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1. Johdanto

Pohjois-Karjan hyvinvointialueen (HVA) strategian palvelulupaus “Oikea palvelu oikeaan aikaan oikeassa
paikassa” kiinnittyy vahvasti sahkdisten palveluiden tarjoamiseen ja kehittdmiseen, samoin kuin kriittiseksi
menestystekijaksi nostettu digitalisaation hydodyntaminen. Strategian arvoista asiakaslahtoisyys, turvallisuus,
vhdenvertaisuus ja avarakatseisuus ovat arvoja, jotka ohjaavat sdhkoisesti tarjottavien palveluiden
kehittamista. Kehittamisen pohjana toimii strategiset tavoitteet, joista monikanavainen palveluverkko seka
palveluiden oikea-aikaisuus, laatu ja vaikuttavuus ovat keskidssa. Ohjaaviksi tekijoiksi nousevat myos
toiminnan tuloksellisuus ja vaikuttavuus seka henkildston osaaminen ja riittavyys.

Digitaaliset palvelut eivat saa olla itseisarvo vaan niiden olemassaolo tulee perustua siihen lisdarvoon, jota
ne tuovat strategisten tavoitteiden toteuttamiseen. Tdman vuoksi asiakaslahtdinen digitaalisten palveluiden
kehittdminen on ensisijaisen tarkea lahtokohta pitkdn tdhtdimen palveluiden suunnittelussa.
Asiakaskokemuksen ja palvelutason parantaminen on helpointa saavuttaa keskittymalld automaatioon,
itsepalvelun helpottamiseen ja mahdollisuuteen paastad osaavan asiantuntijan puheille saumattomasti.

Pohjois-Karjalan HVA:n hanke “Hyvinvointia ja Kestdvid palveluja Pohjois-Karjalassa" (HyKe) -hanke
kohdentuu Kestdavan kasvun ohjelman pilariin 4, joka koskee sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen
saatavuuden vahvistamista ja kustannusvaikuttavuuden lisadmistda. Hankkeen keskeisend tavoitteena on
vahvistaa perustason sosiaali- ja terveydenhuollon kyvykkyyttd tuottaa alueen asukkaille laadukkaita ja
vhdenvertaisia palveluja ja lisdta asukkaiden hyvinvointia ja parantaa alueen vdestdon toimintakykya.
Valtionavustuksen turvin alueellemme voidaan kehittdd uusia ndyttédn perustuvia ja vaikuttavia
toimintamalleja, ottaa kdytt6on palvelun saatavuutta ja henkiloston riittavyyttd ja tyon tekemisen
olosuhteita tukevia sekda ammattilaista itsedankin hyodyttavia kansalaisten digitaalisia palveluja ja samalla
lisata hoidon, palvelujen ja kuntoutuksen vaikuttavuutta. Ottamalla kadytt6éon omahoitoa tukevia ja
digitaalisia palvelukanavia, mahdollistetaan kasvokkain tapahtuvan asioinnin riittavyytta niille, jotka sita
tarvitsevat. Se osaltaan lisda palvelujen saatavuutta ja edistda alueellista yhdenvertaisuutta. Siun sotessa
digitaalisten palveluja kayttdaneiden osuus kaikista kontakteista on ollut maan alhaisimpien joukossa
palvelukanavien puutteiden vuoksi. Kehittdmistyé vaatii vahvaa sitoutumista, hyvaa vyhteistyotd ja
monenlaista osallistamista.

1.1. Kasitteet ja termit

TERMI KUVAUS

ASIAKAS Asiakas on henkild, joka hankkii tai saa palveluja tai hankkii tuotteita. HyKe-
hankkeessa kohderyhman kasitteena kaytetddn asiakasta hoidon, palvelun ja
kuntoutuksen kokonaisuuksissa.

KANSALAINEN Pohjois-Karjalan HVA:n asukas, joka ei ole vield varsinaisten sote-palvelujen
piirissd. HyKe -hankkeessa kohderyhman kasitteend kaytetddan kansalaista
muissa tapauksissa kuin hoidon, palvelun ja kuntoutuksen kokonaisuuksissa.

AMMATTILAINEN Ammattilainen on henkilo, joka tyoskentelee organisaatiossa. Muita termeja

henkilosto, henkilokunta ja tyontekija.
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Perusterveydenhuolto
Erikoissairaanhoito

Sosiaalihuolto

Yksittdinen sahkoisen asioinnin palvelu
Koostuu monesta palvelusta

Tarkemman tason toiminto, joita voi sisaltya palveluun useita

Etdasioinnilla tarkoitetaan sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkilon ja
asiakkaan, potilaan tai tarvittaessa ndiden omaisen tai edustajan valistd
kanssakdymista tietoverkon valityksella tai puhelimitse.

Etapalvelut ovat etdasiointiin perustuvia sahkoisia palveluja. Etdpalveluissa
kdytetaan aina turvallista viestinvalitysta ja hyddynnetdan mm. videoneuvottelu-
ja konferenssivalineita ja/tai etadiagnostiikkalaitteita.

Verkossa tapahtuva vastaanotto, jossa ammattilainen / ammattilaiset ja asiakas

ja mahdolliset muut tahot kohtaavat videoyhteydella

Modulaarinen kokonaisuus, joka kokoaa kertakirjautumisen taakse eri
palvelukokonaisuuksia, jotka valittyvat digitaalista vaylaa pitkin kaytettavaksi.
Palvelualustan kautta asiakas ja ammattilainen saa kootusti ratkaisut kdyttoonsa.
Sen osana voi olla ajanvaraus, chat/videoasiointi, asiakaspalautteen kerdaminen
(PREM) ja

verkkopoliklinikat ja digihoitopolut jne.

vaikuttavuusmittaukset ja omavointikyselyt ja lomakkeet,

Digitaalisia palveluja voivat olla esimerkiksi erilaiset mobiilisovellukset,

verkkopalvelut sekd erilaiset verkkoliiketoiminnan ja sahkdisen asioinnin
ratkaisut.

Nakyma/sovellus, jota kautta palvelua saadaan tai sitd annetaan.

Asiakkaan keskitetty vayla sahkaisiin palveluihin.

Itsehoito on henkilon oma-aloitteinen toiminta terveydentilansa ja
hyvinvointinsa arvioimiseksi, edistamiseksi ja yllapitamiseksi. Itsehoitoon ei liity
asiakas- tai hoitosuhdetta sosiaali- tai terveydenhuollon ammattihenkil6on.
Omahoito on asiakkaan tai potilaan itsensa toteuttama, mutta sosiaali- ja/tai
terveydenhuollon ammattihenkilon kanssa yhdessa suunnittelema, asiakkaan
kulloiseenkin  hoitotarpeeseen ja muutosmotivaatioon tai yksil6llisiin
resursseihin parhaiten sopiva naytto6n perustuvaa hoito tai muutoin valittu
hoitolinja esim. asiakkaan riskien arvioinnin perusteella.
Hyte-palvelutarjottimelle kootaan soten, kuntien ja jarjestdjen monialaiset hyte-
palvelut.

Digituella tarkoitetaan sahkdisen asioinnin, sdhkdisten palveluiden ja laitteiden

kayton tukea

Taulukko 1. Suunnitelmassa kaytettavia keskeisia termeja.
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2. Digitaalisten palveluiden nykytila
Siun Sotessa

Pohjois-Karjala on 13 kunnan muodostama alue, jossa on toiminut integroitunut sote-
ympadristoterveydenhuollon kuntayhtyma Siun sote vuodesta 2017. Siun soten tuottamat palvelut siirtyvat
Pohjois-Karjalan HVA:lle 1.1.2023. Alueen perustason sosiaali- ja terveyspalvelujen suurimpia haasteita ovat
alueen palveluiden saatavuus, saavutettavuus ja hoitoon paasy, jotka ovat koronapandemian ja henkildston
resurssipulan vuoksi edelleen heikentyneet. Palvelut eivat kaikilta osin vastaa vdeston tarpeita. Ongelmia
ilmenee erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien padsyssa palveluihin ja hoidon piiriin. Naista
keskeisimpana ovat |ddkarin vastaanottojen ja kotihoidon tai palveluasumisen jarjestettavien
l[ddkaripalvelujen saatavuudessa ja ammattilaisten riittavyydessa. Lisdksi haasteita tuottaa se, etta
palveluihin hakeudutaan usein lilan mydhaan, josta seurauksena on korjaavien palvelujen ruuhkautuminen.
Koronaviruspandemia on saanut aikaan henkiléston kuormittumista, palvelujen saatavuuden vaikeutumista,
hoitoon paasyn hidastumista ja jopa hoito- ja palveluvelkaa. Puhelinpalveluissa on usein ruuhkaa ja kontaktit
tapahtuvat pitkalti takaisinsoiton turvin, asiakkaiden ja potilaiden kokemus yhteydensaannin toimivuudesta
on alle maan keskiarvon ja sahkoisen asioinnin taso on maan kuudenneksi alhaisin. Verrattuna muihin
maakuntiin, Pohjois-Karjala ei ole kyennyt nykyiselld rahoituspohjallaan panostamaan riittavasti tarvittavien
digitaalisten palvelujen kehittamiseen, minka vuoksi haettavalla rahoituksella olisi merkittava vaikutus myos
alueen asukkaiden palvelujen riittavyyden turvaamiseen, toisin kuin maakunnissa, joissa on jo kyetty
kdyttamaan miljoonia euroja palvelujen kehittdmiseen.

Digitaalisten palveluiden nykytilassa kuvastuu selkeasti, etta asiakkaille sahkdisesti tarjottavia palveluja on
kehitetty ja kdyttéonotettu useiden vuosien ajan, mutta yksittdisid poikkeuksia lukuun ottamatta, sahkoisia
palveluita tarjotaan silti alueen kansalaisille vahaisesti, eriarvoisesti ja pirstaleisesti (kuva 1). Paallimmaisena
digitaalisten palvelujen kehittamisen haasteena on ollut, ettd niitd on kehitetty palvelu kerrallaan
huomioimatta kokonaisuutta. Palvelujen irrallisen kehittdmisen seurauksena on syntynyt paallekkaisyytta,
jota on nyt tarve poistaa. Yksittdisten palveluiden kohdalla jarjestelmiin ei ole aina voitu rakentaa
integraatioita eri syistd johtuen. Taman seurauksena ammattilaisen on prosessia edistaessa kaytettava useita
eri jarjestelmia, josta taas seuraa paljon ty6vaiheita ja manuaality6ta. Seka henkiloston ettd kansalaisten
nakdkulmasta haaste on samansisaltéinen — mista [6ydan palvelun ja mika palvelu sopii juuri kasittelemaani
asiaan. THL:n koordinoimana syksylla 2022 tehty HVA:n digitaalisten palveluiden kypsyystason arviointi tukee
nykytilasta tehtyja huomioita. Kypsyystasoarvion mukaan digitaaliset palvelut ovat kaiken kaikkiaan heikolla
tasolla ja ne jaavat irralliseksi strategiatasosta, koska erillista digistrategiaa ja -visiota ei ole tehty.

www.siunsote.fi
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2.1. Jarjestelmat

Siun sotella on kdytdssaan yli 200 jarjestelmaa, joista suurin osa toimialasidonnaisia. Jarjestelmaarkkitehtuuri
on monimutkainen ja integraatiot naihin toimialasidonnaisiin jarjestelmiin ovat haastavia ja kalliita. Kuvassa
2 on esitetty jarjestelmakarttana nykytila jarjestelmistd, joita hyodynnetdidn asiakkaan sahkoisissa
palveluissa.

Terveys- ja sairaanhoitopalvelut Ikdihmisten palvelut Perhe- ja sosiaalipalvelut
Cisco Ipana Smooth Evondos Oculus
a lhotautiladkarin h a Neuvolan h a Turvapuhelin, a . h a 5
‘ etakonsultointi ‘ ‘ esitietolomakkeetj ‘ turvahalytin ‘ Rl camioizetE ‘ ‘ TEREpER
\ \ v \ y \
.
Laboratorioajanvaraus Freestyle Libre Vivago Onerva " Pelastuslaitosliikelaitos
Verensokeri - diab/ e o on Ja D
Islab | keski Kotihoito palveluasumisen Ve
astenkeskus e [ Ymparistoterveydenhuolto
Timmi CareLink Network Videovisit Gillie.io Tukipalvelut
AT . o 1ot « a I
Itseilmoittautumis- Sydanlaite, eta- Etivastaanotto ‘ Ikaihmiset, MS Teams Liferay 7
automaatti luettava mittalaite tekodlyalusta L N N
N Viestinti- ja .
) P Verkkosivut
N / yhteisoalusta
i Ve Y
P Mtz P SIS Kansalliset palvelut
Ajanvaraus f N
‘ Terveyden seuranta} ‘ sl J Suomifi p— /Securemall Outlook Elisa OC
i i Sosiaali- ja L Séhkoposti J [ Chat j
Physiotools Online Aromi Diet ‘ Tunnistautuminen terveydenhuollon
verkkopalvelut
E(untoutus ja liikunta ‘ ‘ RaVitsemUSterapiaj —— Omakanta Webropol Miunpalvelut
/ \ Kysely-ja Pohjois-Karjalan
otilastiedot ja kuntien sahkdiset
- 1a5kitykset raportointity6kalu
Baxter Renalsoft CareLink Personal @ 7 —palvelut
S ~ Omaolo __verkkopalvelu
[ L:!jlapnea? ‘ [ D':blﬁtis_nlem:en ‘ Portaali, sosiaali- ja QPro Roidu
etdseuranta allinta-alusta ) e e ~
\ L Asiakaspalaute J Asiakastyytyvaisyys
N J
Commit Mediatri )
Papa aianvaraus ‘ Ajanvaraus PTH &
PaE ESH
Nearis Medanets
[Rﬁntgen ajanvaraus ‘ [ Potilastiedot J
Kaiku Health Previct
i
pp Markku Pirinen — Istekki Oy — 7.9.2022

Kuva 2. Siun soten jarjestelmakartta-nykytila (Siun soten digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).

Taulukossa 2 on esitetty ylla olevan jarjestelmakartan jarjestelmista tarkempaa tietoa palvelusta ja niiden
hyodyntamisesta. Taulukosta ilmenee se, ettei kaikkien jarjestelmien osalta organisaatiolla ole saatavilla
kdyttomaaratietoja, josta johtuen kaytossa olevien jarjestelmien todellista kustannushyotya on haastavaa
todentaa.

Jarjestelma | Palvelu Toimiala Asiakas- Ammattilaisen | Kayttomaarat
liittyma liittyma kuukaudessa

Aromi Diet Ravitsemusterapia Terveys- ja www-sivusto Kaytto ollut

sairaanhoitopalvelut vahaista.

Sopimus

irtisanottu

paattymaan

13.8.2023.
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CarelLink Pakollinen sovellus, johon Terveys- ja paatelaiteyhteys | www-sivusto
Network tulee tieto, jos esim. sairaanhoitopalvelut | (etamittauslaite)
tahdistinjohto vikaantuu tai
potilaalla on ollut henkea
uhkaava rytmihairio, jonka
tahdistin on hoitanut
CarelLink Diabetes-tietojen hallinta- Terveys- ja paatelaiteyhteys | www-sivusto
Personal alusta sairaanhoitopalvelut | (etamittauslaite)
Cisco Ihotautildakarin Terveys- ja Asiakkaalla ei WWW-sivusto Kaytto
etdkonsultointi sairaanhoitopalvelut | paasya vahaista,
yksittaisia
konsultaatiota
vuoden 2022
aikana.
Commit Papa ajanvaraus; kaytetaan Terveys- ja WWW-Sivusto WWW-Sivusto
kutsujen lahettamiseen ja sairaanhoitopalvelut
lahetteiden tayttamiseen
Elisa OC Chat Tukipalvelut WWW-sivusto WWW-Sivusto
eVaraus Ajanvaraus, koronarokote Terveys- ja www-sivusto www-sivusto
sairaanhoitopalvelut
Evondos Ladkeautomaatti; kahdessa Ikdihmisten palvelut | Paatelaiteyhteys | www-sivusto 35000
laitteessa talla hetkella
videoyhteys
Freestyle Verensokeri— Terveys- ja Paatelaiteyhteys | www-sivusto
Libre diab/lastenkeskus sairaanhoitopalvelut | www-sivusto?
Gillie.io Ikdihmiset, tekoalyalusta Ikdihmisten palvelut | www-sivusto (ei www-sivusto (ei
viela viela
kayttoonotettu) kayttoonotettu)
Ipana Neuvolan esitietolomakkeet Terveys- ja WWW-Sivusto WWW-Sivusto 80
sairaanhoitopalvelut
Islab Laboratorioajanvaraus Terveys- ja WWW-Sivusto WWW-sivusto
ajanvaraus sairaanhoitopalvelut
Kaiku Health Syopakeskus Terveys- ja www-sivusto www-sivusto
sairaanhoitopalvelut
Liferay 7 Verkkosivut Tukipalvelut WWW-Sivusto WWW-Sivusto 116 350
Medanets Potilastiedot Terveys- ja Asiakkaalla ei mobiilisovellus
sairaanhoitopalvelut | paasya
Mediatri Ajanvaraus PTH & ESH Terveys- ja www-sivusto www-sivusto ja 5000
sairaanhoitopalvelut sovellus-client
Medinet Terveyden seuranta Terveys- ja Www-sivusto www-sivusto 11 000
sairaanhoitopalvelut
Miunpalvelut | Pohjois-Karjalan kuntien Tukipalvelut www-sivusto www-sivusto 2 000
sahkoiset palvelut
MS Teams Etdvastaanotot ja Tukipalvelut www-sivusto ja www-sivusto ja 1000
etaryhmatoiminta teams-client teams-client
Nearis Réntgen ajanvaraus Terveys- ja WWW-sivusto sovellus-client
sairaanhoitopalvelut
Oculus Terapia? Perhe- ja
sosiaalipalvelut
Omakanta Potilastiedot ja ladkitykset Kansalliset palvelut www-sivusto www-sivusto
verkkopalvelu
Omaolo Portaali, sosiaali- ja Kansalliset palvelut WWW-Sivusto www-sivusto | 9 000
terveyspalvelut
Onerva Kotihoidon ja Ikdihmisten palvelut | mobiilisovellus www-sivusto Asiakkaat 27,
palveluasumisen vieraskirja henkilokunta
174 (6kk
aikana)
Physiotools Kuntoutus ja liikunta Terveys- ja Www-sivusto WwWw-sivusto
Online sairaanhoitopalvelut
Previct Paihde- ja Terveys- ja mobiilisovellus www-sivusto
pelaamisriippuvuushoito sairaanhoitopalvelut
QPro Asiakaspalaute Tukipalvelut WWW-Sivusto WWW-Sivusto 250

www.siunsote.fi
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Roidu Asiakastyytyvaisyys Tukipalvelut Paatelaiteyhteys | www-sivusto
(dedikoitu
tabletti)
Securemail, Sahkoposti Tukipalvelut WWW-Sivusto, WWW-Sivusto,
Outlook outlook-client outlook-client
Smooth Turvapuhelin, Ikdihmisten palvelut | Paatelaiteyhteys | www-sivusto 6 000
turvahalytin. Turvapalveluun (turvapuhelin,
liittyen asiakas- ja turvahalytin)

laitetietojen hallinta seka
turvalaitehalytysten
kasittely. Ohjelma on
kaytossa 24/7
turvapuhelinkeskuksessa.

Suomi.fi Tunnistautuminen Kansalliset palvelut WWW-Sivusto WWW-Sivusto 3000
Viestit
Terveyskyla Sosiaali- ja terveydenhuollon | Kansalliset palvelut www-sivusto www-sivusto
verkkopalvelut
Timmi Itseilmoittautumisautomaatti | Terveys- ja Paatelaiteyhteys | www-sivusto
(ei kaytossa sairaanhoitopalvelut | (dedikoitu
mobiilisovellusta) tabletti)
Videovisit Etavastaanotto Ikdihmisten palvelut | Paatelaiteyhteys | www-sivusto 5000
(dedikoitu
tabletti)
Vivago Kotihoito lkdihmisten palvelut | Paatelaiteyhteys | www-sivusto
Webropol Kysely- ja raportointi Tukipalvelut Www-sivusto Www-sivusto 7 000

Taulukko 2. Siun sotessa vuonna 2022 kaytossa olevat (THL:n koordinoiman nykytilan kuvauksen
tiedonkeruussa tietoon tulleet) asiakkaan ja ammattilaisten yhteiskaytossa olevat jarjestelmat.

2.2. Asiakas- ja potilastietojarjestelmat

Siun soten jarjestelmakehittdmistd on jatetty tietoisesti edistamatta pitkdan odotetun palveluita ja
toimintoja yhdistdavan yhtenaisen asiakas- ja potilastietojarjestelmédhankinnan (APTJ) vuoksi. Aster APTJ -
hankkeen paattyminen vuonna 2021 ilman toivottua lopputulosta vaikuttaa edelleen digitaalisten
palveluiden kokonaisuuteen merkittavasti. Nykytilassa asiakas- ja potilastietojarjestelmia on kaksi: Mediatri
ja Proconsona.

Mediatrilla hoidetaan erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon toiminnallisuuksia, mutta sielta l6ytyy
my0s toiminnallisuuksia sosiaalihuollon alueelta (idkkaiden palvelut ja pdihdehuolto). Mediatrista on yksi
esiintyma ja useampia tietokantoja: PTH, ESH, SOS ja Tyoterveys. Kaikki Siun soten tyodntekijat, jotka
Mediatriin kirjaavat, kdyttavat yhta tai useampaa tietokantaa. Mediatri toimittaa potilastietoja ja potilaiden
ladkitystietoja kansalliseen Kanta-palveluun. Mediatrissa on sen oma www-pohjainen ajanvarauspalvelu,
josta asiakkaat |6ytavat varauskalenterin ja voivat varata nykytilassa aikoja sdhkoisesti hyvin kapeaan
alueeseen palveluita.

Proconsona on fokusoitunut sosiaalihuollon toimialalla. Siind on yksi esiintyma, jota kaytetdan
lapsiperheinen palveluissa, lastensuojelussa, perheoikeudellisissa palveluissa, tyoikdisten palveluissa seka
vammaispalveluissa seka erillinen Proconsona lastenvalvoja, joka on kdytdssa lastenvalvojilla. Nykytilassa
kdytossa oleva ProConsona muuttuu vaiheittain Omni360 Sosiaalipalvelut -esiintymaksi siten, ettd myos
lastenvalvojat siirtyvat kdyttdmaan sitd viimeistaan 1.1.2023.

www.siunsote.fi
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2.3. Asiakkaalle tarjottavat digitaaliset palvelut

Siun soten asiakkaille tarjottavat digitaaliset palvelut ovat pirstaleiset ja vaihtelevat palvelusta ja
toimintayksikosta riippuen. Siun soten web-sivuille on keskitetty linkit ja ohjeistukset tarjolla oleviin
digitaalisiin palveluihin seka linkit kansallisiin palveluihin. Web-sivujen lisdksi Miunpalvelut -verkkopalveluun
on koottu linkkeja Siun soten hyédyntamiin paikallisiin ja kansallisiin digitaalisiin palveluihin ja ndin ollen se
toimii erdanlaisena valiaikaisena alustana eri palveluille, kun varsinaista digitaalista palvelualustaa ei ole.
Taulukossa 3 on esitetty terveydenhuollon ja sosiaalihuollon asiakkaille tarjottavien sahkoisten palveluiden

yleistilanne.
Kaytossa kaikissa Kaytossa osittain Ei kdytOssa
palveluissa
Terveyden- | © Siun soten verkkosivut o Kansalliset palvelut (esim. Omaolo, o Digitaalinen palvelualusta- ja/tai sovellus
huolto o Sdhkoinen omahoito Medinet- Omakanta) o Digiklinikka
palvelun kautta (kaytto e Kansalaisen sahkoinen ajanvaraus e Chat
vahaista) (noin 1-5 % kaikista ajanvarauksista) | e Chatbot
e Etdvastaanotto o Tietoturvallinen asiakkaan ja
o Yksittdisten sairauksien etdseuranta ammattilaisen kiireeton viestinta
(verensokeritasot, tahdistin) e Tietoturvallinen ammattilaisten vélinen
e Valokuvien ldhettaminen (suojattu viestinta ja konsultaatio
sdahkoposti 16 terveysasemalla ja 6 e Ajanvarauksen peruminen
esh:n yksikdssa) e Omien yhteystietojen paivitys
o Sdhkoiset lomakkeet (rajatusti) e Sahkoinen hoitosuunnitelma
e Suomi.fi viestit ja postituspalvelu e Riskipotilaiden tunnistaminen
o S3hkéinen ilmoittautuminen e Valittujen riskipotilaiden halytykset
o Kyselyjen perusteella kohdistetut
itsehoitosuositukset
o |adkitysheratteet
o Pitkdaikaissairauksien hoito- ja
palvelupolut ja ohjaus
Sosiaali- e Siun soten verkkosivut e Kansalliset palvelut (esim. Omaolo) o Kansalaisen sahkdinen ajanvaraus
huolto e Sahkoiset lomakkeet ja o Lisaksi soveltuvin osin kaikki ylld olevat
tietoturvallinen viestinta asiakkaan ja palvelut
ammattilaisen vililla (Miunpalvelut)
e Suomi.fi viestit ja postituspalvelu
o Kysy palveluista -Chat (Ankkuri,
tyoikaisten sosiaalipalvelut)
e Etdkaynnit (kuvapuhelin, erityisesti
kotihoito)
e Turvapuhelin, turvahalytin,
lddkeautomaatti

Taulukko 3. Siun sotessa kansalaisille tarjottavien digitaalisten palveluiden tilanne vuonna 2022.

2.3.1. Kansalliset digitaaliset palvelut

Kansallisista palveluista kdytéssa ovat Kanta-palvelut, osa Suomi.fi -palveluista sekd Omaolon palveluista.
Siun sotessa Suomi.fi -viestien kayttoonotto on edennyt vaiheittain, ja palvelun kautta kansalaisille
[ahetetddan muun muassa keskussairaalan poliklinikoiden, kuvantamiskeskuksen ja hammashoitoloiden
ajanvarauskirjeita seka asiakasmaksu- ja maksuvapautuspadatoksia. Naiden lisdksi kansalainen voi toimittaa
kirjaamoon asiakas- ja potilasrekisteriin tallennetun henkilétiedon korjaamisvaatimuksen, potilas- ja
asiakasrekisterin kayttd- ja luovutusrekisterin tarkastuspyynnén seka hakemuksen vainajan tietojen
luovuttamisesta.
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Omaolon oirearvioista kaikki 16 on kansalaisten kdytdssa, mutta vain kolmen oirearvion kohdalla asiakas
ohjautuu ammattilaisen tyojonolle eli asiakas saa avun sdhkoista kanavaa hyodyntden. Tydjonolle ohjautuvat
oirearviot ovat virtsatietulehdus, koronavirustaudin oirearvio seka seksitautiepaily. Olkapaan kipu, jaykkyys
tai vamma, polven oire tai vamma seka alaselkakipu tai -vamma oirearvioiden kautta asiakas padasee
varaamaan ajan fysioterapeutin vastaanotolle. Muiden oirearvioiden kohdalla asiakas saa paikallisen
ohjauksen (esim. itsehoito-ohjeet, yhteystiedot). Terveystarkastukset otettiin Siun sotessa kayttoon
terveysasemien tiimimallin yhteydessa, mutta tiimimallien toiminnan muuttuessa terveystarkastusten kaytto
on vahentynyt. Terveystarkastuksen voi tehda ilman kirjautumista ja vastausten perusteella kansalainen
voidaan ohjata ottamaan yhteyttd terveysasemalle. Terveystarkastuksen voi ldhettdda ammattilaiselle
ty6jonoon, mutta vakiintunutta tyéjonojen kasittelya terveysasemilla ei ole ja maaritellyissa kiireellisyys
ajoissa ei pysytd. Omaolon maéaardaikais- (1,5- ja 11-vuotiaat seka opiskelijaterveydenhuolto) ja
hyvinvointitarkastuksia seka hyvinvointivalmennuksia hyédynnetdan Siun sotessa suppeasti. Palveluarviot
eivat ole kaytossa ollenkaan.

Lisdksi kansallisista palveluista hyddynnetddan muun muassa terveyskyla.fi -sivuston tuottamia palveluita,
erityisesti mielenterveystalo.fi:n omahoito-ohjelmia ja nettiterapioita.

2.3.2. Sahkoiset lomakkeet

Siun sotessa kansalaisilla on kdytdssa kaksi toisistaan erillistda lomakepalvelua, joista Medinet-lomakkeiden
kautta kansalaisen sahkoisesti tdytettya tietoa saadaan siirrettyd ammattilaisten hyddynnettavaksi ja
Miunpalveluiden-lomakkeiden avulla kansalainen pystyy asioimaan sdhkdisesti osassa hakemusasioissa. Siun
sotessa ei ole sisdista koordinaatiota lomakeprosessille, joten ohjausta lomakekehittamisen suhteen ei vield
ole ja sahkoisten lomakkeiden kokonaisuus on epaselva niin kansalaiselle kuin ammattilaisillekin.

Pohjois-Karjala on aiemmin ollut edelldkavija tarjoamalla kansalaisille terveyden seurantaan tarkoitetun
omahoitopalvelu Medinetin jo vuodesta 2012 |dhtien. Palvelulla on ollut merkittava rooli ennen Omakannan
kayttéonottoa, mutta merkitys on jaanyt vahemmalle Omakannan palveluiden kehittyessa, eika Medinetin
kayttomahdollisuuksia esimerkiksi asiakkaan omahoidon seurannan ole osattu hyédyntaa riittavasti. Palvelu
mahdollistaisi muun muassa asiakkaan tekeman verenpaineseurannan merkintdjen siirron sahkoisesti
ammattilaiselle, mutta verenpaineseurantaa tehdaan edelleen pitkalti manuaalisesti ja toimitetaan tiedot
paperilla ammattilaiselle. Palvelun kautta on asiakkailla ollut mahdollisuus vuodesta 2013 ldhtien tayttaa
lomakkeita sdhkoisesti ja lomakkeiden tiedon siirto kaytossd olevaan terveydenhuollon
potilastietojarjestelmdaan on mahdollistettu. Tama esitietolomakeominaisuus on ollut Medinetin parhaiten
hyodynnetty palvelu erityisesti kirurgisten potilaiden leikkausta edeltdvdssa toiminnassa ja tuonut
huomattavaa hyotya preoperatiiviseen toimintaan.

Medinetin lisdksi Siun sotessa on kdytdssda Miunpalvelut -verkkopalvelu, jonne sahkoisesti taytettavia
lomakkeita on alettu kehittamaan jo vuodesta 2011 lahtien. Miunpalvelujen haasteena on se, ettei
integraatiota kumpaankaan kdytossa olevaan APTJ:n ole, joten sdhkoisesti tdytetyt tiedot eivat siirry
ammattilaisten tietojarjestelmiin. Ainut integraatio on Dynasty-asianhallintajarjestelmaan, jonka vuoksi
hyodyt painottuvat erilaisten sdhkoisten hakemusten kasittelyprosesseihin (esim. omaishoidon tuki,
asiakasmaksun alennushakemus). Lomakkeiden lisdksi Miunpalveluihin on koottu my6s Siun soten web-
sivujen kanssa paallekkaisia linkkeja Siun soten hyodyntdmiin paikallisiin ja kansallisiin digitaalisiin
palveluihin.
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2.3.3. Sdhkoinen ajanvaraus

Siun soten web-sivujen kautta asiakas pdasee varamaan aikoja sekd perumaan varaamiaan aikoja sdhkoisesti
pieneen osaan terveyspalveluista. Terveysasemien palveluihin asiakas pystyy varaamaan aikoja ilman
aikaisempaa asiakkuutta, mutta valtaosa tarjolla olevista sahkoisesti varattavista ajoista on
yhteydenottopyyntdja.  Vastaanottokdynneille voi varata aikoja sdhkoisesti rajatummin ja
toimipaikkariippuvaisesti muun muassa hoitajan vastaanotolle korvien huuhtelua tai diabeteshoitajan
vastaanottoa varten. Koulu- ja opiskelijaterveydenhuollon ja neuvolan osalta aikoja on runsaammin
varattavissa sdhkoisesti, ja asiakkaita myds ohjataan omatoimiseen ajanvaraukseen ndiden palveluiden
osalta. Keskussairaalan palveluiden osalta sdhkodinen ajanvaraus on nykytilassa mahdollinen valo- ja
kylpyhoitoihin, synnytysvalmennukseen ja imetyspoliklinikalle ja vaatii entuudestaan asiakkuuden ja
ajanvarauksesta sopimisen yksikdn kanssa.

Siun Soten terveydenhuollon sahkéinen ajanvaraus on jaettu viiteen eri kokonaisuuteen, joiden taustalta
l6ytyy nelja erilaista teknistd ratkaisua. Kayttomaardt ja varausasteet vaihtelevat kokonaisuuksittain
merkittavasti. Kaikkia ajanvaraustapahtumia (valmis- ja varattu -tilassa tilastoidut) Siun Sotessa pelkdstaan
perusterveydenhuollossa on vuosittain yli 500 00, vuonna 2021 jopa yli 1 100 000. Asiakkaan osuus naista
kaikista tapahtumista on pysytellyt vuosittain alle viidessad prosentissa. Osuus on jokseenkin samanlainen
my0s rontgenin osalta. Erikoissairaanhoidossa vastaava asiakkaan osuus on vuosittain alle prosentin.

Ajanvaraustapahtumat Ajanvaraustapahtumat (valmis/varattu) yhteensa
(valmis/varattu) 2021 2018-2022
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Kuva 3. PTH-ajanvaraustapahtumien ja osuuksien kehitys.

Tarkastellessa sahkoisesti varattavaksi merkittyja aikoja (WEB-aikatyypit) perusterveydenhuollossa, oli
asiakkaiden osuus 2021 tehdyista varauksista jopa 26 %. Noin puolet saman vuoden WEB-aikatyypeista oli
henkilokunnan varaamia ja loput ajoista jai kdyttamatta. Erikoissairaanhoidossa vastaavat osuudet olivat
seka henkilokunnan etta asiakkaan osalta noin 27 %. Siun Soten kaytdssa olevista sahkdisen ajanvarauksen
palveluista parhaiten ovat menestyneet laboratorion ja koronarokotusten ajanvaraus. Laboratorion
ajanvarauksessa vuosittain noin 90 % ajanvarauksista tehddan verkossa. Koronarokotusten osalta puolestaan
vuoden 2021 varausasteen keskiarvo oli 90 %.

Sosiaalihuollossa sdahkodinen ajanvaraus (Sosiaalitoimen ajanvaraus) on otettu Siun Sotessa
ammattihenkiloston kayttoon viidessa palvelutehtdvassa vuoden 2022 alussa. Sosiaalitoimen ajanvaraus on
kdytossa lapsiperheiden palveluissa, lastensuojelussa, perheoikeudellisissa palveluissa, tyoikdisten
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palveluissa seka vammaispalveluissa. lakkdiden palvelujen ja pdihdehuollon osalta kayttéonoton aikataulu
on vield avoinna. Asiakkailla ei ole talla hetkelld mahdollisuutta varata sdhkoisesti aikoja sosiaalihuollon
palveluihin, mutta se on asetettu tavoitteeksi mahdollistaa vuoden 2025 loppuun mennessa. Sahkdista
ajanvarausta koskeva kehittdmistoiminta kohdistuu talld hetkelld ammattihenkiléston kalenterin ja
ajanvaraustoimintojen sahkdistamiseen.

2.3.4. Chat ja valokuvien ldhettaminen

Chat-palvelua ei ole tarjolla asiakkaille terveydenhuollon palveluissa. Kdytdssa on ainoastaan ikdihmisten ja
sosiaalitoimen palveluiden neuvontaan ja ohjaukseen liittyvat chatit. “Kysy ikdihmisten palveluista” -chat
tarjoaa yleisen tason (yksittdisten asiakkaiden henkilokohtaisia asioita ei kasitelld) neuvoja ja ohjausta
palveluihin hakeutumisesta, kotihoidosta ja kotihoidon tukipalveluista seka asumisen asioista virka-aikaan ja
"Kysy sosiaalitoimen palveluista” -chat palvelee arkipaivisin klo 13-15. Lapsille ja nuorille suunnattu “Onks
tdad normaalia” -chat ja siihen kytkeytyvat verkkoauttamisen muodot (huolitestit, tarina-auttaminen) olivat
Siun sotessa kokeilussa koulu- ja opiskelijaterveydenhuollossa, mutta toiminta ei jaanyt pysyvaksi palveluksi
vaikka saikin hyvan vastaanoton nuorten kokemana.

Asiakkaiden ottamia valokuvia hyddynnetdan hoidontarpeen arvioinnissa kuin hoidon seurannassa.
Valokuvien ldhettdaminen ammattilaiselle tapahtuu nykytilassa suojatulla sdhkopostilla vahvasti
tunnistautuneena ammattilaisen asiakkaalle Iahettdman linkin kautta. Saapunut valokuva tallennetaan
ammattilaisen toimesta potilastietoihin ja varataan aika ammattilaiselle kuvan katsomista ja jatkohoidon
suunnittelua varten. Erikoissairaanhoidossa suojatulla sdhkopostilla hoitoon liittyvia kuvia voi erikseen
sovitusti ldhettdd muun muassa ihopoliklinikalle, lastenkeskukseen, korvapoliklinikalle, suu- ja
leukasairauksien poliklinikalla ja infektioyksikkdon. Suojatun sdahkdpostin kautta valokuvia voi lahettaa
sovitusti 16 terveysasemalle ja erikoissairaanhoidossa kuuteen (6) yksikkoon.

2.3.5. Etdkonsultaatiot ja etakaynnit

Etakonsultaation ja -kdyntien osalta Siun sotessa on pyritty kehittamaan toimintaa jo vuodesta 2012 alkaen,
mutta toimintamallien jalkauttaminen ja juurruttaminen ei ole onnistunut niin, etta palvelut olisivat tarjolla
tasavertaisesti alueen asiakkaille. Siun sotessa ei ole sisdista koordinaatiota etdkonsultaation ja etakdyntien
kehittamiselle, kayttoonotolle ja seurannalle, joten kokonaisuus on epaselva ja tarkkoja tietoja palveluiden
tilasta ei ole saatavilla. Kevaalla 2022 tehdyssa Siun sotella kdytossa olevat etd- ja digipalvelut -kyselyssa
pyrittiin saamaan tarkkaa tietoa esihenkil6iltd Siun soten yksikdissa kdytdssa olevista etd- ja digipalveluista
seka toiveista niiden kayttéonotoista. Vastausprosentin jadadessa 25-prosenttiin kattavaa tietoa ei saatu,
mutta kyselyn mukaan uusia etakdyntiratkaisuja toivottiin kdyttoon useissa yksikoissa.

Siun sotella kdytdssa olevat etd- ja digipalvelut -kyselyn vastausten perusteella etdakonsultaatiota
toteutetaan asiakkaan palveluiden ja hoidon tukena muun muassa yksittdisten hoitokotien ja
erikoissairaanhoidon seka konsulttiladkareiden, opiskelijahuollon ja nuorisopsykiatrian seka perheneuvolan
ja ladkarin valilla. Etakonsultaatiota on hyédynnetty myos neljan terveysaseman (maantieteellinen sijainti) ja
erikoissairaanhoidon ihotautien poliklinikan valilla siten, ettd asiakas on terveysasemalla ja
erikoissairaanhoidon vastaanotto toteutetaan etdkonsultaationa videovilitteisesti, mutta vuoden 2022
aikana tata mahdollisuutta on hyédynnetty ainoastaan yksittdisissa tapauksissa. Toimintayksikdiden valista
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yhteistd seurantaa, toimintamallin arviointia ka kehittamista ei ole tehty, eikd toimintamallia ole lahdetty
levittamaan muille terveysasemille.

Etdkdyntien osalta toimintoja on alun perin ldhdetty kehittdmaan ostopalvelupsykiatrien, yleisladkareiden ja
geriatrin palveluissa niin, etta asiakas saapuu terveysasemalle ja etdyhteys muualla olevaan ammattilaiseen
otetaan yhdessa terveysaseman tyontekijan kanssa. Myos perusterveydenhuollon puheterapiassa on otettu
aktiiviseen kayttoon videovalitteinen etaterapia ostopalveluna joko asiakkaan kotoa tai Siun soten
l[ahipisteeltd kasin toteutettuna. Naiden palvelujen toteuttamisessa paavastuu on ollut vyksityisilla
palveluntuottajilla. Siun sotella kdytdssa olevat etd- ja digipalvelut -kyselyyn vastanneiden mukaan Teams
eta- tai etaryhmakaynteja toteutetaan terveydenhuollossa yksittaisilla terveysasemilla ja muutamalla
erikoissairaanhoidon poliklinikalla, geriatrisessa osaamiskeskuksessa ja useissa Miepan yksikdissa seka
terapiapalveluissa. lkdihmisten palveluissa eta- tai etdryhmakaynnit ovat kdytdssa muutamassa hoivakodissa
ja kotihoidossa. Perhe- ja sosiaalipalveluissa eta- tai etaryhmakaynteja hyddynnetdaan muun muassa keskisen
alueen kasvatus- ja perheneuvonnassa, koulupsykologien ja -kuraattorien toiminnassa seka sosiaalityossa ja
-ohjauksessa.

2.3.6. Asiakkaalle annettava digituki

Siun sotessa asiakkaalle annettava digituki ei ole vield osa organisaation toimintaa, vaan sitd kehitetdan
Meijan digi- ja HyKe-hankkeissa. Hankkeiden yhteisty6ssa asiakkaalle annettavan digituen kokeilut
toteutetaan etdtukena, lahitukena sekd koulutuksina ja naditd kansalaisen on mahdollista pyytda digituen
sdhkopostin kautta. Etdtuella kansalaiset voivat saada ohjausta puhelimitse tai Teams:n vailityksella,
[ahitukea asiointipisteiden, hyvinvointipisteiden seka kohtaamispaikkojen yhteydessa. Kansalaisen on myo6s
mahdollista saada digitukea koulutusten muodossa erilaisissa yleisétilaisuuksissa sekd luennoilla, joista
tiedotetaan muun muassa sosiaalisessa mediassa ja Siun soten viestintdkanavissa.

2.4. Asukas- ja henkilostokyselyt

Siun sotessa on tehty useita kyselyja asukkaille sekd ammattilaisille digitaalisiin palveluihin liittyen. Kyselyjen
perusteella tehdyissa selvityksissa toistuu samoja haasteita ja tarpeita, jotka tukevat myds nykytilasta tehtyja
havaintoja.

Asukaskyselyt

Digitaalisten palveluiden asukaskysely toteutettiin koko Siun soten alueella internet-kyselyna kevaalla 2021.
Kyselylla selvitettiin kansalaisten tarpeita osana sahkoisten palveluiden kehittamistd perinteisten
palvelumuotojen rinnalla. Kyselyyn vastasi noin 700 kansalaista. Suurin osa vastanneista piti digitaalisia
palveluja tarpeellisena lisana kasvokkain tapahtuvalle palvelulle seka puhelinpalvelulle. Vastanneet toivoivat
vaihtoehtoja yhteydenottokanaviin, jotta parhaan asiointikanavan voisi itse valita tarpeen mukaisesti.

Siun helmikuun 2020 asukaskyselylla selvitettiin kansalaisten ajatuksia siita, millaiset sote-palvelut tukevat
hyvaa elamaa ja mitad uutta toivotaan tulevaisuuden sote-palveluilta. Kyselyn aineistosta nousi esiin kuusi
ylatason otsikkoa: digitalisaation mahdollisuudet (mm. ajanvaraus, chat-palvelut ja etdvastaanotot),
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saavutettavuus (mm. helppo yhteydenotto ja tavoitettavuus, matala kynnys, oikea-aikaisuus,
monikanavainen tiedottaminen ja ajan varaaminen, liikkuvat palvelut, saatavuus ja saavutettavuus),
palveluissa asioiminen (mm. kokonaisvaltaisuus, sujuvat asiakasprosessit/yksi luukku, kohtaaminen),
tasapuoliset ja monipuoliset palvelut ja palveluiden kehittdminen (mm. monipuoliset ja laadukkaat
palvelut, sote-keskuksesta |6ytyvat palvelut, yhdenvertaisuus, valinnanvapaus), riittdvd ja osaava
henkilékunta (mm. henkil6ston ammattitaito ja asenne, moniammatillinen yhteisty6) ja ennaltaehkaisevat
palvelut (mm. ennaltaehkaisevat palvelut, vertaistuki, osallisuus, yhteisollisyys, taide ja kulttuuri). Kuvassa 4
on yhteenvetoa vastaajien esiin nostamista asioista suhteessa sdahkoiseen palvelualustaan (Siun soten
digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).

e Ajanvaraus ja neuvonta (sdhkdinen

ajanvaraus, takaisin soitto ennalta sovittuna Saniginan
yhtayden-
aikana, chat) nerranetaat
. . Sahkbiset Salatty
e Etdpalvelut (chat, videovastaanotto) iy Stz
e Kansalliset palvelut (Omaolo, Kanta, Medinet, % H &*
f
Suomi.fi) i
Cha.t ) Y Bididgr!ufsr.iinﬁ
¢ Digipalvelujen kdyton tuki (perehdytys, i (—) R
ohjeistus, neuvonta) £
Y 3
e Robotiikan hyotykaytto W .
. —
¢ Saavutettavuus (helposti tavoitettava, apua
viipymatts) “adystaminen

e Matala kynnys (helppo |Ghestyminen, ennalta
ehkaiseva)
e Nopeus ja oikea-aikaisuus (nopea hoitoon
paasy, nopea ajanvaraus)
e L&hipalvelu (palvelu asukkaiden lahelld ja saatavissa)
¢ Jalkautuvat palvelut (hoito kotiin, ladkkeet kotiin, kotikdynnit)
e Tiedotus (verkkosivut, some, eri kielilld)
¢ Edullisuus (kustannukset eivat ole kdytén este, maksuttomat palvelut)

e Saavutettavuus (helposti saatavat ja saavutettavat palvelut)

Kuva 4. Siun helmikuun 2020 asukaskyselyyn vastanneiden kansalaisten esiin nostamia asioita suhteessa
sahkoiseen palvelualustaan (Siun soten digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).

Henkilostokyselyt

Siun soten tyontekijoille 2019 ja 2020 tehdyn Sahkoiset sote-palvelut -kyselyn mukaan tyontekijat eivat tunne
Siun soten hyddyntamia sahkaoisia palveluita riittavan hyvin, eivdatkd myodskaan ohjaa asiakkaita kayttamaan
palveluita kattavasti. Seka tyontekijoiden etta asiakkaiden nakokulmasta ongelma on samankaltainen: mista
[6ydan minkadkin palvelun ja mika palvelu sopii juuri tahan tarkoitukseen? Kaytettavista digipalveluista
|oydettava tieto on osittain puutteellista ja vaikeasti |0ydettavissd, esim. mita etdasioinnin ratkaisuja ja
jarjestelmid on kaytossa ja missa? Ammattilaisille ei ole yhtenaisia ja riittavan selkeitd ohjeita asiakkaiden
ohjaamiseen ja neuvomiseen. Henkilostokyselyssa 72 % vastanneista koki, ettd asiakkaat eivat saa tarpeeksi
apua palvelujen kdyttoon ja 53 % vastanneista ei tiennyt, minne asiakkaan voi ohjata saamaan digitukea esim.
laitteen kayttdoon.

www.siunsote.fi



16(25)

Syksylla 2021 tehdyn Sahkoiset sotepalvelut -uusintakyselyn mukaan henkildstén vastauksissa korostuivat
erityisesti toiveet ajanvarauksen digitalisoimisesta, asiakkaille suunnatuista erilaisista sdhkoisista
yhteydenottomahdollisuuksista, etdavastaanottopalveluista sekad sahkoisesta palvelualustasta. Kuvassa 5 on
vastaajien esiin nostamia asioista suhteessa sdahkoiseen palvelualustaan (Siun soten digitaalisten palveluiden

tiekartta, 2022).
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Kuva 5. Sdhkoéiset sotepalvelut 2021 henkilostokyselyyn vastanneiden ammattilaisten esiin nostamia
asioita suhteessa siahkéiseen palvelualustaan (Siun soten digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).

Kevaalla 2022 Siun soten yksikkdjen esihenkildille tehdylla Siun sotella kdytossa olevat digipalvelut -kyselylla
selvitettiin toiveita uusille kayttoonotettaville digitaalisille palveluille. Vastauksista nousi esiin toiveet
mahdollisuudesta sdhkoiseen ajanvaraukseen, chat-toiminnallisuuteen seka turvalliseen viestintdan
asiakkaan, omaisen ja ammattilaisen kesken. Lisaksi etdkaynnit ja etdkonsultaatiot korostuivat ja ndiden
nahtiin tuovan lisda tehokkuutta ja laatua palveluihin. Vastauksissa havaittiin myos selkeita haasteita
sahkoisen asioinnin edistamisessa. Vastaajat kokivat, ettd organisaatiossa puuttuu etenemissuunnitelma
digitalisaation edistamiselle seka tieto siitd, mitd etdasioinnin ratkaisuja ja jarjestelmia on kaytossa ja
kayttoonotettavissa. Lisdksi epdselvaksi koettiin uusien jarjestelmien hankintaprosessi sekda se, mikda on
toimialueiden, ICT-yksikon ja kehittamisyksikoén rooli ja toimintatapa kehittdmisessa ja johtamisessa.

2.5. Digitaalisten palveluiden kypsyystason arviointi

Syksylla 2022 THL:n koordinoimana tehty HVA:n digitaalisten palveluiden kypsyystason arviointi tukee Siun
soten digitaalisten palveluiden nykytilasta tehtyja huomioita seka kyselyissa ja selvityksissa esiin nousseita
asioita. Kypsyystasoarvion mukaan Siun soten digitaaliset palvelut jadvat irralliseksi strategiatasosta, koska
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niitd ei kypsyystasoa arvioitaessa vield ole suoranaisesti liitetty osaksi tulevan hyvinvointialueen
strategialuonnosta eikd erillistd digistrategiaa ja visiota ole luotu. Digitaalisia palveluita ei tunnisteta
hyvinvointialueen keskeiseksi kyvykkyydeksi, joten ne jadvat nykytilassa myds organisaatiokulttuurissa
nakymattomaksi. Digitaalisten palveluiden palvelu- ja arvolupauksia ei ole luotu eika asiakkuussegmentteja
maaritelty. Myos kustannusrakenne ja digitaalisten palvelujen tuottama hyoty on selvittamatta. Uusien
digitaalisten palveluiden vaatimustenmukaisuuden arviointia ei tehda systemaattisesti. Joitakin yksittdisia
prosesseja lukuun ottamatta, hyvinvointialueella ei olla tunnistettu niitd prosesseja, jotka olisivat
tarkoituksenmukaista muuttaa digitaaliseksi, eika myo6skaan digitaalisten palvelujen tuottamaa arvoa
toiminnoille ja prosesseille ole selvitetty. Digitaalisten palveluiden strategiaa, toimintaa ja prosesseja ei
johdeta aktiivisesti eika tavoitteiden mukaisesti.

2.6. Yhteenveto nykytilan haasteista

Paallimmaisena digitaalisten palvelujen kehittdmisen haasteena on ollut, etta palveluita on kehitetty palvelu
kerrallaan huomioimatta kokonaisuutta. Palveluihin on nyt useita reitteja ja ne sijaitsevat erillisten
kayttoliittymien ja kirjautumisten takana. Joissain kayttotapauksissa on myds kaytetty useita erillisia
jarjestelmia samaan tarpeeseen, kuten etdvastaanotot, lomakkeet ja ajanvaraukset. Palvelut ovat myos
visuaalisesti erilaisia ja niiden kdyttékokemus erilainen. Digipalvelujen kehittdmisvastuun jakautuminen
toimialueiden, kehittamisyksikén eri hankkeiden ja [ICT-yksikon valilla on epdselvda. Palvelujen
kehittamisessa ei ole ollut myoskaan selkeitd suunnitelmia ja linjauksia siitd, kuinka palvelut jalkautetaan,
kuinka kayttda seurataan ja kuinka palveluja kehitetddan. Myos vastuut yksittdisen palvelun elinkaaren eri
vaiheissa ovat olleet epdselvat. Digipalvelujen kayton seuranta ja palveluiden kehittdaminen seurannan
tuloksena on haastavaa ja puutteellista.

Kansalaisten nakokulmasta digitaalisia palveluita ei ole tarjolla yhdenvertaisesti; ne ovat pirstaleiset ja
vaihtelevat palvelusta ja toimintayksikosta riippuen. Siun sotessa ei ole kdytossd yhtendistd sahkoisen
asioinnin portaalia. Tehokas ja nopea palveluohjaus on ensiarvoisen tarkeaa reaktiivisen palvelun
tehokkuudelle. Laadukas itsepalvelu voi jopa ennaltaehkaistad palvelutarpeen syntymistd. Asiakkaan tarpeen
ymmartdva digitaalinen palvelualustan tulisi tarjota sahkoisia palveluita asiakaspalvelun ensikontaktiksi,
jonka avulla suurin osa asiakkaiden kysymyksista pystytdaan kasittelemaan. Yhden luukun periaate on tdaman
paivan asiakaspalvelussa odotusarvo. Kansalaiset odottavat pystyvansa tekemdan kaikki yksinkertaiset
toimet suoraan ensimmaisessd asiakaskontaktissa, ja monimutkaisemmissa tilanteissa asiakkaiden tulee
ohjautua suoraan oikeaan paikkaan ja oikean palvelun pariin.

3. Digitaalisten palvelujen
kehittaminen Siun sotessa

Pohjois-karjalan hyvinvointialueen digitaalisten palveluiden nykytila ja kypsyystaso eivat vastaa alueemme
kansalaisten palvelutarpeisiin. Jotta onnistumme vastaamaan alueemme kansalaisten sdahkoisen asioinnin
tarpeisiin, keskitymme alueen Iaht6tilanne huomioiden perustason palveluiden digitalisointiin. Tavoitteena
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on hankkia ja kdyttéonottaa sdhkoisen asioinnin kokoava digitaalinen alusta ja keskittyda tarkeimmiksi
tunnistettuihin ja vaikuttavimpiin palveluihin, kuten ammattilaisen ja asiakkaan valiseen kiireettémaan ja
ajasta riippumattomaan viestintdan, etdvastaanottoihin ja sahkdiseen ajanvaraukseen. Nailld pyritdan
luomaan selkedn sdhkoisen asioinnin vdyldn, jonka avulla edistetdan palveluiden saavutettavuutta,
mahdollistamme asiakkaiden osallistumista omaan hoitoonsa sekd tuetaan ongelmien varhaisempaa
tunnistamista ja ohjataan asiakkaita ennaltaehkaisevien palvelujen pariin. Digitaalisten palvelujen
tarjoamisen myota parannetaan myos palvelujen saatavuutta ja niiden kustannustehokkuutta.

Digitaalisten palvelujen kehittdmisen ja toimintamallien sekd ohjelmistoratkaisujen (kansalaisten
asiointivayla ja ammattilaisten ndkymat asiointivaylaan) kayttdonotto ja koulutus ovat merkittavadssa roolissa
koronaviruspandemian aiheuttaman hoito- ja palveluvelan purkamisessa, ammattilaisten riittavyyden
turvaamisessa palvelujen saatavuuden parantamiseksi. Digitaalisten palvelujen kdyttdonotossa huomioidaan
julkisen hallinnon digitalisaation edistamisen periaatteita, mutta myos haavoittuvassa asemassa olevien kyky
kayttaa digitaalisia palveluita. Kansalaisten viestintdan ja opastamiseen etsitdan parhaita kdytanteitd, mutta
myo0s kiinnitetddan huomiota kayttéonotettavien ratkaisujen saavutettavuuteen. Sen lisdksi vaihtoehtona
turvataan mahdollisuus paikan paalla tapahtuvaan asiointiin.

Digitaalisten palveluiden kehittamista jatketaan syksyn 2022 aikana tehdyn Siun soten digitaalisten
palveluiden tiekarttatyon pohjalta. Kehittdmisessa huomioidaan valtakunnallinen sotekokonaisarkkitehtuuri,
yhteen toimivuuden maarittelyt ja kuvaukset, uudistuva lainsdddantd sekd Kanta-palvelut. Digitaalisten
palveluiden kokonaisuuden kehittamista tehdaan tiiviissa yhteistydssa Siun soten ICT-yksikén, HVA:n ICT-
valmistelutyéryhman (tietojarjestelmien kokonaisarkkitehtuuri) ja toimialueiden kanssa. Lisdksi osallistutaan
kansalliseen seka hyvinvointialueiden viliseen suunnittelu- ja yhteistydohon, jonka avulla saadaan jaettua
asiantuntijuutta, hyvia kaytanteita seka tiivistettya yhteistyota niin alueellisesti kuin kansallisestikin. Kaikessa
kehittamisessda huomioidaan, ettei synny paallekkaisyytta Kanta-palveluiden toiminnallisuuksien kanssa.

HyKe -hankkeen investointi 4 kansallisena tavoitteena on etdna hoidettavien sosiaali- ja terveydenhuollon
kontaktien osuuden lisddntyminen. Taman tavoitteen kansallisena indikaattoriksi on asetettu, ettd 35 %
kontakteista hoidetaan etdna sahkoisin valinein (chat, etapalvelut) kvartaali 4/2025 mennessa. Pohjois-
Karjalan HVA:n kohdalla investointi 4:n kansallisen indikaattorin |ahtotilanne vuonna 2020 on 18,4 %, joka
koko maan neljanneksi (4) heikoin (3 maakuntaa samalla prosenttiluvulla). Alueella tavoitellaan kansallista
tavoitetasoa vuoden 2025 loppuun mennessa. Kansalliseksi valitavoitteen indikaattoriksi on asetettu, etta 30
% kontakteista hoidetaan etdnd sahkoisin vilinein (chat, etdpalvelut) kvartaali 4/2023 mennessa.
Huomioiden alueen heikko |dhtdtaso, tavoitellaan tuota kansallista valitavoitetta kvartaali 4/2024 mennessa.

3.1. Digitaalisten palveluiden tiekartta

Syksyn 2022 aikana Istekki Oy:n ja Visma Consulting Oy:n Siun sotelle yhteistyona tekema digitaalisten
palveluiden tiekartta toimii digitaalisten palveluiden kehittdmisen pohjana. Tama tehty digitaalisten
palveluiden tiekartta ei suoraan sellaisenaan ole toimeenpantavissa Siun sotessa, vaan vaatii mukauttamista
niin toimenpiteiden kuin aikataulunkin suhteen. Tavoitteena on siirtya pidemmalla aikavalilla
jarjestelmalahtoisesta arkkitehtuurista asiakaskeskeiseen arkkitehtuuriin. Tavoitetilassa kaikki paikalliset ja
kansalliset palvelut I6ytyvat verkkosivuilta tai yhtendisen kirjautumisen takaa keskitettynd sahkoisen
asioinnin portaaliin. Pddosa palveluista on portaalissa vahvan tunnistautumisen takana, lukuun ottamatta
HYTE-palvelutarjotinta ja anonyymia chat-palvelua, joissa kirjautuminen ei ole tarpeellista ja olennaisempaa
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on matalan kynnyksen saavutettavuus asiakkaille. Ndissakin palveluissa asiakas ohjataan tarpeen mukaan
tunnistautumaan, jolloin palvelu jatkuu portaalin puolella. Reitteja palveluihin on mahdollisimman vahan, ja
jarjestelmiin kuljetaan joko portaalin tai verkkosivujen kautta linkkien tai upotusten avulla. Erillisten
jarjestelmien maara pyritddn minimoimaan ja keskittdmaan samankaltaiset tarpeet samojen jarjestelmien
alle. Kayttoliittymat ja kayttokokemus pyritaan yhtendistamaan ja portaalin lisaksi myos verkkosivut tulee
uudistaa kohti yhtenaista rakennetta ja ilmetta.

Tavoitetilaan siirrytadn vaiheittain ja joka vaiheessa pyritddan tuomaan sahkdisen asioinnin piiriin entista
enemman palveluita. Vaiheistuksessa on pyritty mahdollisimman suureen vaikuttavuuteen lahtétilanteeseen
nahden ja joka vaiheen tulee olla ehja ja toimiva kokonaisuus ja tuoda asiakkaille selkeda lisdarvoa. Vaiheita
on yhteensa kolme ja jokainen vaihe kestda noin kaksi vuotta. Tavoitteena oli laatia tiekartta vuoteen 2030
asti, mutta digitaalisten palveluiden ldhtotaso huomioiden toimenpiteet linkittyvat vahvasti toisiinsa ja
painottuvat kahden ensimmaisen vaiheen ajalle.
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Kuva 6. Tiekartta vuosittain. (Siun soten digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).
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Tiekartan (kuva 6) mukaan ensimmaisessa vaiheessa valitaan ja perustetaan sdhkdisen asioinnin alusta ja
keskitytdan tarkeimpiin ja vaikuttavimpiin palveluihin, kuten ajanvaraukseen, etdvastaanottoihin ja
ammattilaisen ja asiakkaan valiseen viestintdan. Nailld saadaan luotua alusta asti houkutteleva sahkoisen
asioinnin portaali, joka kannustaa asiakkaita sahkdisten palveluiden kdytt66n jatkossakin. Seuraavan vaiheen
myota viimeistellddn viestinndn ja ajanvarauksen toiminnallisuudet ja laajennetaan etdvastaanottojen
palveluita seka laajennetaan etdasioinnin ja omahoidon palveluita. Viimeisessa vaiheessa, joka on asetettu
tavoitetila (Kuva 7) viimeistelldan etaasiointi, itse- ja omahoidon palvelut seka sdhkoiset lomakkeet.
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Kuva 7. Tiekartta vaihe 3/Tavoitetila. (Siun soten digitaalisten palveluiden tiekartta, 2022).
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Tama ylla kuvattu Istekki Oy:n ja Visma Consulting Oy:n Siun sotelle yhteistydona tekema digitaalisten
palveluiden tiekartta vaatii mukauttamista niin toimenpiteiden kuin aikataulunkin suhteen. Digitaalisten
palveluiden kehittamista tulee tarkastella kokonaisvaltaisesti, huomioiden kansalliset linjaukset ja
kehittdaminen, organisaation kaytossa olevat jarjestelmat, niiden elinkaari ja sopimukset,
palvelutuotantosuunnitelman uudistaminen seka terveydenhuollon ettd sosiaalihuollon tarpeet. Tiekartta
toimii organisaatiossa digitaalistenpalveluiden kehittdmisen pohjana ja kehittamista jatketaan ICT-yksikon,
Kehittamisyksikon hankkeiden ja toimialueiden yhteistyona. Siun sotessa on kdynnissd HyKe -hankkeen
lisdksi useampi hanke, joiden tarkoituksena on omalta osaltaan Siun soten digitaalisten palveluiden
kehittaminen. Naista esimerkiksi Tulevaisuuden sotekeskus -, Digituki - ja Kyvykkyys -hanke tulee huomioida
digitaalistenpalveluiden kokonaisuuden kehittdmisessa, jotta turvataan kdytettdvissd olevien resurssien
jarkeva ja tarkoituksen mukainen hyodyntaminen yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.

Loppuvuoden 2022 aikana Siun sotessa pyritdan markkinavuoropuhelun avulla lisdamaan
markkinatuntemusta, kartoittamaan markkinoilla olevia ratkaisuvaihtoehtoja digitaalisen palvelualustan
sekd eta- ja itsehoitoa -asiointia tukevien ratkaisujen osalta, sekd analysoimaan niiden soveltuvuutta
kayttoon. Markkinakartoituksen aikana keratdaan toimittajamarkkinoilta tarkempaa tietoa lopullisen
hankintamenettelyn suunnittelemiseksi ja toteuttamiseksi tarkoituksenmukaisimmalla tavalla. Tata tyota
koordinoi ICT-yksikko.

3.2. S3ahkoinen ajanvaraus

HyKe -hankkeessa investoinnissa 4 yhtenad isona kokonaisuutena on sahkdisen ajanvarauksen kehittaminen
niin, ettd terveydenhuollossa sdahkbinen ajanvaraus on kdytdssda mahdollisimman laajasti ja sdahkoisesti
varattujen aikojen osuus kaikista varatuista ajoista lisddntyy ja sosiaalihuollossa kansalaiset pystyvat jatkossa
varaamaan aikoja sadhkoisesti osaan palveluista. Loppuvuoden 2022 aikana on kayty keskustelua
palvelujohdon kanssa ja tehty karkean tason suunnitelmaa sdhkoisen ajanvarauksen kehittdmisesta
terveysasemien, neuvola seka koulu- ja opiskelijaterveydenhuollon, kuntoutuksen ja suun terveydenhuollon
sekd sosiaalipalveluiden osalta. Hankkeen jatkorahoituspdatoksen jalkeen suunnitelmat tarkennetaan ja
sovitaan toimialueiden kanssa hankkeen tuesta sdahkdisen ajanvarauksen kehittamisessa.

Valtaosa perusterveydenhuollon sdhkdisen ajanvarauksen ajoista (terveysasemien ajanvaraus) on koronaan
ja rokotuksiin liittyvia (vuosina 2020-2021 jopa yli 70 %). Sahkoisesti varattavista ajoista erilaisia aikatyyppeja
on lueteltu jarjestelmaohjeessa yli 50. Naistd puolestaan jopa yli 50 % liittyy neuvolapalveluihin, koulu- ja
opiskelijaterveydenhuoltoon. Sahkoisen ajanvarauksen kehittdminen terveydenhuollossa tarkoittaa
asiakkaan vaihtoehtojen lisdamista. Pelkka varattavien aikojen maaran lisdiaminen ei riita, silla varattavien
aikojen tulee vastata todelliseen tarpeeseen. Ei ole kannattavaa avata jatkuvasti varattavaksi aikoja, joiden
varausaste jaa pieneksi. Sdhkoisen ajanvarauksen tehokas kehittdminen vaatiikin selkedn suunnitelman,
jossa on eritelty mm. toimenpiteet, niiden toteutusajankohta ja vastuutaho(t). Toimenpiteiden
vaikuttavuutta tulee seurata maaritellyin mittarein, jotta toimintaa voidaan tarvittaessa muokata.

Sosiaalihuollon sihkoisen ajanvarauksen kehittdmisen tavoitteena on mahdollistaa asiakkaiden sdhkdinen
ajanvaraus sosiaalihuollon palveluihin vuoden 2025 loppuun mennessd. Ennen tdtd ajanvarauksen
kehittdmisen painopisteend on ammattihenkiloston sahkoisen kalenterin kdyton kehittamiseen ja
ammattilaisten ajanvaraustoimintojen sahkdistamiseen. Ammattilaisten sdahkdisen ajanvarauksen osalta
ensisijainen tavoite ei ole sdhkoista ajanvarausta kdyttavien maaran lisddminen, vaan pikemminkin sahkodisen
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kalenterin ja sahkdisen ajanvarauksen ensisijaisuus niiden tyontekijoiden osalta, joilla toiminnallisuus on
kdytossa (paaasiallisesti palvelun jarjestamisen vaiheen tyontekijat). Sdhkoisen ajanvarauksen kehittamiseksi
laaditaan palvelutehtdvakohtaiset suunnitelmat, joissa maaritelladn kehittdmisen toimenpiteet, niiden
toteuttamisen aikataulut seka niistad vastaavat henkil6t.

3.3. Omaolon hyodyntaminen digitaalisissa palveluissa

Tama kappale tasmentyy loppuvuoden 2022 aikana.

3.4. Asiakkaalle tarjottava digituki

Tama kappale tdsmentyy loppuvuoden 2022 aikana.
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