoitus tulee EU:n kertaluontoisesta elpymisvalineesta (Next Generation EU). Suomen
kestavan kasvun ohjelma rakentuu neljalle pilarille, joista neljas on sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
saatavuuden vahvistaminen ja kustannusvaikuttavuuden lisddminen. 4. pilarin paatavoitteet ovat purkaa
sosiaali- ja terveydenhuollon hoito- kuntoutus- ja palveluvelkaa, sekd edistda hoitoon paasya. Asiakkaalle
annettava digituki on osa 4. pilarin investointi 1:std, jonka indikaattorina on, ettd 80 % sosiaali- ja
terveyskeskuksista saavuttaa seitsemadn vuorokauden hoitoon paiasyn maaraajan kiireettomissa hoidon
kdynneissa. (2025). Asiakkaalle annettavan digituen toimenpiteilld on tavoitteena edistdd hoitotakuun
toteutumista ja vahentaa koronan aiheuttamaa hoitovelkaa lisdaamalla ja tukemalla sahkdisten palveluiden
kayttoa. Toimenpiteilld pyritddan myos huomioimaan digipalvelujen katveeseen jadvat asiakkaat ja
edistdamaan heidan tarpeidensa mukaiset digitaaliset palvelut.

Digi- ja vaestbvirasto maarittelee digituen tahoksi, joka antaa tukea sdhkoiseen asiointiin seka palveluiden ja
laitteiden kayttoon. Tavoitteena digituella on saada asiakas kayttamaan laitteita turvallisesti ja itsenaisesti.
Digituki voi toteutua etand, lahitukena tai koulutusmuotoisesti. Digituen sisdltd voi olla muun muassa
digitaalisten palveluiden kdyton opastamista tai palveluiden neuvomista. Tarve digituelle on jatkuvaa, silla
tarvittu osaaminen sahkdisten palveluiden ja digitalisaation kehityksen mukana muuttuu kehityksen mukana.
Lisaksi DVV huomioi, etta arki digitalisoituu eri ihmisille eri tavalla ja eri tahtia.

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) 5 § velvoittaa viranomaisen tarjoamaan jokaiselle
mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sdhkoiset viestit ja asiakirjat kayttden digitaalisia
palveluita tai muita sahkoisia tiedonsiirtomenetelmia. Hallintolain 8 § asiakkaille on tarjottava toimivaltansa
rajoissa asiakkailleen neuvontaa ja vastattava asiointiin koskeviin kyselyihin ja tiedusteluihin maksuttomasti.
Digipalvelulaki 5.2 § maarittaa, etta viranomaisen on selkedsti tiedotettava digitaalisissa palveluissaan, miten
asiat voi viranomaisen kanssa sdhkoisesti hoitaa. Lisdksi palvelussa on julkaistava yhteystieto palvelujen
kayton tueksi, kuten digituen yhteystieto. Tammikuussa 2018 VM teki linjauksen sahkoisen
asioinnintavoitetilasta vuonna 2022, jonka mukaan viranomaiset ovat velvoitettuja tarjoamaan kansalaisille
ja oikeushenkildille eli yrityksille ja yhteisdille ensisijaisena vaihtoehtona saavutettavia ja laadukkaita
digitaalisia palveluja.

Kun harvaan asuttujen alueiden asukkaille palveluiden fyysinen saavutettavuus todenndkéisesti edelleen
heikkenee, on jarkevaa parantaa asukkaiden digiosaamista. Tyypillinen kohderyhma on ikdihmiset, joiden
toimintakyky riittda digitaalisten palveluiden kaytto6n, mutta joilla ei ole tarvittavaa ymmarrysta ja tietoa
palveluiden kaytostd. Toinen merkittdava syy lisatda asiakkaille annettavaa digitukea on lisata
syrjaytymisriskissa olevien asukkaiden sahkoisten terveyspalveluiden kayttoa.
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THL tutki viestdn sdhkoisten palveluiden kayttoa kyselylla. Tulokset julkaistiin raportissa 7/2021 sosiaali- ja
terveydenhuollon sdhkdinen asiointi 2020-2021. Kyselyssd ilmeni, ettd Pohjois-Karjalassa sdhkoisten
vastaanottojen maara suhteessa kansalliseen tasoon oli seitsemanneksi matalin. Lisaksi kyselyssa ilmeni, etta
Pohjois-Karjalassa koetaan sahkoisten palveluiden kaytolle opastusta neljanneksi eniten.

Kasitteet Selite

Digituki Sahkoisen asioinnin, palvelun tai laitteen kayton tuki

Asiakkaalle annettava digituki Asiakkaan sdhkoisen sosiaali- tai terveyspalvelun turvallisen
kdyton edistamiseen kohdentuva tuki

Digikyvykkyys Organisaation kykya hoitaa sen tehtavat ja tuottaa palvelut
tarkoituksen mukaisella tavalla. Digikyvykkyyteen sisdltyy
digiosaaminen sekd sdhkoisten palveluiden kdyton

osaaminen.

Digiosaaminen Jarjestelma- ja ohjelmisto-osaaminen sekd tietotekniset
taidot

Hyvinvointipiste Itsehoito- ja asiointipiste terveysasemalla, jossa Pohjois-

Karjalan kansanterveyden keskus, Sosiaaliturvayhdistys ry
mukana yhteistydssa. Pisteella itsehoitoon liittyvaa
materiaalia, kuten verenpainemittareita ja
paino/pituusmittaus, seka laite ja ohjeita sahkoisten
palveluiden kayttoon.

Digitukiverkosto Pohjois-Karjalassa olevia yhdistyksia, jarjestdja, kunnallisia
ja pankkien toimijoita, jotka tarjoavat digitukea

Yksiloohjaus Henkilokohtaisesti annettu ohjaus, Iahi- tai etdpalveluna

Ryhmaohjaus Ryhmamuotoinen tilaisuus, jossa yhdessa ja kayty lapi
sahkoisid terveyspalveluita ja niiden toimintaa

Yleinen tapahtuma Osana isompaa tapahtumaa, jossa yleisemmalla tasolla
tiedotettu kdytdssa olevista palveluista

Verkkokoulutus Verkkokurssit, sahkoisesti tapahtunut ryhmaohjaus tai -
koulutus
Osa koulutuskokonaisuutta Yhteisty6ssa toisen jarjeston tai yhdistyksen kanssa

jarjestetty koulutus, jossa esitelty sahkoisia
terveyspalveluita
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2. Nykytila

Valtionvarainministerié on linjannut digituen hallitusohjelman yhdenvertaisuutta edistaviin toimenpiteisiin,
jolla pyritdan vahvistamaan yksildiden ja yhteisdjen osallisuutta. Digituella pyritdan kehittdmaan digitaalisten
ja palveluiden ja laitteiden kayttoa seka digitaitojen kehittymistd, joka madaltaa kynnysta uusien sahkoisten
palvelujen kayttoonottoon. DVV on madritellyt digituelle ohjeistukset. Ohjeistuksen tavoitteena on
turvallisen ja laadukkaan digituen mahdollistaminen kaikille huomioon ottaen digituen antaja ja saaja. DVV
on madritellyt sivuillaan digituelle myos eettisen ohjeistuksen. Siun soten strategiassa digituen merkitys
nousee esille useassa kohdassa: digituen avulla pystytddan turvaamaan ennaltaehkaisevaa palvelua verkon
kautta matalalla kynnykselld, vastaamaan kustannustehokkuuteen seka sahkoisten palvelujen ja digitaalisten
palvelujen kehittamisen kaytdn tehostamisessa.

Syksylla 2022 aloitti projektisuunnittelija Hyvinvointia ja Kestadvia palveluita Pohjois-Karjalassa-hankkeessa
digituen investoinnissa. HyKe -hankkeen projektisuunnittelija on tehnyt aktiivisesti yhteistyota vuonna 2021
on aloitetun Meijan digi -hankkeen kanssa, jossa my6s on tavoitteena digitaalisten palveluiden kaytdn
lisddminen Pohjois-Karjalassa.

Siun sotessa ei talla hetkelld ole omaa varsinaista digitukea tai asiakkaalle tarjottavaa digitukea. Siun soten
ja Miun palveluiden verkkosivuille on keskitetty ohjaus kansallisiin ja maakunnallisiin sahkoisiin palveluihin,
seka sivuilla toimii tyoikaisten ja ikddntyneiden chat -palvelut, joista voi eri palveluiden toiminnasta kysya.
Lisaksi ammattilaiset tekevat sahkoisten palveluiden ja niiden kdayton ohjausta silla osaamisella ja resurssilla,
mika heillda on mahdollista. Tama ei kuitenkaan ole vakiintunutta toimintaa. Hankkeiden avulla pyritdan
vastaamaan tdahan tarpeeseen monikanavaisesti.

HyKe -hanke yhteistydssa Meijan digin kanssa jarjestavat etana tapahtuvaa asiakkaalle annettavaa digitukea
sahkopostitse, puhelimitse ja tarvittaessa Teams -sovelluksen kautta. Siun soten verkkosivuille on lisatty
digituen sahkodpostiosoite, johon talla hetkellda Meijan digi ja HyKe -hankkeen projektisuunnittelijat vastaavat.
Puhelimitse tai tarvittaessa Teams -sovelluksen avulla voidaan asiakasta ohjata reaaliaikaisesti sahkoisten
palveluiden kdytdssa. Mikali asiaa ei saada etdna hoidettua, tai asiakas haluaa henkilokohtaista ohjausta,
voidaan sopia aika, esimerkiksi hyvinvointipisteelle, asiointipisteisiin tai kohtaamispaikkoihin, kasvotusten
tapahtuvaan ohjaukseen. Puhelimitse tai sdhkdpostin kautta tapahtuvan kontaktoitumisen avulla on
tavoitteena vastata digituen tarpeeseen mahdollisimman oikea-aikaisesti seka turvata palveluiden
saatavuutta myds naita vaylia kayttaen.
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Kuva 1. Kuvaus asiakkaalle annettavasta digituesta Pohjois-Karjalan alueella

HyKe -hankkeen digituki on jalkautunut Kiihtelysvaaran palvelupisteelle sekd yhteistydssa Meijan digi -
hankkeen kanssa Lieksan ja Kiteen hyvinvointipisteille, jotka toimivat terveysaseman yhteydessa. Toiminnalla
pyritddn tavoittamaan matalalla kynnykselld digikatveessa olevia asiakkaita, joille s&dhkdisten
terveyspalveluiden kdyttdé on vahaista tai olematonta, tuomalla palvelu ldhelle heitda. Hyvinvointipisteilla
ohjausta jarjestetdan kerran viikossa kahden tunnin ajan, minne voi tulla ilman ajanvarausta. Pisteiden
toiminnasta on tiedotettu paikallisissa lehdissa, terveysasemilla ja Siun soten verkkosivuilla. Toiminnasta
kertomiseen on kannustettu myo6s terveysasemien tyontekijoitd, jotka voivat ohjata sahkdisissa
terveyspalveluissa apua tarvitsevia asiakkaita pisteelle ohjaukseen. Hyvinvointipisteelld voidaan harjoitella
sdhkoisten terveyspalveluiden kadytt6a henkilokohtaisesti, joko pisteelld olevalla laitteella tai asiakkaan
omalla laitteella: talla on pyritty lisadmaan palveluiden kayttda asiakkailla, joilla paatelaitetta ei ole.

Yksi asiakkaalle annettavan digituen tavoitteista on lisdta hyvinvoinnin ja terveyden edistamista sahkoisten
terveyspalveluiden kaytolla tiedottamalla palveluista, niiden saatavuudesta ja toiminnasta. HyKe -hanke on
ollut mukana eri tapahtumissa, kursseilla seka jarjestamassa tilaisuuksia, joissa tavoitteena on ollut kertoa
maakunnallisista ja valtakunnallisista terveyspalveluista ja niiden kaytostd. Tapahtumissa on pyritty
tiedottamaan matala-asteisesti yleisimmin kaytdssa olevista palveluista, kuten Omakanta ja Omaolo.
Esimerkiksi yhdistyksille ja jarjestdille pidetyissa tilaisuuksissa, seka kansalaisopiston etdkurssilla, on voitu
ohjata kaytossa olevien sdhkoisten palveluiden toimintaa tarkemmin |api. Joissain tilaisuuksissa asiakkailla
on ollut kaytdssa oma tietokone, jolloin on pystytty tarjoamaan myds henkilékohtaista kayton tukea. Syksylla
2022 tapahtuneiden neljan ohjaustilaisuuden jdlkeen kerattiin palautetta sdhkoisesti Microsoft Forms -
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lomakkeella sdahkdisesti, jossa kysyttiin avoimilla kysymyksillda muun muassa ohjauksen tarpeellisuudesta.
Vastauksissa ilmeni, ettd sdhkoisten palveluiden ohjaus koettiin tarkeana ja palveluiden kdytt6a tukevana.
Lisaksi kyselyssa toivottiin vield asioiden kertausta.

Digitukiverkoston kanssa tehtavalla yhteistyolla pyritdan tarjoamaan apua myds laajemmin maakunnassa.
Mikali asiakkaalla ilmenee tarvetta esimerkiksi laitteiden kdytdon opastuksessa, voidaan asiakas ohjata
esimerkiksi Joen Severin palveluihin, tai jos ei omaa laitetta sahkdisten palveluiden kdyttoon ole, voidaan
asiakas ohjata kirjaston palveluiden piiriin.

Vuonna 2021 1.4. alkaen Meijan digi -hanke tavoitti 430 henkil6a, taman lisdksi hanke oli tapahtumissa
mukana, joista tavoitettuja maaria ei laskettu. Kevaalla 2022 tammikuusta heindkuun loppuun on kohdattu
453 ihmistd, jonka lisdksi valillistd tietoa on jaettu toiminnassa mukana olleiden opiskelijoiden ja
tyontekijoiden avulla. Hyvinvointia ja Kestavia palveluita Pohjois-Karjalassa hankkeen aloittamisen jalkeen
on tavoitettu 490 asiakasta vuoden 2023 loppuun mennessa. Asiakkaita on kohdattu yksilollisesti, ryhmiss3,

yleisissa tapahtumissa, verkkokoulutuksissa sekd osana muita koulutuskokonaisuuksia.

Asiakaskohtaamiset 1.1.-31.7.2022 9.8.-31.12.2022
Yksiloohjaus 6 45
Ryhmaohjaus 135 160
Yleinen tapahtuma 149 228
Verkkokoulutus 138 25
Osa koulutuskokonaisuutta 32
25
Yhteensd 453 ihmista Yhteensd 490

2.1. Johtopaatokset

Siun sotessa asiakkaalle annettava digituki on talla hetkelld hankeldhtoista. Ammattilaiset saattavat oman
tyon ohessa tehda perustason ohjausta, seka ohjausta niihin sahkdisen asioinnin palveluihin, jotka heidan
yksikoissa kaytossa, mutta tdma ei ole vakiintunutta toimintaa. Asiakkaalle annettava digituki ei myoskaan
ole osa terveysasemilla annettavaa palvelua. HyKe ja Meijan digi -hankkeet ovat syksyn aikana pilotoineet
Lieksassa hyvinvointipisteen yhteydessa tapahtuvaa henkil6kohtaista ohjausta, mutta asiakasmaarat ovat
olleet alhaiset. Henkilokohtainen ohjaus yksittdiselle asiakkaalle voi olla aikaa vieva, mutta pisteelld
annetussa palautteessa asiakkaat kuitenkin kokivat henkilokohtaisen avun tarpeelliseksi. Kiteen
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hyvinvointipisteen toiminta aloitti laitetoimitusten viivastymisen vuoksi vasta marraskuun lopussa, joten
sielta kerattya asiakasmaaraa tai palautetta ei voida arvioida viela.

Asiakkaalle annettavaa digitukea on hankalasti saatavilla oikea-aikaisesti sahkdisessd muodossa. Siun Soten
verkkosivuilla on linkit palveluihin, ja osalla palveluista, kuten Omakannassa, on omat palvelun kayttoa
tukevat ohjeet. Tulevissa sdhkdisissa alustaratkaisuissa tama tulisi ottaa huomioon, ettd asiakas saa
digitaalisten terveyspalveluiden kayttoon tukea myds sahkodisessd muodossa palvelua kdytettdessa.

Kohdennetulle asiakasryhmalle pidetyt tilaisuudet ja ohjaukset olleet tehokkaita esittelemaan sahkoisten
terveyspalveluiden toimintaa. Tamakin toiminta on talld hetkelld hankeldhtoistd, mikd tuo haasteita
kysyntdan vastaamiseen nyt ja jatkossa. Useassa tilaisuudessa on pystytty yhdistamaan myos yksildohjaus,
kun asiakkailla on ollut kdytdossa oma laite. Tietyille yhdistyksille ja jarjestdille, kuten Parkinson -liitolle,
pidetyilld ohjauksilla on pystytty kohdentamaan asiakkaalle annettavaa digitukea heille, joiden
terveydenhuollon palveluiden kdyttoaste on korkea, mutta sdhkoisten terveyspalveluiden kdyttoaste voi olla
matala. Asiakkaat ovat Microsoft Formsiin -kerdtyn ja suullisen palautteen perustella kokeneet tilaisuudet
antoisiksi, sekd toivoneet niitd lisda. Asiakkaalle annettavaa digitukea on myo6s sahkdisiin palveluihin
ohjaaminen, koska valttamatta sahkoiset palvelut eivat ole asiakkaan tiedossa.

Toiminnan suunnittelun ja kehittdmisen lisdksi toimenpiteilld on pyritty vastaamaan HyKe -hankkeen
investointi 1 tavoitteisiin tuomalla sdhkdiset sote-palvelut helposti ja yhdenvertaisesti saataville myos heille,
joilla kayttoaste on vield alhainen, tai ovat digipalveluiden katveessa. Lisdamallad sahkoisten palveluiden
kdytt6a voidaan edistdd hoitotakuun toteutumisen indikaattoria. Asiakkaalle annettavan digituen
vaikutuksen mittaaminen on osoittautunut tdssd vaiheessa hankalaksi. Mittarina on voitu kayttaa
kontaktoituja asiakasmaarid tai kylld/ei -vastausta tietyn palvelun kdytostd, mutta suoraa mitattavaa yhteytta
tehtyihin toimenpiteisiin suhteessa sdhkoisten sote-palveluiden kayttbasteeseen ei vield ole pystytty
osoittamaan.

Asiakkaita haastatellessa ja kokemuksia kysellessa on ilmennyt, etta useilla idkkailla ja myods tyoikaisilla, joilla
samoja haasteita ilmenee, on esimerkiksi Omakannan kayttdon tarvittava vahvan tunnistautumisen valine,
mutta sdhkoisten sote-palveluiden kdyttoaste on pienta. Digikyvykkyyttakin voi olla, kun maksetaan laskut
verkkopankissa ja selataan totutusti verkkosivuja. Taustalla voi olla uskallus terveystietojen kasittelyyn
sahkoisesti tai totuttu tapa asioiden hoitamiseen, kuten soittamalla terveysasemalle. Kuitenkin Omakannan
kaytto ja sahkodinen ajanvaraus esimerkiksi rokotteelle on koettu toimivaksi, kun kynnys palvelun kayton
aloittamiseksi on otettu. Taman vanhan ajattelutavan muuttamiseen on asiakkaalle annettavassa digituessa
hyva kiinnittda huomiota.
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3. Toimeenpanosuunnitelma

Toimenpiteet Aikataulu, koordinoiva taho ja yhteisty6taho
Toimenpide 1: Milloin: 2023-2025
e Vakiinnutetaan asiakkaalle annettava Koordinoiva taho: HyKe -hanke

monikanavainen ja yhdenvertainen digituki
Yhteisty6kumppanit: Meijan Digi —hanke,

Kyvykkyys —hanke, Tulevaisuuden sosiaali- ja
terveyskeskus hanke , Siun soten digiyksikkd, Siun
soten toimialueet, Siun soten viestinta

osaksi organisaation toimintaa.

e Lisatddan ammattilaisten tietamysta
asiakkaalle annettavasta matalan
kynnyksen digituesta ja sen merkityksesta
asiakas- ja potilastyossa

Toimenpide 2: Milloin: 2023-2025

e Liitetdan asiakkaalle annettava digituki Koordinoiva taho: HyKe -hanke
osaksi HyKe -hankkeen kohderyhmien ja

digisotekeskuksen asiakkaiden hoito- ja Yhteisty6kumppanit: Tulevaisuuden sosiaali- ja

palvelupolkuja terveyskeskus hanke, Siun soten toimialueet, Siun

o Laajennetaan toimintaa saatujen
kokemuksien perusteella

soten viestinta

e Liitetddn asiakkaalle annettava digituki
osaksi digitaalista palvelualustaa

Lahteet
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