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Asiakkaalle annettava digituki

Digituki auttaa ihmisia asioimaan sahkoisesti ja vahvistamaan digitaitojaan.
Sen tavoitteena on digiosaamisen kehittaminen ja vahvistaminen, jotta arki
digitalisoituvassa yhteiskunnassa onnistuu.

Digituki mielletaan usein digitaalisten laitteiden tai digipalvelujen kaytén opastukseksi.
Asiointia edeltaa kuitenkin palvelujen tunnistaminen ja loytaminen. Tarkea osa digitukea
onkin opastaa asiakasta |6ytamaan tarkeat asiointikanavat, sovellukset ja luotettavat
informaatiolahteet.

Viranomaisilla on velvollisuus opastaa omien palveluidensa kaytossa.
Ne voivat kuitenkin itse maaritella, miten ja millaista digitukea tarjoavat.

Siun sote vastaa omien digipalvelujen saavutettavuudesta ja digituesta omissa
digipalveluissaan.

* Digituen tavoite on, etta Siun soten digitaalisten palveluiden kaytto kasvaa

Kaiken pohjana on, etta digipalveluita on tarjolla.
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Digituen tarjoaminen asiakkaalle

 Digin ensisijaisuus ja palvelujen kayton tuki on kirjattu uuteen
hallitusohjelmaan.

« Suomi siirtyy asteittain digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen
viranomaisasiointikanavana. Palveluiden saatavuudesta ja kayton tuesta
on tehty myos kirjaukset hallitusohjelmaan.

* Hyvinvointialueita ohjataan ottamaan huomioon palveluiden saatavuus ja saavutettavuus

palvelurakennetta kehitettaessa. Edistetaan uusia toimintamalleja, kuten digitaalisia
palveluja, etavastaanottoja, asiakkaan luo vietyja palveluja seka liikkuvia palveluita, erityisesti
harvaanasutuilla alueilla. Edistetaan hyvinvointialueilla digitaalisen palveluohjauksen
kayttoonottoa, jolla pyritaan ratkaisemaan potilaan ongelma digitaalisesti, puhelimitse tai
ohjaamalla potilas omalle sote-asemalle tai muiden palveluiden piiriin. (s28)

Palveluiden saatavuutta kehitetaan erilaisten kayttajaryhmien tarpeet huomioiden ja vaeston
perusoikeuksien yhdenvertainen toteutuminen varmistaen. Hallitus kiinnittaa huomiota
palveluiden saavutettavuuteen, esteettomyyteen ja selkokielisyyteen. Hallitus varmistaa
digitaalisten palveluiden ja laitteiden lisaantyessa palveluiden saatavuuden ja riittavan tuen
myos heille, joille digitaalisten ratkaisujen kayttaminen on vaikeampaa (s20)

Lédhde: Vahva ja valittdva Suomi : Neuvottelutulos hallitusohjelmasta 16.6.2023 (valtioneuvosto.fi)
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Digituen antamista maarittelevat lait

— Hallintolaki

e Hallintolaki edellyttaa ettd viranomaiset toimivat hyvan hallinnon periaatteiden mukaisesti ja tarjoavat kansalaisille yhdenvertaiset
mahdollisuudet saada tarvitsemaansa tukea. Hallintolain (8 §) mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvdaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neuvonta on
maksutonta.

-

e Kuntalaki sivuaa laajemman tavoitteensa kautta digitukea. Kuntalain (22 §) mukaan valtuuston on pidettava huolta siita, ettda kunnan
asukkailla ja palvelujen kayttdjilla on edellytykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Kun paatéksentekoon ja hallintoon liittyvat
prosessit digitalisoituvat, voidaan katsoa etta digitukea tarvitaan turvaamaan jokaisen tasa-arvoinen osallistuminen kunnan toimintaan.

— Digipalvelulaki

e Digipalvelulain tavoitteena on toteuttaa kaikille saavutettavat digipalvelut EU-direktiivin mukaisesti. Viranomaisen on tiedotettava
digipalveluissaan selkedsti, miten jokainen voi hoitaa asiansa viranomaisen kanssa sahkdisesti. Viranomaisen on my0os julkaistava
digitaalisessa palvelussa yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digipalvelun kayttamiseksi.

— Tiedonhallintalaki

e Tiedonhallintalaki edellyttaa julkishallinnolta tiedonhallintajarjestelmien asianmukaista suunnittelua, toteuttamista ja kayttoa.
Tiedonhallintalaki edellyttda, etta julkishallinnon tiedot ovat saavutettavia erilaisille kayttajille, mukaan lukien henkil6t, jotka tarvitsevat tukea
digitaalisten palveluiden kaytossa.
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Asiakkaalle annettavan digituen
kehittaminen Siun sotessa

Digituki Pohjois-Karjala hanke 2018-2021
* Siun soten vastuu ja tehtdavahankkeessa oli digimentoriverkoston ja asiakkaalle annettavan digituen kehittaminen.
* Tuotokset: digimentoritoiminta ja YAMK opinndytety6 ”Siun soten asiakkaalle annettavan digituen malli”.
* Hankkeessa kirjoitettiin Meijan digi-hanke.

Meijan digi-hanke 2020-2022

* Hankkeen tavoite: Rakentaa (ottaa kdytt66n) asiakkaille tarjottavan digituen mallia Siun soteen, edistda Siun soten sahkoisten palvelujen kayttda, kehittaa ja antaa digitukea
sahkadisten sote-palveluiden kayttdon maaseutualueiden asukkaille.

* Tarjosi asiakkaalle annettavaa digitukea hyvinvointipisteilld seka erilaisissa tilaisuuksissa ja tapatumissa. Yhdistyksissa ja jarjest6issd pidetyissa tilaisuuksissa on esitelty
digitaalisia terveyspalveluita, niiden kayttoa ja ominaisuuksia.

Kyvykkyys-hanke 2021-2023

. Hahnkkeessa toteutettiin Asiakkaiden digituki-projekti. Projekti ostettiin Futuricelta. Lopputuotoksena kuvaus digituen toimintamallista ja toimijoista seka toimijoiden
tehtdvista.

*  Kyvykkyys-hankkeessa on Eilotoitiin yksikkokohtaista digisuunnitelmaa, joka kokoaa yhteen henkiloston digiosaamisen tueksi yksikdn digitaaliset valineet, menetelmat seka
kehittamiskohteet ottaen huomioon myds asiakkaalle annettavan digituen.

Hyke-hanke 2022-2025

* Hankkeen tavoite: Digituki vakiintuu osaksi sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Edistetddn kansalaisten sahkoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttoa.
* Digitukiammattilaisen rahoittaminen, digisotekeskus 50% tyoaika.

Siun soten digiohjelma 2024
* Digituki sisaltaa asiakkaiden ja asukkaiden digituen sekd ammattilaisten digituen/digiosaamisen
e Kehitetdan asiakkaiden digituen malli
* Testataan malli digitaalisen palvelualustan kdytt6onotossa
*  Osallistutaan aktiivisesti Pohjois-Karjalan digitukiverkoston tyéskentelyyn
* Kehitetaan ja juurrutetaan ammattilaisten digituen ja —osaamisen malli osaksi olemassa olevia rakenteita (rekrytointi, perehdytys, osaamisen kehittdminen, viestinta)
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Digituki digiohjelma

* Digiohjelma yksi Siun soten strategisista uudistusohjelmista

e Kaynnistyi vuoden 2024 alusta

 Digituki sisaltaa asiakkaiden ja asukkaiden digituen seka
ammattilaisten digituen/digiosaamisen
* Kehitetaan asiakkaiden digituen malli

* Testataan asiakkaiden digituen mallia digitaalisen palvelualustan
kayttodnottoprojektissa
* Osallistutaan aktiivisesti Pohjois-Karjalan digitukiverkoston tydskentelyyn

* Kehitetaan ja juurrutetaan ammattilaisten digituen ja —osaamisen malli osaksi
olemassa olevia rakenteita (rekrytointi, perehdytys, osaamisen kehittaminen,

viestinta)
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Siun soten digituki osa

Kansallinen taso

Hyvinvointialue

Pohjois-Karjalan
digitukiverkosto

SOTE

Toimijat

Digi- ja vaestotietovirasto

Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus

Siun Sote

Kunnat, kirjastot, hankkeet, yhdistykset,
kansalaisopistot, pankit, julkisen sektorin
toimijat (kuten vero/kela), yritykset,
paikallismediat

Vastuut

Informaatio-ohjausta ja
yleista opastusta seka suositukset
digituen jarjestamiseen

Kansalaisneuvonta

Vastaa ammattilaisten
digiosaamisesta seka
asiakkaille tarjoamiensa
digipalvelujen
saavutettavuudesta ja
digituesta

Digituen tarjoaminen esimerkiksi omalle

kohderyhmalle tai omassa asiassa.

Tiedon ja kokemusten jakamista, yhdessa

oppimista ja ajoittaista yhteistyota.

igituen kokonaisuutta

Kohderyhmat Toimintatavat

Neuvoo, kouluttaa, ohjaa, tutkii digitukea ja
-osaamista, kehittda yhteisia digituen
Hyvinvointialueet kaytantoja
Digituen toimijat

Kansalaiset Varmistaa turvalliset eta- ja digipalvelut

Noudatamme lakeja seké ohjeistuksia
ja hyédymme opeista

Ammattilaiset

Siun Soten digituen malli

Asiakkaat

Huomioimme digiosallisuuden seka
hyvinveinnin- ja terveydenedistamisen
nékékulmat
Kaikki digitukea tarvitsevat henkilot

Pohjois-Karjalassa o
Eri toimijoiden toteuttamaa

digitukea
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Siun soten asiakkaalle annettavan digituen malli

Tiedotus ja ohjeistus

Ohjaus ja neuvonta

Digituettava

Kaikki asiakkaat
Digipalveluita itsendisesti kayttavat
asiakkaat

Kaikki asiakaskontaktissa olevat
asiakkaat/potilaat

Alueen asukkaat sekd vahvempaa

Asiakas, joka tarvitsee henkilokohtaista
digitukea tarvitsevat asiakkaat

digitukea

Digituen tarve

Asiakkaille tarjottavien digipalveluiden
tietdminen, |6ytdminen ja
kdyttaminen

Asiakkaan tarvetta vastaavan
digipalvelun tietdaminen ja Ioytaminen

Asiakkaille tarjottavien digipalveluiden
tietaminen, I6ytaminen ja
kayttaminen seka vahvan

tunnistautumisen kayttaminen

Asiakkaille tarjottavien digipalveluiden
seka vahvan tunnistautumisen
kdyttaminen

Digituen sisaltod

Digipalveluista tiedottaminen ja
mainostaminen eri kanavissa

Kirjalliset ja digitaaliset ohjeet ja
ohjevideot digipalvelun kaytosta

Ohjaus digipalvelun kdyttoon

Ryhmakouluttaminen lahi- ja
etatukena.
Koulutustilaisuudet, luennot.
Tapahtumissa tiedottaminen ja
kouluttaminen.

Henkilokohtaisen digituen sisaltod
arvioidaan asiakaskohtaisesti

Digituen tuottaja

Palvelujen vastuutyontekijat
Digipalvelun kehittaja/yllapitaja
Viestintdpalvelut

Asiakkaalle annettava digituki
yksikdssa suunnitellaan ja kirjataan
omavalvontasuunnitelmaan

Palvelujen vastuutyontekijat

Sielellon [l e Arvioidaan asiakaskohtaisesti

Toteutus

Palvelussa ohjaus tai tieto, mista
ohjeet |oydettavissa.

Tiedottamisen ja mainostamisen seka
ohjeiden kanavat monipuolisesti.

Palveluhakemisto

Asiakkaita kohtaavat ammattilaiset
kaikissa asiakaskontakteissa (kuten
vastaanotto, puhelin, chat)

Ammattilainen kouluttaa asukkaita
asiointipisteilla, tapahtumissa ja
(koulutus)tilaisuuksissa

Henkilokohtaisen digituen tarve
arvioidaan asiakaskohtaisesti ja asiakas
ohjataan digituen piiriin.

Yhteistyd Pohjois-Karjalan

Yhteistyd Pohjois-Karjalan
digitukiverkoston kanssa

digitukiverkoston kanssa
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Digituen edistaminen

* Asiakkaiden digitukimallin laajempi
kayttoonotto
e Eta-ja di%ipalveluiden
riskenhallintatyokalu
* Asiakaspalautteen hyodyntaminen

* Ammattilaisten digiosaamisen
varmistaminen

* Eta- ja digipalveluiden arviointi
asiakas- ja potilasturvallisuus- seka
laadunhallinnan suunnitelmassa

* Eta- ja digipalvelut yksikkdkohtaisiin
omavalvontasuunnitelmiin myos PeSon ja
ikdaantyneiden alueelle

TIETOA MEISTA  YHTEYSTIEDOT

Ajankohtaista  ~

( Kirjoita hakusana

POHJOIS-KARJALAN
SOTE HYVINVOINTIALUE

ikanavat > Digitaaliset palvelut

Digitaaliset
palvelut

Saat terveyteesi, hyvinvointiisi tai arjen huoliisi
liittyvaa hoitoa ja ochjausta ammattilaisilta. Voit
asioida nimettdmasti tai tunnistautua.

Néin voit asioida Mihin palvelua voi kdyttaa Annamme digitukea

Palvelun ominaisuudet Palvelut
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Digiosallisuuden edistaminen

* Digipalveluiden kehittaminen palvelualueilla
* Palvelutarjonnan kehittdminen asiakkaiden danta ja
pa Ia Utte I ta hyOdynta e n QKM POHIOIS KARJALAN ( Kirjoita hakusana Hae TIETOA MEISTA  YHTEYSTIEDOT
SOTE HYVINVOINTIALUE

* "Ikaantyneet ovat kiinnostuneita ja kykenevia kdyttamaan digitaalisia

asiointikanavia/keinoja ja tassa "kelkassa" haluamme HVA:lla pysya
mukana” -ikdadntyneiden alueen digikoordinaattori m

Jarjestdyhteistyd  ~

* Digiosallisuus osana hyvinvoinnin ja

Kumppanuusryhmét  ~ Palveluntuottajat

terveydenedistamisen kokonaisuutta Yhdessa tehden
* Digituen verkoston koordinointi Siun sotelle vaikuttavimmat
vuonna 2025 palvelut
* Uusille internetsivuille sivu digituen s
verkostolle seka asiakkaille i e L
* Verkostoyhteistyo kaikkien digituen A o

toimijoiden kanssa Pohjois-Karjalassa

* Asiakasohjaus digituen ja digiosallisuutta
edistavan tiedon piiriin

Lue liséa aiheesta
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