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Yhtena Suomen hallituksen hallitusohjelman karkitavoitteista on julkisten palveluiden uudis-
taminen ja digitalisointi. Palvelut pyritaan suunnittelemaan ja rakentamaan kayttajalahtoi-
siksi, ensisijaisesti digitaalisiksi, toimintatapoja uudistamalla. Julkisille palveluille pyritaan
luomaan asiakaslahtoiset, julkisia palveluita koskevat digitoinnin periaatteet, yhteiset toimin-
tarakenteet ja perusinfrastruktuuri, jossa eri hallinnon toimijat kayttavat yhteiskayttoista tie-
toymparistoa. Palveluiden uudistamisen taustalla on tarve varmistaa tiedon hallinnan saumat-
tomuutta viranomaistahoilla seka lisata toiminnan ja palveluiden vaikuttavuutta. Muutoksen
tavoitteena on tarjota kansalaisille hyvaa sahkoista palvelua. Palvelupolkujen kayttamista py-
ritaan yksinkertaistamaan. Digitalisaatiota koskevan karkihankkeen tavoitteena on myos aut-
taa niita kansalaisia, jotka eivat ole tottuneet tai eivat kykene kayttamaan digitaalisia palve-
luita. Esittelemme opinnaytetyossamme sahkoisia palveluita maarittelevaa lainsaadantoa
EU:n ja Suomen tasolla seka useita sahkoisten palveluiden kayttoa kasittelevia raportteja, pro
graduja ja artikkeleita. Kuvaamme myos syrjaytymisen ja eriarvoistumisen tematiikkaa naita
aiheita kasittelevien julkaisujen kautta.

Opinnaytetyomme tavoitteena oli tutkia digitaalista syrjaytymista ja eriarvoistumista. Tut-
kimme ja kerasimme tietoa Hyria Saatiolla kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien asiakkaiden
internetin seka sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttotaidoista- ja mahdolli-
suuksista. Lisaksi selvitimme asiakkaiden palveluohjauksen tarvetta naiden palveluiden kayt-
toon liittyen seka toiveita palveluohjauksen toteuttamisesta ja kehittamisesta. Toteutimme
asiakkaille kartoittavan kyselytutkimuksen, johon oli mahdollisuus vastata Google Forms-oh-
jelman avulla laadittuun internetkyselylomakkeeseen tai paperiseen vastaavaan kyselylomak-
keeseen. Hyria Saation asiakasohjaustyosta vastaaville tyontekijoille toteutimme internet-
pohjaisen kyselyn Delfoi-menetelmaa kayttaen. Esitimme tyontekijoille vaittamia asiakkaiden
internetin seka sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttomahdollisuuksiin, moti-
vaatioon ja taitoihin liittyen. Selvitimme myos tyontekijoiden nakemyksia palveluihin liittyvan
palveluohjauksen tarpeesta seka ajankohtaisuudesta. Kartoitimme sita, kokivatko tyontekijat,
etta heidan asiakkaansa saavat yhdenvertaista palvelua sosiaali- ja terveysalan palveluissa
riippumatta siita, onko asiakkailla valmiuksia kayttaa sahkoisia palveluita.

Opinnaytetyomme tulokset osoittivat, etta sosiaali- ja terveysalan sahkoiset palvelut eivat ole
kaikkien asiakkaiden kaytettavissa, vaikka asiakkaista suurimmalla osalla oli mahdollisuus ja
osaaminen internetin kayttamiseen seka naiden palveluiden kayttoon vaadittavat tunnisteet.
Yli puolet asiakkaista oli kokenut haasteita ja ongelmia sahkoisten palveluiden kaytossa.
Tyontekijat puolestaan arvioivat, etta palveluita kykenee kayttamaan ilman ongelmia vain
hieman yli neljannes asiakkaista. Palveluohjauksen koettiin olevan merkityksellinen ja vaikut-
tava asia asiakkaiden syrjaytymisen seka eriarvoistumisen ehkaisemisessa. Sen koettiin myos-
kin olevan talla hetkella erittain ajankohtaista. Ongelmaksi koettiin riittamaton ohjaustyohon
budjetoitu tyoaika ja haasteeksi asiakkaiden toimintakyvyn rajoitteet.

Asiasanat: digitalisaatio, eriarvoistuminen, syrjaytyminen, sahkoiset palvelut, tyottomyys
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One of the top priorities of the Finnish Government’s government programme is the moderni-
sation and digitalisation of public services. The aim has been to design and build services
with a user-based approach primarily by modernizing the digital practices. Attempts are
made to create user -friendly services, define the principles of digitizing and form the com-
mon operation structures and basic infrastructure in which the actors of the different admin-
istration use an integrated data environment for producing these public services. The objec-
tive is to secure the seamlessness of the information for authorities and to increase the ef-
fectiveness of operation and services. The objective of the change is to offer the citizens
good electronic services. An attempt is made to simplify the use of service paths. The objec-
tive is also to help those citizens who have not used or are not able to use digital services.
We became acquainted with the legislation, which regulate electronic services at EU and Fin-
land's level, and discuss several reports, master’s theses and articles, which deal with the use
of electronic services. We also studied the themes of exclusion and inequality through rele-
vant publications.

The aim of our thesis was to investigate digital exclusion and inequality. We examined and
gathered information about the skills and possibilities of using the internet and social and
health care sector e-services of the customers participating in the rehabilitation work activity
of the Hyria Foundation. Our aim was also to determine the customers’ needs for service
management of the e-services and the wishes for the development of service guidance. We
conducted a questionnaire for the customers by using a survey form created using the Google
Forms program. The customers answered to the online questionnaire or a printed question-
naire. For the employees responsible for customer guidance at the Hyria Foundation, we con-
ducted an internet-based survey using the Delphi method. We presented nine claims to the
employees about the customers’ opportunities, motivation and skills of using the internet and
the e-services of the social and health care sectors. We also explored the employees’ views
and the timeliness of the need for service management in relation to e-services. We also
wanted to explore the opinions of the employees concerning their views about their clients’
possibilities of gaining equal service in the social and health care sector, regardless of their
ability to use the e-services.

The results of our research showed that although most of the customers had the opportunity
and the ability to use the internet, as well as the identification tools needed to use these ser-
vices, the e-services of social and health sector are not available to all the customers. Over
half of the customers had experienced challenges and problems in using e-services. Employ-
ees, on the other hand, estimate that only a little over 25% of the customers can easily use
the services. Employees felt that service guidance is a significant and effective factor in pre-
venting the marginalization and inequality of customers. They also thought that service guid-
ance is topical at the moment. Employees felt that the inadequate work time scheduled for
guiding customers at using e-services is a problem and the customers’ ability to function is a
challenge.

Keywords: digitalisation, e-services, exclusion, inequality, unemployment
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1 Johdanto

Tyoorganisaatiot, -ymparistot ja tyotehtavat ovat muuttuneet paljon viimeisen vuosikymmenen
aikana. Sosiaali- ja terveysalalla tehtava asiakastyo on painottunut aiemmin voimakkaasti hen-
kilokohtaiseen, fyysisisissa palvelupisteissa toteutettuun asiakaspalveluun. Nykyaan suuri osa
palveluista tarjotaan sahkoisessa palveluymparistossa. Entiseen toimintatapaan verrattuna
kehittyminen palveluiden tuottamisessa seka erilaisten sahkoisten palveluiden lisaantyminen.
Karvinen ja Kalima (2018, 156, 172-173) kuvaavat digitaalisen kehityksen olleen Suomessa no-
peaa, jonka vuoksi sen vaikutukset kansalaisten, yritysten ja julkishallinnon toimintaan ovat
olleet merkittavat. Hallituksen ohjelmassa on vahva tahtotila uudistaa julkiset palvelut kaytta-
jalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi. Terveydenhuollossa nama digitaaliset ratkaisut ja

apuvalineet ovat jo laajasti kaytossa.

Olemme tyossamme kiinnittaneet huomiota siihen, etta osa asiakkaistamme nayttaa jaavan
naiden jatkuvasti kehittyvien digitaalisten sahkoisten palvelujarjestelmien ulkopuolelle. Syyna
tahan ulkopuolisuuteen, seka sita kautta tapahtuvaan syrjaytymiseen ja eriarvoistumiseen on
usein naiden palveluiden kayttoon vaadittavan tietoteknisen osaamisen seka tietoteknisten va-
lineiden puute. Yhdeksi esteeksi palveluiden hyodyntamiselle on syntynyt myos sahkoisten, vah-
vojen tunnisteiden puuttuminen. Naiden tunnisteiden kayttoa edellytetaan usean eri viran-
omaisen tarjoamissa sahkoisissa palveluissa. Suurin haaste sahkoisten palveluiden kayttamat-
tomyydelle on asiakkaiden terveydentilassa ja toimintakyvyssa esiintyvat ongelmat. Naiden on-
gelmien esiintyminen jokapaivaisessa asiakastyossamme on johtanut kiinnostukseen tutkia ai-

hetta myos osana opinnaytetyotamme.

Opinnaytetyomme kasittelee internetin ja sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palvelujarjestel-
mien kayttoa paaosin asiakkaiden seka taydentavasti tyontekijoiden nakokulmasta. Kuvaamme
opinnaytetyon tietoperustassa, mita tarkoitetaan digitalisaatiolla ja sahkoisilla palvelujarjes-
telmilla. Esittelemme lainsaadantoa, joka ohjaa sosiaali- ja terveysalalla kaytossa olevien sah-
koisten palvelujarjestelmien toteutusta, tuottamista ja kaytettavyytta. Lisaksi kerromme sah-
koisen asioinnin kasitteesta seka siita, mita teknisia edellytyksia naiden palveluiden hyodynta-
minen kayttajaltaan edellyttaa. Kuvaamme myoskin, mita termit eriarvoistuminen, syrjaytymi-
nen, digitaalinen syrjaytyminen seka tyottomyys tarkoittavat teoreettisesta viitekehyksesta

tarkasteltuna seka miten ne liittyvat opinnaytetyohomme.

Opinnaytetyomme tutkimusosuuden toteutimme Hyria Saation toimintaymparistossa. Hyria Saa-
tio tuottaa Hyvinkaan kaupungille ostopalveluna toteutettua, tyottomille tyonhakijoille suun-
nattua kuntouttavaa tyotoimintaa. Kuntouttavan tyotoiminnan tavoitteena on tyotoiminnassa

olevien asiakkaiden tyollistymismahdollisuuksien kehittaminen seka elamanhallinnan



parantaminen. Kuvaamme tarkemmin kuntouttavan tyotoiminnan kasitetta seka prosessia. Esit-
telemme myoskin tarkemmin Hyvinkaan kaupungin, Hyria Saation seka TE-toimiston toteutta-
maa verkostoyhteistyota kuntouttavaa tyotoimintaa koskevan lain (Laki kuntouttavasta tyotoi-

minnasta 2001) nakokulmasta.

Toteutimme Hyria Saation kuntouttavan tyotoiminnan palveluihin osallistuville, tyottomille 18-
64-vuotiaille asiakkaille suunnatun kyselyhaastattelun, johon asiakkaat vastasivat joko digitaa-
lisesti Google Forms-ohjelman pohjalle tehtyyn kyselyyn tai vastaamalla saman kyselyn paperi-
versioon. Tyontekijoille suunnittelimme sahkoisesti taytettavan Delphi-menetelmaan pohjau-
tuvan kyselylomakkeen. Molempien aineistonkeruumenetelmien tavoitteena oli saada tietoa
asiakkaiden nykytilanteesta internet- ja sahkoisten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden
kayttamisesta. Lisaksi kerasimme tietoa naiden palveluiden kayttamiseen liittyvaan palveluoh-
jauksen kehittamiseen. Kartoitimme seka tyotoiminnassa olevien asiakkaiden, etta heidan oh-
jaustyostaan vastuussa olevien Hyria Saation tyontekijoiden omia nakemyksia ja kokemuksia

aiheesta.

Suurin osa vastaajista (84,7 %) kertoi osaavansa kayttaa internet- palveluita, kun kysymys
kohdistui yleisesti internetpalveluiden kayttoon. Kun tiedustelimme asiakkailta kayttavatko
he sosiaali- ja terveysalan internetpalveluita, vastaajista 71 % ilmoitti kayttavansa naita pal-
veluita. 54 % vastaajista oli kokenut haasteita naiden sahkoisten palvelujen kaytossa. Ky-
syimme lisaksi asiakkailta syita palveluiden kayttamattomyydelle niissa tilanteissa, joissa asia-
kas ei kayta naita palveluita. Suurimmaksi syyksi palveluiden kayttamattomyydelle koki puut-
tuvat taidot 29,3%, puuttuvat tiedot ilmoittivat syyksi 13,8% asiakkaista. Tyontekijoita pyy-
simme arvioimaan sahkoisten palvelujen yhteiskunnallista merkitysta yhdenvertaisuuden na-
kokulmasta. Tyontekijoiden arvion mukaan asiakkaiden mahdollisuudella kayttaa sahkoisia
palveluita tarvitsemiensa palveluiden saamiseksi on kohtalaisesti merkitysta yhdenvertaisuu-
den toteutumiselle. Silla, saako asiakas yhdenvertaisia palveluita siita riippumatta, kayttaako
han sosiaali- ja terveysalan sahkoisia palveluita on merkittavassa asemassa yhdenvertaisuuden

toteutumisessa ja kokemuksessa.

Opinnaytetyohomme liittyvan tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, ovatko internet ja sosi-
aali- ja terveysalan sahkoiset palvelut Hyria Saatiolla kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien
asiakkaiden kaytettavissa ja kayttavatko asiakkaat naita palveluja. Tutkimustulosten perus-
teella voimme todeta, etta vaikka asiakkailla olisi mahdollisuus tietotekniikkaan liittyvien va-
lineiden, tietoteknisen osaamisen arvion seka sahkoisten tunnisteiden omaamisen perusteella
kayttaa palveluita, ei palveluiden kaytettavissa oleminen kuitenkaan ole yksiselitteista. Sosi-
aali- ja terveysalan sahkoisia palveluita oli kayttanyt 71%. Kuitenkin yli puolella, 54% asiak-
kaista, oli ollut ongelmia ja haasteita palveluiden kayttoon liittyen. Palvelut koettiin liian vai-
keaselkoisiksi, palveluiden kayttamiseen liittyva ohjeistus koettiin riittamattomaksi ja omat

puuttuvat tiedot seka taidot toivat oman haasteensa palveluiden kayttamiselle.



2  Tietoperusta

Opinnaytetyomme tietoperusta rakentui perehtyessamme sahkoisia eli digitaalisia palveluita,
digitaalista syrjaytymista seka eriarvoistumista koskeviin julkaisuihin. Julkaisujen perusteella
on selkeaa, etta digitaaliset palvelut ovat talla hetkella niin yhteiskunnassamme, kuin Euroo-
pankin tasolla kehittamiskohteiden karkipaassa. Digitaalisten palveluiden tuottamista seka
kayttamista maaritellaan voimakkaasti seka poliittisella tasolla, etta palveluita koskevan lain-
saadannon kautta. Digitaalisen syrjaytymisen riski on tiedostettu seka EU:n, etta Suomen paat-
tajatasolla. Taman syrjaytymisriskin lisaksi julkaisuihin tutustuessa nousivat voimakkaasti esiin

eriarvoistumiseen kohdistuvat kysymykset. Esittelemme naita julkaisuja myohemmin tekstissa.

Alla oleva kuvio 1. sahkoisen palvelujarjestelman rakenteesta auttaa hahmottamaan opinnay-
tetyomme tietoperustan, eli digitaalisten palveluiden tuottamista seka kayttamista maaritte-
levia rakenteita. Kuvio kuvaa naiden eri kasitteiden valisia suhteita toisiinsa seka sita, kuinka

viitekehyksessa olevat asiat ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa.
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Kuvio 1. Sahkoisen palvelujarjestelman rakenne. (Laine, A. & Lauronen, K. 2017)

Yhteiskunnassamme seka Suomen, etta EU:n lainsaadanto, saadokset ja ohjeistukset maaritte-

levat, miten sahkoiset palvelujarjestelmat pitaa tuottaa ja millainen niiden sisalto pitaa olla.



Lainsaadanto maarittelee myoskin kansalaisen oikeuksia ja siksi pidamme sen esittelya tarkeana
osana opinnaytetyotamme. Lainsaadant0 maarittelee myos sen, mita vaatimuksia sahkoisen
tunnistautumisen sisaltaviin sahkaoisiin palveluihin kohdistuu asiakkaan osalta. Asiakkaalla edel-
lytetaan olevan palveluiden kayttamiseen soveltuvat laitteet (esimerkiksi tietokone, tabletti
tai alypuhelin). Lisaksi palveluiden kayttaminen edellyttaa internet- yhteyden kayttoa. Tunnis-
tautuakseen sahkoisissa palveluissa hanella on oltava myoskin joko henkilokohtaiset verkko-
pankkitunnukset, sahkoisen asioinnin mahdollistava sirullinen henkilokortti tai mobiilivarmen-
teet kaytettavissaan. Edella mainittujen lisaksi onnistuneen sahkoisen asioinnin edellytyksena

on omattava palveluiden kayttamiseen edellytetty toimintakyky seka tietotekniset taidot.

Yhta tarkeana osana opinnaytetyomme teoreettista viitekehysta ovat eriarvoistumisen, syrjay-
tymisen seka digitaalisen syrjaytymisen kasitteet. Naiden kasitteiden tarkempi maarittelemi-
nen on olennaista opinnaytetyohomme liittyvalle tutkimukselle asettamiemme ennakko-oletus-
ten vuoksi, jotka esittelemme tarkemmin opinnaytetyon tavoitetta kuvaavassa osiossa. Eriar-
voistumiskehitysta selvittelevissa ja kuvaavissa raporteissa aineistossa kiinnitettiin paljon huo-
tiin olevan yksi merkittavimmista hyvinvointiin seka syrjaytymisriskiin vaikuttavista tekijoista.
Taman vuoksi valitsimme tyottomat asiakkaat opinnaytetyomme kohderyhmaksi. Kuvaamme
jatkossa naita edella mainittuja kasitteita tarkemmin teorian ja erilaisten aiheita kasittelevien

julkaisujen kautta.
2.1 Digitalisaatio ja sahkoiset palvelujarjestelmat

Paaministeri Juha Sipilan hallituksen strategisessa ohjelmassa, ratkaisujen Suomi (2015, 26)
maariteltiin yhdeksi hallituksen karkihankkeeksi julkisten palveluiden toimintatapojen uudista-
minen. Palvelut pyritaan hallitusohjelman toteutusaikana rakentamaan ensisijaisesti digitaali-
siksi ja kayttajaystavallisiksi. Tavoitteena on muun muassa luoda kaikkia julkisia palveluita kos-
kevan digitoinnin periaatteet. Kansalaisten oikeutta valvoa ja paattaa itseaan koskevien tieto-
jen kaytosta vahvistetaan ja varmistetaan tietojen sujuva siirtyminen viranomaisten valilla.
Yksi digitalisaatiota koskevan karkihankkeen tavoitteista on auttaa niita kansalaisia, jotka eivat
ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttamaan digitaalisia palveluita. Merkittavimpia digita-
lisaation teknologisista innovaatioista kansalaisen kannalta ovat henkilokohtaisen tietokoneen,
internetin ja mobiili-internetin seka sosiaalisen median kayton yleistyminen (Koiranen, Rasanen
& Sodergard 2016, 24).

Valtiovarainministerio esittelee internet- sivuillaan Yhteinen tiedon hallinta (YTI) -hankkeen,
joka on hallituksen digitalisaatiota koskevan karkihankkeen toteutumisen mahdollistamiseksi
luotu hanke. Hankkeen tavoitteena on vieda eteenpain hallituksen karkihankkeen ns. yhden
luukun palvelumallia. Talla tarkoitetaan kaytannossa sita, etta julkisen hallinnon toimijoille

pyritaan luomaan yhteiset toimintarakenteet ja perusinfrastruktuuri, jossa eri hallinnon



toimijat kayttavat yhteiskayttoista tietoymparistoa. Talla pyritaan varmistamaan tiedon hallin-
nan saumattomuus viranomaisten taholta seka lisaamaan toiminnan ja palvelujen vaikutta-
vuutta. Tavoitteena on tilanne, jossa kansalaiselle tarjotaan hyvaa sahkoista palvelua ja naiden
palvelupolkujen kayttaminen yksinkertaistuu. Palvelut sopivat paremmin tarkoitukseensa, ne
kehittyvat jatkuvasti ja tarvittava tieto on ymmarrettavaa seka joustavasti kaytettavissa. Ta-
voitteena on myoskin huolehtia hyvasta tietosuojasta ja -turvasta. Valtiovarainministerio maa-
rittelee sahkoisten palveluiden lisaavan kansalaisten, yritysten ja yhteisojen mahdollisuuksia
kayttaa julkisia palveluja ajasta ja paikasta riippumatta. (Valtiovarainministerio 2017a; Valtio-

varainministerio 2017b.)

Valtakunnallisella tasolla on toteutettu myos muita hankkeita ja ohjelmia digitalisaatioon liit-
tyen. Yksi naista hankkeista oli Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma, josta
kaytetaan myos lyhennysta SADe. Ohjelma kaynnistyi vuonna 2009. Ohjelman loppuarviointia
koskeva raportti julkaistiin joulukuussa 2015. SADe-ohjelman tavoitteena oli tuottaa asiakas-
lahtoisia ja yhteen toimivia julkisen sektorin sahkgisia palvelukokonaisuuksia kansalaisten, yri-
tysten ja viranomaisten kayttoon. Loppuraportissa todetaan, etta hankkeiden avulla tuotettu-
jen sahkoisten palveluiden hyodyt jaivat odotettua pienemmiksi kustannushyotya ajatellen.
Myos palveluiden kayttajamaarat jaivat odotettua pienemmaksi. Parhaimpia tuloksia saatiin
oppimiseen keskittyvista sahkoisista palveluista kuten opintopolku.fi seka aikuiskoulutuksen ha-
kupalveluista. Ohjelma tason toiminnan merkitys ja hyodyt eivat olleet odotetun mukaiset.
Poikkihallinnollisten (eri hallinnonalojen yhteistyossa toteuttamien) palvelukokonaisuuksien
suunnittelu ei onnistunut. Hallinnon rajojen ylittaminen on ollut loppuraportin mukaan odotet-
tua vaikeampaa ja hallinnon rakenteet ja toimintatavat eivat ole soveltuneet palveluiden ke-
hittamistyohon. (Owal Group 2015.)

Valtiovarainministerio ohjaa ja rahoittaa seka Vaestorekisterikeskus toteuttaa talla hetkella
kaynnissa olevaa Kansalliseen palveluarkkitehtuurin toteutusohjelmaa eli KaPA-ohjelmaa. Oh-
jelman tavoitteena on yksinkertaistaa ja helpottaa kansalaisten, yritysten ja yhteisojen asioin-
tia viranomaisten kanssa. Yksi suurimmista ohjelman tavoitteista on luoda yhteen toimiva, di-
gitaalisten palveluiden infrastruktuuri tiedonsiirtoon eri organisaatioiden ja palveluiden valilla.
Julkisen hallinnon avoimuuden edistaminen seka palvelujen laadun parantaminen kuuluvat
myos KaPA:n tavoitteisiin. Yhtena tavoitteista on uuden, kansallisen sahkoisen tunnistusratkai-
sun luominen. Hankkeen aikana on tullut voimaan Laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin
palveluista, jota kutsutaan my0os ”"KaPA-laiksi”. Lain tavoitteena on julkisten palvelujen saata-
vuuden, laadun, tietoturvallisuuden, yhteen toimivuuden ja ohjauksen parantaminen seka jul-
kisen hallinnon toiminnan tehokkuuden ja tuottavuuden edistaminen. (Valtiovarainministerio

2017c; Laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin palveluista 2016, 18.)



Vuonna 2014 Valtioneuvosto julkaisi sosiaali- ja terveysministerion sosiaali- ja terveydenhuollon
sahkoisen tiedonhallinnan strategian. Strategia on tehty laajassa yhteistyossa kansalaisten, so-
siaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden, eri ministerioiden seka Kuntaliiton kanssa ja sen
toimeenpano toteutetaan yhteistyossa. Yuonna 2015 julkaistiin strategian toimeenpanosuunni-
telma, jota yllapidetaan koko strategiakauden ajan. Sote-tieto hyotykayttoon-strategian ta-
voitteena on tukea sosiaali- ja terveyspoliittisen strategian mukaisesti sosiaalisesti kestavaa
yhteiskuntaa, jossa varmistetaan kaikkien osallisuus, kohdellaan ihmisia yhdenvertaisesti ja
edistetaan jokaisen terveytta ja toimintakykya. Sen tavoitteena on myos vahvistaa sosiaali- ja
terveydenhuollon peruspalveluita seka toteuttaa kustannustehokas ja vaikuttava palvelura-
kenne. Strategiassa todetaan, etta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelmien on toi-
mittava asiakaslahtoisesti, palveluiden tulee olla vaikuttavia ja tasa-arvoisesti saatavilla. Yksi
strategian keskeisista tavoitteista on parantaa kansalaisen mahdollisuuksia huolehtia omasta
terveydestaan ja elamastaan omatoimisesti seka tarvittaessa ammattilaisen tukemana. Palve-
luiden lahtokohtana ovat asiakkaan palvelutarpeet. Luotettavat hyvinvointitiedot ja sahkoiset
palvelut ovat tarkeassa roolissa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2014, 4-5, 7; Sosiaali- ja ter-

veysministerio 2015.)

Kansalaisen aktiivisuutta oman hyvinvointinsa yllapitamisessa tuetaan tiedonhallintaa paranta-
malla ja lisaamalla sahkoisia palveluja. Tavoitteena on, etta kansalainen voi asioida sahkoisesti
seka tuottaa itse tietoja omaan seka ammattilaisten kayttoon. Palvelujen saatavuudesta ja
laadusta tuotetaan avoimesti saatavilla olevaa tietoa. Kansalaisella on valinnanvapaus itselleen
soveltuvien palveluiden valinnassa. Harvaan asutuilla alueilla asuville selka erityisryhmille tur-
vataan palveluiden tasa-arvoinen saatavuus sahkoisia ratkaisuja hyodyntaen. Fyysisesta paljon
henkilostoa ja tilaa vievista palveluista siirrytaan kevyempiin sahkoisiin palveluihin silloin, kun
sahkoinen palvelu sopii tarkoitukseen. Sosiaali- ja terveydenhuollon tavoitteena on tuottaa val-
takunnallisesti yhtenevia tietoja, tietojarjestelmat ovat alueellisesti yhtenaisia seka kansalli-
sesti yhteen toimivia hyodyntaen kansallista palveluarkkitehtuuria ja modulaarisuuden periaat-

teita noudatetaan. (Sosiaali- ja terveysministerio 2014, 5-6.)

2.1.1 Sahkoisia palveluita maarittava ja ohjaava lainsaadanto

Suomen kansalaisille tarjottavia sahkoisia palveluita maarittelevat useat erilaiset seka Euroo-
pan Unionin lait ja direktiivit, etta Suomen oma lainsaadanto. Esittelemme naita eri lakeja ja
direktiiveja seuraavissa kappaleissa. Lainsaadanto ohjaa hyvin voimakkaasti sahkoisten palve-
lujarjestelmien kokonaisuutta. On tarkeaa hahmottaa, kuinka naiden palveluiden tarjoaminen
maarittyy eri lakeja tarkastelemalla. Pyrimme esittelemaan lait niiden painoarvon mukaisessa

jarjestyksessa edeten tarkeimmista laeista niita taydentavaan lainsaadantoon.

Euroopan Unionin perusoikeuskirjaan on koottu kaikki tietyt EU:n kansalaisille ja asukkaille

kuuluvat yksilon oikeudet, kansalaisoikeudet seka poliittiset, taloudelliset ja sosiaaliset



oikeudet. Oikeudet perustuvat EU:n lainsaadantoon. Perusoikeuskirjan 54 artiklaa on jaettu
seitsemaan lukuun. Perusoikeudet takaavat yksilolle loukkaamattoman ihmisarvon ja oikeuden
vapauteen. Kirja takaa myos mm. oikeuden henkilotietojen suojaan, tiedonvalityksen vapau-
teen, oikeuden koulutukseen ja tyontekoon, yhdenvertaisuuden lain edessa ja syrjintakiellon,
oikeuden tyohonsijoituspalveluihin ja oikeuden hyvaan hallintoon. EU- lainsaadannon on tar-
koitus asettaa raamit ja ohjata jasenmaidensa kansallista lainsaadantoa. (Euroopan Unionin

perusoikeuskirja.)

Yhdenvertaisuusperiaatetta noudatetaan myos EU:n yleispalveludirektiivissa (2002/22/EY).
Direktiivi luo puitteet tarjottaville sahkaisille viestintapalveluille. Jasenmaiden velvollisuus
on tarjota kansalaisilleen maaratyn tasoiset ja kohtuuhintaiset sahkoiset viestintapalvelumah-
dollisuudet maantieteellisesta sijainnista huolimatta. Hajaseutuasutuksella on siis oltava yh-
talaiset mahdollisuudet kaupunkeihin verrattuna. Pienituloisille kayttajille on tarjottava mah-
dollisuus erityisapuun ja -hintoihin. Jasenmaiden on mahdollista ottaa kayttoon mekanismeja,

joilla yleispalvelun kustannukset katetaan palveluntarjoajalle vapaan kilpailun estyessa.

EU-direktiivi 2016/2120 julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavu-
tettavuudesta ottaa kantaa verkkosivustojen tekniseen toteutukseen. Sen tavoitteena on var-
mistaa, etta julkisen hallinnon verkkopalvelut ovat kaikille mahdollisimman yhdenvertaiset ja
ne tayttavat tietyn minimitason vaatimukset. Direktiivi maarittelee muun muassa, etta sisal-
lon pitaa olla ymmarrettavaa. Sisaltoa voidaan avata enemman esimerkiksi audiovisuaalisella
materiaalilla. Sisallon pitaa myos olla luettavissa esim. ruudunlukuohjelmalla. Direktiivin
henki on siis, etta julkisen sektorin on pyrittava tekemaan verkkosivustoistaan mahdollisim-

man helppokayttoiset, ymmarrettavat ja kaikkien kayttajien saavutettavat.

Elokuussa 2018 astui voimaan EU:n uusi tietosuoja-asetus. Asetuksen taustalla on perusoikeus-
kirjan oikeus henkilotietojen suojaan. Jatkossa jokaisella rekisterinpitajalla on velvollisuus
ilmoittaa henkilolle taman kuulumisesta em. rekisteriin ja informoitava asianomaista siita mi-
hin rekisterissa olevia henkilotietoja kaytetaan. Kansalaisen on myos pyydettaessa saatava
tieto siita, kuuluuko han johonkin rekisteriin. Jokaisella on oikeus pyytaa tietojaan poisteta-
vaksi rekisterista. Asetuksen henkena on, etta henkilotietojen kasittely palvelee ihmista. (Eu-
roopan Unionin asetus 2016/679 luonnollisten henkiloiden suojelusta henkilotietojen kasitte-

lyssa seka naiden tietojen vapaasta liikkuvuudesta.)

Suomen perustuslaki maarittelee yksilon perusoikeuksia. Lain mukaan ketaan ei saa asettaa
eriarvoiseen asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipi-
teen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella. Perus-
laissa edellytetaan myoskin sita, etta jokaiselle suomalaiselle tulee taata mahdollisuus saada
kykyjensa ja erityisten tarpeidensa mukaisesti myos muuta, kuin perusopetusta. Varattomuus

ei saa olla esteena itsensa kehittamiselle. Julkisen vallan on my0s turvattava jokaiselle



riittavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Jokaiselle suomalaiselle on turvattava perustuslain maa-
rittelemat perusoikeudet seka ihmisoikeuksien toteutuminen. (Suomen perustuslaki 1999, 68,
168, 198, 225.)

Hallintolain 2. luku kasittelee puolestaan hyvan hallinnon perusteita. Luvut 6§, 7§ ja 8§ maa-
rittelevat osaltaan naita tarkemmin. Hallintolain mukaan viranomaisen on kohdeltava hallin-
nossa asioivia tasapuolisesti. Viranomaisen toimien on suojattava oikeusjarjestyksen perus-
teella asioivan oikeutettuja oikeuksia. Asiointi ja asian kasittely on pyrittava jarjestamaan si-
ten, etta asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehta-
vaansa tuloksellisesti. Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen
mukaan hallintoasian hoitamiseen liittyvaa maksutonta neuvontaa, vastattava asiointia koske-
viin kysymyksiin ja tiedusteluihin seka opastettava asiakas oikean, toimivaltaisen viranomai-
sen luo, jos asia ei kuulu kyseenomaisen viranomaisen toimivaltaan. (Hallintolaki 2003, 68, 7§,
88.)

Yhdenvertaisuuslaki maarittelee viranomaisen velvollisuudeksi yhdenvertaisuuden toteutumi-
sen arvioinnin toiminnassaan. Laki edellyttaa, etta viranomaisen on ryhdyttava tarvittaviin
toimenpiteisiin yhdenvertaisuuden toteutumisen edistamiseksi. Toimintaymparisto, voimava-
rat ja muut olosuhteet huomioiden edistamistoimenpiteiden on oltava tehokkaita, tarkoituk-
senmukaisia ja oikeasuhtaisia. Lakiin on kirjattu myoskin syrjinnasta, valillisesta ja valitto-
masta, seka positiivisesta erikoiskohtelusta. Lain tavoitteena on varmistaa, etta ketaan ei syr-
jita ian, alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen
toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, sek-
suaalisen suuntautumisen tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella. Valitonta syrjintaa on
esimerkiksi se, etta henkiloon liittyvan syyn vuoksi tata kohdellaan epasuotuisasti verrattuna
muihin. Valillinen syrjinta puolestaan on henkilon asettamista muita epaedullisempaan ase-
maan naennaisesti yhdenvertaisen saannon, perusteen tai kaytannon perusteella. Positii-
viseksi erityiskohteluksi maaritellaan erilainen kohtelu, jonka tarkoituksena on oikean yhden-
vertaisuuden edistaminen tai syrjinnasta aiheutuvien haittojen ehkaisy tai poistaminen. (Yh-
denvertaisuuslaki 2014, 5§, 8-10§, 138.)

Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa saatelee viranomaisen ja asiakkaan oikeuk-
sia, velvollisuuksia ja vastuita sahkoisessa asioinnissa. Taman lain tarkoituksena on lisata asi-
oinnin sujuvuutta ja joutuisuutta seka tietoturvallisuutta edistamalla sahkoisten tiedonsiirto-
menetelmien kayttoa. Laissa maaritellaan 48:ssa tarkemmin, mita tarkoitetaan sahkoisella
tiedonsiirtomenetelmalla, sahkoisella viestilla seka sahkoisella asiakirjalla. Sahkoisella tie-
donsiirtomenetelmalla tarkoitetaan telekopiota ja telepalvelua. Esimerkkina tasta mainitaan
sahkoinen lomake, sahkoposti seka kayttooikeus sahkoisen tietojarjestelmaan. Lisaksi maini-
taan muu sahkoiseen tekniikkaan perustuva menetelma, jossa tieto valittyy langattomasti tai

kaapelia pitkin (ei kuitenkaan puhelu). Sahkoinen viesti on sahkoisella



tiedonsiirtojarjestelmalla lahetetty tarvittaessa kirjalliseen muotoon tallennettava informaa-
tio. Sahkoinen asiakirja on sahkoinen viesti, joka liittyy asian vireillepanoon, kasittelyyn seka

paatoksen tiedoksiantoon. (Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 2003, 18, 48.)

Edella mainitussa laissa saadetaan myos viranomaisen velvollisuuksista. Viranomaisen on tar-
jottava teknisten, taloudellisten ja muiden valmiuksien rajoissa kaikille mahdollisuus lahettaa
ilmoitettuun sahkoiseen osoitteeseen tai maariteltyyn laitteeseen viesti asiansa vireille saa-
miseksi. Lisaksi on tarjottava mahdollisuus lahettaa viranomaiselle saadettyja tai maarattyja
ilmoituksia, sen pyytamia selvityksia, muita vastaavia asiakirjoja tai muita viesteja. Viran-
omaisen on varmistettava, etta sille ilmoitetut yhteystiedot ovat ajantasaiset. Viranomaisen
on pyrittava kayttamaan teknisesti mahdollisimman yhteensopivia ja helppokayttoisia laitteis-
toja ja ohjelmistoja. Sen on myos varmistettava, etta kaytetyt sahkoiset tiedonsiirtomenetel-
mat ovat toimintakunnossa ja mahdollisuuksien mukaan kaytettavissa muutenkin, kuin viras-
ton aukioloaikana. Asioinnin seka viranomaisten keskinaisen tiedonsiirron tietoturvallisuudesta
huolehtiminen kuuluu myos viranomaisen velvollisuuksiin. (Laki sahkoisesta asioinnista viran-

omaistoiminnassa 2003, 5§, 6§, 78.)

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785) maarittelee 2. luvussa potilaalle oikeu-
den hyvaan hoitoon niin, ettei hanen ihmisarvoaan loukata ja hanen yksilolliset tarpeensa
huomioidaan. Jokaiselle tulee taata hoito ilman syrjintaa. Hoidosta tulee tehda suunnitelma
yhteisymmarryksessa potilaan kanssaan. Potilaalla on myos oikeus tiedonsaantiin ja tervey-
denhuollon ammattihenkilolla on velvollisuus esittaa asia hanelle niin etta potilas sen riitta-
vasti ymmartaa. Julkisuuslaki (1999, 28) puolestaan saataa oikeudesta tietoon viranomaisen
julkisista asiakirjoista. Se maarittelee myoskin viranomaisen vaitiolovelvollisuutta, asiakirjo-
jen salassapitoa seka muut tiedonsaantia koskevat yleiset ja yksityisten etujen suojaamista

koskevat valttamattomat rajoitukset.

2.1.2 Sahkoinen asiointi ja tunnistautuminen palveluun

Horneman (2014) on pro gradu- tutkielmassaan maaritellyt sahkoista asiointia ja sahkoista
hallintoa. Han toteaa tutkielmassaan, etta sahkoisen asioinnin ja hallinnon maaritteleminen
teoreettiselta pohjalta on hankalaa, koska teoreettista maarittelya naille kasitteille on hyvin
vahan olemassa. Saman toteaa myos Hautala (2015) omassa pro gradu- tutkielmassaan. Horne-
manin (2014, 4) mukaan sahkoinen asiointi, on yksi- tai kaksisuuntaista asiointia. Asiakas hoi-
taa asioitaan julkisen hallinnon sahkoisten palveluiden kautta. Vuorovaikutusvalineena on
tieto- ja viestintatekniikkaan perustuvat laitteet. Sahkoinen hallinto puolestaan koostuu sah-
koisen hallintotoiminnan, sahkoisten palveluiden, sahkoisen demokratian ja sahkoisen hallin-
nan kasitteiden aihealueisiin liittyvasta kokonaisuudesta. Julkisten yhteisojen lainsaadannolli-
set poliittishallinnolliset prosessit ovat tieto- ja viestintatekniikan seka tietojarjestelmien

hyodyntamisen perustana.
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Useat sahkoiset asiointipalvelut edellyttavat kayttajaltaan niin sanottua vahvaa tunnistautu-
mista. Viestintavirasto maarittelee vahvan sahkoisen tunnistautumisen tarkoittavan henkilolli-
syyden todentamista sahkoisesti. Tunnistautumisvalineita ovat pankkien kayttamat verkko-
pankkitunnukset, Vaestorekisterikeskuksen kansalaisvarmenne (eli poliisin myontama siruvar-
menneominaisuuden omaava henkilokortti) ja teleyritysten myontamat mobiilivarmenteet. Al-
lekirjoittajan henkilollisyys todennetaan sahkoisen allekirjoituksen avulla. Varmenne on luo-
tettavan organisaation sahkoisesti allekirjoittama todistus, joka todentaa omistajansa henki-
lollisyyden. Sita tarvitaan tietoverkkojen kautta tapahtuvassa tunnistautumisessa, salauksessa
ja sahkoisen allekirjoituksen tekemisessa. Vahvaa sahkoista tunnistautumista ja sahkoisia luot-
tamuspalveluita saatelee myos laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta seka EU:n asetus N: o
910/2014. (Viestintavirasto 2017; Vaestorekisterikeskus 2017; Laki vahvasta sahkdisesta tunnis-
tamisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista 2017; Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus
(EU:n) N: 0 910/2014.)

Pankkien myontamat verkkopankkitunnukset ovat pitkaan olleet keskeisia sahkoisen tunnistau-
tumisen valineita. Verkkopankkitunnukset eivat kuitenkaan ole kuuluneet peruspankkipalvelui-
hin. Ihmisilla, joilla on ollut tai on maksuhairioihin liittyvaa historiaa, on ollut vaikeuksia saada
naita tunnuksia. Kilpailu- ja kuluttajaviraston julkaiseman tiedotteen mukaan pankkien on vuo-
den 2017 alusta pitanyt tarjota verkkopankkitunnukset osana peruspankkipalveluita kaikille ku-
luttajille. Pankki ei voi kieltaytya naiden palveluiden tarjoamisesta esimerkiksi kuluttajan mak-
suhairiomerkinnan takia. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2017). Tama muutos poistaa sahkoisen
asioinnin osalta esteita niiden henkiloiden osalta, jotka eivat ole aikaisemmin saaneet verkko-

pankkitunnuksia esimerkiksi luottotietojen menetyksen ja maksuhairiomerkintéjen vuoksi.

Mobiilivarmenteen kayttaminen on yksi vaihtoehtoinen tapa sahkoisiin asiointipalveluihin kir-
jautumiseen. Se on puhelimen SIM-kortilla sijaitseva sahkoinen tunniste, sahkoinen henkilolli-
syystodistus, jonka avulla ihmiset voivat tunnistautua sahkoisiin asiointipalveluihin ja verkko-
palveluihin. Puhelimeen ei tarvita erikseen asennettavaa sovellusta varmenteen kayttamiseksi.
Varmenteen voi saada kayttoonsa joko oman puhelinoperaattorin nettisivuilla tai myymalassa
kaymalla. Jos mobiilivarmenne hankitaan myymalassa kaymalla, perustuu varmenteen myonta-
minen aina henkilollisyyden todistamiseen passilla tai virallisella henkilokortilla. Jos varmenne
hankitaan internetin kautta, aktivointi tapahtuu henkilokohtaisilla verkkopankkitunnuksilla

vahvistamalla. (Mobiilivarmenne 2017.)

Vaestorekisterikeskus (2018) antaa kansalaiselle henkilotunnuksen seka luo kansalaiselle sah-
koisen henkilollisyyden. Sahkoinen henkilollisyys sisaltaa muun muassa kansalaisen etu- ja su-
kunimen seka sahkoisen asiointitunnuksen. Tama tunnus muodostuu numeroista ja tarkistus-
merkista, jonka avulla kyetaan yksiloimaan seka Suomen kansalaiset, etta kotikuntalain mukai-
sesti Suomessa pysyvasti asuvat ulkomaalaiset kansalaiset, jotka on merkitty vaestotietojarjes-

telmaan. Talla hetkella Vaestorekisterikeskus on ainoa  hyvaksyttavan tason
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allekirjoitusvarmenteen tarjoaja. Tunnistus- ja allekirjoitusvarmenteet tayttavat sahkoisesta
tunnistautumisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista annettujen lakien mukaiset vaatimuk-
set. Tavoitteena on varmistaa korkea tietoturva ja oikean henkilollisyyden toteutuminen sah-
koisessa asioinnissa. Kun henkilo hankkii Vaestorekisterikeskuksen kansalaisvarmennetta hyo-
dyntavan varmennekortin, sahkoinen asiointitunnus aktivoidaan. Kansalainen voi hakea polii-
silta kansalaisvarmenteen sisaltavan henkilokortin. Henkilokortin kayttaminen mahdollistaa
sahkoisiin asiointipalveluiden kayton vahvaa tunnistautumista kayttaen. Sita voidaan lisaksi
kayttaa sahkopostien ja dokumenttien salaamiseen seka sahkoisen allekirjoituksen antamiseen.
Sahkoisen henkilokortin kayttaminen edellyttaa kortinlukijaohjelmiston lataamista internetin
kautta.

2.1.3 Edellytykset sahkoisten palveluiden kayttamiseen

Sahkoisten palveluiden kayttaminen asettaa edellytyksia seka palvelun tarjoajalle, etta kayt-
tajalle. Valtiovarainministerio esittelee palveluntarjoajaan kohdistuvia vaatimuksia sivustol-
laan. Yksi vaatimuksia maarittelevista direktiiveista on 22.12.2016 voimaan tullut Euroopan
parlamentin ja neuvoston direktiivi (2016/2102) julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten saavutettavuudesta. Direktiivi maarittelee julkisen hallinnon verkkopalvelui-
den saavutettavuudelle asetettavista minimitason vaatimukset seka saavutettavuuden toteutu-
misen valvonnan keinot. Talla direktiivilla halutaan edistaa kansalaisten yhdenvertaisuutta ja
mahdollisuuksia toimia taysivertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa, parantaa digitaalisten
palveluiden laatua seka luoda yhdenmukaiset minimitason vaatimukset julkisen hallinnon verk-
kopalveluiden saavutettavuudelle. Verkkopalveluiden tulee tayttaa niille asetetut vaatimukset
havaittavuuden, hallittavuuden, ymmarrettavyyden seka toimintavarmuuden osalta. Lisaksi
"Euroopan sahkoisen hallinnon toimintasuunnitelma 2011-2015" korostaa etta sahkoiset palvelut
on suunniteltava niin etta varmistetaan osallistavuus ja esteettomyys. Tahan sisaltyvat toimen-
piteet, joilla paikataan tieto- ja viestintatekniikan kayton vajetta seka edistetaan tieto- ja
viestintatekniikan kayttoa syrjaytymisen torjumiseksi ja nain ollen varmistetaan, etta kaikki
kayttajat voivat hyodyntaa tarjoutuvia mahdollisuuksia parhaalla mahdollisella tavalla. Uu-
dessa toimintasuunnitelmassa vuosille 2016-2020 korostetaan myos esteettomyytta. (Valtiova-

rainministerio 2017d.)

On vaikeaa loytaa kansalaisille suunnattua tietoa siita, mita edellytyksia sahkoinen asiointi
asettaa heidan osaltaan. Kuitenkin yleisesti tiedostetaan se, etta sahkoisen asioinnin onnistu-
miseksi tarvitaan ainakin toimiva internet- yhteys seka tunnistautumisen edellytyksena vaadit-
tavat sahkoiset tunnisteet. Mutta pelkastaan naiden omaaminen ei tarkoita sita, etta asiointi
sahkoisissa palveluissa onnistuu. Marjaana Kivela (2011) on tehnyt kandidaatin tutkielmansa

kansalaisille suunnattujen sahkoisten palveluiden osaamisen edellytyksista. Hanen
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tutkielmansa keskittyy tutkimaan naita edellytyksia terveydenhuollon ammattilaisen nakokul-
masta, mutta hanen hahmottelemansa osaamisvaatimukset soveltuvat suurimmalta osalta ku-

vaamaan myos edellytyksia, joita kansalaisella pitaa olla kayttaakseen sahkoisia palveluita.

Kivelan (2011, 23-26, 32) tutkielma toteutettiin perehtymalla aiempiin aihetta kasitelleisiin
tutkimuksiin ja raportteihin. Oleellisimmiksi edellytyksiksi nousivat tietosuojan ja -turvan osaa-
minen seka tieto- ja viestintatekniikan perustaidot. Terveyspalveluissa yksityisyys ja palvelun
luotettavuus ovat tarkeita. Pelot tietojen vaarinkaytoksista tai epatoivotusta kaytosta halve-
nevat, kun ihmiset tiedostavat, mika on rekisteroitymisen tarkoitus ja mihin tietoa kaytetaan.
Tietoteknisia taitoja kuvaillessaan han pohjautuu Stakesin vuonna 2006 tekemaan selvitykseen
tietoteknisista perustaidoista, jotka olivat tietokoneen kaytto, tekstinkasittely, tiedonhaku,
sahkopostin kaytto ja tyokaluohjelmien (kuten Excelin ja Wordin) peruskaytto. Kansalaisen
osalta tietokoneen peruskayttotaidot, tiedonhaku ja sahkopostin kayttajataidot ovat varmasti
oleellisimmat sahkoisen asioinnin kannalta. Verkossa tapahtuvassa vuorovaikutusviestinnassa
kyky lukea valikoiden ja kriittisesti on tarkeaa. Lukijan on pystyttava hahmottamaan, mita
viesti sisaltaa kokonaisuudessaan ja sen merkitys. Hanen on myos kyettava viestimaan itse ym-
marrettavasti ja selkeasti. Myos myonteinen asenne teknologian kayttoon maaritellaan tutkiel-
massa osaamisvaatimukseksi, vaikka se ei olekaan varsinaista osaamista. Kivela vetoaa tassa
siihen, etta myonteisen asenteen vaikutukset on todettu useammassa aikaisemmassa tutkimuk-

sessa uuden teknologian ja sahkoisten palveluiden kayttoonotossa.

2.1.4 Sosiaali- ja terveysalan sahkoiset palvelut

Sosiaali- ja terveysministerion sosiaali- ja terveyspolitiikan strategia, sosiaalisesti kestava
Suomi 2020 (2011, 5) mukaan sosiaali- ja terveydenhuollon toimintamahdollisuudet laajentuvat
teknologian ja tietovarantojen hyodyntamisen myota. Strategia ottaa vahvasti kantaa sahkois-
ten palveluiden kehittamisen haasteisiin. Sahkoisten palveluiden tulee olla yhteismitallisia,
vertailukelpoisia, ajantasaisia ja helposti kaytettavia. Suomen sairaanhoitajaliitto ry:n (2016,
35) raportissa tuodaan esiin se, etta sahkoisia palveluita on otettu kayttoon vaihtelevasti eri
puolilla Suomea. Myos palveluiden sisalto on vaihdellut suuresti. Usein palveluita on kehitetty
paikallisina ratkaisuina, mika on erittain tehoton ja kallis kehittamistapa. Kunnat ovat mm.
kehittaneet sahkoisia ajanvarauspalveluita ja palveluohjausalustoja sosiaali- ja terveyspalve-

luihinsa. Tama on myoskin asettanut asiakkaat eriarvoiseen asemaan.

Esittelemme seuraavaksi lyhyesti valtakunnallisia, talla hetkella kaytossa olevia sosiaali- ja ter-
veysalan sahkaisia palveluita, joita on kartoitettu Suomen sairaanhoitajaliitto ry:n teknologia

sosiaali- ja terveydenhuollossa-teoksessa (2016, 37):
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- Kanta.fi- palvelut, jonka kautta voi tarkastella omia terveystietojaan, uusia resepteja

ja saada palveluohjausta. THL:n yllapitama portaali.
- Palveluvaaka.fi- palvelut. THL:n yllapitama palveluohjauksen portaali

- Omahoitopolut.fi- palvelut. Yllapitaja THL. Testeja ja tietoja eri sairauksista seka oma-

hoito-ohjelmia tai valmennusta.

- Mielenterveystalo.fi- palvelu. Yllapitaja HUS. Yhteistyokumppaneina kunnat, seurakun-
nat ja yhdistykset. Palveluohjausta, omahoito-ohjelmia tai valmennusta. Testeja ja tie-
toa eri sairauksista. Vuorovaikutusta asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Asiakkaan paa-

toksentuki.

Lisaksi palveluita loytyy muiltakin sosiaali- ja terveysalan asiakkaita palvelevilta sektoreilta,
kuten Kelalta ja TE-hallinnolta. Kelan oma-asiointi-palvelun kautta voi hakea erilaisia etuisuuk-
sia, lahettaa hakemukseen tarvittavia liitteita, ilmoittaa olosuhteissaan tapahtuneista muutok-
sista, tarkistaa hakemuksien kasittelyn vaihetta, tarkastella hakemusten perusteella tehtyja
paatoksia seka lahettaa etuusasioihin liittyvia viesteja. Asiakas voi myos tehda sahkoisesti ajan-
varauksen eri toimipisteisiin palvelutarpeisiinsa liittyen. Te-hallinnon oma asiointi- palvelun
kautta voi muun muassa kaynnistaa ja paattaa tyonhakunsa, ilmoittaa olosuhteissaan tapahtu-
neista muutoksista, jattaa vireille tyottomyysetuusoikeuteen liittyvat asiat, tarkastella omia
tietojaan, jattaa yhteydenottopyynnon TE-toimistoon seka toimittaa te-hallinnon pyytamia liit-
teita. (Kela 2017; Te-palvelut 2017).

2.2 Eriarvoistuminen

Eriarvoistumisen kasitteella ei ole yksiselitteista maaritelmaa, joka kuvaisi kattavasti, mita sa-
nalla tarkoitetaan. Juha Sipila 17.1.2017 asettaman eriarvoisuutta kasittelevan tyoryhman lop-
puraportti julkaistiin 21.3.2018. Siina maaritellaan suomalaisen yhteiskunnan eriarvoisuuden
aiheutuvan siita, etta osa ihmisista ei ole paassyt mukaan suomalaisen elintason, elamanlaadun
ja elamantapojen myonteiseen kehitykseen. Osoituksena tasta ovat muun muassa pidentyneet
toimeentulotukiasiakkuudet ja koyhyys, korkea tyottomyys, mittava koulutuksen ja tyoelaman
ulkopuolella oleva nuorten osuus, pysyvat terveyserot eri vaestoryhmien valilla, ylivelkaantu-
minen, kotoutumisen haasteet seka alueellinen ja asuinalueiden eriytyminen. (Valtioneuvosto
2018, 12.)
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Valtioneuvoston raportissa (2018, 13) eriarvoistumista maaritellaan kolmen eri viitekehyksen

kautta;

1. Eriarvoisuus liittyy ihmisten parjaamiseen yhteiskunnassa. Yhteiskunnassa parjaaminen
on yhteydessa rakenteellisiin eroihin ja kulttuurisiin jakoihin, jotka rajoittavat mahdol-

lisuuksien tasa-arvoa ja sosiaalista liikkuvuutta.

2. Tavanomaisia ihmisten selviytymista ja toimintakykya ohjaavat ja rajoittavat byrokra-
tia- ja kannustinloukut. Ihmisen kyky kayttaa julkisen vallan ja elinkeinoelaman luomia

mahdollisuuksia rajoittuu.

3. Eriarvoisuus liittyy niihin sosiaalisiin tilanteisiin, joissa henkinen autonomia ja fyysinen
terveys jaavat riittavassa maarin toteutumatta. Esimerkiksi pitkaaikainen koyhyys ja
suhteellisen lyhyt elinajanodote kytkeytyvat tamankaltaiseen tarpeiden tyydyttamisen

vajeeseen.

Ymmarrys eriarvioisuuden kokemuksen merkityksesta ihmisten toimintakyvylle ja parjaamiselle
on vahvistunut. Tutkimuksissa on toistuvasti todettu, etta ihmisten kokemus omasta yhteiskun-
nallisesta asemastaan vaikuttaa hyvinvointiin ja terveyteen. Mita eriarvoisemmaksi suomalaiset
kokevat yhteiskuntansa, sita enemman yhteiskunnassa on eriarvoisuudesta aiheutuvia sosiaalis-
terveydellisia ongelmia ja yhteiskunnallisia statuseroja. Kaikkein haavoittuvimmassa asemassa
olevien ryhmien aseman muutoksiin pitaisi kiinnittaa huomiota. Kannustinrakenteiden tulisi tu-
kea kansalaisten pystyvyyden seka autonomian, osallisuuden ja toimijuuden tunnetta. Jatkuva
taloudellinen niukkuus lisaa stressia, heikentaa ihmisen itsetuntoa ja toimintakykya seka vai-
keuttaa sosiaalista vuorovaikutusta. Tama aiheuttaa ajautumista muita useammin lyhytnakoi-
siin ratkaisuihin ja on esteena toimintakykya vahvistaviin ratkaisuihin, kuten koulutukseen,
saastamiseen, terveisiin elamantapoihin ja tyollisyytta edistaviin toimenpiteisiin hakeutumi-

sessa. (Valtioneuvosto 2018, 13.)

EU:n jasenmaiden yhteiskunnallisen kehityksen tilannetta monitoroidaan vuosittain Social Jus-
tice Indexin kautta. Vapaasti suomennettuna Social Justice Index tarkoittaa sosiaalisen oikeu-
denmukaisuuden indeksia. Sosiaalisen oikeudenmukaisuuden indeksin tarkoituksena on mitata
saannollisesti sosiaalisen oikeudenmukaisuuden kussakin EU: n jasenvaltiossa ja tama toteute-
taan valtioiden valisella tutkimuksella. Sosiaalisen oikeudenmukaisuuden indeksiin kuuluu 28
maarallista ja kahdeksan laadullista indikaattoria, joista jokainen liittyy yhteen yhteiskunnalli-
sen oikeudenmukaisuuden kuudesta ulottuvuudesta. Nama ulottuvuudet kasittelevat koyhyyden
ehkaisya, tasa-arvoisia koulutusmahdollisuuksia, tyomarkkinoille paasya, sosiaalisen yhteen-

kuuluvuutta ja syrjaytymattomyytta, terveytta seka sukupolvien valisten oikeuksien
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toteutumista (yhteiskunnan rasitteiden tasapuolista jakautumista eri sukupolvien valille).
(Schraad-Tischler, Schiller, Heller, & Sieme. 2017.& Social Inclusion Monitor EU 2018.)

Vuonna 2017 julkaistussa EU Social Justice Index 2017-raportissa (2017, 24, 102-103) todetaan,
etta Suomi on sijoittunut ensimmaisesta vuonna 2008 julkaistusta raportista lahtien johdonmu-
kaisesti EU:n parhaiten toimiviin maihin. Nykyisella pistemaarallaan Suomi sijoittuu kolman-
neksi Tanskan ja Ruotsin taakse. Suomi kuuluu neljassa ulottuvuudessa kuudesta (koyhyyden
torjunta, koulutusmahdollisuudet, sosiaalinen yhteenkuuluvuus ja syrjimattomyys seka suku-
polvien valinen oikeudenmukaisuus) viiden parhaan EU-maan joukkoon. Raportissa todetaan,
etta Suomessa huolehditaan sosiaalisesta yhteenkuuluvuudesta seka syrjaytymisen ehkaisysta
hyvin. Julkaisussa kuitenkin kiinnitetaan huomiota siihen, etta vaikka yhteiskunnassamme to-
teutettu sosiaalipolitiikka suurelta osin estaa koyhyytta ja tulojen uudelleenjakojarjestelma on
osoittautunut tehokkaimmaksi Euroopan unionissa, suhteellisen koyhyyden ja sosiaalisen syr-
jaytymisen kohdalta heikommat tasot ovat edelleen nakyvilla. Erityisesti elakeikaisten naisten
koyhyysaste on verrattain korkea. Raportissa korostetaan Suomen yhteiskunnassa nakyvia ra-
kenteellisia heikkouksia. Julkaisussa todetaan, etta nykyiset saavutukset pitkaaikaistyottomyy-
den, nuorisotyottomyyden ja heikosti koulutetun tyovoiman tyollistymisen osalta eivat ole tyy-
dyttavia. Nuorisotyottomyyden korkea taso koettiin erityksen huolestuttavana, vaikka nuorten
tyottomyysaste onkin laskenut jonkin verran. Julkaisun laatineet asiantuntijat huomioivat ra-
portissa sen, etta uusi Sipila-hallitus on kaynnistanyt vuonna 2017 uudistukset, jotka voivat
parantaa tyomarkkinoiden toimintaa seka siirrytaan passiivisesta tyovoimapolitiikasta aktiivi-

sempaan tyomarkkinapolitiikkaan.

Suomen Sosiaali- ja terveys ry on julkaissut vuosittain (1991-2015) sosiaalibarometrin, jossa
kuvataan vaeston hyvinvoinnin, sosiaali- ja terveyspalveluiden, TE-palveluiden ja sosiaaliturva-
jarjestelman tilaa ja kehityssuuntia. Vuodesta 2016 lahtien barometrin julkaisuvalia suunnitel-
tiin harvennettavaksi, joka toinen vuosi toteutettavaksi, mutta yhteiskunnalliset muutokset
muun muassa toimeentulotuen Kela-siirto vaikuttivat barometrin julkaisuvaliin. Yuonna 2018
on ilmestymassa Kela-siirtoa ja muita ajankohtaisia muutoksia seuraava erityiskatsaus. Yuonna
2017 ilmestyi suunnitelmien mukaisesti tavallinen Sosiaalibarometri. Sen aineisto koostuu sah-
koisella kyselyilla alkuvuodesta 2017 keratysta aineistosta. Kyselylomakkeet lahetettiin kaikille
Manner-Suomen kuntien tai yhteistoiminta-alueiden sosiaali- ja terveydenhuollosta vastaaville
johtajille seka kirjaamon kautta sosiaalityotekijoille. Lomakkeet lahetettiin myos TE-johtajille,
Kelan johdolle seka otokselle Kelan toimihenkilgita. Jokaisella vastaajaryhmalle oli suunnattu
oma kyselylomake. Kyselyyn saatiin 991 vastausta. Sosiaali- ja terveysjohtajien osalta vastaus-

prosentti oli 49%, Kelan johdon vastaajien 49% ja toimihenkiloiden 57%. (Soste ry 2017, 16-18.)

Sosiaalibarometrin (2017, 30-33) mukaan sosiaali- ja terveysjohtajista, Kelan johtajista seka

TE-johtajista 88% arvioi alueensa vaeston hyvinvoinnin kokonaistilan olevan kyselyn
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toteutushetkella melko hyva tai hyva. Hyvinvoinnin tilan arvioi kohtalaiseksi joka kymmenes
vastaaja ja melko huonoksi tai huonoksi vain 2 % vastaajista. Arvioissa ei ollut merkittavia eroa-
vuuksia eri kokoisten kuntien tai alueiden osalla. Sosiaalityontekijat arvioivat tilannetta mer-
kittavasti kriittisemmin. Joka kymmenes sosiaalityontekija piti hyvinvoinnin kokonaistilannetta
melko huonona tai huonona ja vain 61% melko hyvana. Kun johtajia pyydettiin arvioimaan sosi-
aali- ja terveyspalveluiden saatavuusongelmien, terveys- ja tuloerojen, terveys- ja toimeen-
tulo-ongelmien, tyottomyyden, rikollisuuden ja vaeston ikaantymisen vaikutuksia alueen vaes-
ton hyvinvoinnin kokonaistilanteeseen lahivuosina, tyottomyyden merkitysta pidettiin muita
suurempana. 78% vastaajista arvioi sen vaikuttavan kokonaistilanteeseen melko paljon tai pal-
jon. Hyvinvoinnin heikentymisen taustalla koettiin yleisimmin olevan tyottomyyden (yleinen
tyottomyys, pitkaaikaistyottomyys, nuorisotyottomyys) (38%), kun vastaajia pyydettiin nimea-

maan vaestoryhmia, joiden tilanne on hyvinvoinnin osalta alueella heikentynyt.

Kun vastaajia pyydettiin arvioimaan eriarvoistumiskehitysta viimeisen kymmenen vuoden ai-
kana koko Suomessa seka omalla alueellaan, vastaajista 88% arvioi eriarvoisuuden lisaantyneen
koko maassa ja 74% omalla toiminta-alueellaan. Sosiaali- ja terveysjohtajia, Kelan johtajia, TE-
johtajia seka sosiaalityontekijoita pyydettiin arvioimaan paaministeri Sipilan hallitusohjelmaan
kirjatun eriarvoisuuden vahentamista koskevan tavoitteen toteutumisen onnistumista. Koko
vastaajajoukosta 70% arvioi hallituksen onnistuvan tavoitteessaan melko huonosti tai erittain
huonosti. Vastaajilta tiedusteltiin myos, milla keinoilla eriarvoistumiskehitysta voitaisiin heidan
mielestaan vahentaa. Keinoiksi annetut vaihtoehdot olivat palvelujen tai tulonsiirtojen kehit-
taminen, muut yhteiskuntapolitiikan keinot tai muut vastaajan ehdottamat keinot. Kaikista vas-
taajista neljasosa, 25% naki parhaaksi keinoksi palveluiden kehittamisen. Yli viidesosa vastaa-
jista, 22% ei pystynyt nimeamaan parasta tapaa eriarvoistumisen vahentamiseksi. Palvelujen
saatavuutta parhaana eriarvioistumisen vahentamiskeinona pitaneet vastaajat korostivat eten-
kin palveluiden saatavuuden parantamista seka asiakaslahtoisyytta. Keskeisena pidettiin myos

tyollisyyden hoitoon liittyvien palveluiden merkitysta. (Soste ry 2017, 33, 36-38.)

2.3 Syrjaytyminen

Syrjaytymisen kasite liittyy olennaisesti opinnaytetyomme aiheeseen. Raunion (2006, 9-10) mu-
kaan syrjaytyminen, englanninkielinen termi social exclusion, joka vapaasti kaannettyna tar-
koittaa sosiaalista syrjaytymista, on prosessi, jossa yksilon ja yhteiskunnan side on heikko. So-
siaalinen sanaa ei yleensa kayteta suomen kielessa tassa yhteydessa sen moninaisen merkityk-
sen vuoksi. Tarkastelun kohteena ei tassa kontekstissa ole sosiaalinen vuorovaikutus yksiloiden
valilla vaan nimenomaan yksilon ja yhteiskunnan valilla. Suomalaisessa keskustelussa tata si-
detta tarkastellaan usein yhteiskunnan nakokulmasta. Kun keskustellaan syrjaytymisen vasta-
kohdista, kaytetaan sosiaalinen - sanaa kuitenkin runsaasti, esim. sosiaalinen osallisuus tai so-
siaalinen integraatio. Suomen kielessa sanaa syrjaytyminen kaytetaan kuitenkin kuvaamaan

prosessia, joka tuottaa yksilolle yhteiskunnallista huono-osaisuutta koulutukseen, tyomarkkina-
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asemaan, elintasoon, terveyteen, sosiaalisiin suhteisiin ja elinymparistoon liittyen. WHO:n
(2008) mukaan syrjaytymisen syyna on mm. epatasaiset taloudelliset, poliittiset, sosiaaliset ja
kulttuuriset voimasuhteet, jotka johtavat resurssien ja oikeuksien epatasaiseen jakautumiseen.
Sosiaali- ja terveysministerio (2006, 15) maarittelee syrjaytymisen kasaantuvina ongelmina ja

huono-onnisuuden kehan muodostumisena.

Syrjaytymisen syyna voi olla muun muassa opiskelumahdollisuuksien puute, pitkaaikaistyotto-
myys, patkatoiden valilla toistuvat tyottomyysjaksot, palkkakuopat, perusturvan liian pieni
taso, yhteiskunnan tukiverkon riittamattomyys, vammaisuus, terveysongelmat, huono tervey-
denhuolto, paihteiden kaytto ja asunnottomuus. Tavallista enemman syrjaytymista esiintyy
ikaantyvien, ulkomaalaistaustaisten, tyottomien tyonhakijoiden ja vammaisten joukossa mm.
tyohonottotilanteiden syrjinnasta johtuen. Suurimmassa syrjaytymisriskissa ihmiset ovat ela-
man muutosvaiheissa, esimerkiksi koulun, tyosuhteen tai parisuhteen paattyessa. (Myrskyla, P
2012.)

Syrjaytymisessa on siis kyse ongelmien kasautumisesta. Jos ongelmia esiintyy usealla tai kaikilla
elaman osa-alueella voi se alkaa hallita kokonaisvaltaisesti syrjaytyneen ihmisen elamaa. Tal-
6in voidaan puhua taydellisesta syrjaytymisesta. Huomattavia ongelmia esiintyy elaman ulkoi-
sessa hallinnassa, toimeentulossa ja aineellisissa elinoloissa. Keskeisinta ovat kuitenkin ongel-
mat sisaisessa elamanhallinnassa; pienikin suunnitelmallisuus on ylivoimaista. Ristiriitainen
luottamussuhde yhteiskuntaan ilmenee ulkopuolisuuden, sivullisuuden ja erilaisuuden koke-
muksena. Tyoskentely yhteiskuntaa edustavien viranomaisten ja tyontekijoiden kanssa on va-
rauksellista. (Raunio, K. 2006, 150-155.)

Suomalainen hyvinvointipolitiikka korostaa yksiloa aktiivisena toimijana. Tyo ja ansainta ovat
keskiossa aikuisen ihmisen elamassa. Entisaikojen syrjinnasta sukupuoleen tai syntyperaan liit-
tyen on siirrytty korostamaan tietoja, taitoja ja tehokkuutta. Perinteisesta teollisuus- ja pal-
veluyhteiskunnasta on siirrytty pois ja Suomesta on muodostumassa teknologian huippumaa.
Tama uusi teknologinen kehitys vaatii tyovoimalta uudenlaista osaamista ja syrjayttaa yksin-
kertaisempaa tyota. Rakennemuutos tyomarkkinoilla on muuttanut kysyntaa; korkeasti koulu-
tettujen kysynta on kasvanut matalakoulutettujen kustannuksella. Suuren koulutuskuilun vuoksi
matalasti koulutettu tyovoima ei kykene siirtymaan kysyntaa vastaaviin toihin tyollisyys- ja uu-
delleenkoulutuksen kautta. Uudessa tietoyhteiskunnassa tyoelama ei kuitenkaan ole ainoa osa-
alue, jossa osaamisen vaatimustaso on noussut. Kansalaisilta vaaditaan digitaitoja ja uuden-
laista urbaania osaamista kaikilla elaman osa-alueilla. Parjaaminen edellyttaa, etta on tunnet-
tava jarjestelma ja ymmarrettava, miten siina toimitaan, seka kyettava suodattamaan olennai-
nen tietotulvasta ja kayttamaan se hyodykseen. Parjaamattomyys tassa prosessissa johtaa tie-

dolliseen koyhyyteen. Koyhyys ei ole pelkastaan taloudellisten resurssien puutetta, vaan myos



18

kulttuurisen paaoman puutetta. Tallaista koyhyytta voidaan kutsua myos syrjaytymiseksi. (Rau-
nio, K. 2006, 76-79.)

EU:n neuvoston paatoksessa (N: o 2015/1848) maaritellaan jasenvaltioiden tyollisyyspolitiikan
suuntaviivoja vuodelle 2015 Europe 2020-strategiaan liittyen (EU:n kasvu- ja tyollisyysstrate-
gia). Tyovoiman tarjonta, taitojen ja osaamisen kehittaminen on yksi EU:n jasenvaltioiden tyol-
lisyyspolitiikan suuntaviivoista. Paatoksessa maaritellaan, etta jasenvaltioiden tulee edistaa
tuottavuutta ja tyollistavyytta tarjoamalla kansalaisilleen asianmukaista tietoa, taitoja ja pa-
tevyyksia. Kaikkiin koulutusjarjestelmiin tulisi tehda tarvittavat investoinnit, jotta tyovoiman
ammattitaito ja osaaminen lisaantyisi tehokkaasti. Jasenvaltioiden olisi lisattava koulutustasoa,
koulutusjarjestelmien rakenteellisia heikkouksia olisi pyrittava poistamaan, ammatillista kou-
lutusta tulisi parantaa ja lisattava mahdollisuuksia tunnistaa ja valmentaa taitoja ja osaamista,
jotka on hankittu muuhun kuin muodolliseen koulutukseen. Tyollisyyden esteita olisi vahennet-
tava etenkin heikossa asemassa olevien ryhmien osalta. Pitkaaikaista ja rakenteellista tyotto-
myytta pitaisi merkittavasti vahentaa toisiaan vahvistavien strategioiden avulla, joihin sisaltyy
yksilollinen ja aktiivinen tuki tyomarkkinoille palaamiseen. Jasenvaltioiden tulisi hyodyntaa
taysmaaraisesti Euroopan sosiaalirahastoa ja muita unionin varoja tyollisyyden, sosiaalisen osal-
lisuuden, elinikaisen oppimisen, koulutuksen edistamisen seka julkisen hallinnon paranta-
miseksi. (EU Council Decision (EU) 2015/1848; Europe 2020 Strategy 2015.)

Myo0s sosiaali- ja terveysministerion sosiaalisesti kestavan Suomen 2020 strategiassa kiinnite-
taan huomiota siihen, etta heikommassa asemassa olevien tilannetta pitaa parantaa seka kan-
salaisten hyvinvointi- ja terveyseroja kaventaa. Strategian tavoitteena on yhdenvertainen,
kaikkien osallisuuden varmistava seka jokaisen terveytta ja toimintakykya edistava yhteiskunta.
Sairauden hoidon painopisteesta pyritaan siirtymaan hyvinvoinnin aktiiviseen edistamiseen,
jonka avulla parannetaan elamanlaatua, lisataan tyollisyytta ja tuottavuuden kasvua, yritysten
menestymista seka hillitaan sosiaalimenojen kasvua. Suomen kansallisen suunnitelman tarkoi-
tuksena on ensisijaisesti parantaa pienituloisten, syrjaytyneiden, pitkittyneessa koyhyydessa
elavien ja tyottomien asemaa. My0s lapsiperheiden koyhyytta pyritaan vahentamaan. Riittava
perusturva ja oikein kohdennetut palvelut ovat tarkein keino taman tavoitteen toteuttamiseen.
Kaytannossa strategian toteuttaminen voi onnistua vain demokraattisella paatoksenteolla, hal-

litusohjelmien linjausten mukaisesti. (Sosiaali- ja terveysministerio 2011, 3, 6, 10.)

2.4 Digitaalinen syrjaytyminen

EU:n sisamarkkina- ja kuluttajansuojavaliokunta on laatinut mietinnon EU:n sahkoisen hallinnon
toimintaohjelmasta (2017), joka toteutetaan vuosina 2016-2020. Mietinnossa korostetaan sita,
etta hallinnon henkiloston seka kaikkien kansalaisten ja yritysten digitaalisten taitojen kehit-

tamista tulisi tukea, jotta digitaalisen syrjaytymisen riski jaisi mahdollisimman vahaiseksi.
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Valiokunta korostaa myos maantieteellisten alueiden, eri sosioekonomisiin kerrostumiin kuulu-
vien ihmisten ja eri sukupolvien valisten digitaalisten kuilujen ehkaisemisen ja torjumisen tar-
vetta. Valiokunnan mietinnossa todetaan, etta sahkoiseen hallintoon osallistumisen ehdoton
edellytys on digitaalisten taitojen omaaminen. Kansallisen, alueellisen ja paikallisen tason kou-
lutusta sahkoisen oppimisen osalta tulisi lisata. Valiokunta huomauttaa, etta jasenvaltioiden
olisi edistettava elinikaista oppimista ja tuettava tiedotus- ja valistuskampanjoita, mukaan lu-

ettuna medialukutaidon opetusverkoston luominen.

Valtioneuvoston vuonna 2011 julkaisema Kohti esteetonta tietoyhteiskuntaa-toimenpideoh-
jelma 2011-2015-raportti (2011, 4, 12, 33) kuvaa yhteiskunnan muuttumista digitaalisemmaksi.
Tata kehitysta tuetaan hallinnon taholta, koska sen koetaan tehostavan palveluiden saatavuutta
seka luovan mahdollisuuksia yhteydenpitoon, asiointiin ja kaupankayntiin. Sen koetaan myos
parantavan kansalaisten mahdollisuuksia tasavertaiseen osallistumiseen. Raportissa huomaute-
taan kuitenkin, etta tama kehitys pitaa sisallaan riskin kansalaisten eriarvoistumisesta ja syr-
jaytymisesta, mikali palvelut suunnitellaan kansalaisten taitoja huomioimatta ja tarpeita ym-
martamatta. Varjopuolet tulevat esiin, jos palveluiden siirtyminen verkkoon tehdaan teknolo-
giavetoisesti palveluita kayttavaa asiakaskuntaa kuulematta. Vaarana on, etta melko suuri osa
vaestosta putoaa tietoyhteiskunnan ulkopuolelle, mikali esteettomyysnakokulmia ei huomioida
palvelujen ja tuotteiden suunnittelussa, toteutuksessa ja tarjonnassa. Tama puolestaan lisaisi

tarvetta rinnakkaisten palveluiden tarjoamiseen, joka lisaisi kustannuspaineita julkishallintoon.

Samassa toimenpideohjelman raportissa (2011, 12, 23) korostetaan sita tosiasiaa, etta sahkoi-
sen palveluympariston hyodyntaminen ei ole kaikille mahdollista. Osalle kayttajista painettu
viestinta ja sen fyysinen jakelu ovat tulevaisuudessakin asiakaslahtoisin tapa toteuttaa palve-
lua. Raportissa huomautetaan, etta kaikille on tarjottava samanlaiset mahdollisuudet elaa ja
toimia tietoyhteiskunnassa. Jokaisen kansalaisen oikeudet osallistua tasa-arvoisella tavalla yh-
teiskunnassa on turvattava. Oikeus palveluiden hyodyntamiseen tulisi turvata heidan taidois-
taan, rajoitteistaan, iastaan tai asuinpaikastaan riippumatta. Itsenaista suoriutumista, itse-
maaraamisoikeutta ja yhteiskunnallista osallisuutta rajoittavat yhteiskunnan asenteelliset es-
teet, tieto- ja viestintatekniikan saatavuus, sahkoisten tuotteiden ja palveluiden monimutkai-

suus, seka apuvalineiden ja niiden kayttoopastuksen puute.

Toimenpideohjelman raportissa (2011, 23,28) todetaan myoskin, etta syrjintaa ei voi sallia tie-
toyhteiskunnassa millaan perusteella. Suomen perustuslaki takaa jokaiselle oikeuden ilmaista,
julkistaa ja vastaanottaa tietoa. Tiedonsaanti riippuu kuitenkin paljon ihmisten kyvysta ja kay-
tettavissa olevista valineista hankkia tata tietoa. Lisaksi muita huomionarvoisia tekijoita ovat
tiedon saavutettavuus seka sisallon kielellinen ymmarrettavyys. Raportissa todetaan, etta in-
ternetin kaytto opitaan nykyaan jo varsin nuorena ja moni aikuinen on omaksunut aiemmin

vieraan laitteen kayton tyoelamassa. Kuitenkin on olemassa suuri ryhma ihmisia, jotka eivat
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ole koskaan tietotekniikkaa kayttaneet ja joille uuden oppiminen voi olla hankalaa. Tietotek-
niikan kayton opetteleminen voi olla vaikeaa sen monimutkaisuudesta johtuen. Ihmisilla voi

myoskin esiintya motivaationpuutetta taman uuden taidon opetteluun.

2.5 Tyottomyys

Tyottomyysturvalain 2. luvun 1 § maarittelee tyottomana tyonhakijana pidettavan henkiloa,
joka ei ole tyOsuhteessa eika tyollisty paatoimisesti yli kahta viikkoa omassa tyossaan tai yrit-
tajana. Lisaksi tyottomana pidetaan henkiloita, jotka ovat oikeutettuja tyottomyysetuuteen
Tyottomyysturvalain 2.luvun 5a8 perusteella (paatoimisen yrittajyyden tai omassa tyossa tyol-
listymisen estamatta). Tyottoman tyonhakijan velvollisuutena on hakea kokoaikaista tyota ol-
lakseen oikeutettu tyottomyysetuuteen. Poikkeuksena ovat henkilot, jotka saavat tyokyvytto-
myyselaketta osaelakkeena. Heidan velvollisuutenaan on hakea osa-aikaista tyota. Tyottomana
pidetaan lisaksi henkiloa, joka on kokoaikaisesti lomautettu seka henkiloa, jolla on lomautuk-
seen rinnastettava syy tyonteon ja palkanmaksun keskeytymiseen. Myos ne henkilot, jotka ovat
itse hakemallaan tyovapaalla, mutta tyovapaan aikana tehty tyo paattyy ennakoitua aikaisem-
min henkilosta riippumattomista syista, hanet lomautetaan naista tehtavista tai tyovapaan kes-
keytyminen ei ole mahdollista hanesta riippumattomista syista. (Tyottomyysturvalaki 2002,
2.luku 18, 5a8.)

Tyottomyyden vaikutukset kohdistuvat yksilotasolta yhteiskunnan tasolle. Kari (2016, 4) kuvai-
lee tyottomyysturvan kustannuksia selvittelevassa tutkimuksessaan tyottomyyden aiheuttavan
monenlaisia eri osapuolille kohdistuvia kustannuksia. Nama kustannukset ilmenevat rahallisina
ja aineellisina menetyksina ja menoina seka henkisina ja terveydellisina haittoina. Tyottomaksi
jaaneelle kansalaiselle tyottomyys aiheuttaa tulojen menetysta ja pienenemista. Tyottomyy-
della voi lisaksi olla negatiivisia vaikutuksia esimerkiksi ihmissuhteisiin ja henkiseen hyvinvoin-
tiin. Tyottoman tyomarkkinataidot ja inhimillinen paaoma laskevat, kun tyottomyys pitkittyy.
Tama osaltaan vaikeuttaa tyollistymista entisestaan. Kun tarkastellaan tyottomyyden vaiku-
tuksia julkiselle sektorille taloudellisesta nakokulmasta, tyottomyyden hinta sisaltaa maksetut
tyottomyys- ja sosiaaliturvaetuudet, tyovoimapalvelut seka menetetyt tulot. Tyottomyyden
kustannuksista osa siirtyy yrityksille tyosuhdeturvan ja tyottomyysvakuutusmaksujen muodossa.
Tyossa olevat henkilot puolestaan rahoittavat tyottomyysturvaa tyottomyysvakuutusmaksuilla

ja tyottomyyskassojen jasenmaksuilla.

Kuten aikaisemmin kansalaisten eriarvoistumista ja kansalaisten hyvinvointia kuvaavassa osi-
ossa, tyottomyys nahdaan paattajatasolla yhtena suurimpana kansalaisten hyvinvointia heiken-
tavana tekijana. Sosiaali-- ja terveysministerio julkaisi syrjaytymista, koyhyytta ja terveyson-
gelmia vahentavan poikkihallinnollisen ohjelman (2011-2015) loppuarvion, jossa todettiin, etta
ensisijaisemmat ja kestavimmat keinot koyhyyden, eriarvoisuuden ja syrjaytymisen ehkaisemi-

seen ovat tyomarkkinoille kiinnittyminen seka tyon tekeminen. Naiden erilaisten julkaisujen
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arvioiden pohjalta voimme tehda johtopaatoksen siita, etta opinnaytetyossamme keskittymi-
nen tyottomien kansalaisten ryhmaan on perusteltua. Kuvaamme seuraavaksi mita tarkoitetaan
tyollistymista edistavalla palvelulla, aktivointisuunnitelmalla seka kuntouttavan tyotoiminnan
kasitteilla. Tarkastelemme tyollistymista edistavaa palvelua, aktivointisuunnitelmaa ja kun-
touttavaa tyotoimintaa seka naiden palveluiden toteuttamista kunnan, TE-toimiston ja palve-

luntuottajan verkostossa palveluita maarittelevan lainsaadannon kautta.

2.5.1 Tyollistymista edistavat palvelut

Tyollistymista edistavat palvelut maaritellaan yksitellen eriteltyina julkisesta tyovoima- ja
yrityspalvelusta annetussa laissa. Tyottomyysturvalaki kokoaa nama palvelut yhteen. Edella
mainitun lain 1. luvussa 58:n kohta 15) maarittelee naiden palveluiden olevan tyonhakuval-
mennuksen, uravalmennuksen, tyovoimakoulutuksen seka tyottomyysetuudella tuetun tyonha-
kijan omaehtoisen opiskelun, kokeilun, ammatillisesta koulutuksesta annetussa laissa tarkoi-
tettua tyovoimakoulutusta, kotoutumisen edistamisesta annetun lain 22-248:ssa tarkoitettua
omaehtoista opiskelua seka kuntouttavaa tyotoimintaa. Myos tyottomyysetuuden maksajana
toimivat Kela seka ansiosidonnaista tyottomyysetuutta maksava YTK yleinen tyottomyyskassa
(seka myos muut tyottomyyskassat) erittelevat omilla sivuillaan tyollistymista edistavia palve-
luita seka kuvailevat naita tarkemmin (Tyottomyysturvalaki 2002, 1.luku, 58; Laki julkisesta
tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012; Kela 2018a; Kela 2018b; YTK 2018.)

Hyvinkaan kaupungin tyollistymispalveluiden yksikko jarjestaa erilaisia tyollistymista edistavia
palveluita niille asiakkaille, jotka tarvitsevat erityista tukea tyollistymisen tueksi esimerkiksi
kuntouttavaa tyotoimintaa, tyohonvalmennusta tai palkkatuettua tyota. Asiakkaan kanssa py-
ritaan yhdessa loytamaan asiakkaan voimavaroille seka asiakkaan erilaisiin elamantilanteisiin
soveltuvaa palvelua. Tavoitteena on tuottaa yksilollisia tyollistymispolkuja, joiden avulla asi-
akkaan tyo- ja toimintakykya lisaantyvat ja tyokokemus seka ammatillinen osaaminen lisaan-
tyvat. Keski-Uudenmaan tyollistymista edistavan monialaisen yhteispalvelun Hyvinkaan piste
toimii kaupungin aikuissosiaalityon seka tyollisyyspalveluiden yksikon alaisuudessa. (Hyvin-

kaan kaupunki 2018a; Hyvinkaan kaupunki 2018b.)

2.5.2 Aktivointisuunnitelma ja kuntouttava tyotoiminta

Tyovoimapalveluihin ja niiden vaikuttavuuteen liittyvissa tutkimuksissa on todettu, etta kun-
touttava tyotoiminta nayttaytyy nimenomaan pitkaan tyottomina olleille asiakkaille suunnat-
tuna palveluna. Taman palvelun ei koeta vievan asiakkaita aktiivisesti eteenpain kohti tyo-
markkinoita, vaan toimivan enemmankin syrjaytymisen ehkaisyyn liittyvana palveluna. Kun-
touttavassa tyotoiminnassa olevilla jatkuva tyottomyys seka sen pitkittyminen on yleista.
(Aho, S., Tuomala, J., Hamalainen, K. & Makiaho, A. 2018 & Kari, M. 2016.)
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Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta maarittelee aktivointisuunnitelman seka kuntouttavan
tyotoiminnan kasitteita. Aktivointisuunnitelma on tyo- ja elinkeinotoimiston seka kunnan yh-
teistyossa asiakkaan kanssa laadittava suunnitelma, jonka tavoitteena on tyollistymisedelly-
tysten seka elamanhallinnan parantaminen. Kuntouttava tyotoiminta on puolestaan kunnan
jarjestamaa toimintaa, joka keskittyy edella mainittujen tavoitteiden toteutumisen edistami-
seen. Kyseessa ei ole virka- eika tyosuhde toimintaan osallistuvan henkilon ja toteuttajatahon

valilla. (Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 2001, 1.luku, 28.)

Aktivointisuunnitelma tulee kuntouttavaa tyotoimintaa maarittelevan lain mu-
kaan laatia alle 25-vuotiaalle tyottomalle tyomarkkinatukea tai toimeentulotu-

kea saavalle henkilolle, jolle on:

1. laadittu tyollistymissuunnitelma TE-toimistossa julkisesta tyovoima- ja yri-
tyspalveluista annetun lain (916/2012, 2. luku 6§) mukaan ja joka on saanut
tyottomyyden perusteella tyomarkkinatukea vahintaan 180n paivan ajan edel-

taneiden 12 kalenterikuukauden aikana.

2. laadittu edella mainitun lain edellyttamalla tavalla tyollistymissuunnitelma
ja on saanut tyottomyyspaivarahakauden (Tyottomyysturvalaki 2002, 6.luku 78)

ajan tyottomyyspaivarahaa.

3. laadittu julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta annetun lain (916/2012. 2.
luku, 48) mukainen tyonhakijan haastattelu ja jonka paaasiallisena toimeentu-
lona on ollut viimeisen neljan kuukauden aikana tyottomyyden johdosta mak-

settu toimeentulotuki.

seka yli 25-vuotiaalle tyottomalle, tyomarkkinatukea tai toimeentulotukea saa-

valle henkilolle, jolle on:

1. aiemmin laadittu julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta annetun lain 2 lu-
vun 6 §:ssa tarkoitettu tyollistymissuunnitelma ja joka on saanut tyottomyyden

perusteella tyomarkkinatukea vahintaan 500 paivalta.

2. maksettu tyottomyysturvalain 6 luvun 7 tai 9 8:n mukaisen tyottomyyspaiva-
rahakauden jalkeen tyottomyyden perusteella tyomarkkinatukea vahintaan 180

paivalts.

3. paaasiallinen toimeentulo on viimeisten 12 kuukauden ajalta ollut tyotto-

myyden johdosta maksettu toimeentulotuki

Kuntouttavaa tyotoimintaa maarittelevan lain 1. luvun 158:n mukaan aktivointisuunnitelma

voidaan laatia asiakkaan pyynnosta myos niille asiakkaille, jotka eivat ole viela tayttaneet
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38:n 1. ja 2. momentissa saadettyja maaraaikoja, jos kunta seka TE-toimisto arvioivat asiak-
kaan kuulemisen jalkeen kuntouttavan tyotoiminnan tukevan parhaiten asiakkaan elamanhal-
lintaa ja tyollistymismahdollisuuksia. Ennen toiminnan jarjestamista asiakkaalle on naissakin
tapauksissa laadittava kuntouttavaa tyotoimintaa koskeva aktivointisuunnitelma tai monialai-
sesta yhteispalvelusta annetussa laissa saadetty monialainen tyollistymissuunnitelma. Asiak-
kaan tulee esittaa pyynto kuntouttavan tyotoiminnan jarjestamisesta TE-toimistolle tai kun-

nan edustajalle. (Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 2001, 1.luku, 158.)

Kuntouttavaa tyotoimintaa koskevaa lakia ei sovelleta henkiloon, jolla on kotoutumisen edis-
tamisesta annetun lain (1386/2010) mukaisesti oikeus kotoutumissuunnitelmaan ja kuuluu ta-
man piiriin. Niiden henkiloiden osalta, jotka on ohjattu tyollistymista edistavan monilaisesta
yhteispalvelusta annetun lain (1396/2014) mukaisesti monialaiseen yhteispalveluun ja joiden
kanssa on laadittu edella mainitun lain 4.8 maaritelty monialainen tyollistymissuunnitelma,
joka korvaa tassa laissa tarkoitetun aktivointisuunnitelman. (Laki kuntouttavasta tyotoimin-
nasta 2001, 1. luku, 38; Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012, 6. luku, 48, 6S;
Tyottomyysturvalaki 2002, 6.luku 7§, 98.)

Kunta toimii kuntouttavan tyotoiminnan jarjestajatahona jarjestamalla kuntouttavan tyotoi-
minnan itse. Kunta voi myoskin tehda kirjallisen sopimuksen sen jarjestamisesta toisen kun-
nan tai kuntayhtyman, rekisterdidyn yhdistyksen tai saation, valtion viraston tai rekisteroidyn
uskonnollisen yhteison kanssa. Kunnan tulee tiedottaa TE-toimistoa kuntouttavan tyotoimin-
nan jarjestamisesta tekemastaan sopimuksesta. Jos kunta ostaa kuntouttavan tyotoiminnan
kunnan ulkopuoliselta jarjestajataholta, ostamiseen sovelletaan samoja saadoksia, joita kay-
tetaan kunnan ostaessa sosiaali- ja terveyspalveluita. Kuntouttava tyotoiminta on jarjestet-
tava asiakkaalle lain maarittelemalla tyossakayntialueella. Kuntouttavan tyotoiminnan ohjaa-
jat voivat toimia kunnan organisaatioissa seka yhdistyksissa, saatioissa tai uskonnollisissa yh-
dyskunnissa. Ohjaajien patevyysvaatimukset tahan tehtavaan maaritellaan kuntakohtaisesti.
Ohjaajien koulutuksessa olisi kuitenkin kiinnitettava huomiota moniongelmaisten, syrjayty-
misriskin alaisten motivoinnin ja kuntouttamisen periaatteisiin. (Laki kuntouttavasta tyotoi-
minnasta. 2001, 13.luku 148; Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 2012, 1. luku 95;
Kuntouttavan tyotoiminnan kasikirja 2001, 46-47.)

Kuntouttavan tyotoiminnan toteuttamisesta sovitaan yhdessa asiakkaan, TE-toimiston ja kun-
nan edustajan kanssa laadittavassa aktivointisuunnitelmassa. Asiakkaan tyo- ja toimintakyky
seka osaaminen on otettava huomioon soveltuvaa tyotoiminnan toteuttamistapaa valittaessa.
Toiminnan on oltava tyomarkkinoille paasyn kannalta tarkoituksenmukaista, mielekasta ja
riittavan vaativaa. Se ei saa loukata asiakkaan uskonnollista tai muuta eettista vakaumusta.
Toiminnan sisallon suunnittelu sovitaan yhdessa aktivointisuunnitelmaa laadittaessa. Sisalto
tulisi raataloida yksilokohtaisesti ja tavoitteellisesti. Kuntouttavan tyotoiminnan tavoitteena

on parantaa asiakkaan elamanhallintaa seka luoda edellytyksia tyollistymiseen avoimille
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tyomarkkinoille tai tyohallinnon palveluihin osallistumiseen. On huomioitava kuitenkin se,
etta kaytannossa tyotoimintaan osallistuvien asiakkaiden toimintakyky vaihtelee suuresti. Toi-
sille asiakkaille se voi olla sisallollisesti mahdollisimman lahella normaalia tyota, toisilla puo-
lestaan totuttautumista saannolliseen paivarytmiin seka ohjattuun toimintaan. (Laki kuntout-

tavasta tyotoiminnasta 2001, 13. luku, 48; Kuntouttavan tyotoiminnan kasikirja 2001, 47-48.)

Aktivointisuunnitelmassa kuntouttavasta tyotoiminnasta sovittaessa sen sisalto suunnitellaan
asiakkaan tyo- ja toimintakyvylle mahdollisimman sopivaksi. Kuntouttavaa tyotoimintaa voi-
daan suunnitella myos vaiheittaisena prosessina, jossa vaatimustaso asiakkaan osalta vahitel-
len kasvaa. Kuntouttavan tyotoiminnan jakson aikana ohjaamisen tarve ja vastuu on tarkkaan
harkittava, koska tuen on oltava riittavaa. Lisaksi tyottomyyden ollessa pitkaaikaista tai asi-
akkaalla ei ole lainkaan tyokokemusta, voidaan suunnitella kuntouttavan tyotoiminnan yhtey-
dessa toteutettavia kursseja tai koulutusjaksoja, joissa opetetaan tyoelamaan vaadittavia tai-
toja ja tietoja. Kesto voidaan porrastaa myos siten, etta alkuvaiheessa kuntouttavan tyotoi-
minnan paivia on vahemman ja muita asiakkaan tarvitsemia palveluita on enemman. Kun asi-
akkaat valmiudet kehittyvat, voidaan tyotoiminnan paivia lisata. Asiakkaan kanssa sovitut so-
pimuksen toteuttamistapaa ja kestoa seka mahdollisia muutoksia koskevat tiedot pitaa kirjata

asiakkaan aktivointisuunnitelmaan. (Kuntouttavan tyotoiminnan kasikirja 2001, 48-50.)

Kuntouttavan tyotoiminnan paivittaista, viikoittaista seka vuosittaista kestoa koskevat maa-
ralliset rajoitukset on lakitasolla maaritelty mahdollisimman joustavasti. Joustavuuden taus-
talla on tavoite siita, etta tyotoiminta voitaisiin raataloida sopivaksi asiakkaalle taman tarpei-
den ja tyo- ja toimintakyvyn mukaiseksi, koskien niin niita asiakkaita, jotka tarvitsevat ela-
manhallintaansa tukea, kuin myos asiakkaita, jotka ovat pitkasta tyohistoriasta huolimatta
syrjaytymisvaarassa pitkittyneen tyottomyyden tai muiden tyottomyyden taustalla vaikutta-
vien tekijoiden vuoksi. Kuntouttavaan tyotoimintaan henkilo voi osallistua enintaan 230 pai-
vana vuoden mittaisella jaksolla tarkasteltuna aikana. Nain varmistetaan asiakkaalle mahdol-
lisuus taukoihin kuntouttavaan tyotoiminnan jakson aikana. (Kuntouttavan tyotoiminnan kasi-
kirja 2001, 49-50.)

Kuntouttavan tyotoiminnan jakson tulee olla pituudelta vahintaan kolme kuukautta. Sopi-
musta tyotoiminnasta ei ole tarkoituksenmukaista maaritella lyhyemmaksi ajaksi, koska tyo-
toimintaan tulevien asiakkaiden ulkopuolisen tuen tarve tyonhakuvalmiuksien kehittamiseksi
on yleensa merkittava. Sopimus voi kestaa enintaan 24 kuukautta. Kun sopimuksen pituutta
maaritellaan, on otettava huomioon asiakkaan taustatekijat (koulutus, tyoura) seka asiakkaan
mahdollisuus tulevaisuudessa tyollistymiseen tai muuhun tyollistymista edistavaan palveluun
osallistumiseen. Kuntouttavaan tyotoimintaan voi osallistua yhdesta neljaan paivaan viikossa.
Tyotoiminnan paivittainen kesto vaihtelee 4-8 tunnin valilla. Paivittaiseen kestoon ei lasketa
kodin ja suorituspaikan valilla matkustamiseen kulunutta aikaa. Lyhemman paivittaisen tunti-

maaran ei katsota olevan riittavaa tayttaakseen laissa maaritellyt sisallolliset tavoitteet
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kuntouttavalle tyotoiminnalle. (Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta 2001. 13.luku, 13-14§;

Kuntouttavan tyotoiminnan kasikirja 2001, 49.)

3 Opinnaytetyon aiheeseen liittyvia julkaisuja

Kartoitimme opinnaytetyomme aihepiirista tehtyja tutkimuksia seka niiden pohjalta tehtyja
raportteja, aihetta kasittelevia pro gradututkielmia seka artikkeleita keskittyen aluksi paaasi-
allisesti Suomessa toteutettuihin tutkimuksiin, suomalaista jarjestelmaa arvioiviin pro gra-
duihin seka suomalaista yhteiskuntaa kasitteleviin artikkeleihin. Perusteluna talle rajaukselle
oli se, etta sosiaali- ja terveysalan palvelut tuottaminen eri maissa pohjautuu hyvin pitkalle
kansallisiin yhteiskunnan rakenteisiin ja palvelujarjestelmiin. Aiheeseen liittyvia suomalaisia
julkaisuja kartoitimme seka internetin, etta Laurea Finnan hakujen kautta. Aiheeseen liittyvia
ulkomaalaisia julkaisuja kartoitimme muun muassa ProQuest- ja Google Scholar-tietokannoista.
Kayttamamme hakusanat liittyivat opinnaytetyomme teoreettiseen viitekehykseen; digitalisa-
tion, social exclusion, inequality, e-services, social- and health sector, unemployment. Esitte-
lemme ensin tassa osuudessa Suomessa toteutettujen tutkimusten raportteja ja pro gradutut-
kielmia seka kappaleen lopussa opinnaytetyon aihepiiriin liittyvia suomalaisia ja kansainvalisia

artikkeleita.

Kansalaisten kokemuksia ja tarpeita kasittelevassa sosiaali- ja terveydenhuollon asiointia kos-
kevassa 2014 toteutetussa valtakunnallisessa tutkimuksen raportissa huomautetaan, etta ra-
porttiin liittyvan tutkimuksen lahtotilannetta voidaan verrata pohjoismaiden tilanteeseen,
koska kaikissa pohjoismaissa on kaytettavissa ainakin jotain maaritelmanmukaisia toiminnalli-
suuksia sisaltava sahkoisen asioinnin portaali kaikille kansalaisille. Kyseessa on ensimmainen
valtakunnallinen kansalaisille suunnattu kartoitus, joka kasittelee sahkoisten asiointipalvelui-
den kayttoa, kayttajakokemuksia ja kehittamistarpeita sosiaali- ja terveydenhuollossa. Tutki-
mus toteutettiin kyselymenetelmalla vuoden 2014 aikana. Otos painotettiin Suomen vaestoa
edustavaksi ian, sukupuolen, maakunnan ja kielen mukaan. Kyselyn vastausaste oli 27%. Lopul-
liseen analyysiin hyvaksyttiin 4015 vastausta. (Hypponen, H., Hyry, J., Valta, K. & Ahlgren, S.
2014, 5, 17.)

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta vuonna 2014 valmiudet sahkdisten sosiaali- ja terveysalan
palveluiden kayttoon olivat melko hyvat. Valtaosalla vastanneista (87%) oli kaytossaan internet
ja sahkoisten palveluiden kayttamiseen edellytettavat asiointitunnukset (85%). Internetin kayt-
tamattomyys oli merkitsevasti yhteydessa muun muassa korkeampaan ikaan, korkeintaan pe-
rusasteen koulutukseen, tyoelaman ulkopuolella olemiseen seka haja-asutusalueella asumi-
seen. Merkittava yhteys oli myos elamanlaadun huonoksi tai melko huonoksi kokemiseen seka
terveydentilan keskitasoiseksi tai melko huonoksi kokemiseen tai fyysisen, psyykkisen tai kroo-

nisen sairauden olemassaoloon. Internet-tunnusten puute oli merkittavasti yhteydessa
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puuttuvaan terveydenhuollon palveluiden kayttoon seka asiointiin paikan paalla tai soittamalla.
(Hypponen ym. 2014, 33-34, 36.)

Terveyspalveluiden suurkuluttajilla oli 10-kertainen todennakoisyys kayttaa sahkoista yhtey-
denottotapaa vahemman palveluja tarvitseviin verrattuina. Paremmin koulutetut vastaajat
kayttivat sahkoisia palveluita kolme kertaa todennakoisemmin, kuin alemman koulutustason
omaavat vastaajat. Terveyteen ja hyvinvointiin liittyvassa asioinnissa yleisin toiminto oli ajan-
varaus terveyspalveluihin. 75% vastanneista ilmoitti varanneensa ajan, naista 14 % tietokoneen
valityksella. Toiseksi yleisempana toimintona vastattiin olevan laakemaaraysten saanti ja uu-
sinta 56%. Naista 12% tapahtui tietokoneen valityksella. Omakanta-palveluista kyseltaessa 77%
vastaajista ilmoitti, etta ei tunne palvelua. Kun kayttajilta kyseltiin kayttajakokemuksia kol-
men 5-portaisen Likert-vaittaman avulla taysin ja jokseenkin eri mielta oli 10% vastaajista toi-
mivuuden osalta, helppokayttoisyyden osalta 11% ja hyodyllisyyden osalta 15%. Huomionar-
voista oli se, etta naiden kolmen vaittaman osalta hyotyarviot olivat huonoimmat. (Hypponen
ym. 2014, 36-40, 64.)

Tutkimuksessa kartoitettiin myoskin sahkoisten palveluiden kayton esteita. Vastaajista 63% oli
sita mielta, etta sahkoiset palvelut eivat voi korvata henkilokohtaista palvelua, 43% vastaajista
kokivat palveluiden kayttoehtojen ovat epaselvia tai liian pitkia (42%), palvelut eivat ole es-
teettomia (40%) ja niihin liittyva tietoturva huolestutti (32%). Kayton esteiksi nousivat myoskin
se, etta tarvittava palvelu ei ole kaytettavissa sahkoisesti (25%), kayttajalla ei ole tietokonetta,
asiointi ei kiinnosta (22%), palveluita on vaikea loytaa (22%) ja ne ovat vaikeakayttoisia (19%).
Epaileva suhtautuminen oli yhteydessa tyon ja opiskelun ulkopuolella olemiseen, internetliitty-
man ja tunnuksien puuttumiseen, perusasteen koulutukseen, epaterveellisiin elamantapoihin

seka huonoon terveydentilaan ja elamanlaatuun. (Hypponen ym. 2014, 68-69.)

Kyselyssa selvitettiin myoskin, kuinka tarkeaksi vastaajat kokivat jatkossa eri sahkoisten palve-
luiden saamisen. Vastaajille oli annettu 24 toiminnallisuutta, joista tarkeimmaksi arvioitiin
mahdollisuus omien laboratorio- tai kuvantamistutkimusten tuloksiin seka niita selittavan tie-
don katsominen 70%, mahdollisuus omien terveystietojen katseluun 67%, tekstiviestimuistutus
lahestyvasta vastaanottoajasta 66%, sahkoinen ajanvaraus terveydenhuoltoon 65% seka luotet-
tavaa terveytta, sairauksia ja hoitoa koskevan yleisen tiedon ja hoitosuositusten saaminen 61%.
Ikaryhmittain tarkasteltuna nousivat esiin 50-65-vuotiaat asiakkaat, jotka kuuluvat sukupol-
veen, joka ei kayta sahkoisia palveluita yhta aktiivisesti, kuin nuoremmat sukupolvet. He koki-
vat nuorempia vastaajia enemman tietotekniset taitonsa esteeksi palveluiden kayttamiseen
seka palvelut vaikeiksi loytaa. He uskoivat nuoria enemman, etta eivat saa perusteellista hoitoa
sahkoisesti asioimalla ja heita huolestutti nuoria enemman tieto- ja potilasturvallisuus. Tama
heratti kysymyksen tukitoimien suuntaamisesta vanhemmille ikaryhmille. (Hypponen ym. 2014,
70-72, 76.)
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Terveyden- ja hyvinvoinnin laitoksen raportissa (Hypponen & ym. 2014, 75, 77, 82) todetaan,
etta kartoituksen tulokset vastasivat aiempien haastatteluiden ja kyselyiden tuloksia osoitta-
malla sen, etta suomalaisten valmiudet sahkoisten palveluiden kayttoon ovat hyvat. Ajanva-
raustoimintojen suuri maara ja sahkoisen ajanvarauksen koettu tarve osoittivat, etta sahkoisen
asioinnin ratkaisuja tahan liittyen olisi tarkeaa kiirehtia. Suurkuluttajien sahkoiseen asiointiin
kannattaa panostaa, etta he loytaisivat helpommin oikean palvelutahon, heidan tietonsa olisi-
vat kaytettavissa siella, missa tama on jatkoasioinnin kannalta tarpeellista seka he pystyisivat
sahkoisesti kommunikoimaan ammattilaisten kanssa. Tama vahentaisi fyysisen kaynnin tarvetta
seka olisi yhteydessa hoidon jatkuvuuden parantumiseen. Raportin mukaan valtakunnalliset
sahkoiset asiointipalvelut voivat tukea sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista turvaamalla
eri alueiden asukkaille yhdenvertaiset mahdollisuudet terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen
seka tukea kustannustehokkaan ja vaikuttavan palvelurakenteen toteuttamista. Sosiaali- ja ter-
veydenhuollon henkilokunnalle seka kansalaisille syntyy tata kautta osaamisvaatimuksia ja nai-
hin vaatimuksiin pitaa pystya vastaamaan. Sahkoiset palvelut saattavat lisata etenkin vahan
koulutettujen, iakkaampien ja vammaisten henkiloiden eriarvoisuutta. Naiden kayttajaryhmien

osalta edellytetaan erityistoimia, kuten esteetonta suunnittelua, koulutusta ja ohjausta.

Hautala (2015) seka Horneman (2014) ovat tehneet pro gradu-tutkielmansa sahkoisesta asioin-
nista. Horneman (2014) keskittyy Oulun yliopiston tietojenkasittelytieteiden laitoksessa teke-
massa pro gradussaan selvittamaan sahkoista asiointia ja sen toteutumista kansalaisen nakokul-
masta. Han toteutti tutkielmaan liittyen case- eli tapaustutkimuksen taustateorianaan DeLonen
ja McLeanin onnistuneisuusmalli, jonka pohjalta laadittiin sahkoinen kysely kayttajien kaytto-
kokemuksien kartoittamiseksi. Tutkimusongelmat liittyivat Oulun kaupungin Oma asiointipalve-
lun kayttoon. Tutkimuskysymysten kautta pyrittiin selvittamaan, miten asiakkaat kokevat pal-
velun kayton, mitka kayttajakohtaiset tekijat vaikuttavat kayttajakokemukseen palvelun laa-
dusta, kaytosta ja asioinnista, miten jarjestelman informaatio ja laatu vaikuttivat kayttoon ja
kokemukseen kaytosta seka miten kaytto vaikutti kokemukseen asioinnista palvelussa. Tutki-
mustulosten mukaan suhtautuminen Oma asiointi-palveluun oli enemman myonteista, kuin kiel-
teista, mutta palvelun kayttaminen itsessaan koettiin enemman kielteisesti. Jarjestelman in-
formaation ja laadun kehittaminen voisivat parantaa palvelun kayttokokemusta. Hyvat koke-
mukset palvelun kaytosta voisivat lisata sen kayttoa ja puolestaan kayton lisaantyminen voisi

parantaa kokemuksia sen kaytosta.

Hautala (2015) puolestaan kasittelee Tampereen yliopiston julkishallinnon johtamiskorkeakou-
lun pro gradu- tutkielmassa sahkoista asiointia hyvan hallinnon ja perusoikeuksien toteutumisen
nakokulmasta. Paakysymyksina lainopillisessa tutkielmassa olivat, miten sahkoinen asiointi voi
edistaa hyvan hallinnon ja perusoikeuksien toteutumista seka miten sahkoinen asiointi voi olla
perusoikeuksien toteutumisen kannalta ongelmallista. Tutkielmassa pyritaan paikallistamaan

sahkoisen asioinnin kannalta merkittavia perusoikeuksia. Han keskittyy tyossaan kuvaamaan
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sahkoisen asioinnin ja hyvan hallinnon suhdetta eri lakeihin. Johtopaatoksena tutkielmassa han
toteaa, etta hyvaan hallintoon sisaltyy olennaisesti lainsaadannon ja perusoikeuksien turvaami-
nen. Julkisen hallinnon sahkoisten palveluiden osalta han korostaa internetin kayton tuottamien
haittojen huomioimista perusoikeuksien toteutumisen kannalta. Naista han tuo esille erityisesti

tietoturvallisuuden toteutumisen seka yksityisyyden suojan turvaamisen.

Hautalan (2015) pro gradu- tutkielmassa todettiin myos, etta perusoikeuksien turvaamiseksi
viranomaisen tulisi kayttaa monipuolisesti eri kanavia tiedon jakamisessa kansalaisille. Palve-
luista tiedottaminen, niiden kayttamisen ohjaus seka neuvonta pitaa olla selkeaa ja riittavaa.
Yhdenvertaisuuden toteutumista arvioitaessa han nosti esiin tyossaan niiden ihmisten perusoi-
keuksien toteutumisen, jotka eivat kykene naita sahkoisia palveluita kayttamaan. Viranomais-
ten tulisi pyrkia digitaalisen epatasa-arvoisuuden vahentamiseen. Yhdenvertaisuuden toteutu-
mista ei saa heikentaa siirtamalla keskeisia palveluita kokonaan sahkoisen asioinnin kautta tar-
jottavaksi palveluksi. Naihin toteamiin on helppo yhtya. Perusoikeuksien turvaaminen asiak-
kaille lienee yksi tarkeimmista kysymyksista sahkoista palvelua mietittaessa, niin lainsaadan-

non, kuin etiikankin kannalta.

Koiranen, Rasanen ja Sodergard (2016, 28-29) kasittelevat artikkelissaan digitalisaation vaiku-
tusta kansalaisiin. Heidan mukaansa on tosiasia, etta digitalisaatio on parantanut kansalaisten
viestinta-, vaikutus- ja tiedonsaanninmahdollisuuksia. He huomauttavat kuitenkin, etta inter-
netin ulkopuolelle jaaneiden palvelunsaantimahdollisuudet ovat heikentyneet. Kaupallinen ja
julkinen sektori panostavat talla hetkella vahvasti uusiin sahkoisiin palvelukanaviin ja karsivat
samalla perinteisia palvelumuotoja. Tama edellyttaa kansalaisilta jatkuvaa uusien asioiden
omaksumista. Tama ei kuitenkaan tapahdu ongelmitta kaikissa vaestoryhmissa. He toteavat
etta, tietoyhteiskunnan kehittymisen ja kansallisen kilpailukyvyn turvaamiseksi on tarkeaa huo-

lehtia siita, etta kaikkien vaestoryhmien kehityksessa mukana pysymista tuetaan.

Hansen, Lundberg ja Syltevik (2018) ovat tutkineet digitalisaation vaikutuksia NAV:in eli Norjan
sosiaaliturvaviranomaisten tarjoamiin hyvinvointipalveluihin. Palveluiden kayttamiseen liitty-
via kokemuksia asiakkaiden nakokulmasta on Norjassa tutkittu viela erittain vahan. Omassa
tutkimuksessaan he yhdistivat aikaisempien kyselytutkimusten tutkimusdataa lyhytaikaiseen
kenttatyohon hyvinvointipalveluja toteuttavassa ymparistossa seka haastattelivat etuisuuksia
saavia asiakkaita. Norjassa hyvinvointipalveluja tuottavat viranomaiset kayttavat yha enene-
vissa maarin digitaalisia asiakaspalvelumenetelmia. Palveluita tuottavien tahojen digitaalisen
teknologian kayton lisaantyminen ei ole kuitenkaan korvannut kasvoittain tapahtuvia kohtaa-
misia asiakkaiden kanssa. Taman he kuvaavat johtuvan siita, etta digitaalisiin palveluihin liit-
tyvan tieto- ja viestintateknologia kehittyminen on hidasta ja kaytossa olevat jarjestelmat ovat
vaikeakayttoisia. Lisaksi palveluiden kayttoon vaikuttaa se, etta NAV:lla on kaytettavissaan

muita, kuin digitaalisia palvelumenetelmia ja -kanavia. Tama liittyy suoranaisesti siihen, etta
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Norjassa toteutettavissa aktivointiohjelmissa yksilotasolla henkilokohtaisella tapaamisella on
suuri merkitys. Heidan mukaansa digitaalisten palveluiden kaytto voisi kasvaa, jos edella mai-
nittuja tekijoita muutettaisiin. Norjassa vaesto kayttaa laajasti internetia, 97%:lla on interne-
tyhteys ja 80% norjalaisista kayttaa verkkoyhteytta paivittain. Tama antaa hyvan alustan pal-

veluiden kehittamiselle.

Passey ym. (2018, 425-427, 436) kasittelevat artikkelissaan digitalisaation lisaantymisen syn-
nyttamia, globaaleita, koulutukseen kohdistuvia vaatimuksia sen sisallon osalta. Koulutuksen
avulla voidaan tukea kansalaisten valmiuksia kayttaa digitaalisia palveluita seka osallistua yh-
teiskuntaan sen taysipainoisina jasenina. He maarittelivat digitaalisten palveluiden hallinnalle
kasitteen Digital Agency, joka vapaasti suomennettuna voidaan kasittaa esimerkiksi digitaa-
liseksi kyvykkyydeksi eli yksilon valmiudeksi sopeutua digitaaliseen maailmaan. Tama digitaali-
nen kyvykkyys rakentuu digitaalisesta osaamisesta, digitaalisesta luottamuksesta ja digitaali-
sesta vastuullisuudesta, joiden omaaminen edesauttaa sailyttamaan yksilon kykya sopeutua no-
peasti muuttuvaan yhteiskuntaan. Heidan mukaansa digitaaliseen tekniikkaan liittyva opetus
tulisi huomioida koulutusten suunnittelussa niin, etta kaikille kansalaisille voitaisiin taata tasa-
puoliset mahdollisuudet olla osa yhteiskuntaa. Poliittisten paattajien tulee varmistaa, etta kan-
salaisille annetaan valineet, joiden avulla he voivat olla vuorovaikutuksessa osaavina ja luotta-
vina digitaalisessa ymparistossa. Poliittisten paattajien, opettajien ja teknologisten johtajien
on edistettava digitaalisen kyvykkyyden paamaaraa yhteiskunnallisen, kansalaisten ja taloudel-

lisen hyvinvoinnin varmistamiseksi.

4 Opinnaytetyon tarkoitus

Opinnaytetyon aihetta valitessamme oli luontevaa valita kohteeksi asia tai ilmio, joka on na-
kynyt tekemassamme paivittaisessa, sosiaali- ja terveysalan asiakaspalvelutyossa. Asiak-
kaidemme sahkoisten palveluiden kayttoon liittyvat ongelmat ovat nakyneet selvasti. Tata
kautta meille on muodostunut kokemus siita, etta nykyiset palvelujarjestelmat syrjayttavat ja
eriarvoistavat osan asiakkaistamme tarvitsemiensa palveluiden piirista tai hankaloittavat ja
hidastavat tarpeellisten palveluiden saamista. Olemme muodostaneet kaksi ennakko-oletusta
tutkimusongelmaamme liittyen. Nama ennakko-oletukset pohjautuvat edella kuvattuihin
omiin kokemuksiimme, jotka olemme tyohistoriamme ja -kokemuksemme kautta todenneet.
Moilanen ja Raiha (2015, 57-58) tuovat esiin, etta jotkut tutkimusongelmat kohdistuvat merki-
tyksen selvittamiseen. Toisinaan kysymykset nousevat esiin kysyjansa tiedoista ja omakohtai-
sista kokemuksista. He myoskin korostavat esiymmarryksen tiedostamisen tarkeytta, jolla py-

ritaan kuvaamaan aihetta mahdollisimman ennakkoluulottomasti.
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Opinnaytetyon aihevalinnan taustalla olevat ennakko-oletuksemme ovat:

1. Kaikki sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden piirissa olevat asiakkaat eivat kykene
ovat epatasa-arvoisessa asemassa sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttamisen

mahdollisuuksissa.

2. Tyontekijat kokevat asiakkaiden syrjaytyvan yhteiskunnallisista palveluista, koska asiakkai-
den tietotaito palveluiden kayttamiseen ei ole riittavaa tai koska asiakkaiden fyysinen tai

psyykkinen toimintakyky ei ole riittava naiden palveluiden kayttamiseen.

Ennakko-oletuksemme perustuvat seka omaan kasitykseemme tilanteesta, etta aiheesta jul-
kaistuihin tutkimusraportteihin. Olemme esitelleet naita tutkimuksia ja raportteja tarkemmin
kasitellessamme opinnaytetyomme aihepiiriin liittyvia aikaisempia julkaisuja. Muun muassa
Kohti esteetonta tietoyhteiskuntaa-raportissa (2011) todetaan, etta puutteelliset tietotekni-
set taidot, palveluiden kayton tekniset edellytysten tayttamisen vaikeudet seka ihmisen oman
toimintakyvyn puutteet luovat olosuhteet asiakkaiden syrjaytymiselle sahkoisesta palvelujar-
jestelmasta. Myoskin kansalaisten sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoista asiointia koskevan
valtakunnallisen tutkimuksen raportissa todetaan, etta sahkoisten palveluiden kehitystyossa
on tarkeaa muista se, etta osalla kansalaisista ei ole mahdollisuutta sahkoiseen asiointiin
(Hypponen, H., Hyry, J., Valta K. & Ahlgren, S. 2014, 6).

Rajasimme ja tasmensimme tutkimusongelmaamme maarittelemalla opinnaytetyomme kohde-
ryhman eli suuremmassa eriarvoistumis- ja syrjaytymisriskissa olevat tyottomat asiakkaat.
Kohderyhmaksi valikoitui jo valmiiksi palveluissa olevat asiakkaat, palvelumuotona heidan
kohdallaan edella esitelty kuntouttava tyotoiminta. Tutkimuskysymysten avulla haimme vas-
tauksia opinnaytetyon tavoitteeseen liittyen. Ongelman muuttaminen tutkimuskysymyksiksi
helpottaa tyoskentelya ja ongelman kasiteltavyytta seka ohjaa tutkimusta ja tiedonkeruuta.
Kysymyksilla pyritdan saamaan vastaus tutkimusongelmaan. (Kananen, J. 2014, 36). Muodos-
timme tutkimuksemme kohteena olevasta eriarvoistumisen ja syrjaytymisen seka tyottomyy-
den viitekehyksesta seuraavat tutkimuskysymykset. Nakokulmana oli erityisesti sahkoisten so-

siaali- ja terveysalan palveluiden kaytto.

1. Ovatko internet ja sosiaali- ja terveysalan sahkoiset palvelut Hyria Saation kuntoutta-
vassa tyotoiminnassa olevien asiakkaiden kaytettavissa ja kayttavatko asiakkaat naita

palveluja?

2. Kokevatko Hyria Saation kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaat ja tyontekijat interne-

tin seka sahkoisten palveluiden kayttoon liittyvan haasteita, ongelmia tai esteita?
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3. Tarvitsevatko kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaat palveluohjausta, millaisia palve-
luohjauksen tarpeita asiakkaat seka tyontekijat kuvaavat seka miten palveluita tulisi

kehittaa?

4.1 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetyomme tavoitteena oli tutkia digitaalista syrjaytymista seka eriarvoistumista. Va-
litsimme sosiaali- ja terveysalan palveluiden nakokulman oman, alaan liittyvan tyotaustamme
seka ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon liittyvien opintojemme vuoksi. Kaikkien Suo-
messa talla hetkella kaytossa olevien sahkoisten palveluiden ja niiden kayttoon liittyvien ke-
hittamiskohteiden kuvaaminen olisi kasiteltavana tutkimusaiheena liian laaja. Sahkoisia palve-
luita on tarjolla lahes jokaiseen ihmisen elamanalueeseen liittyen. Opinnaytetyon kohderyh-
maksi oli loogista valita jo teoreettisen viitekehyksemme kautta maaritellyt heikommassa yh-
teiskunnallisessa asemassa olevat kansalaiset. Sosiaalibarometrissa (Soste ry 2017) vastaajat
arvioivat tyottomyyden eniten alueen vaeston hyvinvointia heikentavana tekijana. Myos Sosi-
aali- ja terveysministerion syrjaytymista, koyhyytta ja terveysongelmia koskevissa julkaisuissa
todettiin tyottomyys merkittavana tekijana syrjaytymiskehitykselle. Teoreettiseen viitekehyk-
seemme perehtyessamme totesimme, etta digitalisaatioon liittyvissa kysymyksissa myos tyolli-
syyden hoidon tarkeys nostettiin keskioon osana heikommassa asemassa olevien kansalaisten

tukemista yhteiskunnan tayspainoiseen jasenyyteen.

Valitsimme opinnaytetyomme kohteeksi tyottomana olevien kansalaisten asiakasryhman, joka
on jo valmiiksi tiiviissa henkilokohtaisessa kontaktissa sosiaali- ja terveysalan palveluihin. Va-
linnan perusteluna oli se, etta palveluiden piirissa olevat asiakkaat oli helpoin tavoittaa kyse-
lymme toteuttamista varten. Toimintaymparistoksi valikoitui Hyria Saatio, koska kyseinen
saatio tuottaa laajasti palveluita tyottomille asiakkaille ja on erittain aktiivinen oman tyonsa
kehittamisessa osana paivittaista toimintaansa seka muun muassa erilaisten hankkeiden
kautta. Opinnaytetyomme kautta Hyria Saatiolla on mahdollisuus saada tietoa asiakkaiden
palveluohjauksen tarpeesta seka palveluohjauksen kehittamisen tarpeista asiakkaille tarjotta-
vien palveluiden sisaltoa ajatellen. Taman aiheenrajauksen seka kohderyhmamme maarittelyn

kautta olemme muodostaneet opinnaytetyomme tutkimusongelmat.

Kananen, J. (2014. 32-33, 50) kuvailee tutkimusongelman olevan kuin yrityksen missio, visio
tai liikeidea. Tutkimusongelmalla pyritaan rajaamaan tutkittavaa aihetta. Rajauksella maari-
tellaan, mitka aiheet otetaan tutkimuksessa kasittelyyn ja mitka aiheet jatetaan sen ulkopuo-
lelle. Se helpottaa ilmion hallintaa ja selityksen loytamista. Liian aikaista rajaamista ei suosi-
tella umpikujaan ajautumisen vaaran vuoksi. Usein rajausta taydennetaan tutkimuksen ede-
tessa. Myos Moilanen ja Rayha (2015, 52-53) huomauttavat, etta tutkimusongelmat muuttuvat

ja tasmentyvat, kun tutkijan esiymmarrys laajentuu ja syventyy.
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Tutkimme ja kerasimme tietoa Hyria Saatiolla kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien asiakkai-
den internetin seka sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttotaidoista- ja mahdol-
lisuuksista. Lisaksi selvitimme asiakkaiden palveluohjauksen tarvetta naiden palveluiden kayt-
toon liittyen seka toiveita palveluohjauksen toteuttamisesta ja kehittamisesta. Toteutimme
asiakkaille kartoittavan kyselytutkimuksen, johon oli mahdollisuus vastata Google Forms-oh-
jelman avulla laadittuun internetkyselylomakkeeseen tai paperiseen vastaavaan kyselylomak-
keeseen (liite1). Hyria Saation asiakasohjaus-tyosta vastaaville tyontekijoille toteutimme in-
ternet-pohjaisen kyselyn Delfoi-menetelmaa kayttaen. Esitimme tyontekijoille vaittamia asi-
akkaiden internetin seka sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttomahdollisuuk-
siin, motivaatioon ja taitoihin liittyen. Selvitimme myos tyontekijoiden nakemyksia palvelui-
hin liittyvan palveluohjauksen tarpeesta seka ajankohtaisuudesta. Kartoitimme sita, kokivatko
tyontekijat, etta heidan asiakkaansa saavat yhdenvertaista palvelua sosiaali- ja terveysalan

palveluissa riippumatta siita, onko asiakkailla valmiuksia kayttaa sahkoisia palveluita.

4.2 Opinnaytetyon kohderyhma ja toimintaymparisto

Tutkija itse maarittelee tutkimuksensa perusjoukon, eli tutkimuksen kohteena olevan ryh-
man. Vehkalahti (2008, 43) maarittelee perusjoukon muodostuvan niista ihmisista, joista tut-
kimuksessa ollaan kiinnostuneita. Otos puolestaan muodostuu tutkimukseen valituiksi tulleista
vastaajista. Hyva otanta-asetelma mahdollistaa sen, etta pienemmastakin aineistosta voidaan
tehda luotettavia johtopaatoksia. Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2016, 180) ohjaavat valitse-
maan tutkimuksen kohteeksi perusjoukosta edustavan otoksen. Myos Valli (2001, 28, 33, 9-19)
huomauttaa, etta aineiston keruussa tarkeaa on mittarin valinta, mutta myos otantaa pitaa
miettia. Otantaa voidaan pitaa eraanlaisena pienoismallina suuremmasta joukosta. Otannan
koko riippuu perusjoukon koosta. Mita isompi perusjoukko on, sita pienempi prosentuaalinen
osuus kuuluu otantaan. Jos perusjoukko on niin pieni, etta otannan osuus on yli 50 % voi olla

mielekasta tutkia koko joukko.

Omassa opinnaytetyossamme perusjoukkona ovat tyollistymista edistavassa palvelussa, eli
kuntouttavassa tyotoiminnassa olevat tyottomat henkilot. Otanta rajoittuu Hyria Saatio Sr:n
palveluina tuotetussa kuntouttavassa tyotoiminnassa oleviin 18-64 vuotiaat asiakkaisiin. Asiak-
kaita kuntouttavassa tyotoiminnassa oli tutkimuksen toteuttamishetkella 309.Tutkimuksen ta-
voitteena on tuottaa yleistettavia paatelmia, joka tapahtuu tekemalla yleistyksia otoksesta.
Perussaantona on se, etta mita suurempi otanta on, sita tarkempia tuloksia saadusta otan-
nasta saadaan. Otoksen kokoon vaikuttavat se, mitka ovat tutkimuksen tavoitteet, miten
tarkkoja tunnuslukuja perusjoukosta halutaan saada, miten useita tekijoita on tavoitteena
tarkastella samanaikaisesti seka miten homogeeninen perusjoukko on tutkittavaan asiaan. Ot-
tamalla otantaamme kaikki 18-64-vuotiaat asiakkaat saimme edustavan otoksen tutkimuksen

kohderyhmasta.
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Antaaksemme tarkemman kuvan opinnaytetyomme kohteena olevan asiakasryhman seka tyon-
tekijoiden tilanteesta ja toimintaymparistosta kuvaamme seuraavaksi Hyvinkaan kaupungin
tehtavaa ja roolia kuntouttavan tyotoiminnan palveluiden tuottajana ja hankkijana. Esitte-

saation tamanhetkisen toiminnan sisaltoa.

4.2.1 Hyvinkaan kaupungin ja Hyria Saation palvelut

Hyvinkaan kaupunki jarjestaa kuntouttavaa tyotoimintaa, esimerkiksi erilaista pajatoimintaa
seka tyotoimintaa kaupungin eri hallintokuntien yksikoissa seka yhteistyossa kolmannen sekto-
rin toimijoiden (yhdistykset ja saatiot) kanssa. Tavoitteena on tuottaa asiakkaille soveltuvia
monenlaisia, mielekkaita tyotoiminnan tehtavia. Kuntouttavan tyotoiminnan aloittaminen
edellyttaa sita, etta kunnan ja TE-palveluiden virkailijat ovat laatineet yhdessa asiakkaan ak-
tivointisuunnitelman, jossa on kerrottu perustelut kuntouttavaan tyotoimintaan ohjaamiselle
seka sovittu kuntouttavaan tyotoimintaan osallistumisesta. Jos kuntouttavan tyotoiminnan on
arvioitu olevan asiakkaan osalta soveltuvin tyollistymista edistava palvelu, laaditaan yhdessa
asiakkaan kanssa toimeksianto kaupungille soveltuvan kuntouttavan tyotoiminnan paikan etsi-
miseksi. Taman jalkeen Hyvinkaan kaupungin tyollisyyspalveluiden yksilovalmentaja tai oh-
jaaja tapaa asiakkaan. Tavoitteena on etsia asiakkaan kanssa yhdessa hanelle soveltuva, sisal-
loltaan kiinnostava ja riittavan vaativa kuntouttavan tyotoiminnan toteuttamispaikka. (Hyvin-
kaan kaupunki 2018c.)

Hyvinkaan kaupunki tuottaa osan kuntouttavan tyotoiminnan palveluista itsenaisesti. Osan se
ostaa erilaisilta kolmannen sektorin toimijoilta, kuten yhdistyksilta, jarjestoilta ja saatioilta.
Hyvinkaan kaupungin kuntouttavan tyotoiminnan jarjestamisesta on vastannut aikaisemmin
sen oma tyollistymispalveluiden yksikko. Sote-palveluiden jarjestamisvastuu siirtyy kuitenkin
1.1.2019 alkaen Keski-Uudenmaan sosiaali- ja terveyspalvelut-kuntayhtymalle. Kuntayhtyma
vastaa siita, etta, etta laeilla saadetyt palvelut ja velvoitteet hoidetaan saannosten mukai-
sesti. Hyvinkaan kaupungilla on edelleen palveluiden tuottamisvastuu. Tama tarkoittaa sita,
etta palvelutuotanto jatkuu paaosin entisellaan kaupungin tyontekijoiden toteuttamana ja
kaupungin hallinnoimissa tyotiloissa toteutettuna palveluna. Hyvinkaan kaupungin tyollisyys-
palveluiden yksikko tarjoaa yhdessa Hyvinkaan kaupungin aikuissosiaalityon yksikon kanssa yk-
siloiden tai perheiden kanssa tehtavaa lakisaateista asiakastyota. (Hyvinkaan kaupunki
2018a.)

Opinnaytetyomme kohteena olevien asiakkaiden osalta kuntouttavan tyotoiminnan palvelut on
tuotettu Hyvinkaan kaupungille ostopalveluna Hyria Saatio Sr:n kautta. Kuntouttavan tyotoi-
minnan paivittaista toimintaa ohjaavat Hyria Saatio Sr:n tyontekijat; sosiaalikuraattorit ja
tyo- seka yksilovalmentajat. Hyvinkaan kaupungin yksilovalmentajat seka TE-toimiston asian-
tuntijat ovat kuitenkin tiiviisti mukana asiakkaan aktivointisuunnitelman toteuttamiseen liit-

tyvassa prosessissa olemalla yhteydessa asiakkaaseen saannollisesti joko henkilokohtaisesti
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asiakasta tapaamalla tai esimerkiksi puhelimitse keskustelemalla asiakkaan kanssa. Esitte-
lemme seuraavaksi Hyria Saation toiminnan taustaa, toimintaymparistoa seka asiakkaalle tuo-

tettavia palveluita.

Hyvinkaan, Riihimaen, Hausjarven ja Lopen kunnat ovat perustaneet Hyria Saation (ennen Hy-
vinkaan-Riihimaen Seudun Ammattikoulutussaatio HRAKS) vuonna 1971. Sen tarkoituksena on
ollut talousalueen ammatillisesta koulutuksesta seka nuoriin ja aikuisiin kohdistuvasta syrjay-
tymisen ehkaisemisesta huolehtiminen. Saatiolla on pitkat perinteen ammatillisen aikuiskou-
lutuksen seka tyoelaman kehittamistoimen sektorilla. Saation toimialueena on Hyvinkaa, Rii-

himaki, Hausjarvi, Loppi ja Nurmijarvi. Kotipaikkana on Hyvinkaan kaupunki. (HRAKS 2018a.)

Alueen kunnat paattivat joulukuussa 2010 aloittaa alueellisen tyopajatoimintaan liittyvan yh-
teistoiminnan. Hyria Saatio valtuutettiin valmistelemaan tata toimintaa. Alueellisen yhteistoi-
minnan taustalla vaikutti tarve ja tavoite nuorten tyollisyydenhoitoon ja syrjaytymisen eh-
kaisyyn alueellisen, lahella ammatillista koulutusta toimivan jarjestelman luominen. Myos et-
siva nuorisotyo katsottiin alueelliseksi, Saation toimintaan sopivaksi tyopajatoimintaan lahei-
sesti liittyvaksi toiminnaksi. Yhteinen toiminta alkoi 1.1.2012. Toimijoiksi yhdistyivat Riihi-
maen kaupungin tyopaja Etappi, Hyrian Tyomyllyt seka Hyvinkaan kaupungin nuorten tyopaja-

toiminta Hope seka Etsiva nuorisotyo. (HRAKS 2018a.)

Hyria Saatio tuottaa nuorille ja aikuisille suunnattuja valmennuspalveluita. Palvelut tahtaavat
tyollistymiseen, kuntoutukseen seka tyo- ja toimintakyvyn ja hyvinvoinnin kokonaisvaltaiseen
edistamiseen. Asiakkaat voivat osallistua valmennusjaksoille kuntouttavan tyotoiminnan, tyo-
kokeilun, tyoharjoittelun seka tyossaoppimiseen tehtyjen sopimusten kautta. Valmennuksessa
voivat olla myoskin oppisopimus- tai tyosuhteessa olevat. Tyovalineina ja -menetelmina val-
mennuksessa toimivat yksilollinen tuki ja ohjaus, ryhmavalmennus, tyovalmennus, yritysyh-
teistyovalmennus ja tyohonvalmennus seka osallisuuden ja yhteisollisyyden tukeminen. Asiak-
kaat voivat kayttaa etsivan nuorisotyon seka Ohjaamon palveluita ilman sopimusta. (HRAKS
2018b; HRAKS 2018c.)

Hyria Saatio tuottaa myos yli 25-vuotiaille tyottomille tyonhakijoille suunnattuja palveluita.
Palveluihin osallistutaan joko kuntouttavan tyotoiminnan sopimuksella (kunnan sopimus) tai
tyokokeilusopimuksella (TE-toimiston sopimus). Jakson aikana palveluissa oleva asiakas saa
tukea ja valmennusta tyollistymisen tueksi, apua ammatinvalintaan ja alanvaihtoon liittyvissa
tilanteissa, tukea tavoitteiden asettamiseen seka tulevaisuuden suunnitteluun. Palvelun ta-
voitteena voi olla myos tyokyvyn vahvistamisen ja hyvinvoinnin tukeminen. Palveluita suosi-
tellaan niille aikuisille, joilla on tarve ammatillisen koulutuksen tai alanvaihdon suunnitteluun
seka arjen tai tyoelamataitojen parantamiseen. Valmentajat auttavat asiakasta asettamaan

tavoitteita ja kulkemaan niita kohti seka auttavat suunnittelemaan jatkopolkuja tavoitteiden
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saavuttamisen tai tyollistamisen edistamiseksi. Palvelumuotoina ovat muun muassa Tyokunto,
Tyosarka, Tyoriihi seka Tyoriihiryhmat. (HRAKS 2018d.)

4.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus, joka maarittele tutkimusstrategisia valintoja. (Hirsjarvi
ym. 2016, 137). Esittelemme tassa kappaleessa opinnaytetyohomme liittyvan tutkimuksen to-
teuttamisen menetelmallisia ratkaisuja. Tarkastelemme ja perustelemme niiden valitsemista
oman opinnaytetyomme tutkimusosioon seka teoreettisesta, etta tutkimuksemme kaytannon
toteutuksen nakokulmasta. Kuvaamme myos kayttamiamme tiedonkeruu- ja analyysimenetel-
mia perustellen tekemiamme menetelmiin liittyvia valintoja tutkimukseemme liittyvan aineis-
ton keraamisessa ja analysoinnissa. Lisaksi pohdimme koko opinnaytetyon eettisyytta ja luo-

tettavuutta.

4.3.1 Menetelmalliset ratkaisut

Vilkka (2015, 30-31) kuvailee tieteellisen tutkimuksen perustuvan yhteiseen vertailuperus-
taan, josta tutkimus alkaa ja valmistuttuaan lopulta palaa. Han kayttaa tata vertailuperustaa
esitellessaan Econ (1989) maarittamia tieteellisen tutkimuksen ehtoja. Ensinnakin tutkimuk-
sen kohde tulee maaritella perusteellisesti. Tutkimuksen lukijan on kyettava tunnistamaan
tutkittavana oleva kohde. Tutkimuksen on tuotettava jotain, jota ei ole ennen sanottu ja siita
on oltava hyotya muille. Sen on myoskin annettava perusteet julkiselle keskustelulle. Vilkka
lisaa naihin ehtoihin liittyvan tutkimus- tai ammattialalla aikaisempien aiheeseen liittyvien
tutkimusten seka teoreettisten viitekehysten kartoittamisen seka naiden hyodyntamiseen eri

tavoin.

Hirsjarvi ym. (2016, 136-137) ohjeistavat tutkimusta suunniteltaessa pohtimaan, mika menet-
telytapa tuo parhaiten selvyyden kasiteltavin ongelmiin. Tutkijan tulee valita sellainen tutki-
musmetodi eli tutkimusmenetelma, jonka patevyydesta han on itse kaikkein vaikuttunein.
Vilkka (2015, 18-19) kuvailee kaytannonlaheisyyden, tyoelamalahtoisyyden seka ajankohtai-
suuden maarittelevan tutkimustarpeita oman ammatti- ja toimialaan kohdistuvassa tyoelaman
tutkimuksessa. Talloin tavoitteena on kokemuksen, ammattikaytantojen seka teorian yhdista-
minen. Tyoelaman soveltavan tutkimuksen tavoitteena voi olla tuottaa ja kehittaa toimi- ja
ammattialan asiakastyon kaytantoja tai asiakkaille tarjottavia palveluita. Hakala (2017, 25-
26, 28) korostaa sita, etta tutkimuksen tekeminen on tutkijan ratkaisujen uskottavaa peruste-
lua, joka on tehtava aina, kun tutkimuksen lukija oletettavasti sellaista kaipaa. Perustelu on
tehtava niin, etta lukija ymmartaa sinua ja vakuuttuu toimiesi jarkevyydesta. Naihin peruste-
luihin voidaan paasta vain tutkijan argumentoinnin, eli tutkijan ajattelun ja paattelyn kautta.
Hyvat perustelut ovat loogisia, uskottavia ja lukijan ymmarrettavissa. Kun tutkijan ratkaisut

ovat hyvin ajateltuja, niiden kuvaaminen ymmarrettavasti helpottuu.
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Olemme opinnaytetyossamme maaritelleet tutkimuksemme tarkoituksen seka tasmentaneet
sita esittelemalla tutkimuksen taustalla olevat ennakko-oletuksemme, tutkimusongelman seka
tutkimuskysymykset. Olemme kuvanneet tutkimuksen kohteena olevan asiakasryhman seka
esitelleet tutkimuksen toteuttamiseen osallistuvien asiakkaiden ja tyontekijoiden toimintaym-
pariston. Tutkimukseen liittyvat tutkimusmenetelmat on valittu tuottamaan tutkittavasta ai-
heesta tai ilmiosta soveltuvalla tavalla riittavasti hyvaa materiaalia. Tutkimuksemme on kar-
toittava seka kuvaileva tutkimus. Kuten olemme aikaisemmin kuvanneet, tutkimuksessamme
kartoitamme asiakkaiden nykytilannetta internet- ja sahkoisten palveluiden kayttotaitojen ja
palvelutarpeiden osalta seka tyontekijoiden vastauksien kautta pyrimme kuvaamaan heidan

nakemyksiaan tamanhetkisesta tilanteesta.

Tutkimuksemme tavoitteena on tutkia syrjaytymista ja eriarvoistumista sosiaali- ja terveys-
alan sahkoisten palveluiden kayttoon liittyvasta nakokulmasta. Tarkoituksenamme on tuottaa
tietoa asiakkaiden palveluohjauksen toteuttamiseen ja kehittamiseen liittyen hyodyntaen
seka asiakas- etta tyontekijanakokulmaa. Tavoitteenamme on herattaa opinnaytetyomme
kautta keskusteltua asiakkaiden yhdenvertaisuudesta seka tarpeesta tukeen ja ohjaukseen
sahkoisten palveluiden kayttoon eriarvoistumis- ja syrjaytymiskehityksen vahentamiseksi.
Olemme tutustuneet ja esitelleet laaja-alaisesti aikaisempiin kansallisiin julkaisuihin seka ja

sivunneet kansainvalisia tutkimuksia ja artikkeleita aiheesta.

Tutkimuksen toteuttamisessa kaytettavaa mittaria valitessa on tiedettava mita tietoa halu-
taan kerata, jotta voidaan luoda mahdollisimman hyvin kysymykseen vastaava mittaristo. Tut-
kimus perustuu aina teoriaan, josta kaytettavat mittarit johdetaan. Mittarin tarkoitus on
kaantaa kasitteet mitattavaan muotoon. Mittarin kysymykset johdetaan aina tutkimusongel-
masta ja ne rakennetaan vastaamaan tutkimuksen tavoitteita. Tama ei ole valttamatta miele-
kasta heti tutkimuksen alkuvaiheessa. Vasta kun tutkimuskysymykset on muotoiltu tarkoiksi,
voidaan menetelmiakin tarkentaa. Kysymykset rakennetaan vasta kun tutkimusongelma on
tasmentynyt, jotta turhilta ja vaarilta kysymyksilta valtytaan. Kasitteet tulee maaritella en-
nen kuin aineistoa aletaan kerata. Muuttujat, eli tutkittavat asiat, puretaan kasitteellisista
asioista pienempiin osa-alueisiin. Kasitteet on purettava ja maariteltava mitattavaan muo-
toon. Tata kutsutaan operationalisoinniksi. (Valli, R. 2001, 27-30; Vilkka, H. 2007, 36-37.)
Opinnaytetyossamme olemme johtaneet kayttamamme mittariston tutkimusongelman seka

tutkimuskysymysten pohjalta.

Maarallisen tutkimuksen tyyppeja ovat selittava-, kuvaileva-, kartoittava-, vertaileva- ja en-
nustava tutkimus. Selittavassa tutkimuksessa pyritaan selvittamaan asioiden valisia syy- seu-
raus-, eli kausaalisuhteita. Se pyrkii siis selittamaan, miten asiat ja ilmiot joko liittyvat toi-
siinsa tai eroavat toisistaan. Kuvaileva tutkimus pyrkii nimensa mukaisesti kuvaamaan ilmiota
ja sen keskeisimpia tai mielenkiintoisimpia puolia. Kartoittavan tutkimuksen tavoitteena on

kehittaa hypoteeseja ja tutkia vahemman tunnettuja asioita. Vertailevassa tutkimuksessa
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vertaillaan asioita erilaisissa olosuhteissa. Ennustava tutkimus pyrkii loytamaan tietoa, jolla
voidaan arvioida asian tai ilmion ilmenemismuotoja tai seurauksia eri aikakausina. Yhteista
naille tutkimustyypeille on kausaalisuhteen etsiminen, lainalaisuuden loytaminen ja se etta
niille on asetettu tutkimusongelma. Kausaalisuhde tarkoittaa siis sita, etta jokin asia johtaa
toiseen. Lainalaisuus selittaa taman syy-seuraussuhteen. Ei siis riita, etta loytaa asioiden va-
lisen suhteen, vaan on myos pystyttava vastaamaan kysymyksiin, kuinka paljon ja kuinka
usein. Hypoteesi on vaitteen muodossa esitetty tutkimusongelma. Hypoteesi on teoriaan,
aiempiin tutkimuksiin ja malleihin nojaava ja perusteltu. Joskus hypoteesi perustuu tutkijan
kokemuksiin ja havaintoihin ja silloin puhutaan empiirisesta hypoteesista (Vilkka, H. 2007, 19-
25.)

Kananen (2008, 32-33, 118) tuo esiin sen tosiasian, etta laadullisilla (eli kvalitatiivisilla) seka
maarallisilla (eli kvantitatiivisilla) tutkimusotteilla on omat vahvuutensa ja heikkoutensa. Tut-
kimuksen lahtokohtaoletukset maarittelevat kummankin tutkimusotteen soveltuvuuden erilai-
siin tilanteisiin. Grounded theory, laadullisen tutkimuksen eras sovellusmuoto hyodyntaa mo-
nimenetelmaista tutkimusstrategiaa, jossa yhdistyvat laadulliset ja maaralliset tutkimusot-
teet. Naiden erilaisten menetelmien kaytolla voidaan myos lisata tutkimuksen validiteettia eli
sita, etta tutkitaan oikeita asioita. Nama erilaiset tutkimusotteet tulisi nahda toisiaan tayden-

tavina. Maarallinen tutkimus tuo tutkimukseen laajuutta ja laadullinen tutkimus syvyytta.

Valitsemamme laadulliset ja maaralliset tutkimusmenetelmat taydentavat toisiaan. Kuntout-
tavassa tyotoiminnassa oleville asiakkaille toteutetun maarallisen kyselylomakkeen tavoit-
teena oli tuottaa laaja-alaisesti tietoa tamanhetkisesta nykytilanteesta. Kyselyn toteuttami-
nen suurelle asiakasryhmalle laajalla ikajakaumalla soveltui tutkimuskysymystemme 1.- 3.
selvittamiseksi. Maarallisella kyselylla saimme kerattya tarvitsemamme tiedon kokonaisvaltai-
sesti. Maarallinen kyselylomake soveltui tarkoitukseensa myos siihen vastaamiseen annetun
anonymiteetin vuoksi. Anonymiteetti puolestaan lisaa tutkimustulosten luotettavuutta. Esitte-
lemme asiakkaiden kyselylomakkeen saatekirjeineen tiedonkeruuta kasittelevassa luvussa.
Asiakasohjaustyota tekeville tyontekijoille suunnatulla Delfoi-menetelmalla toteutettu inter-
netpohjainen, puolistrukturoitu kyselylomake soveltui tarkoitukseensa, koska se antoi tyonte-
dullista aineistoa, joka soveltui paremmin heidan mielipiteidensa ja nakemystensa esittami-
seen seka niiden analysointiin. Taman monimenetelmaisen tutkimusotteen avulla saimme ke-
rattya aineistoa tutkimuskysymyksiimme numero 1.-3. Esittelemme myo6s tyontekijoille suun-

natun eDelfoi-kyselyn tarkemmin tiedonkeruuta kasittelevassa luvussa.

4.3.2 Tiedonkeruu

Kaytimme opinnaytetyomme tutkimuksessa asiakkaiden tilannetta koskevan tiedon keruussa
kartoittavan tutkimustyypin mukaista, maarallista kyselylomaketta. Maarallinen tutkimusote

sopi kyselylomakkeeseemme kerattavan tiedon sisallon vuoksi. Tavoitteenamme oli selvittaa
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asiakkaiden osalta maarallisia tekijoita, jotka kuvastaisivat heidan tilannettaan koko otanta-
joukkoon verrattuna. Taman perustella pyrimme saamaan kattavaa kuvaa asiakasryhman ko-
konaistilanteesta. Asiakkaiden kyselylomakkeessa (Liite 1) taustatietoina halusimme tietaa
vastaajien sukupuolen ja ian, jotta tutkimuksemme tuloksia voitaisiin verrata kansallisiin tut-
kimuksiin naiden tekijoiden osalta. Kartoitimme myos asiakkaiden tyottomyyden kestoa ja
koulutustaustaa, etta saisimme kohderyhman taustatekijoista kattavan kuvauksen. Pyysimme
vastaajia myos arvioimaan tyokykyaan ja terveydentilaansa, koska naiden arvioiden kautta

saimme tarkemman kasityksen asiakkaiden toimintakyvysta seka palveluntarpeesta.

Kyselylomakkeemme ydinkysymykset liittyivat asiakkaiden internetin ja sotealan sahkoisten
palveluiden kayttoon liittyvaan osaamiseen, kayton edellytyksena olevien laitteiden seka tun-
nisteiden omistamiseen, palveluiden kaytossa esiin tulleisiin haasteisiin ja esteisiin seka nai-
hin palveluihin kohdistuviin palveluohjauksen tarpeisiin ja toiveisiin. Kysymysasettelussa py-
rittiin valttamaan ”jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla”- tyyppisia vaittamia jotta tietoa
saatiin kerattya myos niilta vastaajilta, jotka eivat kokeneet esim. ohjausta tarvitsevansa. Ky-
symyksiin, joissa tiedusteltiin henkiloon kohdistuvia asioita, kuten esim. omistamista tai osaa-
mista sisallytettiin ”en osaa/en halua vastata” - vaihtoehto. Sahkoisten palvelujen kaytosta
halusimme tietaa kayttoasteen, osaamisen koetun tason ja koetut esteet seka haasteet. Li-
saksi halusimme tietaa kokevatko vastaajat tarvetta palveluohjaukseen seka missa muodossa

ja yhteydessa palveluohjausta kaivataan.

Vehkalahti (2008, 11-13) kuvaa kyselylomakkeen olevan aineistonkeruutapa, jossa kysymykset
on vakioitu. Kaikilta vastaajilta kysytaan samat kysymykset, samalla tavalla ja samassa jarjes-
tyksessa. Kyselylomaketta kaytetaan silloin, kun halutaan selvittaa henkilon mielipide, asenne
tai kayttaytyminen. Lomake soveltuu myos henkilokohtaisten asioiden kuten esimerkiksi osaa-
misen ja kuluttamisen tutkimiseen. Kyselytutkimuksessa vastaaja vastaa tutkijan esittamiin
kysymyksiin kyselylomakkeen valityksella. Kysymysten ja vaitteiden kokoelmasta mitatut
yleisluonteiset ilmiot, asenteet ja arvot muodostavat tutkimuksen mittarit. Naita mittareita
tutkija voi rakentaa itse tai soveltaa aikaisemmin kaytettyja, valmiita mittareita. Valmiiden
mittareiden kayttoon tulee kuitenkin suhtautua varauksella, koska niiden toimivuus toisessa
tutkimusymparistossa ei ole itsestaanselvyys. Mitatut luvut ja numerot muodostavat paaosin
kyselyaineiston. Kysymyksiin, joiden esittaminen numeroina olisi epakaytannollista, taydenne-
taan tietoja tai vastauksia sanallisesti. Maarallisella tutkimusotteella voidaan tavoitella yleis-

kasityksia, mutta silla voidaan paasta kasiksi myos yksityiskohtiin.

Vilkka (2007, 13-15, 19) puolestaan kuvaa maarallisen tutkimuksen olevansa nimensa mukai-
sesti menetelma, joka mittaa maaria. Sen tarkoituksena on kuvata mitattavien ominaisuuk-
sien valisia suhteita ja vastata kysymyksiin, kuinka paljon ja miten usein. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on siis joko selittaa, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa asioita, ominaisuuksia

tai ilmigita. Sita asiaa, toimintaa tai ominaisuutta, josta tietoa halutaan, kutsutaan
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muuttujaksi. Mittari puolestaan on valine, jolla tarvittava tieto saadaan. Kysely-, haastattelu-
ja havainnointilomakkeet ovat maarallisen tutkimuksen mittareita. Maarallisessa tutkimuk-
sessa tietoa esitetaan numeroiden avulla. Maaralliselle tutkimukselle on ominaista objektiivi-

suus. Tutkimustulos on siis riippumaton tutkijasta (Vilkka, H. 2007. 13-15,19.)

Kyselylomakkeen hyva puoli on se, etta tutkija itse ei ole tilanteessa mukana ja ei nain ollen
vaikuta vastauksiin. Kaikille kyselyyn osallistuville esitetaan lomakkeen kautta myos samat ky-
symykset. Heikkouksina voidaan pitaa vaarinymmarryksia ja epatarkkoja vastauksia. Uusinta-
kyselyn teettaminen tarvittaessa on tyolasta. Lisaksi vastausprosentti voi jaada alhaiseksi,
kun vastaaminen tapahtuu esim. postikyselyna. Riittavana vastausprosenttina pidetaan ylei-
sesti yli 60 %. Vastausprosenttiin voidaan vaikuttaa lomakkeen ulkoasulla, selkeydella, kysy-
mysten maaralla ja motivoinnilla saatekirjeessa. Luotettavuutta voidaan varmistaa myos te-
kemalla katoanalyysi, jossa selvitetaan, vastaako vastaamatta jattaneiden ryhma vastannei-
den ryhmaa. Jos kadon rakenne vastaa aineiston rakennetta on luotettavuus yleisesti hyva.
(Valli, R. 2001, 28-33, 45-46; Heikkila, T. 2014.)

Kaytettaessa kyselylomaketta tulee kiinnittaa huomio kysymysten yksiselitteisyyteen. Val-
miilla vastuksilla voidaan auttaa vastaajaa ja ”ei mielipidetta/ en osaa sanoa”- vaittamilla
voidaan pakkovastaamista valttaa. Avoimet kysymykset voivat tuoda vastaajan mielipiteen
selkeammin esille ja niista voi saada hyvia ideoita. Avointen kysymysten haasteena on, etta
niihin jatetaan usein vastaamatta tai niihin vastataan ylimalkaisesti. Avointen kysymysten
analysointi on myos hitaampaa kuin valmiiden vastausten taulukointi. (Valli, R. 2001, 32-33;
Vilkka, H. 2007, 28.)

Kyselylomaketta suunnitellessamme kiinnitimme huomiota kysymysten yksiselitteisyyteen eli
pyrimme valttamaan mahdollisuuden kysymyksiin liittyviin vaarinkasityksiin. Annoimme asiak-
kaille myos mahdollisuuden olla vastaamatta osaamista ja omistamista koskevissa kysymyk-
sissa antamalla vaihtoehdoksi en osaa/en tahdo-vastata. Talla pyrimme valttamaan sita, etta
kyselyyn vastaaja kokisi pakolliseksi vastata kysymyksiin, joihin ei valttamatta halua vastata.
Kyselylomake sopi tarkoitukseensa myos sen objektiivisuuden vuoksi. Emme halunneet vaikut-

taa tutkimustuloksiin. Halusimme valttaa mahdollisuuden tutkimustulosten vaaristymiselle.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on tavoitteena saada ymmarrys tutkimuksen
kohteena olevasta ilmiosta. Tutkimalla yksittaista tapausta voidaan saada kyllin tarkasti naky-
viin se, mika ilmiossa on merkittavaa ja mika toistuu yleisella tasolla. Aineistosta ei kuiten-
kaan ole tarkoituksena tehda paatelmia yleistettavyytta ajatellen. Tutkija voi valita yhden
luonnollisesti olevassa olevan ryhman ja haastatella ryhman jasenet. Aineistona voi kuitenkin
olla vaikka vain yksi tapaus tai yhden henkilon haastattelu. Aineiston keruussa kaytetaan satu-
raation eli aineiston kyllaantymisen kasitetta. Tama tarkoittaa sita, etta tutkija ei etukateen

paata, miten montaa tapausta han tutkii keratakseen aineistonsa. Haastatteluita voidaan
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jatkaa siihen saakka, kunnes aineisto on riittava, jolloin saturaatio on tapahtunut. Ongelmana
tassa tavassa on se, etta tutkijan voi olla vaikeaa maaritella, koska aineisto ei enaa tuota uu-
sia nakokulmia tai informaatiota. Saturaatioajattelu on kuitenkin keino, jonka kautta voi jo-

tenkin maaritella kerattavan aineiston maaraa. (Hirsjarvi ym. 2016, 181-182.)

Oman laadullisen tutkimusaineistomme keraamisessa paadyimme hyodyntamaan teemahaas-
tattelua, joka on yksi yleisimmin kaytetyista tutkimushaastatteluiden muodoista. Tassa haas-
tattelutavassa tutkimusongelmasta valitaan keskeiset aihealueet tai teemat, joiden kasittely
tutkimusongelman ratkaisemiseksi on valttamatonta. Teemat voidaan kasitella haastattelun
aikana vastaajan kannalta luontevassa jarjestyksessa. (Vilkka, 2015, 124). Hirsjarvi ym. (2016,
208). Halusimme syventaa asiakkaiden kyselylomakkeella tuotettua tietoa ja saada kuntoutta-
vassa tyotoiminnassa olevien asiakkaiden kanssa tyoskentelevien tyontekijoiden nakokulman
aiheesta. Paadyimme toteuttamaan teemahaastattelun sahkoisena Delfoi-tutkimuksena, jotta
haastattelu sailyisi puolueettoman ja toimisi samalla keskustelun ja kehittamisen pohjana.
Teemat mukailivat asiakkaille toteutetun kyselyn teemoja. Esittelemme kyselymme teemat,
jotka toteutimme arvioitavien vaittamien muodossa myohemmin tassa kappaleessa. Tyonteki-
joille suunnatun eDelfoi-kyselyn aineisto kerattiin tyotekijoiden antamista maarallisista vas-
tauksista, jossa he luokittelivat vaittaman painoarvon liukuasteikolle ja laadullisista vastauk-
sista, joissa tyontekijat kommentoivat esittamiamme vaittamia seka niista syntynytta keskus-
telua. Talla aineistolla ja siita johdettavilla tuloksilla pyrittiin saturoimaan asiakkaiden kyse-

lylomakkeella tuotettua tietoa.

Vilkka (2015, 122-123) huomauttaa, etta laadullisen tutkimuksen aineisto voidaan kerata mo-
nella eri menetelmalla. Tutkimusaineistoksi soveltuvat muun muassa esineet, ihmisen puhe,
kuva- ja tekstiaineistot ym. Kun aineisto paatetaan kerata tutkimushaastatteluiden avulla,
haastattelumuotona voi olla esimerkiksi lomake-, teema-, tai avoin haastattelu. Haastatte-
luita tehdaan paasaantoisesti yksilohaastatteluina, mutta jokaista haastattelutapaa voidaan
soveltaa myos esimerkiksi pari- tai ryhmahaastatteluun tutkimuksen tarkoituksen ja tavoit-
teen mukaisesti. Tutkimuksemme menetelmana oli puolistrukturoitu teemahaastattelulo-
make, jolla kerasimme seka maarallista, etta laadullista tietoa tyontekijoiden tuottaman

tekstiaineiston muodossa.

Kanasen (2008, 24-25) mukaan laadullisella tutkimuksella pyritaan ymmartamaan ilmiota sy-
vallisesti. Tutkimuksen tarkoituksena on sen kohteena olevan ilmion kuvaaminen, ymmartami-
nen ja mielekkaan tulkinnan antaminen. Ihmisten kokemukset seka heidan tapansa nahda re-
aalimaailma ovat kiinnostuksen kohteena. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tarkkaa viite-
kehysta vaan se on syklinen prosessi, josta puuttuvat maarallisen tutkimuksen tiukat saannot
ja viitekehys. Laadullinen tutkimuksen tavoitteena on antaa uusia tapoja ymmartaa ilmiota

kasittelemalla asioita perusteellisesti syvyyssuunnassa. Prosessien ja ilmioiden kuvaaminen
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maarallisen tutkimuksen tilastollisien analyysien keinoin on lahes mahdotonta niiden moni-

mutkaisuuden vuoksi.

ensin Delfoi-menetelmaa koskevaan teoreettiseen aineistoon seka myohemmin tassa kappa-
leessa kuvailemalla tyontekijoille suunnatun eDelfoi-kyselyn teemoja eli vaittamia. Kamppi-
nen, Kuusi & Soderlund (2002, 204-206) maarittelevat Delfoi-menetelman taustaa ja tarkoi-
tusta seuraavasti: Delfoi-menetelma on saanut nimensa kreikan mytologiasta, Delfoi nimisesta
paikasta, jossa oraakkelit nakivat nakyja ja papit tulkitsivat niita kertoakseen tulevaisuuk-
sista. Menetelma otettiin ensimmaista kertaa kayttoon Yhdysvalloissa 1950-luvulla sotilaalli-
siin tarkoituksiin. Delfoin perustana toimii asiantuntijapaneeli; joukko ihmisia, jotka ovat ta-
valla tai toisella asiantuntijoita kasiteltavassa teemassa. Joukko pyrkii ennakoimaan tulevia
tapahtumia oman asiantuntijuutensa kautta. Kyseessa on siis menetelma, jolla asiantuntijoi-
den kannanottoja kerataan. Menetelma on tyokalu, jolla eri henkiloiden kommunikaatiota

strukturoidaan, jotta yksilot voivat auttaa ryhmaa kasittelemaan kompleksista ongelmaa.

Delfoi-menetelmassa on kolme keskeista piirretta; tunnistamattomuus, joka tarkoittaa sita,
etta argumentit ovat tarkeita henkiloiden sijaan, monta kierrosta eli asiantuntijat voivat tie-
don perusteella muuttaa mielipidettaan ja palaute eli se, etta asiantuntijan mielipide voi
muuttua toisten panelistien argumenttien perusteella. Kierrosten maara ja palaute ovat toi-
sin sidoksissa panelistien maaraan. 20 hengen ryhmassa toteuttaminen on helppoa, mutta yli
1000 hengen uusintakysely palautteineen voi olla haastavaa. Alun perin Delfoita kaytettiin
paaosin teknologisen kehityksen ennakointiin ja tavoitteena oli saavuttaa yksimielisyys.
(Kamppinen ym. 2002, 206-209.)

Delfoi-menetelman kaytto vaheni nopeasti sen haasteiden, suuren resurssitarpeen ja epaolen-
naisten tulosten vuoksi. Menetelma otettiin uudelleen kayttoon 1980-luvun puolivalissa. Me-
netelmaa arvioitiin uudelleen sen haasteiden kautta. Yksi tarkeimmista haasteista oli yksimie-
lisyyden tavoittelu. Menetelman muunnos ”Policy Delphi” pyrkii yksimielisyyden sijaan nosta-
maan esiin ristiriidat. Lisaksi kritisoitiin asiantuntijoiden mielipiteiden keskiarvon pitamista
oikeana ja asiantuntevimpana. Ajatuksen takana oli, etta jos asiantuntijat ovat kaikki samalta
osaamisalalta niin yksimielisyyden saavuttaminen ei ole ihme. Lisaksi menetelman alkuvai-
heessa oletettiin, etta panelistit vastaavat oman erikoisosaamisensa kautta ja unohdettiin
psyykkiset vaikuttimet. Tunnistamattomuus antaa yksilolle valtaa kayttaa omia vaikuttimia

muokatakseen mielipiteita toivomaansa suuntaan. (Kamppinen ym. 2002, 209-211.)

Perinteisesti Delfoi pyrki ennakoimaan teknisten keksintojen ja tapahtumien vuosilukuja,
mutta uudistamisen myota siita tuli enemmankin argumentteihin keskittyva kartoittamisen
menetelma. Menestyksen takaamiseksi Delfoilla tulee kayttajan huomioida muutama asia; 1)

asiantuntijoiden valinnassa tarkeampaa on laatu kuin maara 2) argumentaation
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todenperaisyys kokemusperaisyyden sijaan 3) kysymysasettelun houkuttelevuus 4) keskustelun
ja argumentoinnin struktuuri 5) monipuolisuus argumenttien kokoamisessa ja 6) tuotetun ai-
neiston relevanssi. Asiantuntijoiden valinnassa on huomioitava tarkasti tunnistamattomuus,
jotta status ei vaikuttaisi muiden panelistien mielipiteisiin. Toisaalta tama anonyymius voi
johtaa myos siihen, etta argumenttien taustavaikutteista ei ole tietoa. (Kamppinen ym. 2002,
222-230.)

Tyontekijoille laatimassamme eDelfoi-kyselylomakkeessa esitimme heille erilaisia vaittamia
kohdistuen asiakkaiden internetin seka sahkoisten asiointipalveluiden kayttotaitoihin. Esitte-
lemme seuraavaksi eDelfoi-kyselyn saatekirjeen (liite 5.), tyontekijoille esitetyt vaittamat
seka vaittamien alla annetut kirjalliset ohjeet, jotka olivat apuna tyontekijoille tasmenta-
massa arvioinnin kohdetta seka arvioinnin tekemista. Saatekirjeessa kirjeessa kuvasimme
tyontekijoille mika kyselyn toteuttamisen tavoite on seka ohjeistimme heita vastaamaan ky-

selyyn oman ammattitaitonsa ja tyokokemuksensa pohjalta. Esittamamme vaittamat olivat:

Vdittamd 1. Asiakkailla on kdyttdvissddn tarvittavat laitteet ja internetyhteys sosiaali-
ja terveysalan sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttdmiseen (tietokone, dlypuhelin, tab-
letti). Tyontekijoita pyydettiin arvioimaan sita, kuinka monella kuntouttavassa tyétoimin-
nassa olevilla asiakkailla on heidan mielestaan kaytossaan tarvittavat valineet ja laitteet in-
ternetyhteyden saamiseksi seka sosiaali- ja terveysalan sahkoisten asiointipalveluiden kaytta-
miseksi (internetyhteys, tietokone, alypuhelin, tabletti). Heita pyydetiin arvioimaan myoskin
asiakkaiden tarvetta edella mainittuja laitteisiin ja internetyhteyteen saadakseen tarvitsemi-

aan sosiaali- ja terveysalan palveluita.

Vdittdmd 2. Asiakkailla on kdytossddn sdhkoiseen asiointipalveluun tunnistautumisen
tarvittavat tunnistautumisvdlineet. Asiakkaat tarvitsevat nditd tunnistautumisvdlineitd
saadakseen itselleen tarpeellisia sosiaali- ja terveysalan palveluita. Tyontekijoita pyyde-
tiin arvioimaan, onko heidan mielestaan kuntouttavassa tyotoiminnassa olevilla asiakkailla
kaytossaan tarvittavat sahkoisen tunnistautumisen valineet (pankkitunnukset, sirullinen henki-
okortti tai mobiilivarmenne). Lisaksi heita pyydettiin arvioimaan, tarvitsevatko asiakkaat hei-
dan mielestaan naita valineita saadakseen itselleen tarvittavia sosiaali- ja terveysalan palve-

luita.

Vdittamd 3. Asiakkailla on haasteita, esteitd, tai ongelmia sdhkoisten asiointipalvelujen
kdyttoon liittyen. Ndmd haasteet, ongelmat ja esteet palveluiden kdyttdmisessd vaikut-
tavat heille tarpeellisten palveluiden saatavuuteen. Tyontekijoita pyydetiin arvioimaan,
kuinka monella prosentilla kuntouttavassa tyotoiminnassa olevista asiakkaista on heidan mie-
lestaan merkittavia haasteita, esteita tai ongelmia sahkoisten asiointipalveluiden kayttami-
sessa. Heita pyydetiin arvioimaan myoskin sita, vaikuttavatko tai estavatko nama haasteet,

ongelmat ja esteet heille tarpeellisten palveluiden saamista.
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Vdittdmd 4. Asiakkailla on riittdvd fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky so-
siaali- ja terveysalan sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttdmiseksi. Tyontekijoita pyydet-
tiin arvioimaan, kuinka monella kuntouttavassa tyotoiminnassa olevista asiakkaista on heidan
mielestaan riittava fyysinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky sosiaali- ja terveysalan
sahkoisten asiointipalvelun kayttamiseksi. Heita pyydettiin arvioimaan myoskin, onko talla

merkitysta sosiaali- ja terveysalan palveluiden saatavuudelle.

Vdittamad 5. Asiakkaat ovat motivoituneita kdyttdmddn sosiaali- ja terveysalan sdhkoi-
sid palveluita. Asiakkaan motivaatiolla ndiden palveluiden kdyttdmiseen on merkitystd
tarvittavien palveluiden saamiseksi. Tyontekijoita pyydettiin arvioimaan, ovatko kuntout-
tavassa tyotoiminnassa olevat asiakkaat heidan mielestaan motivoituneita kayttamaan sosi-
aali- ja terveysalan sahkoisia palveluita. Heita pyydettiin arvioiman myoskin, onko heidan

mielestaan asiakkaan motivaatiolla merkitysta tarvittavien palveluiden saamiseksi.

Vdittdmd 6. Asiakkaat tarvitsevat palveluohjausta sdhkoisten asiointipalveluiden kdyt-
tdmiseen ja niissd toteutettavaan asiointiin liittyen. Asiakkaiden mahdollisuudella kdyt-
tdd sdhkoisid sosiaali- ja terveysalan palveluita on merkitystd tarvittavien palveluiden
saamiseksi. Tyontekijoita pyydettiin arvioimaan, tarvitsevatko kuntouttavassa tyotoiminnassa
olevat asiakkaat heidan mielestaan ohjausta ja neuvontaa sosiaali- ja terveysalan sahkoisten
asiointipalveluiden kayttamiseen ja niissa toteutettavaan asiointiin liittyen. Heita pyydettiin
arvioimaan myoskin sita, kuinka merkittavaa heidan mielestaan on, etta asiakkailla on mah-

dollisuus naiden sosiaali- ja terveysalan sahkoisten asiointipalveluiden kayttoon.

Vdittamd 7. Asiakkaiden palveluohjausta sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttoon sekd
niissd toteutettavaan asiointiin liittyen tulisi kehittdd. Palveluohjauksen kehittdminen
on tdlld hetkelld ajankohtaista. Tyontekijoita pyydettiin arvioimaan, onko heidan mieles-
taan tarvetta kehittaa kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien asiakkaiden sosiaali- ja terveys-
alan sahkoisten asiointipalveluiden kayttotaitoja ja asiointiin liittyvaa palveluohjausta. Heita
pyydettiin arvioimaan myoskin sita, onko palveluohjauksen kehittaminen heidan mielestaan

talla hetkella ajankohtaista.

Vdittdmd 8. Asiakkaat saavat yhdenvertaisesti sosiaali- ja terveysalan palveluita riip-
pumatta siitd, kdyttdvdtko he sosiaali- ja terveysalan sahkoisid palveluita. Asiakkaan
mahdollisuudella saada yhdenvertaisia palveluita siitd riippumatta, kdyttdadko hdn sosi-
aali- ja terveysalan sdhkdisid palveluita, on merkitystd. Tyontekijoita pyydettiin arvioi-
maan, saavatko asiakkaat heidan mielestaan yhdenvertaisesti sosiaali- ja terveysalan palve-
luita riippumatta siita, kayttavatko he sosiaali- ja terveysalan sahkoisia palveluita. Heita pyy-
detiin arvioimaan myoskin sita, onko heidan mielestaan asiakkaan mahdollisuudella saada yh-

denvertaisesti sosiaali- ja terveysalan palveluita merkitysta.
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4.3.3 Analyysi

Kuvaamme seuraavaksi aineiston analysointia tarkastellen ensin sita teoreettisesta viitekehyk-
sesta seka kuvaamme, miten oman opinnaytetyomme tutkimusaineiston kasittely-, analyysi- ja
tulkintavaihe kaytannossa toteutettiin. Vilkka (2007, 106-110) selvittaa maarallisen tutkimuk-
sen tiedonkeruun koostuvan kolmesta vaiheesta; aineiston keraaminen, aineiston kasittely seka
aineiston analyysi ja tulkinta. Kasittelyvaihe alkaa, kun aineisto on saatu koottua. Kasittely
tarkoittaa sita, etta palautuneet lomakkeet tarkistetaan, tiedot syotetaan ja tallennetaan niin
etta niita voidaan hyodyntaa numeraalisesti. Asiattomasti taytetyt ja puutteelliset lomakkeet
poistetaan. Jaljelle jaavista lomakkeista saa hyvan kuvan siita, miten hyvin kysely on onnistu-
nut. Toistuvat ”en osaa sanoa” vastaukset tietyssa kysymyksessa kertovat siita, etta kysy-
mysmuotoilu on ollut huono tai vaikea. Jos merkittava osa vastaajista on jattanyt vastaamatta
useampaan kysymykseen voi se olla merkki siita, etta vastaajilla ei ole ollut kyseisesta aihepii-
rista tietoa. Puuttuvista havainnoista puhutaan silloin kun jostain havainnosta ei ole tietoa.
Vastaajat ovat vastanneet epaselvasti tai jattaneet vastaamatta. Tassa tapauksessa tutkijalla
on kaksi vaihtoehtoa; joko kasitella aihetta erikseen tai jattaa aihe pois. Tarkein piirre aineis-
ton tarkastuksessa on kadon selvittaminen. Katoanalyysin avulla voidaan selvittaa, onko kato
ollut tutkimuksen kannalta merkittava. (Vilkka, H. 2007,106-110.)

Vilkka (2007, 111-117) kuvailee aineiston kasittelyn liittyvan tietojen syottaminen alkavan lo-
makkeiden numeroimisella, jotta jalkikateen voidaan tarkistaa yksittaisesta havaintoyksikosta
tallennettuja tietoja. Taman jalkeen kaikki lomakkeiden tiedot tallennetaan taulukkoon. Tau-
lukkoa kutsutaan havaintomatriisiksi. Matriisin vaakariveille kirjataan kaikki muuttujat, eli vas-
taukset ja pystyriville lomakkeiden juoksevat numerot. Taulukointi on helpompaa, mikali kysy-
mykset ovat strukturoituja ja standardoituja ts. vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Taulukoinnin
jalkeen aineisto tarkastetaan viela kerran virheellisen datan valttamiseksi. Tallennusvirheet
ovat yleisia ja siksi taulukoinnissa tulee olla huolellinen. Virhe tallennuksessa aiheuttaa mit-
tausvirheita, jotka vaikuttavat tulokseen ja tata kautta koko tutkimuksen luotettavuuteen.
Nummenmaa (2006, 31) kirjoittakin etta hyvin toteutetun suunnitteluvaiheen jilkeen analyy-

sivaihe on hyvin yksinkertainen.

Aineiston analyysitapa valitaan sen mukaan mita tietoa ollaan tutkimassa. Ennakoinnista huoli-
matta oikea analyysitapa loytyy kokeilemalla kyseiselle muuttujalle sopivia menetelmia. Valin-
taan vaikuttaa se, etta ollaanko tutkimassa yhta muuttujaa, muuttujien suhdetta toisiinsa vai
muuttujien riippuvuutta toisistaan. Jos tutkitaan yhta muuttujaa, on mielekasta kayttaa sijain-
tilukuja, kuten keskiarvoa tai hajontalukuja, kuten vaihtelevuutta. Useampaa muuttujaa tar-
kastellessa voidaan kayttaa ristiintaulukointia, eli muuttujien valista riippuvuutta tai korrelaa-
tiokerrointa eli muuttujien suhdetta toisiinsa. Ristiintaulukoinnilla voidaan loytaa muuttujia,

jotka selittavat toista muuttujaa. Kyse ei kuitenkaan ole syy-seuraussuhteesta.
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Korrelaatiokerroin kuvaa asioiden valista lineaarista suhdetta esim. tavallisesti mita pidempi
henkilo on, sita painavampi han on (Vilkka, H. 2007, 118-131.)

Kerasimme asiakkaille jaetut paperilomakkeet Hyria Saation toimipisteista kyselyajan paatyt-
tya. Kaikki vastauslomakkeet (57) oli taytetty asianmukaisesti, joten yhtaan vastauslomaketta
ei jouduttu hylkaamaan. Luimme myos sahkoisten kyselylomakkeiden aineiston ja totesimme,
etta myos kaikki sahkoiset lomakkeet oli taytetty asianmukaisesti. Paperilomakkeiden vastauk-
set syotettiin Google Forms-ohjelmaan omalle erilliselle e-lomakepohjalle, etta pystyimme ver-
tailemaan sahkoisesti ja paperilomakkeilla saatuja vastauksia. E-lomakkeet olivat salasana- ja
tilisuojatut. Kayttamamme Google Forms-ohjelma itsessaan on aika yksinkertainen. Paadyimme
kuitenkin valitsemaan taman ohjelman kyselyn toteuttamiseen, koska meilla ei ollut kustan-

nussyista mahdollista valita ohjelmaa, jossa olisi ollut laajempi analyysimahdollisuus.

Koko aineisto koottiin yhteen Excel-taulukoinnin avulla. Jokaisen asiakkaille esitetyn kysymyk-
sen kohdalla yhdistimme Excel-taulukossa seka paperi- etta sahkoisella lomakkeella saadut vas-
taukset kysymys kerrallaan. Hypposen ym. (2014) toteuttamassa kansallisessa tutkimuksessa
todettiin koulutuksella olevan vaikutusta sahkoisten palveluiden kayttoon. Korkeammin koulut-
tautuneet asiakkaat kayttivat enemman sahkoisia palveluita, kuin perustason koulutuksen saa-
neet. Halusimme selvittaa, miten tyottomyyden kesto ja koulutuksen tausta vaikuttivat kohde-
ryhmamme palveluiden kayttoon. Teimme erilliset taulukot molemmista kysymyksista. Ensim-
maiseen taulukkoon kerasimme tiedot asiakkaiden koulutustausta seka palveluiden kaytosta
vastauslomake kerrallaan. Toiseen taulukkoon kerasimme tiedot asiakkaiden tyottomyyden kes-

tosta seka palveluiden kaytosta.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa laadullisen aineiston analysointiin vaaditaan Hakalan (2017, 162-
163) mukaan analyysiin liittyvaa osaamista jo tutkimuksen edetessa, koska aineiston keruu seka
sen kasittely tapahtuvat samanaikaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analyysin osuvuus on
huomionarvoisempaa kuin kootun aineiston maara. Tallaisen tutkimuksen tekijaa voidaan luon-
nehtia sisapiirin tarkkailijaksi. Kvantitatiivinen tutkimus puolestaan rakentuu melko usein sys-
temaattisten lainalaisuuksien varaan ja suunnitteluun on loydettavissa selkeita ohjeita. Naiden

menetelmien kayttaja tarkastelee tutkittaviaan ikaan kuin ulkopuolelta.

Aineiston analyysin tavoitteena on luoda selkeytta aineistomassasta ja sita kautta tuottaa tie-
toa. Parhaimmillaan analyysi tiivistaa tietoa kadottamatta arvokasta informaatiota. Laadullista
aineistoa voidaan analysoida monella eri tavalla kuten esimerkiksi; kvantitatiivisilla metodeilla,
teemoittelulla, tyypittelylla, sisallonerittelylla, diskursiivisella analyysilla tai keskusteluanalyy-
silla. Kvantifioimalla aineisto voidaan jakaa karkeasti luokkiin eri tekijoiden mukaan. Tama
auttaa hallitsemaan aineistoa. Itsessaan tama tapa ei anna kvalitatiiviselle aineistolle tyypil-
lista vastausta, vaan selittaa ilmiota. Teemoittelussa aineisto jaetaan nimensa mukaisesti tee-

mojen mukaan. Kun teemoittelu viedaan tarpeeksi pitkalle, voidaan siita saada vastauksia
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esitettyihin kysymyksiin. Tyypittely on teemoittelun jalostetumpi muoto, jossa vastaukset jae-
taan tyyppien mukaan. Vastaukset voidaan esimerkiksi jaotella ennalta-arvattaviin ja ennakko-
oletuksesta poikkeaviin. Keskusteluanalyysi pyrkii ymmartamaan kielen kayttoa. Fokus ei ole
niinkaan puheessa, vaan sen muodoissa, tauoissa ja vuoronvaihdoissa. Diskursiivinen analyysi
on laajimmillaan kaikkea kielen sosiaalista ja kognitiivista tutkimusta. Diskurssianalyysi tarkoit-
taa siis analyysia, joka kohdistuu kirjoitettuun, puhuttuun tai merkein viestittyyn kielen kayt-
toon. (Eskola, J. & Suoranta, J. 2008, 137-202.)

Laadullisen aineisto analysointia mietimme jo eDelfoi-kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa.
Tyontekijoille esittamiamme vaittamia suunnitellessamme teemoittelimme esittamamme vait-
tamat valmiiksi. Kun tyontekijat olivat vastanneet sahkoiseen kyselyyn, kavimme lapi heidan
kommenttinsa jokaisen vaittaman osalta. Osa vastauksista sisalsi tietoa useaan eri asetta-
maamme teemaan liittyen. Pilkoimme vastaukset osiksi ja ryhmittelimme nama osat oikean
teeman alaisuuteen. Teeman sisalla vastaukset tyypiteltiin alakategorioihin teeman sisalla ole-
viin erilaisiin ominaisuuksiin liittyen. Kiinnitimme huomiota siihen, missa muodossa vastaus oli
kirjoitettu esimerkiksi, oliko vastauksessa kaytetty useampaa huutomerkkia sen merkityksen

korostamiseksi tai oliko lauseissa korostettu asian tarkeytta.

4.4 Toteutus

Ennen tutkimuksen aloittamista lahetimme Hyria Saation aikuisten palveluiden toimialapaalli-
kolle Katja Bergille kirjallisen tutkimuslupahakemuksen (Liite 2), jossa maarittelimme opinnay-
tetyomme tarkoituksen ja tavoitteen. Kuvasimme myos, mita tietoa tutkimuksella on tavoite
tuottaa seka millaisia menetelmia tulemme tutkimuksen toteuttamiseen liittyen kayttamaan.
Saatuamme Hyria Saatiolta tutkimusluvan (Liite 3), aloimme suunnitella asiakkaille suunnattua
kyselylomaketta. Kuntouttavan tyotoiminnan asiakkaille suunnatun kartoittavan kyselylomak-
keen kysymykset suunniteltiin aikaisempien tutkimusten ja opinnaytetyon tutkimuskysymysten
pohjalta yhteisty0ssa Hyria Saation aikuisten palveluiden toimialapaallikon seka Hyria Saation
pajatoiminnassa toteutettavan asiakasneuvoston kanssa. Korjasimme haastattelulomakkeen

saatekirjetta heidan ehdotustensa pohjalta selkeammaksi ja yksinkertaisemmaksi.

Hyria Saation tyontekijoiden esittamana toiveena oli, etta asiakkaat voisivat vastata kyselylo-
makkeeseen paperilomakkeen lisaksi sahkoisena versiona. E-lomakkeen koettiin vahentavan
tyontekijoiden tyopanosta. Sahkoisen kyselyn alustan vaatimuksena oli, etta vastaajat voivat
vastata yhden yhteisen linkin kautta ilman etta sahkopostiosoitteita kerataan. Sahkoinen kysely
toteutettiin aikaisemman kuvauksemme mukaisesti Google Forms-ohjelman avulla, koska oh-
jelmassa oli mahdollisuuden vastata yleisen linkin kautta ilman kyselylomakkeeseen vastaajien

kohdalta vastaamiseksi vaadittua sahkopostiosoitetta.

Kavimme esittelemassa opinnaytetyomme aiheen ja siihen liittyvan tutkimuksen kaikissa kol-

messa Hyria Saation toimipisteessa (Kike Kierratyskeskuksessa, SER-yksikossa seka Tyoriihessa)


https://fi.wikipedia.org/wiki/Analyysi
https://fi.wikipedia.org/wiki/Kieli
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5.9.2018. Esittelimme itsemme eli opinnaytetyon tekijat. Kerroimme, etta opinnaytetyo liittyy
YAMK opintoihimme. Korostimme vastaamisen vapaaehtoisuutta seka vastaajien anonymiteet-
tia ja tietosuojaa. Esittelimme kyselylomakkeen sisallon seka tavat kyselylomakkeeseen vas-
taamiseen. Tiedotimme asiakkaille myos kyselyyn vastaamisen aikarajat. Toimipisteisiin jatet-
tiin lisaksi kirjallinen saate (Liite 4), jossa kavimme suullisessa esittelyssa kerrotut asiat lapi
kirjallisessa muodossa. Asiakaskysely toteutettiin 5.9.2018-19.9.2018 valisena aikana. Tyorii-
hen toimipisteen sisaisten haasteiden vuoksi vastausaikaa jatkettiin yksikossa viikolla
(20.9.2018- 26.9.2018). Tyontekijat ohjasivat asiakkaita ennalta sovitusti tarpeen vaatiessa ja
my0Os muistuttivat asiakkaita vastaamisesta. Sovimme yhdessa tyontekijoiden ja asiakkaiden
kanssa, etta sahkoiseen kyselyyn voivat vastata ne asiakkaat, jotka kykenevat itsenaisesti sen
tekemaan. Vastaajille, jotka eivat itsenaisesti suoriutuneet sahkoiseen kyselyyn vastaamisesta
jaettiin paperilomake. Asiakkaat saivat kuitenkin valita paperilomakkeen vastaamistavaksi
omaamistaan tiedoista ja taidoista huolimatta, jos kokivat taman tavan itselleen mielekkaam-
maksi. Talla tavoin pyrimme motivoimaan mahdollisimman montaa asiakasta vastaamaan kyse-

lyymme.

Tyontekijoiden teemahaastattelu toteutettiin Delfoi-menetelmalla sahkoisesti. Vastausjou-
koksi valituille tyontekijoille lahetetiin sahkopostin valityksella kutsu osallistua tekemaamme
eDelfoi-kyselyyn. eDelfoi-kyselyn etusivulla paneelissa oli tyontekijoille suunnattu saatekirje
(liite 5). Kyselyn sisallon esittelimme aikaisemmin tiedonkeruuta kuvailevassa kappaleessa.
Taman kyselyn toteuttamisen osalta koimme opinnaytetyossamme eniten haasteita. Itsessaan
kyselylomakkeen suunnittelu oli mielestamme melko helppoa, koska tiesimme, mita tietoa ja
nakemyksia halusimme tyontekijoilta kerata. Toteutuksen teknisessa puolessa koimme ongel-
mia. Jouduimme lahettamaan kyselylomakkeen tyontekijoille kolme kertaa, koska osa tutki-
muskysymyksista seka liukuarviointiasteikoista oli poistunut aikaisemmilla lahettamiskerroilla.
Uskomme taman vaikuttaneen tyontekijoiden osalta vastausprosenttiin sita pienentavasti.
eDelfoi kysely toteutettiin 7.9-21.9.2018. Delfoi-menetelman perinteisesta kaytosta poiketen
emme osallistuneet paneelin kommentointiin, koska emme halunneet vaikuttaa vastauksiin

asettamiemme ennakko-oletusten kautta.

4.5 Luotettavuus ja eettisyys

”Jo tutkimusaiheen valinta on eettinen ratkaisu. Tutkimuskohteen tai -ongelman valinnassa
kysytaan, kenen ehdoilla tutkimusaihe valitaan ja miksi tutkimukseen ryhdytaan. ” (Hirsjarvi
ym. 2016, 24). Opinnaytetyomme valinnan taustalla olivat omat eettiset nakemyksemme asi-
akkaiden oikeuksista kuulua yhteiskuntaamme sen taysivaltaisena jasenena seka saada tarvit-
semaansa palvelua osaamisestaan ja omistamisestaan huolimatta. Opinnaytetyomme tulosten
avulla haluamme saada aikaan keskustelua sen aiheeseen liittyvista eettisista kysymyksista.
Huomioimme my0s opinnaytetyohon liittyvan tutkimuksen toteuttamisessa vastaajien itse-

maaraamisoikeuden kunnioittamisen antamalla heille vapaaehtoisuuden mahdollisuuden
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kyselyyn vastaamisessa. Lisaksi huomioimme eettiset kysymykset antamalla vastaajille mah-
dollisuuden olla vastaamatta heidan henkilokohtaista osaamistaan tai omistajuuttaan koske-

viin kysymyksiin.

Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeessa (2012) huomautetaan tutkimustulosten uskotta-
vuuden ja luotettavuuden edellyttavan sita, etta tutkimuksessa on noudatettu hyvaa tieteel-
lista kaytantoa. Kapeasta tutkimusetiikasta puhutaan silloin kun eettisyytta tarkastellaan itse
tutkimusprosessissa. Laaja tutkimusetiikka tarkastelee myos tutkimuksen lopputuloksen ja yh-
teiskunnallisen vaikuttavuuden eettisyytta. Ihmistieteissa tutkimusprosessissa huomioitavat
asiat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan; itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen, vahinko-
jen valttaminen seka yksityisyys ja tietosuoja. Olemme huomioineet yhteiskunnallisen vaikut-
tavuuden eettiset kysymykset esimerkiksi niin, etta emme itse osallistuneet tyontekijoille
suunnatussa eDelfoi-lomakkeessa kaytyyn keskusteluun. Suunnittelimme myoskin esitta-

mamme kysymykset ja vaittamat mahdollisimman puolueettomiksi.

Myos Hirsjarvi ym. (2016, 24-25) muistuttavat, etta tutkimuksen lahtokohtana tulee olla ih-
misarvon kunnioittaminen. Ihmisten itsemaaraamisoikeutta kunnioitetaan antamalla heille
mahdollisuus paattaa, haluavatko osallistua tutkimukseen. On selvitettava, miten henkildiden
suostumus hankitaan, millaista tietoa heille annetaan seka millaisia riskeja heidan osallistumi-
seensa sisaltyy. Tutkimushenkilolle paljastetaan kaikki tarkeat nakokohdat siita, mita tulee
tai saattaa tulla tapahtumaan tutkimuksen kuluessa. Henkilon pitaa olla kykeneva taman in-
formaation ymmartamiseen. Henkilon tulee olla pateva tekemaan rationaalisia ja kypsia arvi-
ointeja seka osallistumista koskevan suostumuksen pitaa olla vapaaehtoista. Taman olemme
varmistaneet omassa opinnaytetyossamme kaymalla itse kertomassa tutkimuksen kohderyh-
malle opinnaytetyostamme seka tutkimuksen toteuttamiseen liittyvasta vapaaehtoisuudesta

ja tietoturvallisuuteen liittyvista asioista.

Hirsjarvi ym. (2016, 24, 26) korostavat rehellisyyden, yleisen huolellisuuden ja tarkkuuden
merkitysta tutkimustyossa, tulosten tallentamisessa ja arvioinnissa seka esittamisessa. Heidan
mukaansa tutkimuksen luotettavuutta lisaa se, etta tutkimuksen suunnittelu seka toteutus ra-
portoidaan yksityiskohtaisesti tieteelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten edellyttamalla
tavalla. Kestavat tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelma seka avoimuus tutkimuk-
sen tuloksia julkaistaessa lisaavat myos luotettavuutta. Tutkimustulosten omistajuutta ja ai-
neiston sailyttamista koskevat kysymykset tulee olla maaritelty ja kirjattu kaikkien osapuolien
hyvaksymalla tavalla ennen tutkimuksen aloittamista. Tarkea tekija tutkimuksen luotettavuu-
den arvioinnissa on myoskin muiden tutkijoiden toiden ja saavutusten asianmukainen huomioi-
minen tekstissa. Olemme kuvanneet opinnaytetyossamme sen suunnittelun ja toteutuksen
seka kayttamamme tutkimusmenetelmat yksityiskohtaisesti tarkastellen naita asioita myos

teoreettisista nakokulmista. Muiden kirjoittajien tekstista otetut lainaukset olemme
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merkinneet asianmukaisesti lahdemerkinnagilla. Tulokset on kuvattu yleistamatta niita tar-

peettomasti, harhaanjohtavasti tai puutteellisesti.

Luotettavuuden arvioinnissa kiinnitetaan huomiota lahdekritiikkiin tutkimuksessa viitattavien
lahteiden osalta. Hirsjarven ym. (2016, 113-114) esittelemassa luettelossa (ks. myos Makinen
2005, 85-92) ohjataan kiinnittamaan huomiota lahdemateriaalin kirjoittajan tunnettavuuteen
seka arvostukseen. Lahteiden valinnassa tulisi pyrkia kayttamaan tuoretta tietoa sen ajanta-
saisuuden varmistamiseksi. Kuitenkin alkuperaisten lahteiden kayttoon tutustumisella taataan
se, etta viitattaessa kaytetty tieto on tosiasiallista tietoa, eika se ole muuttunut moninkertai-
sissa lainaus- ja tulkintaketjuissa. Opinnaytetyomme lahdeteoksissa olemme kayttaneet uu-
sinta lainsaadantoa seka kansallisia strategioita ja raportteja seka valinneet kansainvalisista
artikkeleista viitteet lahinna pohdinnan tueksi. Olemme myo6s kuvanneen lahdeaineiston ke-

raamisen periaatteet.

Heikkila (2014) kirjoittaa, etta tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa kokonaisuus. Otannan
on oltava riittavan suuri, vastausprosentin on oltava riittavan korkea ja kysymysasettelun tu-
lee pohjautua tutkimusongelmaan. Kysymysten on siis oltava kattavia ja yksiselitteisia. Lisaksi
on huomioitava muut taustatekijat, jotka saattavat vaikuttaa lopputulokseen. Otannaksi valit-
simme koko asiakaskohderyhman. Otannan valinnan olemme perustelleet menetelmaosiossa.
Tutkimuksemme vastausprosentti on riittava ja vastaa myos kansallisesti toteutetun Hypposen

ym. (2014) tutkimuksen vastausprosenttia.

5  Tulokset

Kyselyn toteuttamisajankohdaksi sovitulla aikavalilla kuntouttavassa tyotoiminnassa oli 309
asiakasta. Kike Kierratyskeskuksella asiakkaita oli 82 henkiloa, SER-yksikossa 64 henkiloa seka
Tyoriihessa 163 henkiloa. Kyselyyn vastasi sahkoisesti 57 asiakasta ja paperilomakkeella 67 asia-
kasta. Paperilomake ja sahkoinen lomake olivat saman sisaltoiset. Vastauksia kertyi yhteensa
124, vastausprosentin ollessa taten 40,1 %. Tyontekijoiden arvion mukaan viidesosaosa asiak-
kaista jatti vastaamatta kyselyyn akuutin paihdeongelman ja tasta seuranneen toimintakyvyn
puutteen vuoksi. Kahdeksan vastaajaa taytti kyselyn yhteistyossa tyontekijan kanssa kielitaito-

puutteiden vuoksi.

Tyontekijoille suunnatussa eDelfoi-kyselyssa kutsulinkki tutkimukseen vastaamiseen lahetettiin
sahkopostitse 13:ta Hyria Saation asiakasohjaustyota tekevalle tyontekijalle (sosiaalikuraatto-
rit, tyo- ja yksilovalmentajat). Kutsulinkki lahetettiin myos viidelle TE-toimiston tuetun tyollis-
tamisen palveluiden asiantuntijalle. Yhteensa kutsu lahetettiin 18 vastaajalle. Vastaaminen ei
edellyttanyt tunnistautumista. Tyontekijoista eDelfoi-kyselyyn vastasi kahdeksan tyontekijaa
kokonaisvastausprosentin ollessa siten 44,4 %. eDelfoi-kyselyn lahettamisessa esiintyneet tek-
niset ongelmat saattoivat osaltaan vaikuttaa tyontekijoiden vastaamismotivaatioon sita alen-

tavasti.
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Esittelemme seuraavaksi asiakkaille suunnatun kyselylomakkeen tutkimustuloksista vastaajien
taustatietoja tarkastellen vastaajien sukupuolijakaumaa, kansalaisuutta seka ikajakaumaa.
Enemmisto kaikista asiakkaiden kyselylomakkeeseen vastaajista oli miehia (61%). Suomen kan-
salaisia vastaajista oli 88,3 %. Asiakkaiden kyselylomakkeessa vastaajien ikajakaumien erittelyn
mukaan kyselyyn vastasivat eniten 50-59 vuotiaat asiakkaat, heita vastaajista oli 35. Seuraa-
vaksi suurin vastaajaryhma oli 19-29-vuotiaat asiakkaat, heita vastaajista oli 27 asiakasta. Ika-
ryhmissa 30-39 vuotta (23 vastaajaa) ja 40-49 vuotta (22 vastaajaa) vastaajien maara oli lahes
samankokoinen. Pienimmaksi vastaajajoukoksi jai nain ollen iakkaimmat 60-64 vuotiaat vastaa-
jat. Heita vastaajista oli 14. Vastaajien keski-ika oli 42,7 vuotta. Kaytimme keskiarvon laske-
misessa iassa vaihteluvalia 19-64 vuotta (Taulukko 1). Paperilomakkeella vastanneiden asiak-

kaiden keski-ika oli 47,7 vuotta, sahkoisen lomakkeen vastanneiden keski-ian ollessa 37,7

vuotta.
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Taulukko 1: Vastaajien ika

5.1 Asiakkaiden koulutustausta ja tyottomyyden kesto

Asiakkaiden koulutustaustaa selvittavien vastausten mukaan (Taulukko 2.) suurimmalla osalla
vastaajista oli peruskoulutuksena ammatillinen koulutus (56 vastaajaa) tai kansakoulu/perus-
koulu (51 vastaajaa). Lukion/ylioppilastutkinnon oli suorittanut seitseman vastaajaa ja alem-
man ammattikorkeakoulututkinnon nelja vastaajaa. Ilman peruskoulusta jaaneita asiakkaita oli
vastaajista kuusi. Asiakkaiden koulutustaustalla ei tutkimuksemme tulosten mukaan ollut juu-
rikaan vaikutusta sahkoisten palvelujen kayttoon. Esiin taman kysymyksen kohdalla nousivat

muut, kuin Suomen kansalaiset (11,7% vastaajista), joilla kielivaikeudet tuottivat omat
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haasteensa jo itse kyselylomakkeen vastaamiseen. He tarvitsivat tahan tiiviimpaa ohjausta ja

tukea ja tama varmasti kohdistuu myos sahkoisten palveluiden kayttamiseen.

Koulutus

Korkeakoulu ylempi 0

Korkeakoulu alempi [l
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Kansakoulu/Peruskoulu s,
Ei peruskoulutusta [GN
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Taulukko 2: Koulutustausta

Halusimme kysya kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien asiakkaiden tyottomyyden kestoa sel-
vittaaksemme tarkemmin koko vastaajaryhman tilannetta. Kuten olemme aiemmin todenneet,
kuntouttava tyotoimintaa nayttaytyy pidempaan tyottomina olleiden asiakkaiden palveluna ja
tyottomyyden kestolla on merkitysta asiakkaiden syrjaytymisen seka eriarvoistumisen riskin
kasvamiselle. Vastaajista enemmistolla, 86 asiakkaalla, eli 69,4%:lla vastaajista tyottomyys oli
kestanyt yli 24 kuukautta (Taulukko 3). Yli vuoden, mutta alle kahden vuoden tyottomyys oli
taustalla 15 vastaajan osalla. Nain ollen jopa 83%:lla tutkimukseemme vastanneista asiakkaista
voitiin todeta tyottomyyden pitkittyneen pitkaaikaiseksi tyottomyydeksi. Alle vuoden kestanyt
tyottomyys oli taustalla seitsemalla vastaajalla, 3-6 kuukauden mittainen tyottomyys kahdella
vastaajalla seka 0-3 kuukauden mittainen tyottomyys yhdella vastaajalla. Huomionarvoista ta-
man kysymyksen kohdalla on se, etta 13 vastaajaa ei osannut tai ei halunnut vastata kysymyk-
seen. Tyottomyyden kestolla ei kuitenkaan ollut merkittavia vaikutuksia tutkimuksemme tulos-

ten mukaan sahkoisten palvelujen kayttoon.
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Tyottomyyden kesto
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Taulukko 3: Tyottomyyden kesto

5.2 Tyokyky ja terveydentila

Halusimme selvittaa asiakkaiden osalta heidan omaa kokemustaan omasta tyokyvystaan ja
terveydentilastaan. Kysymyksella oli suora yhteys tutkimuskysymykseemme siita, onko asiak-
kaiden toimintakyky (tassa tapauksessa tarkastelun kohteena tyokyky seka terveydentila) es-
teena sahkoisten palveluiden kayttamiselle. Kyselyyn vastanneista asiakkaista ainoastaan 4,9
% piti omaa toimintakykyaan haasteena, kun he vastasivat kysymykseen siita, osaavatko he
kayttaa tietokonetta (Taulukko 6). Vastaajia pyydettiin arvioimaan tyokykyansa ja terveyden-
tilaansa asteikolla 1-10 (Taulukko 4). Asteikossa 1 oli huonoin mahdollinen vaihtoehto ja 10
paras mahdollinen. Suurin osa vastaajista arvioi tyokykynsa olevan arvioasteikon keskivai-
heilla, eli numerossa 5. Seuraavaksi eniten arviot kohdistuivat vaihtoehtoihin 7-8. Huonoksi
tyokykynsa koki 28 vastaajaa arviolla 1-4 ja erittain hyvaksi 11 vastaajaa arviolla 9-10. Vas-

taajien keskiarvoa tarkasteltaessa vastaajat pitivat tyokykyaan kohtalaisena keskiarvolla 5,87.
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Taulukko 4 Arvio tyokyvysta
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Taulukko 5: Arvio terveydentilasta

Taulukko 5. esittelee vastaajien arvioita omasta terveydentilastaan. Suurin osa asiakkaista eli
23 vastaajaa arvioi terveydentilansa olevan arvioasteikossa 7 tasolla. Seuraavaksi eniten arvi-
oita sai arvioasteikossa numero 5, 22 vastaajan arvioidessa terveydentilansa talla arvolla.
Huonoksi terveydentilaansa arvioi asteikolla 1-4 vastaajista 26. Erittain hyvaksi terveydentilaa
arvioi numeroilla 9-10 vastaajista 10. Terveydentilansa vastaajat kokivat keskimaarin kohta-
laiseksi keskiarvolla 5,94. Paperilomakkeella vastanneet arvioivat tyokykynsa ja terveydenti-
lansa heikommaksi tyokyvyn keskiarvon ollessa 5,68, terveydentilan koskevan keskiarvion 5,59
ollessa hieman sahkoiseen lomakkeeseen vastanneita parempi. Kun vertasimme sahkoiseen ja
paperiseen kyselylomakkeeseen annettuja arvioita tyokyvysta ja terveydentilasta, ei vastaa-

jien arvioilla annetuista kohteista ollut merkitysta vastaamistavan valinnalle.

Halusimme vastaavasti tiedustella tyontekijoiden nakemyksia ja arvioita asiakkaiden toiminta-
kyvysta pyytamalla heita arvioimaan tata eDelfoi-kyselyssa esittamamme vaittaman kautta.
Esitimme seuraavan vaittaman: “Asiakkailla on riittdvd fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen
toimintakyky sosiaali- ja terveysalan sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttdmiseksi”. Tyonteki-
joita pyydettiin arvioimaan vaittaman todenperaisyytta ja merkitysta liukuasteikolla. Liu-
kuasteikossa heilla oli mahdollisuus arvioida, kuinka monella prosentilla asiakkaista on heidan
mielestaan riittava fyysinen, psyykkinen tai sosiaalinen toimintakyky sahkoisten sosiaali- ja
terveysalan palveluiden kayttamiseen. Heilla oli myoskin mahdollisuus arvioida liukuasteikolla
sita, onko toimintakyvylla merkitysta naiden palveluiden saamiselle. Tyontekijoilla oli myos

mahdollisuus kommentoida esitettya vaittamaa vapaamuotoisesti kommenttikenttaan.
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Kuvio 2: Tyontekijoiden arviot asiakkaiden toimintakyvysta ja sen merkityksesta palveluiden saamiselle

Suurin osa tyontekijoista koki, etta vain noin neljasosalla (25 %) asiakkaista on riittava fyysi-
nen ja psyykkinen toimintakyky sahkoiseen asiointiin. Toimintakyvyn puutteella koettiin ole-
van kohtalaisesti merkitysta palveluiden saatavuudelle. Tyontekijat kommentoivat annettua

vaittamaa seuraavasti:

- Kuntouttavassa tyotoiminnassa on paljon asiakkaita, jotka ovat joko fyysisesti tai
psyykkisesti sairaita. Kun esim. sairautena on keskivaikea masennus/pdihdeongelmat
kaikki normaalin pdivdrutiinin lisdksi tapahtuvat toiminnot voivat aiheuttaa ylitse-
pddsemdttomid vaikeuksia. Ei jakseta hoitaa asioita ja keskitytddn vain selvidmddn
kustakin pdivdstd. Kun ei jakseta kdvelld tai ei onnistuta saamaan puhelimitse viran-
omaista kiinni, jddvdt aikavaraukset varaamatta/hoitamatta. Ndissd tilanteissa tdl-
laiset asiakkaat joutuvat vdkisinkin eriarvoiseen asemaan kuin ne asiakkaat, jotka

hallitsevat sdhkoiset palvelut.

- Jos olet fyysisesti tai psyykkisesti sairas kylld se vaikuttaa esim. sosiaaliseen toimin-
takykyyn. Ei jaksa pitdd puolia ja paljon asioita mitd pitdisi hoitaa jdad hoitamatta.
Mind luule, ettd tyontekijdnd meiddn tdytyy varmistaa, ettd asiakkaamme saavat
edut. Emme saa pitdd niistd itse kiinni ja tarjota vasta sen jdlkeen, kun asiakasitse

sitd tulee kysymddn.

- Fyysinen ja psyykkinen toimintakyky vaikuttaa suurella osalla jaksamiseen ja siihen,
kuinka kykenee itsendisesti hoitamaan sdhkdisesti omia asioitaan. Avun ja tuen tarve

monella asiakkaistamme on suuri.

Fyysisten ja psyykkisten sairauksien seka paihdeongelmien koettiin aiheuttavan asiakkaille
merkittavia vaikeuksia palveluiden saamisessa. Taman koettiin myos asettavan asiakkaita

eriarvoiseen asemaan niiden asiakkaiden tilanteeseen verrattuna, joilla toimintakyky on
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parempi. Avun tarve arvioitiin monella asiakkaalla suureksi. Vastauksissa kuvastui selvasti toi-
mintakyvyn alentumisen aiheuttamat haasteet. Asiakkaiden kuvailtin keskittyvan paivasta sel-
viamiseen ja kokevan palveluiden hankkimisen seka viranomaisasioiden hoitamisen ylitse-
paasemattomaksi haasteeksi. Asiakkaiden kuvattiin olevan tilanteessa, jossa he eivat jaksa
pitaa puoliaan ja monen asian jaavan hoitamatta. Fyysisen ja psyykkisen sairauden koettiin
heikentavan oleellisesti etenkin sosiaalista toimintakykya. Huomionarvoista on se, etta asiak-

kaiden etuuksien saamisen varmistaminen koettiin tyontekijoiden rooliksi.

5.3 Motivaatio palvelujen kayttamiseen

Halusimme selvittaa tutkimuksessamme, ovatko asiakkaat motivoituneita sosiaali- ja terveys-
alan sahkoisten palveluiden kayttamiseen. Kun esitimme asiakkaille kysymyksen syista sosi-
aali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttamattomyydelle niissa tapauksissa, joissa
asiakas ei kayta nayta palveluita, kaikista kysymykseen vastanneista vastaajista 12 % valitsi
vastausvaihtoehdon en halua kayttaa palveluita syyksi palveluiden kayttamattomyydelle. Ylei-
sesti asiakaskyselyn vastauksia tulkittaessa totesimme, etta asiakkaat ovat paasaantoisesti
motivoituneita naiden palveluiden kayttamiseen. Selvitimme myos tyontekijoiden nakemyksia
asiakkaiden motivaatiosta sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttamiseen. Esi-
timme heille seuraavan vaittaman motivaatiota koskevaan teemaan liittyen; “Asiakkaat ovat
motivoituneita kdyttdmddn sosiaali- ja terveysalan sdhkaoisid palveluita. Asiakkaan motivaati-
olla ndiden palveluiden kdyttdmiseen on merkitystd tarvittavien palveluiden saamiseksi”.
Tyontekijat pystyivat arvioimaan liukuasteikolla asiakkaiden motivaatiota seka sen merkitysta

palveluiden saamiselle.
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Kuvio 3: Tyontekijoiden arvio asiakkaiden motivaatiosta ja sen merkitysta palveluiden kayttamiselle seka saamiselle

Kuvion 3. perustella voimme todeta, etta tyontekijoilla oli asiakkaiden motivaatiosta tyon hy-
vin ristiriitainen kasitys; asiaa pidettiin merkityksellisena, mutta asiakkaiden motivaatiota ei
osattu maaritella liukuasteikolla. Kysymys jakoi vahvasti mielipiteita. Tyontekijat arvioivat

asiakkailla olevan jonkin verran tai kohtalaisesti motivaatiota palveluiden kayttoon.
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Liukuasteikossa antamamme arviovaihtoehdot motivaation osalta eivat olleet parhaimmat
mahdolliset taman asian arvioimiseen. Jos olisimme antaneet erilaisen asteikon taman arvioi-
miseen, olisivat vastaukset saattaneet olla yksiselitteisemmat. Motivaatiolla koettiin olevan
paasaantoisesti kohtalaisesti merkitysta palveluiden saamiselle. Tyontekijoiden kommentit
motivaatiota koskevan vaittaman osalta kuitenkin toivat esiin nakemyksen siita, etta asiakkai-

den motivaatiolla koettiin olevan suuri merkitys.

- Kylld motivaatiolla on merkitys palveluiden saamiseen. Kuntouttavan tyétoiminnan
alussa huomaa usien itse kertovansa asiakkaalle perusteouita miksi ndmdkin asiat tu-
lee ottaa haltuun. Aina toki muistaen voimavarat. Tarvitaan vaan monta onnistu-

nutta kertaa ja toistoja.

- Osa asiaista on ja hallitsee sdhkoisen asioinnin. Muiden kohdalla voimme vain ohjata,
neuvoa ja suositella heitd sdhkoisten palvelujen kayttoon. Oma motivaatio palvelui-

den hakemiseen/saamiseen on ehdoton edellytys.

Muiden vaittamien kohdalle annettuja kommentteja analysoidessamme tyontekijoiden kom-
menteista nousi esiin se, etta osa asiakkaista kokee henkilokohtaisen palvelun turvallisem-
pana, kun lomakkeet luovutetaan luonnollisen henkilon haltuun. Lomakkeen toimittamisen
yhteydessa on helpompi kertoa, etta asialla on kiire. Talla saattaa olla suoranainen vaikutus
asiakkaiden motivaatioon sahkoisten palveluiden kayttoon. Toisaalta tyontekijat kertoivat
etta “vanhalla mallilla” asiointi on yleensa tyolaampaa, kalliimpaa ja aikaa vievaa. Kustan-
nuksia syntyy esim. kopioiden ottamisesta, kun sahkoista asiakirjaa ei voi lahettaa. Tyonteki-
jat kommentteja analysoidessamme meille valittyi kuva siita, etta tyontekijat kokevat riitta-
mattomyytta taman teeman osalta ja kertovat etta motivaation lisaamiseen ei ole juurikaan
keinoja kaytettavissa. Asiakkaita pyritaan ohjaamaan ja neuvomaan seka suositellaan sahkois-
ten palveluiden kayttaa perustellen, miksi kyseenomaiset asiat tulisi osata. Asiakkaiden voi-

mavarat pitaa ja pyritaan huomioimaan tata ohjaustyota tehdessa.

5.4 Atk-taidot, laitteet ja tunnistautumisvalineet

Asiakaskyselyssa kartoitettiin myos vastaajien tietokoneen kayttoon liittyvaa osaamista arvio-
asteikolla kylla, ei, en kykene kayttamaan laitteita terveydentilaani/toimintakykyyni liitty-
vista syista, en osaa/en halua vastata (Taulukko 6). Kysymys oli mielestamme tarkea, koska
asiakkaiden tietokoneen kayttoon liittyvilla taidoilla on suuri merkitys asiakkaiden mahdolli-
suudelle kayttaa sosiaali- ja terveysalan sahkoisia palveluita. Kartoitimme myoskin, onko asi-
akkailla mahdollisuus kayttaa tietokonetta ja internetmahdollisuutta niin halutessaan. Selvi-

timme tarkemmin asiakkaiden omaa arviota omista tietokoneenkayttotaidoistaan.
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Taulukko 6: ATK-taidot

85 % prosenttia vastaajista koki osaavansa kayttaa tietokonetta. Vain pieni osa vastanneista
ilmoitti, etta ei saa kayttaa tietokonetta, ei kykene kayttamaan laitteita toimintakykyyn tai
terveydentilaan liittyvista syista tai ei osannut tai halunnut vastata kysymykseen. Osaamis-
taan asiakkaat arvioivat asteikolla huono-erinomainen yleisimmin hyvaksi (33 vastaajaa), tyy-
dyttavaksi (32 vastaajaa), huonoksi (15 vastaajaa) tai erinomaiseksi (14 vastaajaa). Jopa 22
asiasta ei osannut vastata tietokoneen kayttoon liittyvaan osaamiseen koskevaan kysymykseen
(Taulukko 7). Kun vertasimme sahkoiseen kyselylomakkeeseen ja paperilomakkeeseen vas-
tanneiden asiakkaiden arvioita, paperilomakkeeseen vastanneet asiakkaat kokivat taitonsa
keskimaarin huonommaksi, kuin sahkoiseen kyselylomakkeeseen vastanneet, keskiarvolla tyy-

dyttava.

Tietokoneen kayttoon liittyva osaaminen
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Taulukko 7: Arvio omista ATK-taidoista
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Suurimalla osalla kyselyyn vastanneista asiakkaista (89,9 %) oli heidan vastaustensa mukaan
mahdollisuus kayttaa tietokonetta ja internetyhteytta niin halutessaan. Tyontekijoita pyydet-
tiin arvioimaan vaittamaa; Asiakkailla on kdyttdvissddn tarvittavat laitteet ja internetyhteys
sosiaali- ja terveysalan sdhkdisten asiointipalveluiden kdyttdmiseen (tietokone, dlypuhelin,
tabletti). Tyontekijoiden vastaukset kuvasivat heidan nakemystaan siita, etta asiakkailla on
tarvittavia atk-taitoja palveluiden kayttamiseen, mutta usealta puuttuu palveluiden kayttami-
seen tarvittavia valineita niiden korkeista kustannuksista johtuen. Toisaalta taas koettiin,
etta valineita palveluiden kayttamiseen on, mutta asiakkaiden osaamisessa on puutteita. Asia
koettiin merkitykselliseksi tai hyvin merkitykselliseksi suhteessa palveluiden saatavuuteen.

Tyontekijat kommentoivat tata vaittamaa seuraavasti:

- Tyossdni kohtaan asiakkaita, kenelld kaikilla ei ole edes puhelinta saatika sitten
muita sdhkodisen asioinnin vdlineitd. Kuntouttavassa tyotoiminnassa tyovdlineemme
ovta ahkerassa kdytossd jokaisen asiakkaan kanssa. Laitteita varmasti tarvitsisivat
kaikki itselleen, mutta kylld tydtoinnassa menee iso aika tyostdmme sdhkoisissd pal-
veluissa asioimiseen, ohjaamiseen ja kdyton opetteluun. Siihen toki ei ole budjetoitu

aikaa :)

- Suurella osalla asiakkaistamme on kdytossd dlypuhelin, joka mahdollistaa sosiaali-ja
terveysalan sdhkodisten asiointipalveluiden kdyttdmisen, mutta osaaminen palvelui-

den kayttdmiseen "horjuu” kuitenkin monella.

- Tdnd pdivdnd palvelut siirtyneet yvhd enemmdn sdhkédisiksi palveluiksi. Kuntoutta-
vassa tyotoiminnassa olevista asiakkaista osa on joko syrjdytyneitd, pdihde- tai mie-
lenterveysongelmaisia, joilla ei ole mahdollisuutta dlykdnnykoéiden tai tietokoneen
hankintaan tai nettimaksuihin. Lisdksi terveydentilanne saattaa olla sellainen, ettei-
vat he kykene vastaanottamaan uusia asioita ja kokeilemaan usein vaikeasti tulkitta-

via sdhkoisid palveluita.

Kysyimme asiakkailta, onko heilla internet-tunnistautumisen valineita. Vastausvaihtoehtoina
olivat pankin verkkopankkitunnukset, henkilokortti siruvarmenteella, mobiilivarmenne, ei ole
tai en osaa/en halua vastata. Asiakkailla valtaosalla, lahes sadalla vastaajalla (Taulukko 8.)
oli kaytettavissaan pankin verkkopankkitunnukset. Mobiilivarmenne tai sirukorttiominaisuu-
della oleva henkilokortti oli kaytossa pienella osalla vastaajista. Vastaajista 12 ilmoitti, etta
heilla ei ole kaytettavissaan sahkoisia tunnisteita. Nain ollen vain 9,7%:lla vastaajista sahkois-
ten tunnisteiden puute estaa sosiaali- ja terveysalan sahkoisten palveluiden kayttamista.

Muutama vastaaja ei osannut tai halunnut vastata kysymykseen.
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Taulukko 8: Sahkoisen tunnistautumisen valineet

Pyysimme myos tyontekijoita arvioimaan, onko asiakkailla kaytettavissaan nama palveluiden
kayttamisen edellytyksena olevat tunnistautumisvalineet seka tunnistautumisvalineiden
omaamisen merkitysta itselleen tarpeellisten sosiaali- ja terveysalan palveluiden saamiseen.
Tyontekijat arvioivat, etta noin 75%:lla asiakkaista on tarvittavat tunnistautumisvalineet.
Tarve naiden tunnistautumisvalineiden omaamiseen palveluiden saamiseksi on selkea. Tyonte-

kijat kommentoivat teemaa seuraavasti:

- Monen kanssa viime vuosina olemme kdyneet pankkitunnukset hakemassa. Niiden
kéayton opettelu, asioinnin muuttuminen ja ihmisten tavoittaminen vaan sdhkdisen
asioinnin kautta on kuulkaa monelle ihan tuskaa. Kela, pankit, te-palvelut ovta aika
vahvasti ihmisten tavoittamattomissa, nopeisiin tilanteisiin. Nditd ovat mm. kouluun
- ja tyohon pddsy. Viikottain odotamme yhteydenottoja, vaikka asiakkaat ovat toimi-
neet ohjeiden mukaan. Kaikilla on pakko olla tunnisteet, muuten tulee ongelmia ra-
hoihin. Kelan viranomaislinja ollut todella térked osa tybtdni pitkdén. Sitd kautta

saamme sentddn ihmisen kiinni ja puhelimella.

- Asiakaskunnassamme on asiakkaita, joilta puuttuvat sdhkdisen tunnistautumisen vali-
neet esim. ulosottovelkojen vuoksi ei mahdollista saada pankkitunnuksia. Tamd tuo

haastetta moneen asiointiin.

Vaikka nykyaan pankkien verkkopankkitunnukset saakin asiakkaan taloudellisen aseman vai-
kuttamatta tunnisteiden saamiseen (muutos tahan tapahtunut vuoden 2017 alusta) juuri nai-
den tunnisteiden puute on tyontekijoiden mukaan suurin haaste. Tyontekijat kokivat, etta ti-

lanne on helpottanut edella mainitun muutoksen vuoksi. He kuitenkin korostivat sita, etta
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tunnisteiden hankkiminen on osalle asiakkaista vaikeaa. Tyontekijat avustavat tunnisteiden
hankkimisessa, mutta siihen ei ole varsinaisesti varattu tyoaikaa. Sahkoisten tunnisteiden
puutteen koettiin eriarvoistavan asiakkaita. Tyontekijat kokivat myos, etta sahkoiset palvelut
vastaavat liian hitaasti asiakkaiden akillisiin tarpeisiin, henkilokohtaisesti asioimalla asiakas

voi esittaa nama kysymykset heti.

5.5 Sosiaali- ja terveysalan internet-palvelut

Suurin osa vastaajista (84,7 %) kertoi osaavansa kayttaa internet- palveluita, kun kysymys
kohdistui yleisesti internetpalveluiden kayttoon. Kun tiedustelimme asiakkailta kayttavatko
he sosiaali- ja terveysalan internetpalveluita, vastaajista 71 % ilmoitti kayttavansa naita pal-
veluita. Kun tiedustelimme asiakkailta, etta mita sosiaali- ja terveysalan palveluita he kaytta-
vat (Taulukko 9.), vastauksissa kaytetyimmiksi palveluiksi nousivat Kelan palvelut, joita oli
kayttanyt yli puolet kysymykseen vastanneista asiakkaista, 53,3 %. Terveydenhuollon Oma-
Kanta-palvelua ilmoitti kayttaneensa 25,7 % vastaajista ja TE-toimiston sahkoisia palveluita
18,9 %. Edella mainituista palveluista Kela ja terveydenhuolto tarjoavat myos henkilokoh-
taista palvelua, mutta TE-toimistolla mahdollisuus saada muuta, kuin sahkoista palvelua on
hyvin vahainen. Lisaksi vastaajat kertoivat kayttavansa yksityisten terveyspalvelutuottajien

sahkaoisia palveluita kuten esim. "Omamehilainen”.

Sosiaali- ja terveysalan sahkoisten
palvelujen kaytto

Muu
TE-palvelut

Kela

OmakKanta

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90

Taulukko 9: Sahkoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kaytto
5.6 Sahkoisten palveluiden kayton haasteet ja ongelmat

Kysyimme asiakkailta, onko heilla ollut haasteita tai ongelmia internet-palveluiden kaytossa,
jos he kayttavat palveluita. 54 % vastaajista oli kokenut haasteita naiden sahkoisten palvelu-
jen kaytossa. Kysyimme lisaksi asiakkailta syita palveluiden kayttamattomyydelle niissa tilan-

teissa, joissa asiakas ei kayta naita palveluita. Tahan kysymykseen vastanneista asiakkaista
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suurimmaksi syyksi palveluiden kayttamattomyydelle koki puuttuvat taidot 29,3%, puuttuvat

tiedot ilmoittivat syyksi 13,8% asiakkaista.

Kuten aikaisemmin kuvasimme, asiakkaat kokevat, etta laitteiden puuttumisen lisaksi suu-
rimpi esteita sahkoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen kaytossa ovat puuttuvat taidot ja puut-
tuvat tiedot. Tarvittavien laitteiden puuttuminen oli syyna palveluiden kayttamattomyydelle
12% asiakkaista. Sahkoisten tunnisteiden puuttumisen ilmoitti syyksi 13,8% asiakkaista. Vain
1,7% asiakkaista ilmoitti syyksi sen, etta ei kykene kayttamaan palveluta toimintakykyyn tai
terveydentilaan liittyvista syista. 12% vastaajista ilmoitti syyksi sen, etta eivat halua kayttaa
naita palveluita. Paperilomakkeella vastanneet asiakkaat osasivat nimeta palveluiden kaytta-
mattomyyden perusteita paremmin kuin sahkoisella lomakkeella vastanneet. "En osaa vas-
tata”-vaihtoehdon heista oli valinnut 0% vastaajista, kun taas sahkoisella lomakkeella vastan-

neista jopa 55,6 % ei osannut nimeta syyta siihen, miksi han ei kayta sahkoisia palveluita.

Kartoitimme asiakkaita my0s tarkemmin, millaisia haasteita tai ongelmia heilla on ollut inter-
net-palveluiden kayttoon liittyen (Taulukko 10). Palveluiden vaikeaselkoisuus ohjeista huoli-
matta nousi suurimmaksi haasteeksi tai ongelmaksi 23% vastaajista. Myos selkeiden ohjeiden
puute nousi vastauksista suurena haasteena. Taman oli ilmoittanut haasteeksi 20,4% vastaa-
jista. Teknisia ongelmia palveluiden kaytossa oli kohdannut 18,4 % asiakkaista. 15,5% asiak-
kaista ilmoitti, etta ei osannut kayttaa palveluita ilman ohjausta. Avoimista vastauksista koh-
dassa jokin muu syy, mikd, kavi ilmi, etta usein teini-ikaisia tai aikuisia lapsia kaytetaan oh-
jausapuna sahkoisissa palveluissa. Maahanmuuttaja-asiakkailla esiin nousi kielikysymys. Suo-

men kielen taito ei ole riittava itsenaiseen asiointiin.

Haasteet ja ongelmat sahkoisten palvelujen kaytossa

En osaa/ en halua vastata N

Muu syy

Palvelussa ei ole huomioitu riittavasti
toimintakykyni rajoituksia
Palvelu on ollut liian vaikeaselkoinen
ohjeista huolimatta

]

|

|
Palvelussa ei ole ollut riittavan selkeita E——

]

]

ohjeita
Palvelu ei ole toiminut (tekniset syyt)

En ole osannut kayttaa palveluita ilman
ohjausta

0 5 10 15 20 25

Taulukko 10: Sahkoisten palvelujen kayton haasteet ja ongelmat



62

Kartoitimme myos tyontekijoiden nakemyksia aiheesta esittamalla heille vaittaman: “Asiak-
kailla on haasteita, esteitd, tai ongelmia séhkdisten asiointipalvelujen kdyttoon liittyen.
Ndmd haasteet, ongelmat ja esteet palveluiden kdyttdmisessd vaikuttavat heille tarpeellis-
ten palveluiden saatavuuteen”. Tyontekijat arvioivat (Kuvio 4.), etta jopa 50-75% asiakkaista
on haasteita tai ongelmia sahkoisten palvelujen kaytossa ja talla on kohtalainen tai suuri mer-

kitys asiakkaille tarpeellisten palveluiden saamiselle.

VASTAUKSET

Vaikuttag por
:

En psaa sanog

WVAIKUTTAVUUS

Ei vaikuta
0% 25% 50% 75% 100%

MERKITYS

Kuvio 4: Tyontekijoiden arvio sahkdisten palveluiden kayton haasteista ja ongelmista seka sen merkityksesta palvelui-
den saamiselle

Kuten jo aikaisemmin tutkimuksen tuloksissa on noussut esiin, tyotekijat kuvasivat, etta kun-
touttavassa tyotoiminnassa menee paljon aikaa sahkoisten palvelujen kayton opetteluun, oh-
jaamiseen ja asioimiseen. Tahan ei ole kuitenkaan varattu tyontekijoille erikseen aikaa. Tyon-

tekijat kommentoivat vaittamaa seuraavasti:

- Kuten jo aikaisemmin ilmaisin, mahdollisuus séhkéiseen tunnistautumiseen heikentdd
asiakkaan tilannetta entisestddn. Palveluita ei ole joko saatavilla tai palveluihin pdd-
seminen/saaminen vaikeutuu/hidastuu. Lisdksi asioiminen "vanhalla mallilla” saattaa
tulla asiakkaille huomattavasti kalliimmaksi ja enemmdn aikaa vievdksi. He joutuvat
toimittamaan esim. ladkdrintodistuksista ym. todistuksista kopioita. Kopioiden otta-
minen saattaa maksaa. Lisdksi heiddn tulee toimittaa paperit joko kirjeitse tai henki-
l6kohtaisesti kyseiselle viranomaiselle, mikd myos voi tulla ylldttavin kalliiksi. Nuo-
remmilla asiakkailla sdhkdiset palvelut ovat tdtd pdivdd. Tyo- ja elinkeinotoimis-
toissa tyovoimapoliittisten ratkaisujen tekeminen viivéstyy, kun odottelemme asiak-

kaan toimittavan selvityksensd meille joko kirjeitse tai henkildkohtaisesti.

- Kylld ne ketkd osaavat palveluita kdyttdd eli nuoremmat ovat paremmassa asemassa.
Meilld ikdhaitari on 19-63 vuotta. Nuoremmat opettavat vanhempia, koska me tyén-
tekijat emme aina ehdi. Haasteita tulee kdytossd, miten sovellus toimii ja kirjoitta-

misessa.
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5.7 Asiakkaiden palveluohjaus ja sen kehittamistarpeet

Kysyimme asiakkailta, haluaisivatko he saada lisaa tietoa internet-palveluista. Vastaajista
37,2% eli 45 asiakasta ilmoitti haluavansa lisaa tietoa. Kartoitimme seuraavassa kysymyksessa,
missa muodossa tietoa halutaan saada. Kysymykseen vastasi 68 asiakasta, eli 23 asiakasta
enemman, kuin edellisessa kysymyksessa lisatiedonsaannista kiinnostuksensa ilmoittaneet.
Asiakkaiden vastausten mukaan ehdottomasti suosituimmaksi tiedonsaantimenetelmaksi koet-
tiin selkeasti kirjoitetut ohjeet (63,2 %) yleisten ohjeiden, luentojen ja palveluesittelyjen jaa-

dessa selkeasti taakse (Taulukko 11).

Toiveet internet-palveluihin liittyvan tiedon
saannista

Henkilokohtaista opastusta
Palveluiden esittelyja
Luentoja

Selkeita kirjoitettuja ohjeita

Kirjoitettua yleista materiaalia

o

10 20 30 40 50

Taulukko 11: Toiveet internet-palveluihin liittyvan tiedon saannista

Kartoitimme asiakkaiden toiveita ohjauksen jarjestamistavasta niissa tapauksissa, kun asiak-

kaat haluaisivat saada lisaa ohjausta tai neuvontaa palveluiden kayttamiseen (Taulukko 12).

Toiveet ohjauksen jarjestamistavasta

Muulla tavoin [N

Ryhmidohjausta (yli 6 henkilod)
Pienryhmaohjausta/neuvontaa (2-6 _
henkiloa)
Henkilokohtaista ohjausta/neuvontaa [

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Taulukko 12: Toiveet ohjauksen jarjestamistavasta
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Kysymykseen vastanneista selkea enemmisto, 42 asiakasta eli 33.6% ilmoitti toivovansa henki-
lokohtaista ohjausta ja neuvontaa. Seuraavaksi suosituimmaksi ohjaustavaksi nousi pienryh-
maohjaus (2-6 henkilod), 28% asiakkaista toivoi tallaista ohjausta. Suuremmassa ryhmassa (yli
6 henkiloa) tapahtuva ohjaus heratti mielenkiintoa vain viidessa asiakkaassa. Muulla tavoin
ohjausta toivoi jarjestettavan seitseman asiakasta. Asiakkaat eivat olleet maaritelleet, mita

muita ohjaustapoja he toivoivat.

Kun asiakkaita tiedusteltiin toiveita siita, missa mahdollinen lisaohjaus jarjestettaisiin, suurin
osa kysymykseen vastanneista asiakkaista, 57 asiakasta eli 67% vastaajista toivoi, etta ohjaus
jarjestettaisiin osana kuntouttavaa tyotoimintaa. Palveluntarjoajan luona jarjestettavaa lisa-
ohjausta toivoi 16 asiakasta eli 18,8% vastaajista. Kahdeksan asiakasta toivoi saavansa lisaoh-
jausta erillisessa palvelupisteessa, jossa saisi ohjausta kaikkien palveluiden kayttamiseen.
Kuusi asiakasta ilmoitti toivovansa ohjausta jollain muulla tavalla. Asiakkaat eivat osanneet

kertoa, mita muita vaihtoehtoja he toivoivat ohjauksen jarjestamistahoksi.

Toiveet ohjauksen jarjestamisesta
Jokin muu tapa

Osana kuntouttavaa tyotoimintaa

Erillisessa palvelupisteessa jossa saisi
ohjausta kaikista palveluista

Palveluntarjoajan luona (esim.
terveyskeskus, TE-toimisto)

Taulukko 13: Toiveet ohjauksen jarjestamisesta

Kysyimme tyotekijoilta heidan nakemyksiaan asiakkaiden palveluohjauksen tarpeesta sahkois-
ten asiointipalveluiden kayttamiseen liittyen. Tyontekijoille esitettiin seuraava vaittama kos-
kien palveluohjausta ja sen kehittamista; ”Asiakkaat tarvitsevat palveluohjausta séhkdisten
asiointipalveluiden kdyttdmiseen ja niissd toteutettavaan asiointiin liittyen. Asiakkaiden
mahdollisuudella kdyttdd sdhkoisid sosiaali- ja terveysalan palveluita on merkitystd tarvitta-
vien palveluiden saamiseksi”. Tyontekijat kommentoivat palveluohjauksen tarvetta seuraa-

vasti:

- Kylld kuntouttava tystoiminta tukee, auttaa ja mahdollistaa asiakkaiden palveluiden

kayton. Pajoilla tietokoneet , milld kirjautua ja saavat ohjausta. Pajaohjaajia



65

tarvitaan suomentamaan, seklittdmddn ja ajallisesti olemaan vieressd useamman

tunnin tydstdmme viikossa.
- Palveluohjauksen tarve on suuri

- Kylld varmaan puolet asiakkaista tarvitsee opastusta sdhkdisten palveluiden kéyt-
toon. Tyopajoilla olevilla asiakkailla on mahdollisuus saada ohjausta ja tukea sdh-
koisten palveluiden kdyttoon sekd kdyttdd sielld olevia ATK-laitteita opetteluun. On
ensiarvoisen tdrkedd, ettd kaikilla asiakkailla olisi mahdollisuus myds sdhkdisiin pal-

veluihin, mutta siitd ei saa tulla ainoa palvelumalli!

VASTAUKSET

Suuri merkity: LW \-

Kohtalaisesti merkitysta) O

En osaa sanoa

VAIKUTTAVUUS

Jonkinverran merkitysts|

Ei merkitysta
Ei Satunnaisesti En osaa sanoa Melko usein Kylld

TARVE

Kuvio 5 Tyontekijoiden arvio asiakkaan palvelutarpeesta seka sen vaikutuksesta tarvittavien palveluiden saamiseksi

Kuviossa 5. nakyy selvasti, etta tyontekijat arvioivat asiakkaiden tarpeen ohjauksen saami-
seen melko suureksi tai suureksi ja kaikki tyotekijat kokivat, etta ohjauksella on suuri vaikut-
tavuus asiakkaalle tarpeellisten palveluiden saamisessa. Tiedustelimme tyontekijoiden nake-
myksia myos siita, tulisiko asiakkaiden palveluohjausta sahkoisten asiointipalveluiden kaytta-
miseen kehittaa. Pyysimme heita arvioimaan myos palveluohjauksen kehittamisen ajankohtai-
suutta. Esitimme tyontekijoille seuraavan vaittaman: ”Asiakkaiden palveluohjausta sdhkois-
ten asiointipalveluiden kdayttoon sekd niissd toteutettavaan asiointiin liittyen tulisi kehittdd.
Palveluohjauksen kehittdminen on tdlld hetkelld ajankohtaista”. Tyontekijat kommentoivat

vaittamaa seuraavasti:

- Asiakkaiden sosiaali- ja terveysalan sdhkoisten asiointipalveluiden kdyttotaitojen ja
asiointiin liittyvdn palveluohjauksen kehittdminen on aloitettu yhteiskehittden asia-

kaiden kanssa Kikelld.

- Ehdottamasti tdrkedd kehittdd sahkoisten asiointipalveluiden kdyttotaitoja. Oh-
jaamme jatkuvasti asiakkaitamme eri palveluihin, joiden kautta he voivat oppia sdh-
koisid palveluita. Kdsittddkseni tyopajalla toimii hyvin sdhkoisten palveluiden opet-

taminen.
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- Teemme tdtd koko ajan, vaikka omat palvelumme eividt ole sdhkdisid. Ainut on pa-
lautelomake. Moni asiakas pddsee eldmddn kiinni ja tiedostaa miten maailma toimii
talld hetkelld. Nopeasti tippuu jos jad kotiin. Pajalla kasvaa rohkeus kysyd neuvoa,
silld hdped on monelle kova, kun ei tiedd mistd puhutaan. Te-palveuihin kaivataan
henkilokohtaista ohjausta. Kylld sielld on ihmiset jdtetty oman onnen nojaan. Pel-
killa sahkoisilld palveluilla ei palvelua kehitetd. Ihmiseltd ihmiselle tyonhakua ja in-
foa ei voita s@hkoéinen palvelu, mikd tuo mahdolliset tydpaiat omille sivuillesi. Ke-

lalla on loistava tuo asiantuntijalinja!

VASTAUKSET

Erittdin ajankohtaistal \“

Melko ajankohtaista @ (:

AJANKCHTAISULS

lokseankin ajankohtaista

Ehk3 En ozaa sanoa Varmaznkin Kylls

TARVE

Kuvio 6: Tyotekijoiden arviot palveluohjauksen kehittamistarpeesta ja sen ajankohtaisuudesta

Kuviossa 6. nakyy tyontekijoiden arviot palveluohjauksen kehittamistarpeesta ja sen ajankoh-
taisuudesta. Lahes kaikki vastaajat vastasivat kehittamistarpeen olevan olemassa. Palveluiden
kehittaminen koettiin suurimmaksi osaksi erittain ajankohtaiseksi. Tyontekijoiden vastauksissa
korostui se, etta palveluohjausta toteutetaan paivittain osana kuntouttavaa tyotoimintaa,
mutta siihen ei ole aina varattu riittavasti aikaa. Palveluohjausta kehitetaan jo nyt osana tyo-

toimintaa yhteistyossa asiakkaiden kanssa.
5.8 Asiakkaiden yhdenvertaisuus

Pyysimme tyontekijoita kyselyn viimeisessa vaittamassa arvioimaan sahkoisten palvelujen yh-
teiskunnallista merkitysta yhdenvertaisuuden nakokulmasta. Heille esitettiin seuraava vait-
tama; “Asiakkaat saavat yhdenvertaisesti sosiaali- ja terveysalan palveluita riippumatta siitd,
kayttdvdtko he sosiaali- ja terveysalan sahkoisid palveluita. Asiakkaan mahdollisuudella saada
yvhdenvertaisia palveluita siitd riippumatta, kdyttddkd hdn sosiaali- ja terveysalan sdhkdisid

palveluita, on merkitysta”.
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VASTAUKSET
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Kuvio 7: Tyontekijoiden arviot yhdenvertaisuudesta ja sen merkityksesta

Tyontekijoiden arvion mukaan asiakkaiden mahdollisuudella kayttaa sahkoisia palveluita tar-
vitsemiensa palveluiden saamiseksi on kohtalaisesti merkitysta yhdenvertaisuuden toteutumi-
selle. Silla, saako asiakas yhdenvertaisia palveluita siita riippumatta, kayttaako han sosiaali-
ja terveysalan sahkoisia palveluita on merkittavassa asemassa yhdenvertaisuuden toteutumi-

sessa ja kokemuksessa. Tyontekijat kommentoivat tata vaittamaa seuraavasti:

- Kylld silld on iso merkitys missd palvelussa ihminen on ja miten héntd neuvotaan ja
ohjataan. Tdlld tarkoitan mm. Kanta -palvelua ja Kelan palveluita. Kaikissa palve-
luissa ei neuvota kuin omaa kdyttdmddn ja sitten ohjataan toiselle luukulle. Yhteis-

vastuuta perddnkuulutan.

- Kylld asiakkaan tilannetta vaikeuttaa, jos ei pysty/osaa kdayttdad sdhkoisid palveluja.

Asiakkaiden eriarvoinen kohtelu korostuu nykyiselld mallilla.

Asiakkaiden yhdenvertaisuus palveluiden saamisessa nousi esiin myos muita vaittamia koske-
vissa kommenteissa. Tyontekijoiden kommenteista valittyi kokemus siita, etta nykyinen malli
tukee asiakkaiden eriarvoista kohtelua. Heidan nakemyksensa mukaan monella asiakkaalla on
hapean tunnetta, kun ei tieda tai ymmarra mista puhutaan. Kuntouttavan tyotoiminnan koet-
tiin auttavan kysymisen kynnyksen alentamisessa. Tyontekijoiden vastauksissa korostui myos
nakemys siita, etta palveluita ei kehiteta ainoastaan kehittamalla sahkoisia palveluita. Yhteis-
vastuuta peraankuulutettiin ja toivottiin, etta sahkoisista palveluista ei tule ainoa palvelu-

malli.

6  Johtopaatokset

Opinnaytetyohomme liittyvan tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, ovatko internet ja sosi-
aali- ja terveysalan sahkoiset palvelut Hyria Saatiolla kuntouttavassa tyotoiminnassa olevien

asiakkaiden kaytettavissa ja kayttavatko asiakkaat naita palveluja. Tutkimustulosten
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perusteella voimme todeta, etta vaikka asiakkailla olisi mahdollisuus tietotekniikkaan liitty-
vien valineiden, tietoteknisen osaamisen arvion seka sahkoisten tunnisteiden omaamisen pe-
rusteella kayttaa palveluita, ei palveluiden kaytettavissa oleminen kuitenkaan ole yksiselit-
teista. Sosiaali- ja terveysalan sahkoisia palveluita oli kayttanyt 71% tata kartoittaneeseen
kysymykseen vastanneista asiakkaista, eniten kaytettyna palveluna Kelan verkkopalvelut. Kui-
tenkin yli puolella, 54% asiakkaista, oli ollut ongelmia ja haasteita palveluiden kayttoon liit-
tyen. Palvelut koettiin liian vaikeaselkoisiksi, palveluiden kayttamiseen liittyva ohjeistus ko-
ettiin riittamattomaksi ja omat puuttuvat tiedot seka taidot toivat oman haasteensa palvelui-

den kayttamiselle.

Hyria Saation tyontekijoiden arvioidessa asiakaskuntansa internetin ja sahkoisten palveluiden
kayttomahdollisuuksia he kokivat, etta noin puolella asiakaskunnasta on haasteita palveluiden
kayttamisessa. He kokivat myos, etta ainoastaan noin 25%:lla asiakkaista on riittava fyysinen
ja psyykkinen toimintakyky sahkoisen asioinnin palveluiden kayttamiseen. Tama koettiin mer-
kityksellisena haasteena sahkoisten palveluiden kaytolle. Paaasiallisiksi asiakkaiden toiminta-
kykya heikentaviksi tekijoiksi nimettiin paihde- ja mielenterveysongelmat. Asiakkaista kuiten-
kin vain 4,9% piti toimintakykyaan haasteena palveluiden kaytolle. Terveydentilan ja tyokyvyn
arvioissa keskiarvot kuitenkin olivat keskimaarin kohtalaiset, arvioista valtaosan sijoittuessa

arviointiasteikolla 1-10 tyokyvyn osalta arvioon 5-7 ja terveydentilan osalta arvioon 5-8.

Internetin ja sahkoisten sosiaali- ja terveysalan palveluiden kayttoon liittyvaa palveluohjausta
toteutettiin tyontekijoiden mukaan jo paivittain osana kuntouttavaa tyotoimintaa. Tyonteki-
joiden arvioivat, etta palveluohjaus on merkityksellista ja vaikuttavaa ja sen kehittaminen on
talla hetkella erittain ajankohtaista. Tyontekijoiden vastauksia tutkittaessa kavi selkeasti
ilmi, etta yhtena haasteena palveluohjauksen toteuttamiselle ja kehittamiselle koettiin ole-
van se, etta tahan ei ole tyopaikalla "budjetoitu aikaa...”. Kun huomioidaan tyontekijoiden
nakemys siita, etta mahdollisuudet sahkoisten palveluiden kayttoon ovat merkittavassa ase-
massa yhdenvertaisuuden toteutumisessa ja kokemuksessa, on selvaa, etta tahan ohjaustyo-
hon tulee ja kannattaa jatkossa kiinnittaa enemman huomiota. Kuntouttavassa tyotoiminnassa
olevista asiakkaista enemmisto (65,9%) toivoi palveluiden kayttamiseen liittyvan ohjaustyon
toteuttamista osana kuntouttavaa tyotoimintaa mieluimmin, kuin palveluntuottajan luona to-
teutettuna. Ohjauksen jarjestamistavoista selvasti suosituin vaihtoehto oli henkilokohtaisen

ohjauksen ja neuvonnan saaminen tai pienessa ryhmassa (2-6 henkiloa) toteutettu ohjaus.

Opinnaytetyomme tulosten perusteella internetin kayttoon seka sosiaali- ja terveysalan sah-
koisiin palveluihin liittyvan palveluohjauksen tarve on suurempi, kuin mihin tyontekijoilla on
talla hetkella kaytettavissaan resursseja. Tyontekijoiden vastauksista valittyi toive siita, etta
he haluaisivat ennakoida asiakkaiden ohjaustarpeita mieluimmin, kuin ohjata asiakkaita vain
silloin, kuin heilla on akuutti tarve palveluiden kayttoon. Sote-tieto hyotykayttoon 2020- stra-

tegiassa todetaan (Sosiaali- ja terveysministerio 2014, 13), etta siirtyminen perinteisesta
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henkilokohtaisesta toimintamallista kohti kansalaisten valmentamista ja sahkoisten palvelui-
den hyodyntamista vaatii vahvaa ohjaustyota. Organisaation johdolla ja esimiehilla on merkit-
tava rooli uuden toimintamallien juurruttamisessa osaksi arjen kaytantoja. Tyontekijoiden
tiedonhallinnan osaamista on vahvistettava seka tyopaikolla annettava perehdytysta seka tie-
tojarjestelmien, etta toimintamallien osalta. Tiedonhallinnan, tietosuojan, tietoturvan ja tie-
tojarjestelmien kayttoon liittyvaa osaamista vahvistetaan sosiaali- ja terveydenhuollon am-
mattilaisten perus-, jatko-, ja taydennyskoulutuksessa. Tama tukee osaltaan tekemiamme
johtopaatoksia, etta Hyria Saation kannattaa panostaa jatkossa taman palveluohjaustarpeen

tayttamiseen varaamalla ohjaustyohon riittavasti vaadittua aikaa ja resursseja.

Roman (2013) kasittelee artikkelissaan etiikkaa sahkoisessa hallinnossa organisatorisesta nako-
kulmasta. Han huomauttaa, etta usein sahkoinen hallinto mielletaan vain organisaatioksi. Sah-
koisten palveluiden tuottamisen parissa tyoskentelevien ihmisten paivittain kohtaamiin eetti-
siin kysymyksiin ei kiinniteta riittavasti huomiota. Hallinnon sahkdisten palveluiden tuottami-
seen liittyvasta etiikasta ei keskustella talla hetkella riittavalla tasolla, eika sita ole maari-
tella tarkemmin, koska maarittelyyn menisi huomattavan paljon aikaa. Hanen mielipiteensa
on, etta eettiset kysymykset nousevat pinnalle digitalisaation lisaantymisen myota. Paatok-
sentekoon liittyvassa keskustelussa on noussut esiin esimerkiksi kayttajien internetin kayttoon
liittyvat kyvyt ja taidot. Pitaa kuitenkin myos muistaa sahkoisia palveluita tuottavien tyonte-
kijoiden lahtokohdat seka ongelmat, jotka nousevat esiin palveluita tarjottaessa. Artikkelin
pohjalta voisi todeta, etta myos sahkoisten palveluiden tuottamisen parissa tyoskentelevien
ihmisten hyvinvointi seka eettisen oikeudentajun toteuttamisen mahdollisuus tulisi huomioida
naita palveluja suunniteltaessa. Eettiset nakokulmat korostuivat tutkimuksessamme niilta
osin, etta tyontekijat kokivat, ettei heilla ole riittavasti aikaa ohjaustyon tekemiseen. He

myoskin kokoivat olevansa vastuussa asiakkaiden etuuksien saamisen varmistamisessa.

Sote-tieto hyotykayttoon-strategiassa (2014, 16) todetaan, etta kansalaiset on otettava kump-
paneiksi uudenlaisten palveluiden suunnitteluun. Palveluiden on oltava asiakkaiden tarpeista
lahtevaa ja saatavilla yhdenvertaisesti ja esteettomasti seka sahkoisten ratkaisujen on turvat-
tava palveluiden tasa-arvoinen tarjonta erityisryhmille seka harvaan asutuille alueille. Opin-
naytetyomme tutkimusten perusteella voimme suositella, etta Hyria Saation johtamistasolla
Yhtena vaihtoehtona voisi olla asiakkaiden kanssa suunniteltu, strukturoidumpi toimintaoh-
jelma, jonka sisallossa sovittaisiin asiakkaille tarpeellisten digitaitojen kehittamisesta. Mu-
kaan kehittamistyohon voisi ottaa moniammatillisen verkoston yhteistyotahot, koska heilla on
omien palveluidensa kayttoon liittyvaan ohjaamiseen paras ammattitaito. Tyotekijoiden
osalta on tarkeaa, etta johtamistasolla tiedostetaan naiden palveluiden kehittamiseen liittyva
tarpeen kokemus. Talla hetkella tyontekijat kokevat riittamattomyytta taman ohjaustyon

haasteiden edessa osin puutteellisen tydajan resurssoinnin vuoksi, osin taas asiakkaiden
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motivointikeinojen riittamattomyyden vuoksi. Hyria Saation paattavalla taholla on merkittava

rooli palveluiden kehittamisessa ja juurruttamisessa osaksi paivittaista tyota.

Yhtena vaihtoehtona palveluiden kehittamiselle voisi olla esimerkiksi palvelumuotoiluun liitty-
van hankkeen tai projektin toteuttaminen. Rahoituspohjana tallaiselle hankkeelle voisi miet-
tia esimerkiksi Euroopan Sosiaalirahaston tukea, koska hanke liittyisi olennaisesti tyollisyyden
hoitoon seka syrjaytymis- ja eriarvoistumiskehityksen vahentamiseen. Palvelumuotoilun avulla
olisi mahdollista tuottaa esimerkiksi jonkinlainen digitaitojen erilaisista koulutusosioista muo-
dostuva palvelukonsepti, jossa asiakas voisi valita naista osioista itselleen tilanteessaan tar-
peelliset osiot. Tata palvelukonseptia voitaisiin mahdollisesti markkinoida myyntituotteena tai
kilpailuetuna muihin palvelutarjoajiin nahden. Alla esimerkki yhdesta mahdollisesta digtaito-
konseptista.
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Kuvio 8: Esimerkki digitaito-konseptista. (Laine, A. & Lauronen, K. 2018)
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Kun tarkastelimme opinnaytetyomme tutkimuksen tuloksia yhteiskunnallisesta nakokulmasta,
kiinnitimme huomion siihen, etta ristiriita palveluiden kayttamisen tarpeella ja palveluiden
kayttoasteella on suuri. Esimerkiksi TE-palvelut on voimakkaasti siirtynyt sahkaoisiin palveluka-
naviin asiakkaille tarjottavien palveluiden toteuttamisessa. Kohderyhmamme asiakkaista
100%:lla on tarve kayttaa te-palveluita, koska he TE-toimiston asiakkuudessa. Kuitenkaan te-
palveluiden sahkoisia palveluita ei ollut kyselyymme vastanneista asiakkaista kayttanyt kuin
18,9%. Sosiaalibarometrissa (Soste ry. 2017, 63) TE-johtajista 68% arvioi verkkoasioinnin vas-
taavan hyvin vaikeasti tyollistyvien asiakkaiden palvelutarpeisiin. Kasvokkain tapahtuvaa pal-
velua koskevissa arvioinneissa 45% TE-johtajista ilmoitti toimipistepalvelun vastaavan hyvin
heidan palvelutarpeisiinsa. Kaytannossa asiakkaat eivat kuitenkaan saa toimipisteessa asioi-
dessaan paivystysluonteisesti henkilokohtaista palvelua TE-toimiston asiantuntijoilta, vaan

heita palvelee ostopalveluna tuotetun verkkoneuvojan palvelut.

Vastaajista enemmisto (53,3%) oli kayttanyt Kelan verkkopalveluita. Kela on viime vuosina ak-
tiivisesti markkinoinut verkkopalveluitaan seka kehittanyt palveluiden kayton esteettomyytta
yhteistyossa asiakkaiden kanssa. Talla voi olla merkitysta siihen, miksi asiakkaat kayttavat
enemman naita palveluita. Kelalla on my0s toimipisteessaan asiakkaiden ohjaustehtavissa pai-
vittain oma tyotekija kaytettavissa palveluohjaukseen sahkoisten ja muiden palveluiden kayt-
tamisessa. Kyselyyn vastanneet tyontekijat toivat myoskin esiin Kelan ja varsinkin sen viran-
omaispalvelun esimerkkina hyvasta yhteistyosta. Tasta voimme tehda sen johtopaatoksen,
etta sahkoisten palveluiden tuottajan kannattaa kiinnittaa huomiota verkkopalveluiden kehit-
tamistyossa esteettomyyden lisaksi palveluohjauksen tarjoamiseen seka asiakkaille, etta yh-
teistyoverkostolle. OmaKantaa oli kayttanyt 25,7% asiakkaista. Tutkimuksemme tulokset vas-
tasivat taman osalta Hypposen ym. (2014) tutkimuksen tuloksia. Avoimeksi jaa kysymys siita,
onko palvelun kaytto kohdeasiakasryhmallemme yhta tarpeellista, kuin em. TE-palveluiden

kaytto.

Olemme ylla kertoneet sahkoisten palveluiden kayton haasteista ja esteista palveluita kaytta-
vien asiakkaiden nakokulmasta. Yhta olennaista on kiinnittaa huomio asiakasryhmaan, joka ei
ole motivoitunut tai halukas naiden palveluiden kayttamiseen. Useammassa tutkimuksessa ja
julkaisussa tama kohderyhma on mainittu, mutta juurisyita palveluiden kayttamattomyydelle
ei ole tutkittu tarkemmin. Tassa olisi mielestamme yksi mielenkiintoinen jatkohaaste ja tutki-
muskohde tulevaisuuden palveluiden kehittamista ajatellen. Lisaksi jatkohaasteeksi koemme
huomion kiinnittamisen jatkossa myos niiden asiakkaiden palveluiden varmistamiseen, jotka
eivat nyt eivatka tulevaisuudessa kykene sahkoisia palveluita kayttamaan hyodykseen tarvit-

semiensa palveluiden saamiseksi.

7  Pohdinta

Aikaisemmin tyottomyytta maariteltaessa totesimme tyottomyyden pitkittyessa tyottomyyden

kustannusten kohdistuvan myos tyottomana olevan asiakkaan inhimilliseen paaomaan
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tyoelamataitojen lisaksi. Heraakin kysymys siita, miten pitkittynyt tyottomyys vaikuttaa tyot-
tomana olevan ihmisen kansalais- ja yhteiskuntataitoihin? Ja kuinka tarkeaa naiden tietojen
ja taitojen omaaminen on yhdenvertaisuuden ja kyvykkyyden kokemuksen saamiseksi. Passey
ym. (2018) korostivat artikkelissaan digitaalisten taitojen merkitysta yhdenvertaisen yhteis-
kunnan jasenyyden kokemisessa. Mietittaessa sita, etta esimerkiksi tyottomana olevan asiak-
kaan elamaan olennaisesti liittyvat asiat, kuten tyonhaku, tyollisyyteen liittyvien asioiden hoi-
taminen ja ilmoitusten tekeminen, toimeentuloon liittyvat hakemukset seka monenlaiset ter-
veydenhoitoon liittyvat palvelut ovat nykyaan helpoimmin saavutettavissa sahkoisen asioinnin
kautta henkilokohtaisen palveluun kohdistuneiden vahennysten ja rajoitusten vuoksi. Miten
se, etta ei asiakas ei hallitse arjessaan tarpeellisia palveluita vaikuttaa asiakkaan itsetuntoon

seka nakemykseen omasta itsestaan yhteiskunnan jasenena?

Erilaisia toimintaohjelmien raportteja seka strategioita lukiessa huomio kiinnittyy vaistamatta
siihen, etta niissa ei ole esitelty tai mainittu mitaan strategista osaa tai toimintaohjelmaa
kansalaisten sahkoisten palveluiden kayttamiseen liittyvan neuvonnan ja osaamisen vahvista-
miseen. Vaikkakin naita taitoja nykyaan opetetaan kansalaisille suunnatuissa perus- ja jatko-
opinnoissa, suuri osa kansalaisista jaa naiden koulutusmahdollisuuksien ulkopuolelle. Ajatellen
esimerkiksi kansalaisten kokemuksia ja tarpeita esittelevaa sosiaali- ja terveydenhuollon sah-
koista asiointia koskevaa raporttia, jossa nostetaan vedenjakajaryhmaksi 50-65 vuotiaat kan-
salaiset, joiden sahkoisten palveluiden kayttoon ottoon pitaisi jatkossa kiinnittaa erityista
huomiota (Hypponen ym. 2014, 78). Talle sukupolvelle ei ole tarjolla riittavia mahdollisuuksia
ohjaukseen internetin seka sahkoisten palveluiden kayttoon liittyen. Taman lisaksi olemme
tyossamme huomanneet, etta vaikka nuori sukupolvi kayttaakin sujuvasti internetia, sosiaa-
lista mediaa seka erilaisia ohjelmistoja, ovat heidan tietotaitonsa sosiaali- ja terveydenhuol-
lon palvelujen kayttamiseen osin puutteelliset. Usein ajatellaan, etta nuoret saavat oppinsa
naihin palveluihin jo peruskoulutukseensa liittyen. Kansalais- ja yhteiskuntataitojen hallintaan
liittyvaa koulutusta tulisi lisata perusasteen seka toisen asteen koulutuksissa osaksi opinto-
suunnitelmaa. Talla varmistettaisiin se, etta nuoret eivat jaa naiden palveluiden ulkopuolelle

tietamattomyyttaan.

Tyoikaisten kansalaisten tietotekniikka-, digitaitoja seka yhteiskunta- ja kansalaistaitoja pi-
taisi myoskin pyrkia vahvistamaan kokonaisvaltaisesti ja jarjestelmallisesti. Talla on suuri
merkitys yksilon mahdollisuuteen olla osallinen yhteiskunnassamme seka tyollisyyden hoitoon
liittyvissa kysymyksissa. Koska yhteiskuntamme toiminta on siirtynyt suureksi osaksi verkko-
ymparistoon, tulee varmistaa, etta tama ymparisto ja sen toimintatavat ovat tuttuja kaikille
Suomessa asuville kansalaisille. Tyomarkkinoiden muutokset asettavat myoskin suuria edelly-
tyksia esimerkiksi tyonhakijoina olevien kansalaisten sahkoisten palveluiden hallinnan kehitta-
miselle. Aikoinaan tyopaikkoja haettiin henkilokohtaisemmin ja suoraviivaisemmin. Nykyaan
suurin osa paikoista on haussa sahkoisessa verkkoymparistossa joko erilaisten rekrylomakkei-

den takana tai sahkopostitse haettavana.
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Vaikka digitalisaatio on tuonut tullessaan palveluiden kehittyessa paljon haasteita seka ongel-
mia, on talla kehityksella myos positiivisia vaikutuksia yhteiskuntaamme seka tyoorganisaa-
tioihimme. Digitalisaatio tuo yhteiskuntaamme paljon hyvaa suuntaamalla henkilostoresurssit
tyoorganisaatiossa sinne, missa niita tarvitaan. Ohjaamalla vain vahan ohjausta, neuvontaa ja
palvelua tarvitsevat asiakkaat sahkoisiin palveluihin voidaan resurssit kohdentaa tehostettua
tukea vaativiin asiakkaisiin. Tassa yhteiskunnallisessa kehitystyossa on pidettava johtoajatuk-

sena sita, kenelle naita palveluita tuotetaan ja kenen ehdoilla tata tyota tehdaan.

Tyomme lopuksi haluamme arvioida koko opinnaytetyoprosessin kulkua ja oman osaamisemme
kehittymista sen toteuttamisen aikana. Opintojemme alusta alkaen oli selvaa, etta haluamme
tehda opinnaytetyomme juuri tasta aiheesta. Aihe oli ajankohtainen ja merkittava seka yh-
teiskunnallisesti etta oman tyomme kehittamisen osalta. Aihe, asiakkaiden haasteet sahkois-
ten sosiaali- ja terveyspalvelujen kaytossa, kypsyi ensimmaisen lukukauden aikana. Kevaalla
2017 esittelimme opinnaytetyomme idean kuvan muodossa (kuvio 1). Tassa vaiheessa tutki-
musmenetelmat ja kohderyhma olivat viela epaselvia. Tiesimme kuitenkin, etta haluamme
kuvata haasteita tyottomien asiakkaiden nakokulmasta, silla tama kohderyhman osalta ai-

hetta ei ole aikaisemmin tutkittu.

Syksylla 2017 perehdyimme aihetta kasitteleviin julkaisuihin opintojemme ohessa. Tietoa ai-
heesta kerasimme tyon, opintojen ja vapaa-ajan yhteydessa. Opintotarjonnasta valitsimme ne
opintojaksot, jotka tukivat opinnaytetyon suunnittelua ja toteutusta. Lahdimme myos etsi-
maan mahdollista tyoelamakumppania. Mietimme, miten tyottomien kohderyhma tavoitettai-
siin parhaiten opinnaytetyomme tutkimukseen liittyen. Esittelimme ideamme Hyria Saation
asiakasohjaustyota tekeville sosiaalikuraattoreille. He innostuivat aiheesta, koska kokivat sen
tarkeaksi ja ajankohtaiseksi omassa tyossaan. Taman jalkeen haimme tutkimuslupaa Hyria
Saation aikuisten palveluiden toimialapaallikolta. Tutkimuslupa myonnettiin toukokuussa
2018.

Tassa vaiheessa menetelmaosaamisen puutteet ja prosessin epaselvyydet tulivat haasteeksi
opinnaytetyon jatkamiselle. Aloitimme tutkimuksen toteutuksen suunnittelun helpoimmasta
paasta ja laadimme ensin asiakkaille suunnatun kyselylomakkeen. Tutkimuskysymyksemme
tarkentuivat tassa vaiheessa, kun hahmotimme aihetta lomakkeen ja menetelmakirjallisuuden
kautta paremmin. Kyselyn toteuttaminen siirtyi kesaloma-ajan vuoksi syyskuuhun 2018. Korja-
simme lomaketta viela hieman ennen kyselyn toteutusta annettujen palautteiden pohjalta.
Loppukesasta 2018 aloimme suunnittelemaan tyontekijoiden haastattelua. Asiakkaiden kysely-
lomakkeen pohjalta oli helpompaa teemoitella tyontekijoiden kyselylomaketta. Paadyimme
kayttamaan eDelfoi-alustaa, johon olimme tutustuneet toisen opintojakson toteutuksessa ja
jota molemmat pidimme hyvana tyokaluna puolueettomaan tiedonhankintaan. Lisaksi sahkois-

ten alustojen kaytto vahensi tyomaaraa analyysivaiheessa.
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Kun olimme kayneet esittelemassa opinnaytetydomme aiheen Hyria Saation toimipisteissa, ava-
simme sahkoiset kyselylomakkeet ja lahetimme paperiversion tyontekijoiden tulostettavaksi
asiakkaille. eDelfoi- kutsua lahettaessamme paatimme viela yllattaen lisata kyselyyn yhden-
vertaisuuden teeman viimeiseksi arviointikohteeksi. lkava kylla emme ehtineet teemaa lisata
asiakkaiden kyselylomakkeeseen. Vastausajan paatyttya kavimme toimipisteissa keraamassa
paperilomakkeet ja aloitimme aineiston analyysin. Tuloksia ja johtopaatoksia kirjoitimme
syys- ja lokakuussa 2018. Lisaksi tarkastelimme uudelleen opinnaytetyomme raportin sisaltoa
ja rakennetta yhteisty0ossa ohjaavan opettajan kanssa. Tavoitteenamme oli esittaa valmis tyo

marraskuussa 2018.

Opinnaytetyoprosessin suurimmaksi haasteeksi koimme tutkimusmenetelmallisen osaamisen
puutteet. Olisimme kaivanneet lisaa osaamista ja tietoa menetelmista esimerkiksi opintojak-
son muodossa. Toisena suurena haasteena oli opinnaytetyon aihepiirin rajaaminen. Alkuvai-
heessa kaytimme tarpeettomasti aikaa ja energiaa, kun yritimme kuvata aihetta liian laajasta
nakokulmasta. Lisaksi haasteeksi muodostui ajankayton hallinta opintojen, tyoelaman ja per-
heen valilla. Vahvuutenamme opinnaytetyoprosessissa oli tiedonhankinta. Tahan saimme pal-
jon tukea opintojemme aikana useissa opintojaksoissa seka erillisessa tiedonhankintaan liitty-
vassa ohjauksessa. Onnistuimme mielestamme hyvin aiheemme rajauksessa seka opinnayte-
tyomme ajankohtaisuuden ja yhteiskunnallisen merkityksen perustelussa. Tyonjako oli alusta
alkaen selkeaa. Molemmat paasivat hyodyntamaan omia vahvuuksiaan ja ammattiosaamistaan
ja mielestamme tyossa nakyy seka sosiaali- etta terveydenhuollon nakokulma. Arvioides-
samme kokonaisuudessaan opinnaytetyohon liittyvaa prosessia koemme onnistuneemme opin-
naytetyon tekemisessa seka sen tulosten raportoinnissa. Jalkiviisautena voisimme todeta, etta
meidan olisi pitanyt hyodyntaa opinnaytetyon ohjaajan tarjoamaa tukea seka opastusta huo-

mattavasti enemman.



75

Lahteet

Painetut

Eskola, J. & Suoranta, J. 2008. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere: Osuuskunta
Vastapaino.

Hakala, J. T. 2017. Tulevan maisterin graduopas. Tallinna: Printon Trikikoda.
Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus: Tutkimuksen luotettavuus. Edita Publishing oy

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2016. Tutki ja kirjoita. 21.painos. Porvoo: Bookwell
Oy

Hypponen, H., Hyry, J., Valta, K. & Ahlgren, S. 2014. Sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoinen
asiointi. Kansalaisten kokemukset ja tarpeet. THL Raportti 33/2014. Tampere: Juvenes Print-
Suomen Yliopistopaino.

Kamppinen, M. Kuusi, O. & Soderlund, S. (toim.) 2002.Tulevaisuudentutkimus- Perusteet ja
sovelluksia. Helsinki: Suomalaisen kirjallisuuden seura.

Kananen, J. 2008. KVALI. Kvalitatiivisen tutkimuksen teoria ja kaytanteet. ljas, E. (toim.). Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun julkaisuja- sarja 93. Jyvaskyla: Jyvaskylan Yliopistopaino.

Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona. Miten kirjoitan kvalitatiivisen opin-
naytetyon vaihe vaiheelta. Jyvaskylan ammattikorkeakoulun julkaisuja- sarja 176. Suomen Yli-
opistopaino - Juvenes Print.

Karvinen, M. & Kalima V. 2018. Digitalisaatio Suomessa eilen, tanaan ja huomenna. Teok-
sessa Nevalainen, R., Salmela, P. & Myllymaki, R. (toim.) 2018. Tietoyhteiskunnan kaksi
puolta. Menneesta oppien, uutta oivaltaen. Ketterat Kirjat Oy. Karkkilan Painopalvelu Oy,
155-188.

Moilanen, P. & Rayha, P. 2015. Merkitysrakenteiden tulkinta. Teoksessa Valli, R. & Aaltola, J.
(toim.) Ikkunoita tutkimusmetodeihin 2. Nakokulmia aloittelevalle tutkijalle tutkimuksen teo-
reettisiin lahtokohtiin ja analyysimenetelmiin. 4., uudistettu painos. PS-Kustannus, 52-73.

Nummenmaa, L. 2006. Tilastolliset menetelmat. Helsinki: Tammi.

Raunio, K. 2006. Syrjaytyminen. Sosiaalityota kiinnostavia nakokulmia. Helsinki: Sosiaali- ja
terveysturvan keskusliitto ry.

Soste Suomen sosiaali ja terveys ry. 2017. Sosiaalibarometri 2017. Kuopio: Grano Oy.

Suomen Sairaanhoitajaliitto ry. Teknologia sosiaali- ja terveydenhuollossa. Hoitotyon vuosi-
kirja. 2016. Porvoo: Bookwell Oy.

Valli, R. 2001. Johdatus tilastolliseen tutkimukseen. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Vehkalahti, K. 2008. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat. Vammala: Vammalan Kirja-
paino Oy.



76

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4., uudistettu painos. Juva: Bookwell Oy.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi.

Sahkoiset

Aho, S., Tuomala, J., Hamalainen, K. & Makiaho, A. 2018. Tyovoimapalveluiden kohdistumi-
nen ja niihin osallistuneiden tyollistyminen. Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan
julkaisusarja 19/2018. Viitattu 21.10.2018. http://www.doria.fi/bitstream/han-
dle/10024/161622/19-2018-Tyovoimapalvelujen%20kohdistuminenpdf.pdf?sequence=1&isAllo-

wed=y

Eettinen ennakkoarviointi ihmistieteissa- lhmistieteisiin luettavien tutkimusalojen eettiset pe-
riaatteet. Viitattu 30.5.2018. http://www.tenk.fi/fi/eettinen-ennakkoarviointi-ihmistieteissa

EU Council Decision (EU) 2015/1848. 2015. Viitattu 7.10.2018. https://eur-lex.europa.eu/le-
gal-content/EN/TXT/?2uri=0J%3AJOL_2015_268_R_0005

Euroopan Unionin perusoikeuskirja. (2016/C 202/02) 2016. Viitattu 21.5.2018. http://eur-
lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=celex:12016P/TXT

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) N: 0 2016/2102 julkisen sektorin elinten
verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta. Viitattu 21.5.2018. http://eur-
lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102

Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU:n) N: 0 2016/679 luonnollisten henkiloiden
suojelusta henkilotietojen kasittelyssa seka naiden tietojen vapaasta liikkuvuudesta. Viitattu
21.5.2018. http://eur-lex.europa.eu/legal-con-
tent/FI/TXT/?uri=uriserv:0J.L_.2016.119.01.0001.01.FIN&toc=0J:L:2016:119:FULL

Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU:n) N: 0 910/2014 sahkoisesta tunnistamisesta
ja sahkaisiin transaktioihin liittyvista luottamuspalveluista sisamarkkinoilla ja direktiivin
1999/93/EY kumoamisesta. 2014. Viitattu 12.5.2017. http://eur-lex.europa.eu/legal-con-
tent/FI/TXT/2uri=CELEX:32014R0910

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU:n) N: 0 2002/22/EY yleispalvelusta ja kayt-
tajien oikeuksista sahkoisten viestintaverkkojen ja -palvelujen alalla (yleispalveludirektiivi).
Viitattu 21.5.2018. http://eur-lex.europa.eu/legal-con-

tent/FI/TXT/?qid=1527011998656 &uri=CELEX:32002L0022

Europe 2020 Strategy. 2015. Viitattu 7.10.2018. https://ec.europa.eu/info/business-
economy-euro/economic-and-fiscal-policy-coordination/eu-economic-governance-monitoring-
prevention-correction/european-semester/framework/europe-2020-strategy_en

Hallintolaki 2003. L 6.6.2003/434 muutoksineen. Viitattu 11.5.2017. http://www.fin-
lex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434

Hansen, H-T., Lundberg, K. & Syltevik, L. J. 2018. Digitalization, Street-Level Bureaucracy
And Welfare Users” Experiences. Social Policy & Administration. Vol.52. No. 1, 67-90.Viitattu
14.10.2018. https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1111/spol.12283

Hautala, A. 2015. Sahkoinen asiointi, hyva hallinto ja perusoikeudet. Tampereen yliopisto.
Julkishallinto. Johtamiskorkeakoulu. Pro gradututkielma. Viitattu 10.5.2017. https://tam-
pub.uta.fi/bitstream/handle/10024/97582/GRADU-1435566369.pdf?sequence=1



http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/161622/19-2018-Työvoimapalvelujen%20kohdistuminenpdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/161622/19-2018-Työvoimapalvelujen%20kohdistuminenpdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/161622/19-2018-Työvoimapalvelujen%20kohdistuminenpdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.tenk.fi/fi/eettinen-ennakkoarviointi-ihmistieteissa
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=OJ%3AJOL_2015_268_R_0005
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=OJ%3AJOL_2015_268_R_0005
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=celex:12016P/TXT
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=celex:12016P/TXT
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=uriserv:OJ.L_.2016.119.01.0001.01.FIN&toc=OJ:L:2016:119:FULL
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=uriserv:OJ.L_.2016.119.01.0001.01.FIN&toc=OJ:L:2016:119:FULL
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX:32014R0910
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?uri=CELEX:32014R0910
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?qid=1527011998656&uri=CELEX:32002L0022
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FI/TXT/?qid=1527011998656&uri=CELEX:32002L0022
https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/economic-and-fiscal-policy-coordination/eu-economic-governance-monitoring-prevention-correction/european-semester/framework/europe-2020-strategy_en
https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/economic-and-fiscal-policy-coordination/eu-economic-governance-monitoring-prevention-correction/european-semester/framework/europe-2020-strategy_en
https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/economic-and-fiscal-policy-coordination/eu-economic-governance-monitoring-prevention-correction/european-semester/framework/europe-2020-strategy_en
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030434
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1111/spol.12283
https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/97582/GRADU-1435566369.pdf?sequence=1
https://tampub.uta.fi/bitstream/handle/10024/97582/GRADU-1435566369.pdf?sequence=1

77

Horneman, K. 2014. Sahkoinen hallinto ja sen toteutuminen kansalaisen nakokulmasta: Case
Oulun kaupungin Oma asiointipalvelu. Oulun Yliopisto. Tietojenkasittelytieteiden laitos. Pro
gradututkielma. Viitattu 10.5.2017. http://jultika.oulu.fi/files/nbnfioulu-201406091702.pdf

HRAKS a. Hyria Saatio. 2018. Viitattu 24.5.1018. http://www.hraks.fi/hyriasaatio/

HRAKS b. Valmennus ja ohjaus. 2018. Viitattu 24.5.2018. http://www.hraks.fi/valmennus-ja-
ohjaus/

HRAKS c. Nuorten palvelut. 2018. Viitattu 24.5.2018. http://www.hraks.fi/valmennus-ja-oh-
jaus/nuorten-palvelut/

HRAKS d. Aikuisten palvelut. 2018. Viitattu 24.5.2018. http://www.hraks.fi/valmennus-ja-
ohjaus/aikuisten-palvelut/

Hyvinkaan kaupunki a. Aikuisten sosiaali- ja tyollisyyspalvelut. Viitattu 21.5.2018.
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/

Hyvinkaan kaupunki b. Kuntouttava tyotoiminta. Viitattu 21.5.2018. https://www.hyvin-
kaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-
tuki/kuntouttava-tyotoiminta/

Hyvinkaan kaupunki c. Tyollistymisen tuki. Viitattu 21.5.2018._https://www.hyvinkaa.fi/sosi-
aali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/

Julkisuuslaki 1999. L 21.5.1999/621 muutoksineen. Viitattu 12.5.2017. http://www.fin-
lex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990621

Kari, M. 2016. Tyottomyyden kustannukset, tyottomyysturvan vaikutus tyomarkkinakayttayty-
miseen ja tyovoimapalvelut. Tyopapereita. Working papers 305. Viitattu 21.10.2018.
https://www.labour.fi/?wpfb_dl=3156

Kela 2017. Asiointi. Viitattu 12.5.2017. http://www.kela.fi/asiointi

Kela 2018a. Tyollistymista edistavat toimenpiteet. Viitattu 22.5.2018. http://www.kela.fi/ty-
ollistymista-edistavat-toimenpiteet

Kela 2018b. Tyottomyysetuutta-kelasta. Viitattu 22.5.2018. https://www.kela.fi/tyotto-
myysetuutta-kelasta

Kilpailu- ja kuluttajavirasto. 2017. Viikon vinkki: Verkkopankkitunnukset ovat nyt osa kaikille
tarjottavia peruspankkipalveluita. https://www.kkv.fi/ajankohtaista/Uutiset/2017/viikon-
vinkki-verkkopankkitunnukset-ovat-nyt-osa-kaikille-tarjottavia-peruspankkipalveluita/

Kivela, Marjaana. 2011. Kansalaisille suunnattujen sahkoisten palveluiden edellyttama osaa-
minen terveysalalla. Jyvaskylan yliopisto. Tietojarjestelmatiede. Kandidaatin tutkielma. Vii-
tattu 14.5.2017. https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26564/Marjaana.Ki-
vel¥%c3%a4.pdf?se-quence=1

Kohti esteetonta tietoyhteiskuntaa-toimenpideohjelma 2011-2015. Ohjeita ja strategioita
1/2011. Liikenne- ja viestintaministerio. Valtioneuvoston julkaisut. Viitattu 12.5.2017.
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/78143



http://jultika.oulu.fi/files/nbnfioulu-201406091702.pdf
http://www.hraks.fi/hyriasaatio/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/nuorten-palvelut/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/nuorten-palvelut/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/aikuisten-palvelut/
http://www.hraks.fi/valmennus-ja-ohjaus/aikuisten-palvelut/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/kuntouttava-tyotoiminta/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/kuntouttava-tyotoiminta/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/kuntouttava-tyotoiminta/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/
https://www.hyvinkaa.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/aikuisten-sosiaali--ja-tyollisyyspalvelut/tyollistymisen-tuki/
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990621
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990621
https://www.labour.fi/?wpfb_dl=3156
http://www.kela.fi/asiointi
http://www.kela.fi/tyollistymista-edistavat-toimenpiteet
http://www.kela.fi/tyollistymista-edistavat-toimenpiteet
https://www.kkv.fi/ajankohtaista/Uutiset/2017/viikon-vinkki-verkkopankkitunnukset-ovat-nyt-osa-kaikille-tarjottavia-peruspankkipalveluita/
https://www.kkv.fi/ajankohtaista/Uutiset/2017/viikon-vinkki-verkkopankkitunnukset-ovat-nyt-osa-kaikille-tarjottavia-peruspankkipalveluita/
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26564/Marjaana.Kivel%c3%a4.pdf?se-quence=1
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26564/Marjaana.Kivel%c3%a4.pdf?se-quence=1
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/handle/10024/78143

78

Koiranen, ., Rasanen, P. & Sodergard, C. 2016. Mita digitalisaatio on tarkoittanut kansalaisen
nakokulmasta? Artikkeli. Talous ja yhteiskunta 3/2016. Viitattu 13.5.2017. http://www.la-
bour.fi/ty/tylehti/ty/ty32016/ty32016pdf/ty32016KoiranenRasanenSoder-gord.pdf

Kuntouttavan tyotoiminnan kasikirja. 2001. Tyoministerio 2001. Julkaisuja 289. Sosiaali- ja
terveysministerio. Oppaita 2001:8. Viitattu 24.5.2018. http://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/bitstream/handle/10024/70135/kuntouttava.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista. 2016. L 517/2016 muutoksineen.
Viitattu 12.5.2017. http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2016/20160571

Laki julkisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta. 2012. L 916/2012 muutoksineen. Viitattu
21.5.2018. https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2012/20120916

Laki kuntouttavasta tyotoiminnasta. 2001. L 2.3.2001/189 muutoksineen. Viitattu 21.5.2018.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20010189

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista 1993. L 17.8.1992/785 muutoksineen. Viitattu
22.5.2018. https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785

Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa. 2003. L 24.1.2003/13 muutoksineen. Vii-
tattu 11.5.2017. http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030013

Laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja sahkoisista luottamuspalveluista. 2009. L
7.8.2009/617 muutoksineen. Viitattu 12.5.2017. http://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/2009/20090617#L3P20

Mietinto EU:n sahkoisen hallinnon toimintaohjelmasta 2016-2020. (2016/2273(INI)). 2017. Si-
samarkkina- ja kuluttajansuojavaliokunta. Viitattu 12.5.2017. http://www.europarl.eu-
ropa.eu/sides/getDoc.do?pubRef=-//EP//TEXT+REPORT+A8-2017-0178+0+DOC+XML+VO//FI

Mobiilivarmenne. 2017. Mika ihmeen mobiilivarmenne. Viitattu 6.10.2017. https://mobiilivar-
menne.fi/2017/10/23/mika-ihmeen-mobiilivarmenne/

Myrskyla, P. 2012. Hukassa - Keita ovat syrjaytyneet nuoret? Viitattu 23.5.2018.
https://www.eva.fi/wp-content/uploads/2012/02/Syrjaytyminen.pdf

Owal Group Oy. SADe-ohjelman loppuarviointi. 2015. Viitattu 13.5.2017 http://vm.fi/docu-
ments/10623/1181507/Arviointiraportti+2015/3d4fe8a1-6a75-4287-817a-8305b93297a8

Passey, D., Schonfeld, M., Appleby, L., Judge, M., Saito, T. & Smits, A. 2018. Digital Agency:
Empowering equity in and through Education. Technology, Knowledge and Learning. October
2018. Volume 23, Issue 3, 425-439. Viitattu 20.10.2018. https://link.springer.com/arti-
cle/10.1007/s10758-018-9384-x

Ratkaisujen Suomi. Paaministeri Juha Sipilan hallituksen strateginen ohjelma 29.5.2015. Halli-
tuksen julkaisusarja 10/2015. Viitattu 11.5.2017. http://valtioneuvosto.fi/docu-
ments/10184/1427398/Ratkaisujen+Suomi_FI_YHDIS-TETTY_netti.pdf/801f523e-5dfb-45a4-
8b4b-5b5491d6cc82

Roman, A.V. 2013. 216-236. Framing the Questions of E-Government Ethics: An Organizational
Perspective. Artikkeli lehdessa American Review of Public Administration. 2015, 216-236. Vol.
45(2). Sagepub.com. Viitattu 12.5.2017. http://journals.sage-
pub.com/doi/abs/10.1177/0275074013485809



http://www.labour.fi/ty/tylehti/ty/ty32016/ty32016pdf/ty32016KoiranenRasanenSoder-gord.pdf
http://www.labour.fi/ty/tylehti/ty/ty32016/ty32016pdf/ty32016KoiranenRasanenSoder-gord.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70135/kuntouttava.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70135/kuntouttava.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2016/20160571
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2012/20120916
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20010189
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920785
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030013
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090617
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090617
http://www.europarl.europa.eu/sides/getDoc.do?pubRef=-//EP//TEXT+REPORT+A8-2017-0178+0+DOC+XML+V0//FI
http://www.europarl.europa.eu/sides/getDoc.do?pubRef=-//EP//TEXT+REPORT+A8-2017-0178+0+DOC+XML+V0//FI
https://mobiilivarmenne.fi/2017/10/23/mika-ihmeen-mobiilivarmenne/
https://mobiilivarmenne.fi/2017/10/23/mika-ihmeen-mobiilivarmenne/
https://www.eva.fi/wp-content/uploads/2012/02/Syrjaytyminen.pdf
http://vm.fi/documents/10623/1181507/Arviointiraportti+2015/3d4fe8a1-6a75-4287-817a-8305b93297a8
http://vm.fi/documents/10623/1181507/Arviointiraportti+2015/3d4fe8a1-6a75-4287-817a-8305b93297a8
https://link.springer.com/article/10.1007/s10758-018-9384-x
https://link.springer.com/article/10.1007/s10758-018-9384-x
http://valtioneuvosto.fi/documents/10184/1427398/Ratkaisujen+Suomi_FI_YHDIS-TETTY_netti.pdf/801f523e-5dfb-45a4-8b4b-5b5491d6cc82
http://valtioneuvosto.fi/documents/10184/1427398/Ratkaisujen+Suomi_FI_YHDIS-TETTY_netti.pdf/801f523e-5dfb-45a4-8b4b-5b5491d6cc82
http://valtioneuvosto.fi/documents/10184/1427398/Ratkaisujen+Suomi_FI_YHDIS-TETTY_netti.pdf/801f523e-5dfb-45a4-8b4b-5b5491d6cc82
http://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0275074013485809
http://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0275074013485809

79

Schraad-Tischler, D., Schiller, C., Heller, S M. & Sieme. N. 2017. Social Justice in the EU-In-
dex Raport 2017. Social Inclusion Monitor Europe. Viitattu 30.9.2018. https://www.bertels-
mann-stiftung.de/fileadmin/files/BSt/Publikationen/GrauePublikationen/NW_EU_Social_Jus-
tice_Index_2017.pdf

Social Inclusion Monitor EU. 2018.Viitattu 30.9.2018. https://www.social-inclusion-moni-
tor.eu/about-sim-europe/social-justice-index/

Sosiaali- ja terveysministerio. 2006. Kansallinen raportti sosiaalisen suojelun ja sosiaalisen yh-
teenkuuluvuuden strategioista. Viitattu 13.5.2018. http://urn.fi/URN:NBN:fi-fe201504225342

Sosiaali- ja terveysministerio. 2014. Tieto hyvinvoinnin ja uudistuvien palvelujen tukena.
Sote-tieto hyotykayttoon-strategia 2020. Viitattu 6.10.2018. http://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/bitstream/handle/10024/70321/URN_ISBN_978-952-00-3548-8.pdf

Sosiaali- ja terveysministerio. 2011. Sosiaalisesti kestava Suomi 2020. Sosiaali- ja terveyspoli-
tiikan strategia. Valtioneuvoston julkaisu. Julkaisuja 2011:1. Viitattu 14.5.2017. http://jul-
kaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/73418/URN%3aNBN%3afi-
fe201504223250.pdf?sequence=1

Sosiaali- ja terveysministerio. 2015. Sote-tieto hyotykayttoon strategia. Tieto hyvinvoinnin ja
palvelujen uudistamisen tukena. Viitattu 6.10.2018. https://stm.fi/docu-
ments/1271139/1902156/Sote-tieto+hyotykayttoon+strategia+2020.pdf/7bce4f18-925e-4783-
89df-9e94709f05c4/Sote-tieto+hyotykayttoon+strategia+2020.pdf. pdf

Sosiaali- ja terveysministerio. Syrjaytymista, koyhyytta ja terveysongelmia vahentavan poikki-
hallinnollisen ohjelman (2011-2015) loppuarvio. Viitattu 27.19.2018. https://stm.fi/docu-
ments/1271139/1448516/Syrjaytymisen+vahentaminen+loppuar-
vio+16.4.2015+%284%29.pdf/2ebbe4ae-72a5-4c94-a1ff-7ae2e389af04/Syrjaytymisen+vahenta-
minen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf.pdf

Suomen perustuslaki 1999. L1999/731 muutoksineen. Viitattu 11.5.2017. http://www.fin-
lex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731

Te-palvelut. Oma asiointi. 2017. Viitattu 14.5.2017. https://asiointi.mol.fi/omaasiointi/

Tyottomyysturvalaki 2002. L 30.12.2002/1290 muutoksineen. Viitattu 21.5.2018.
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20021290#L2P1

Valtioneuvosto. 2018. Eriarvoisuutta kasittelevan tyoryhman loppuraportti. Valtioneuvoston
kanslian julkaisusarja 1/2018. Viitattu 30.9.2018. https://valtioneuvosto.fi/docu-
ments/10616/334456/eriarvoraportti-21032018/fd6f37c6-04d9-44db-99bb-53d54ef1ad1f

Valtiovarainministerio 2017a. Yhteinen tiedon hallinta. Viitattu 11.5.2017. http://vm.fi/yh-
teinen-tiedon-hallinta

Valtiovarainministerio 2017b. Yhden luukun palvelumalli. Viitattu 11.5.2017. http://vm.fi/yh-

den-luukun-palvelumalli

Valtiovarainministerio 2017 c. Kansallinen palveluarkkitehtuuri. Viitattu 12.5.2017.
http://vm.fi/palveluarkkitehtuuri

Valtiovarainministerio 2017d. Saavutettavuusdirektiivi. Viitattu 12.5.2017. http://vm.fi/saa-
vutettavuusdirektiivi



https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/BSt/Publikationen/GrauePublikationen/NW_EU_Social_Justice_Index_2017.pdf
https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/BSt/Publikationen/GrauePublikationen/NW_EU_Social_Justice_Index_2017.pdf
https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/BSt/Publikationen/GrauePublikationen/NW_EU_Social_Justice_Index_2017.pdf
https://www.social-inclusion-monitor.eu/about-sim-europe/social-justice-index/
https://www.social-inclusion-monitor.eu/about-sim-europe/social-justice-index/
http://urn.fi/URN:NBN:fi-fe201504225342
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70321/URN_ISBN_978-952-00-3548-8.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/70321/URN_ISBN_978-952-00-3548-8.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/73418/URN%3aNBN%3afi-fe201504223250.pdf?sequence=1
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/73418/URN%3aNBN%3afi-fe201504223250.pdf?sequence=1
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/73418/URN%3aNBN%3afi-fe201504223250.pdf?sequence=1
https://stm.fi/documents/1271139/1902156/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf/7bce4f18-925e-4783-89df-9e94709f05c4/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1902156/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf/7bce4f18-925e-4783-89df-9e94709f05c4/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1902156/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf/7bce4f18-925e-4783-89df-9e94709f05c4/Sote-tieto+hyötykäyttöön+strategia+2020.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1448516/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf/2e6be4ae-72a5-4c94-a1ff-7ae2e389af04/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1448516/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf/2e6be4ae-72a5-4c94-a1ff-7ae2e389af04/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1448516/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf/2e6be4ae-72a5-4c94-a1ff-7ae2e389af04/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf.pdf
https://stm.fi/documents/1271139/1448516/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf/2e6be4ae-72a5-4c94-a1ff-7ae2e389af04/Syrjäytymisen+vähentäminen+loppuarvio+16.4.2015+%284%29.pdf.pdf
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990731
https://asiointi.mol.fi/omaasiointi/
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20021290
https://valtioneuvosto.fi/documents/10616/334456/eriarvoraportti-21032018/fd6f37c6-04d9-44db-99bb-53d54ef1ad1f
https://valtioneuvosto.fi/documents/10616/334456/eriarvoraportti-21032018/fd6f37c6-04d9-44db-99bb-53d54ef1ad1f
http://vm.fi/yhteinen-tiedon-hallinta
http://vm.fi/yhteinen-tiedon-hallinta
http://vm.fi/yhden-luukun-palvelumalli
http://vm.fi/yhden-luukun-palvelumalli
http://vm.fi/palveluarkkitehtuuri
http://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi
http://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi

80

Viestintavirasto. Vahva sahkoinen tunnistautuminen. Viitattu 12.5.2017. https://www.viestin-

tavirasto.fi/kyberturvallisuus/sahkoinentunnistaminenjaallekirjoitus.html

Vaestorekisterikeskus. Kansalaisvarmenne. Viitattu 12.5.2017. http://vrk.fi/kansalaisvar-
menne

Vaestorekisterikeskus. Sahkoinen henkilollisyys ja varmenteet. Viitattu 6.10.2018.
https://vrk.fi/sahkoinen-henkilollisyys-ja-varmenteet

Yhdenvertaisuuslaki. 2014. L 1325/2014 muutoksineen. Viitattu 11.5.2017. http://www.fin-
lex.fi/fi/laki/alkup/2014/20141325

WHO. 2008. Understanding and Tackling Social Exclusion. Final Report to the WHO Commis-
sion on Social Determinants of Health. Social Exclusion Knowledge Network Final Report Feb-
ruary 2008.Viitattu 23.5.2018. http://www.who.int/social_determinants/knowledge net-
works/final_reports/sekn_final%20report_042008.pdf

YTK. Kuinka aktiivimallin vaatima aktiivisuus tayttyy. 2018. Viitattu 22.5.2018.
https://ytk.fi/pulssi/blogi/kuinka-aktiivimallin-vaatima-aktiivisuus-tayttyy-



https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/sahkoinentunnistaminenjaallekirjoitus.html
https://www.viestintavirasto.fi/kyberturvallisuus/sahkoinentunnistaminenjaallekirjoitus.html
http://vrk.fi/kansalaisvarmenne
http://vrk.fi/kansalaisvarmenne
https://vrk.fi/sahkoinen-henkilollisyys-ja-varmenteet
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20141325
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20141325
http://www.who.int/social_determinants/knowledge_networks/final_reports/sekn_final%20report_042008.pdf
http://www.who.int/social_determinants/knowledge_networks/final_reports/sekn_final%20report_042008.pdf
https://ytk.fi/pulssi/blogi/kuinka-aktiivimallin-vaatima-aktiivisuus-tayttyy-

81

Kuviot
Kuvio 1. Sahkoisen palvelujarjestelman rakenne. (Laine, A. & Lauronen, K. 2017)............... 3

Kuvio 2: Tyontekijoiden arviot asiakkaiden toimintakyvysta ja sen merkityksesta palveluiden
SAAMISELLE . ettt ettt ettt eeaeaaann 54

Kuvio 3: Tyontekijoiden arvio asiakkaiden motivaatiosta ja sen merkitysta palveluiden
kayttamiselle seka saamiSelle ...cueireire i e e e e e et et eeeeeneeaneaaneas 55

Kuvio 4: Tyontekijoiden arvio sahkoisten palveluiden kayton haasteista ja ongelmista seka sen
merkityksesta palveluiden saamiselle......ooeiiiiiiiiiiiiiiiiii e e e e 62

Kuvio 5 Tyontekijoiden arvio asiakkaan palvelutarpeesta seka sen vaikutuksesta tarvittavien
PAlVElUIAEN SAAMISEKST .o tttiiitt ittt iiiit et eiteeeieeeeiaeeeeaeeeasesesnseeesnsesenneseennens 65

Kuvio 6: Tyotekijoiden arviot palveluohjauksen kehittamistarpeesta ja sen ajankohtaisuudesta

.................................................................................................................. 66
Kuvio 7: Tyontekijoiden arviot yhdenvertaisuudesta ja sen merkityksesta ..............cco.eee.n. 67
Kuvio 8: Esimerkki digitaito-konseptista. (Laine, A. & Lauronen, K. 2018) ......ccevevvvennnnnn. 70
Taulukot

TaUlUKKO 1: Vastaajien 1Ka .o.eeiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it ei et ee it eeeeeeeaneeeeanaeennnaeenns 50
Taulukko 2: KOUIUEUSTAUSEA «..vvvviniiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 51
Taulukko 3: TyOttOMYYdEn KESTO ..uviinriiiiiiiiii i ei it ii e eeeie e eeineeeeasaeeaanaeanns 52
TaUlUKKO 4: Arvio tyOKYVYSTA .ueiiiriiiiiiiiiiiiiiiiii ittt e i eee e eeeeeeeaaaeenanaeanns 52
Taulukko 5: Arvio terveydentilasta ..ooeeeeereirineiriiiriieereieeeeeeerenneerenneesenneesenneesnns 53
Taulukko 6: ATK-taidot ...ovineiiniiniiiiiiiiiii e 57
Taulukko 7: Arvio omista ATK-taidoista.....coueeuiiniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir e 57
Taulukko 8: Sahkoisen tunnistautumisen valineet ..........cooeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaee, 59
Taulukko 9: Sahkoisten sosiaali- ja terveyspalvelujen Kaytto ......oooeeviiieiiiiiiiniineninnnennn. 60
Taulukko 10: Sahkoisten palvelujen kayton haasteet ja ongelmat ........ccovvviiiiiiiiiiinnnn. 61
Taulukko 11: Toiveet internet-palveluihin liittyvan tiedon saannista............ccoovvvviiinnnnn.. 63
Taulukko 12: Toiveet ohjauksen jarjestamistavasta ......oeeeeeeieeiriieirriieerenneeeenneeeenneeenns 63

Taulukko 13: Toiveet ohjauksen jarjestamisesta .....ccevvvrreiiiieiiiiiiiiiieiiiieeeieeeenneeanns 64


file:///C:/Users/Alexandra/Desktop/valmis%20ont/Valmis%20työ.docx%23_Toc528696990

82

Liitteet

Liite 1: KySelylomMaKe ...vineiitiiitiiiiii it ieieiee et eeeteeeaeeeneeaneeaneeaneesneesneesneennees 83
Liite 2: TutkimuslUPapPYYNTO . ueeneiitiiitiiit it iii et et eeiteeneeeneeeneeeneeeneesneeenesaneenneess 8O
LiTte 3: TULKIMUSIUPA . ¢t ittiiiit i iii ettt e et eeieeeeaneeeaneeeanaesesnsesenneesennessenneeenn 88
Liite 4: Saatekirje asiakKaille.......coveiiieiiieiiiiiiiiii e e i e e eeieeeneeeneennees. 89

Liite 5: eDelfoin SAateKir . iu e iii i it it eiieeeiieeeeineeeenneeeennaeesnneeennneens 90



83

Liite 1: Kyselylomake

1. Sukupuoli (O Nainen
O Mies
O Muu

(O En osaa/halua vastata

2. Ika vuotta
3. Kansalaisuus (O Suomi

O Muu, mika ?
4. Koulutus O Ei peruskoulutusta

O Kansakoulu/peruskoulu

O Lukio/Ylioppilastutkinto

(O Ammatillinen peruskoulutus
O Korkeakoulu alempi

O Korkeakoulu ylempi

5. Tyottomyyden kesto (O 0-3 kk
O 3-6 kk
O 6-12 kk
O 12-18 kk
O 18-24 kk
O Yli 24 kk
() En osaa/ en halua vastata

6. Arvioi omaa tyokykyasi numerolla 1-10 (1 huonoin mahdollinen, 10 paras mahdollinen)

(O En osaa/ en halua vastata

7. Arvioi omaa terveydentilaasi numerolla 1-10 (1 huonoin mahdollinen, 10 paras mahdol-
linen)

() En osaa/ en halua vastata

8. Osaatko kayttad tietokonetta, dlypuhelinta tai tablettitietokonetta?

O Kylla

OEi

O En kykene kayttamaan laitteita toimintakykyyni/terveydentilaani liittyvista syista
() En osaa/ en halua vastata

9. Arvioi omaa tietokoneen kayttoon liittyvaa osaamistasi?

O O O O O

Erinomainen Hyva En osaa sanoa  Tyydyttava Huono
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10. Onko sinulla kaytettavissa laite, jolla voi olla yhteydessd internettiin? (laitteen ei tar-
vitse olla oma, jos sinulla on mahdollisuus kayttaa sita halutessasi)

O Kylla
O FEi

(O En osaa/ en halua vastata
11. Onko sinulla jokin seuraavista internet - tunnistautumisen valineista?

QO Pankin verkkopankkitunnukset
(O Henkilokortti siruvarmenteella
(O Mobiilivarmenne

OeEiole

() En osaa/ en halua vastata

12. Osaatko kayttaa internet -palveluita?

O Kylla
O FEi

() En osaa/ en halua vastata

13. Kaytatko sosiaali- ja terveysalan internet -palveluita?

O Kylla
OFi

14. Jos kaytat, niita mita palveluita?

(O OmakKanta

O KELA

(O TE- palvelut

QO Jokin muu, mika ?

15. Jos et kayta palveluita niin miksi et (voit valita useamman vaihtoehdon)?

O Minulla ei ole tarvittavia taitoja

O Minulla ei ole tarvittavaa tietoa palveluista

O Minulla ei ole kayttamiseen tarvittavia laitteita

(O Minulla ei ole mahdollisuutta tunnistautua palveluun (ks. kysymys 7)

O En kykene kayttamaan palveluita toimintakykyyni/terveydentilaani liittyvista syista
(O En halua kayttaa palveluita

(O En osaa/ en halua vastata

16. Haluaisitko lisaa tietoa internet- palveluista?

O Kylla
O FEi

17. Jos haluat lisaa tietoa, niin missa muodossa?

O Kirjoitettua yleista materiaalia

O Selkeita kirjoitettuja ohjeita

O Luentoja

O Palveluiden esittelyja

OMuulla tavoin, miten ?
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18. Haluaisitko lisaa ohjausta/ neuvontaa palveluiden kayttoon?

O Kylla
O FEi

19. Jos haluat lisad ohjausta/ neuvontaa niin missa muodossa?

O Henkilokohtaista neuvontaa/ohjausta

(O Pienryhmaohjusta/ neuvontaa (2-6 henkilda)

(O Ryhmaohjausta / neuvontaa (yli 6 henkiloa)

(O Muulla tavoin, miten ?

20. Jos haluaisit saada lisdohjausta niin missd toivoisit, etta ohjaus jarjestettaisiin?

O Palvelun tarjoajan luona (esim. terveyskeskus, TE- toimisto)

QO Erillisessa palvelupisteessa, jossa saisi ohjausta kaikista palveluista

(O Osana kuntouttavaa tyotoimintaa

(O Jokin muu tapa, mika ?

21. Jos olet kayttanyt internet -palveluita, onko sinulla ollut haasteita tai ongelmia palve-
luiden kayttamisessa?

O Kylla
O FEi

(O En osaa/ en halua vastata

22. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla niin mita haasteita/ ongelmia sinulla on ollut
(voit valita useamman vaihtoehdon)?

(O En ole osannut kayttaa palveluita ilman ohjausta

QO Palvelu ei ole toiminut (tekniset syyt)

QO Palvelussa ei ole ollut riittavan selkeita ohjeita

QO Palvelu on ollut liian vaikeaselkoinen ohjeista huolimatta

O Palvelussa ei ole huomioitu riittavasti toimintakykyni rajoituksia (esim. heikko nako)
QO Jokin muu syy, mika ?

() En osaa/ en halua vastata

23. Haluatko kertoa vield jotain muuta asiaan liittyen?
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Liite 2: Tutkimuslupapyynto

Oppilaitoksen nimi

LAUREA

AMMATTIKORKEAKOULU

13.6.2018

TUTKIMUSLUPAPYYNTO
Opiskelemme Laurea Ammattikorkeakoulussa Sosiaali- ja terveysalan johtamisen YAMK-tutkin-
toa. Teemme tutkintoomme liittyen opinnaytetyon, jonka aiheena on sosiaali- ja terveysalan
sahkoisten palveluiden valiinputoajat.
Pyydamme Hyria Saatiolta tutkimuslupaa opinnaytetyohon liittyvan aineiston keraamiseen Hy-
ria Saation palveluissa olevien 18-64-vuotiaiden asiakkaiden seka asiakasohjaustyota tekevien
tyontekijoiden osalta. Kohderyhman osalta tarkennuksena kuntouttavassa tyotoiminnassa ole-
vat asiakkaat seka heidan kanssaan suoraa asiakasohjaustyota tekevat tyontekijat.
Tutkimuksemme toteuttamiseen liittyy kolme vaihetta:

1. Kyselyhaastattelulomake (webropol-kysely/paperinen kyselylomake) asi-

akkaille, jossa selvitetaan asiakkaiden internetin ja sahkoisten palvelui-
den kayttomahdollisuuksia, -taitoja ja motivaatiota. Kyselymme tavoit-
teena on myos kerata tietoa siita, millaista asiakasohjausta asiakas-
ryhma toivoo naiden taitojen ohjaukseen ja neuvontaan liittyen. Tavoit-
teenamme on myos selvittaa, millaisia esteita, haasteita tai ongelmia
palveluiden kayttamiseen liittyy.

2. Internetkysely Hyria Saation asiakasohjaustyota tekeville tyontekijoille.
Internetkyselyn tavoitteena on kartoittaa heidan ajatuksiaan ja ideoi-
taan siita, kuinka voitaisiin varmistaa, etta mahdollisimman usea asiakas
saisi riittavaa ohjausta, tukea ja neuvontaa palveluiden kayttoon liit-
tyen. Keraamme myos tietoa siita, millaisia ongelmia, haasteita ja es-
teita naiden palveluiden kayttoon liittyy heidan kokemuksensa mukaan.

3. Teemahaastattelu pienemmalle, kohdennetulle vapaaehtoiselle asiakas-
ryhmalle edellda mainittuihin teemoihin liittyen.

Tutkimuksemme eri vaiheisiin osallistuminen on asiakkaille seka tyontekijoille taysin vapaaeh-
toista ja luottamuksellista. Saadut vastaukset kasitellaan nimettomina ja ehdottaman luotta-
muksellisesti. Kenenkaan vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksissa.

Opinnaytetyon ohjaajana toimii Laurea ammattikorkeakoulun yliopettaja Paula Lehto

Laurea, TKI-yksikko
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Vanha maantie 9, 02650 Espoo
p. 0400 541479
paula.lehto@laurea.fi

Valmis opinnaytetyo julkaistaan www.theseus.fi -sivustolla. Opinnaytetyon materiaali on ko-
konaisuudessaan Hyria Saation kaytettavissa.

Ystavallisin terveisin,

Dokumenttipohjat
Alexandra Laine Katja Lauronen
p. 041-4345173 p. 045-2791475

Alexandra.2.Laine@student.laurea.fi Katja.Lauronen®@student.laurea.fi
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Liite 3: Tutkimuslupa

Hyria

SAATIO

Tutkimuslupapyyntd
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Tutkimuslupapyyntd 1(1)

1362018

Tutkimuksen toteuttamiseen littyy kolme vahetta

Kyselyhaastattelulomake (webropol-kysely/papennen kyselylomake)
asiakkaille, jossa selvitetdan asakkaiden internelin ja sahkosten palveluiden
kayttomahdolisuuksia, -tatoja ja motivaatiota Kyselyn tavoitieena on myos
kerata betos sita, milaista asiakasohjausta asiakasryhma 10voo naden
taitojen ohjaukseen ja neuvoniaan Mttyen Tavoitteena on myOs selvittad,
millasia esteits. haastedta tai ongeimia palveluiden kayttamiseen littyy

Internetkysely Hyna Saation asakasohaustyotd tekeville tyontekdilie
Internetkyselyn tavorteena on karodtas hewdan ajatuksaan ja deoltaan sita,
ohjausta, tukea ja neuvontas palveluden kaiyttoon littyen Kersmme myos
tietoa sita. millasia ongelma. haasteda ja esteita naiden palveluiden kaytoon
littyy heidan kokemuksensa mukaan

Teemahaastatielu penemmalie, kohdennetulle vapaaehionelle
asiakasryhmalie edella manittuihin teemodun kittyen

Tutkimuksen en vaiheisin osalistuminen on asiakiaile seka tyontekijodle
taysin vapaaehtoista ja luottamukselista Saadut vastaukset kasteliaan

Valmis opinnaytety julkaistaan www theseus fi -sivustolia Opinnaytetyon
materiaall on kokonaisuudessaan Hyra Saation kaytettavissa

Kaya Berg

P 040 717 1318 katja berg@hyria fi
Toimialapaalikkd

Hyria saatio st

Enemmin asennetta -~ PL G 05807 Hywnhaa | Vahoe 0187783000 | samo@tyral | www hyna fisasto
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Liite 4: Saatekirje asiakkaille
SAATEKIRJE
HYVA KYSELYLOMAKKEEN VASTAANOTTAJA

Olet varmasti huomannut, etta yha suurempi osa sosiaali- ja terveysalan asia-
kaspalvelusta on siirtynyt sahkoiseksi palveluksi internettiin. Tutkimuksemme
avulla kerataan tietoa sahkoisten palvelujen kaytosta. Lisaksi keraamme tie-
toa naiden palveluiden kayttamiseen liittyvista ohjaustarpeista, kehittamis-
ajatuksista ja ideoista seka niiden kayttamiseen liittyvista mahdollisista es-
teista, haasteista ja ongelmista. Osallistut tayttamalla oheisen kyselylomak-
keen. Kyselylomakkeeseen vastaaminen on taysin vapaaehtoista ja luottamuk-
sellista, eika vastauksia voida yhdistaa vastaajaan. Toivoisimme mahdollisim-
man usean vastaavan tahan kyselyyn.

Tutkimuksemme liittyy Laurea ammattikorkeakoulussa opiskelemaamme sosi-
aali- ja terveysalan johtamisen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon (Sosio-
nomi YAMK, Terveydenhoitaja YAMK) suorittamiseen. Tutkimus on osa opin-
naytetyotamme. Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen lupa. Anta-
manne vastaukset kasitellaan nimettomina ja ehdottaman luottamuksellisesti.
Tutkimuksen valmistuttua kyselylomakkeet tuhotaan. Kyselyyn vastaamiseen
on aikaa kaksi viikkoa.

Opinnaytetyomme ohjaajana toimii lehtori Paula Lehto Laurea ammattikor-
keakoulusta, puh. (09) 8868 7533.

Opinnaytetyo julkaistaan sen valmistuttua Internetissa osoitteessa
www.theseus.fi.

Ystavallisin terveisin

Alexandra Laine ja Katja Lauronen
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Liite 5: eDelfoin saatekirje

Olemme kutsuneet sinut vastaamaan tidhdn kyselyyn, koska tydskentelet Hyria
Sdadatiolld kuntouttavassa tydtoiminnassa olevien 18-64-vuotiaiden asiakkaiden
ohjaustehtdvissi. Kyselyn tavoitteena on selvittid mielipiteitisi, ajatuksiasi ja
kokemuksiasi asiakkaiden interenetin sekd sosiaali- ja terveysalan sihkdisten
asiointipalveluiden kdyttotaitoihin, -tarpeisiin sekd ndihin Liittyvidn
palveluohjaukseen liittyen. Kyselymme tavoitteena on selvittid tarkemmin
middritellyn asiakaskohderyhmdn tilannetta vuonna 2014 toteutettuun
kansalliseen, valtakunnalliseen kyselyyn verrattuna (Sosiaali- ja

terveysalan sdhkdinen asiointi. Kansalaisten kokemukset ja tarpeet).

Kysely liittyy sosiaali- ja terveysalan johtamisen koulutusohjelman Sosionomi
YAMK-opinndiytetydhimme.

Tiissd sihkdisessd kyselylomakkeessa pyydiamme sinua arvioimaan

mukuaisesti. Pyydidmme sinua mydskin kertomaan tarkemmin ajatuksistasi,
mielipiteistisi sekd ndkemyksestisi kysymyswviiittdmdn kohdalla olevaan
kommenttikenttddn. Oileita tai vidrid vastauksio ef ole, vaan toivomime ettd
arvioit vastauksiasi oman ammatiitaitosi ja tydkokemukseesi pohjalta. Naet
muiden kyselyyn vastanneiden osallistujien antamat vastaukset sekd pidset
kommentoimaan ja tdydentdmddn omaa vastaustasi myds mydhemmin
kyselylomakkeen aukiolon aikana.

Kyselylomake on avoeinna vastaamiselle 6.9-20.9.2018 kello 23.59 asti.
Kiitos jo etukiiteen osallistumisestasi ja vastauksistasi tdhdn kyselyyn.
Yhteistydterveisin

Alexandra Laine & Katja Lauronen



