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Opinnaytetyo toteutettiin DigiIN-hankkeelle. Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa ajan-
kohtaista tietoa tavoista, joilla ikaantyneiden digitaalista osallisuutta tuetaan digitalisoitu-
vassa yhteiskunnassa. Tietoa opinnaytetyohon kerattiin sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
luntuottajille tehdylla sahkoisella kyselylla. Tavoitteena oli saada ajankohtainen nakemys di-
gitaalisten palveluiden toimivuudesta ja digitaalista osallisuutta tukevista keinoista ikaihmi-
sille suunnatuissa sosiaali- ja terveyspalveluissa niin julkiselta, yksityiselta kuin kolmannelta

sektorilta.

Teoreettisina lahtokohtina opinnaytetyossa perehdyttiin ikaantymiseen, sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelujarjestelmaan, digitaalisuuteen, seka ikaihmisten osallisuuteen. Aiheisiin
perehdyttiin kirjallisuuden, artikkeleiden, kansallisten hankkeiden ja niihin liittyvien raport-

tien kautta. Lisaksi perehdyttiin aiheesta tehtyihin tutkimuksiin.

Opinnaytetyon toteutustapa oli tutkielma. Opinnaytetyon tutkimuskysymys oli, milla tavoin
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajat edistavat yli 65-vuotiaiden digitaalista osalli-
suutta. Tutkielmaa varten kyselylla keratty tieto antoi ymmarryksen, etta palvelut sahkoisty-
vat, mutta tukipalvelut eivat viela tavoita kaikkia ohjausta- ja tukea tarvitsevia. Palvelun-
tuottajille olemassa oleva tilanne on viela suhteellisen uusi ja kaytannot moninaiset. Digitaa-
liset palvelut on tarkoitettu kaikille yhdenvertaisesti, mutta kaytannossa tama ei viela to-
teudu. Selkea tulos palveluntuottajille suunnatun kyselyn perusteella oli, etta tuen tarve digi-

taalisten palveluiden kayttoon on huomattava.

Tarpeen mukaisen digituen kehitysajatuksena tuodaan esille, olisiko palveluneuvonnan yhtey-
dessa mahdollisuus selvittaa asiakkaan tuen tarve digitaalisten palveluiden kayttoon. Tama
tarkoittaisi, etta kunnilla tulisi olla digitukijat, jotka vastaisivat palveluntarpeeseen teke-
malla asiakkaan luokse tarvittaessa kotikaynnin. Vaikka digitukea kehitetaan parhaillaan val-

takunnallisesti, tulee perinteinen asiointitapa turvata asiakkaille jatkossakin.
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current information on the ways in which the digital inclusion of elderly are supported in a
digitalizing society. Information for the thesis was collected through an electronic survey of
social and health care service providers. The aim was to gain an up-to-date view of the
functioning of digital services and the means to support digital inclusion in social and health
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1 Johdanto

Suomessa palveluiden tarjoajilla on kasvavassa maarin digitaaliset palvelut kaytossa. Tiedot
yritysten tarjoamista palveluista, hinnoista ja tyontekijoista seka omaan hyvinvointiin liittyvat
tiedot, ajanvaraukset ja palvelut loytyvat suurelta osin jo yritysten internetsivuilta. Sahkois-
ten palveluiden kaytto ja yritysten tarjoamat sahkoiset palvelut lisaantyvat vuosittain ja suu-
rin osa vaestosta on jollain tasolla digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayttajia. Kaikkia
suomalaisia digitaaliset palvelut eivat kuitenkaan viela tavoita. Vaarana naemme, etta tasta
vaestoryhman osasta saattaa osa jaada palveluiden ulkopuolelle. Julkisten palveluiden siirty-
essa kohti digitaalisten palveluiden ensisijaisuutta on pohdittava, keille digitaalisista palve-
luista on hyotya ja mika osa vaestosta jaa marginaaliin. Miten yhteiskunnassamme huolehdi-

taan vaeston osallisuudesta seka osaamisen kehittamisesta? (Valtiovarainministerio 2019.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen tavoitteena on ollut parantaa kansalaisten terveys-
palvelujen saatavuutta ja tuoda ne entista tasavertaisempana kaikkien saataville. Yhtena kei-
nona on kaytetty terveyspalveluiden digitalisointia ja sahkoistamista. (Valtioneuvosto 2020b.)
Jotta tahan tavoitteeseen paastaisiin, tulisi kuntien huolehtia, etta ikaantyneille jarjestetaan
mahdollisuus tutustua opastettuna palveluihin ja niiden kayttoon. Tulee huomioida, etta ei
ole olemassa ainoastaan yhta ikaihmisten joukkoa. Ikaihmisten joukko on yhta moninainen
kuin muutkin ikaryhmat. Digitaitojen hallinnassa on eroja, kaikille tulee voida tarjota erilaisia

ratkaisuja, tukea ja opastusta. (Valli 2020.)

Toimeksiantajana opinnaytetyossamme toimii DigiIN-hanke. DigilN-hanketta toteutetaan vuo-
sina 2019-2025. Hankkeen tavoitteena on uudistaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukult-
tuuria, saada parempia sahkoisia palveluita kaikille, seka ehkaista haavoittuvassa asemassa
olevien syrjaytymista. Ikaihmiset ovat yksi osa hankkeen kohderyhmaa ja heista osa on vaa-
rassa jaada syrjaan digitaalisessa kehityksessa. DigilN-hankkeessa toimimme Laurean Hyvin-
kaan kampuksen monialaisessa opiskelijatiimissa kevaalla 2020. DigilN-opiskelijatiimimme pe-
rehtyi ikaantyneiden digitaalisten palveluiden kayttoon. Opiskelijatiimi suunnitteli ja toteutti
kyselyn elakkeella oleville yli 65-vuotiaille digitaalisten palveluiden kayttoa koskien. Ikaanty-
neet rajattiin DigiIN-hankkeen kyselyssa elakkeella oleviin yli 65-vuotiaisiin ja rajaus on tassa
opinnaytetyossa sama. lkaantyneista ja ikaihmisista mainittaessa tarkoitamme yli 65-vuoti-
aita.

DigilN-hankkeessa tyoskentely viime kevaana 2020 innoitti meidat perehtymaan eri nakokul-
masta mielenkiintoiseen aiheeseen yhteiskuntamme digitalisoituessa. lkaantyneille osoitettu
kysely digitaalisten laitteiden ja palveluiden kayttoa koskien heratti mielenkiintomme saada
asiasta myos palveluntuottajien nakemys. DigilN-hankkeessa tehdyn kyselyn perusteella osalla
ihmisista ei ole digitaalisia laitteita, eika osaamista digitaalisten laitteiden kayttoon. Tasta

huolimatta palvelut ymparilla digitalisoituvat.



Koemme aiheen tarkeana, mielenkiintoisena ja ajankohtaisena ja halusimme saada laajempaa
nakemysta perehtymalla asiaan palveluntuottajanakokulmaan kautta. Millaisia ovat palvelun-
tuottajien nakemykset digitaalisten palveluiden toimivuudesta, kun kayttajat ovat ikaanty-
neita? Lisaksi oli tarkea kuulla, millaisia keinoja tai tapoja palveluntuottajilla on kaytossaan
asiakkaiden digitaalisen osallisuuden tukemiseen. Miten resursseissa on huomioitu digitaalisia
palveluita kayttoon otettaessa, etta ikaantyneelle asiakaskunnalle tama saattaa tarkoittaa yk-
sityiskohtaista kotona tapahtuvaa neuvontaa ja ohjausta? Opinnaytetyomme tutkimuskysymys

muodostui naiden edellisten pohdintojen ja erittain ajankohtaisen aiheen myota.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksena on, milla tavoin sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluntuottajat edistavat yli 65-vuotiaiden digitaalista osallisuutta. Opinnaytetyon tarkoituk-
sena oli saada tietoa keinoista, joilla ikaantyneiden digitaalista osallisuutta tuetaan digitali-
soituvassa yhteiskunnassa. Halusimme selvittaa, milla keinoin ikaantyvaa vaestoa tuetaan ja
opastetaan heidan tarpeensa huomioiden kayttamaan digitaalisia palveluita, joiden on tarkoi-

tus olla yhdenvertaisesti kaikkien tavoitettavissa.

Tarkoitus pyrittiin saavuttamaan seuraavien toimintojen kautta. Kerasimme sahkoisella kyse-
lylla tietoa digitaalisten palveluiden toimivuudesta palveluntuottajan nakokulmasta, kun digi-
taalisten palveluiden kayttajina ovat ikaantyneet. Kyselylla halusimme saada lisaksi tietoa ta-
voista, joilla taman ikaryhman tarpeita ja osaamista tuetaan digitalisoituvassa palveluverkos-
tossa vai tuetaanko sita. Taman opinnaytetyon palveluntuottajille suunnatun kyselyn tulosten,
DigiIN-hankkeelle alkuvuodesta 2020 ikaantyneille tehdyn kyselytutkimuksen tulosten seka
aiempien aiheesta tehtyjen tutkimusten tulosten kautta tavoitteena on ollut lisata omaa ym-
marrysta ja asiantuntijuutta digitaalisten palveluiden toimivuudesta ja digitaalista osalli-
suutta tukevista keinoista ikaihmisille suunnatuissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Tietoa tuo-
tetaan DigilN-hankkeelle. Opinnaytetyo on tutkielma. Raportoinnin alussa esitellaan opinnay-

tetyon tausta ja tarkoitus.

2  Opinnaytetyon tausta ja tarkoitus

Opinnaytetyon lahtokohtana on digitalisoituvat palvelut yhteiskunnassamme. Suomessa on on-
nistuttu luomaan kattava, enemmistoa tehokkaasti palveleva sosiaali- ja terveydenhuollon
jarjestelma. Vaesto on tehtyjen tutkimusten valossa paaosin tyytyvaista sosiaali- ja terveys-
palveluihin. Kokemukset osoittautuvat kuitenkin ristiriitaisiksi ennaltaehkaisevan avun saami-
sessa, kokonaisvaltaisen tilanteen huomioimisessa, mahdollisuudessa kayttaa sahkoisia palve-
luita seka osallistumisessa omaan hoitoon. (Sitra 2016, 9.) Erilaisten yksityisten ja julkisten
palveluiden digitalisoituminen on parhaillaan tapahtumassa oleva muutos. Muutos vaatii tieto-

ja viestintateknologian kayttoa seka tarvittaessa kayton opettelua. Digitalisoituvassa



ymparistossa uudet kulttuuriset ja globaalit ilmiot vaativat uusien taitojen omaksuntaa. (Vi-
hera 2014, 94).

Digitalisaatio on globaali ilmio, joka muuttaa kayttaytymista ja toimintatapoja teknologian
vauhdittamana. Kyseessa ei ole jo olemassa olevien kuntapalveluiden digitointi tai sahkoista-
minen, vaan tarkoitus on toimintamallien ja palveluiden uudelleen jasentaminen. Digitalisaa-
tio tarkoittaa koko toimintakulttuurin muutosta. Toimintakulttuurinen muutos vaatii toteutu-
akseen aikaa. Se tapahtuu vahan kerrassaan tekojen kautta ja avoimesti toimintaa tarkastele-
malla. Jotta voidaan toimia uusilla tavoilla, tarvitaan uudelleen ajattelua, olemassa olevien
tapojen kyseenalaistamista ja niista pois opettelua. Asenteet ja yleisina pidetyt totuudet on

arvioitava uudelleen. (Digikuntakokeilu-projekti 2018, 3.)

Tarkoituksena on, etta tulevalla vuosikymmenella teknologiset ratkaisut eivat olisi enaa ta-
voitteita itsessaan, vaan niiden avulla voitaisiin rakentaa asiakaslahtoisempia palveluita, hy-
vaa hallintoa seka toimivaa demokratiaa. Teknologisten ratkaisujen odotetaan ennemmin ole-
van jo niin itsestaan selvia, luonnollinen osa vaeston arkea seka organisaatioiden toimintaa,
ettei kuntia maaritella enaa niiden kautta digitaaliseksi kunnaksi vaan digitaalisuus on osana
yhteiskuntaamme. Julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteistyona voidaan luoda ihmi-
sen elamantapahtumien ymparille rakentuvia saumattomia palvelukokonaisuuksia. (Digikunta-
kokeilu-projekti 2018, 3.) Palveluiden digitalisoituessa on tarkoitus saada koko vaesto yhden-
vertaisesti mukaan digitalisoituvaan yhteiskuntaamme. Onko se mahdollista, jaa viela nahta-
vaksi. Kuitenkin on mahdollista selvittaa, millaisin keinoin vaeston osallisuutta digiyhteiskun-
nassa jo edistetaan. Tahan pureudumme opinnaytetyossamme rajaten vaeston ikaan perus-

tuen.

Opinnaytetyomme taustalla on DigiIN-hanke. DigilN-hanke on valtakunnallinen hanke, jossa
ovat mukana Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, Helsingin yliopisto, Jyvaskylan yliopisto, Aalto
yliopisto, lkainstituutti ja Laurea-ammattikorkeakoulu. DigilN-hankkeella on kolme tavoitetta:
Uudistaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukulttuuria, saada parempia sahkoisia palveluita
kaikille, seka ehkaista haavoittuvassa asemassa olevien syrjaytymista. Hankkeen tavoitteena
on luoda korkeatasoisia tieteellisia julkaisuja, seka kaytannon ratkaisuja alan toimijoiden
kanssa ja tuottaa helposti saavutettavaa tietoa alan paattajien ja asiantuntijoiden kayttoon.
(DigilN). Toimimme DigilN-hankkeessa kevaalla 2020 Laurean Hyvinkaan kampuksen monialai-
sen tiimin jasenina. DigilN-hankkeessa Hyvinkaan opiskelijatiimin tavoitteena oli laajojen ka-
sitteiden, kuten digisyrjaytymisen ymmartaminen. DigilN-hankkeessa ryhmamme tutkimusky-
symyksena oli: Millaista on yli 65-vuotiaiden elakkeella olevien digitaalisten palveluiden

kaytto? Vaarana nahtiin, etta digipalvelut eivat tavoita kaikkia kohderyhmaan kuuluvia.

Opiskelijatiimissa toteutettiin tavoitteen saavuttamiseksi kaksi tietoperustaa, jotta saimme

teoreettisen pohjan ja ymmarryksen aiheesta. Tietoperustojen tiimoilta tiimi suunnitteli



kyselyn yhdessa ikaantyneille digitaalisten palveluiden kaytosta. Kysely suoritettiin ko-
ronapandemian vuoksi puhelimitse tapahtuvana kyselyna. Kyselyn vastaajat valikoituivat opis-
kelijatiimin jasenten lahipiirista tai lahipiirista saaduilla kontakteilla. Jokainen tiimissa tyos-
kenteleva opiskelija suoritti kyselyn omalle vastaajakunnalleen. Ainoana kriteerina vastaajille

oli yli 65-vuoden ika.

Taman kevaalla DigiIN-hankkeessa toteutetun kyselyn tuloksia peilaamme tahan opinnaytetyo-
hon, jossa asiaa tarkastellaan palveluntuottajien nakokulmasta. Ikaantyneista jo suuri osa
kayttaa tietoteknisia valineita seka sahkoisia palveluita tottuneesti, mutta osa on vaarassa
jaada palveluiden ulkopuolelle. Palveluntuottajanakokulmaa ei hankkeessa tukittu, joten ha-
lusimme perehtya aiheeseen nyt nimenomaisesti sen kautta. On kiinnostavaa saada tietoa ta-
voista tai toimista, joilla asiakkaiden digitaalista osallisuutta tuetaan ja missa tilassa palve-
luntuottajapuoli kokee jo asiakkaidensa digitaalisen osallisuuden olevan. Myos mahdolliset ke-
hitysideat kiinnostavat. Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus sahkoisen kyselyn avulla saada tie-
toa palveluntuottajilta digitaalisten palveluiden toimivuudesta, kun kayttajina ovat yli 65-
vuotiaiden ikaryhma. Mikali kyselyn tiimoilta saamme kehitysideoita aiheeseen liittyen,

jaamme ne johtopaatokset osiossa.

Tutkittava ilmio on digitaaliset palvelut sosiaali- ja terveydenhuollossa. Rajaus on tehty yli

65-vuotiaisiin.

3 Ikaantyminen

lalla on monta erilaista merkitysta. Ikaantyminen tapahtuu yksilollisesti ja siihen vaikuttavat
useat tekijat. Kronologisesti ikaannymme samaan tahtiin, mutta vanhenemista ja vanhuutta
maariteltaessa on huomioitava ilmion taustalla vaikuttavat biologiset, psykologiset, sosiaaliset
ja subjektiiviset tekijat. Vaikuttavana tekijana on myos yksilon terveys seka elinymparisto ja

kaikkien keskinainen vuorovaikutus. (Nurmi ym. 2014, 231.)

Vanhenemista ja vanhuutta maarittelevat myos muun muassa lainsaadanto, joka vaihtelee
ajan ja paikan mukaan. Lisaksi vanhenemiseen ja vanhuuteen sisaltyy merkityksia, joita jokai-
nen henkilokohtaisesti maarittelee, kuten vanhuuden kokeminen seka itsensa maarittely van-
haksi. Nama vaikuttavat jokaisessa yksilossa eri tavoin. Tasta syysta ikaantymista voidaan
maaritella monella tavalla. Usein perusteena kaytetaan lainsaadantoa, jonka perusteena on

elakkeelle tyoelamasta siirtyminen. (Nurmi ym. 2014, 231.) Tassa opinnaytetyossa kaytamme



3.1 Fyysinen ikaantyminen

Tassa opinnaytetyossa fyysisella ikaantymisella tarkoitamme ihmisen ikaantymisen vaikutuksia
fyysisiin toimintoihin, painottaen niihin taitoihin, jotka ovat tarkeita digitaalisten palveluiden
hyodyntamisessa. Fyysisella toimintakyvylla on iso merkitys paivittaisissa toimissa selviytymi-
sessa. (Sainio ym. 2018, 108.) Toimintakykya laskee esimerkiksi aistitoimintojen heikkenemi-
nen, kuten kuulo- ja nakoaisteissa tapahtuvien muutosten seka havaintomotoristen ja moto-

risten toimintojen heikentyminen (Koskinen, Martelin & Sainio 2007, 18).

Liikkumiskyvyssa ilmenevat ongelmat vaikuttavat ihmisen itsenaisyyteen rajoittavasti ja hei-
kentavat riippumattomuutta, kun asioiden hoitaminen hankaloituu, muun muassa kodin ulko-
puolella asiointi ei ehka enaa onnistu omatoimisesti. Liikkumisongelmien myota ihmisen osal-
listumismahdollisuudet muun muassa sosiaaliseen kanssakaymiseen voi rajoittua ja elaman-
laatu heikentya. (Sainio ym. 2018, 111-112.) Digitaalisten laitteiden- ja sahkoisten palvelui-
den kaytolla onkin selkeasti nahtavissa tassa kaksi erilaista puolta. Mikali henkilolla on digitai-
toja ja toiminnan mahdollistavat laitteet, pystyy huonommassakin kunnossa oleva paremmin
toimimaan kotoaankin kasin, koska asioiden hoito sahkoisesti on pitkalti paikkaan ja aikaan
sitoutumatonta. Toisaalta tama taas saattaa passivoida ihmisia entisestaan. Liikkuminen voi
vahentya palveluiden hoituessa kotona sahkoisesti. Tama taas voi johtaa kokonaisvaltaiseen
toimintakyvyn hiipumiseen nopeastikin, mikali ihminen ei itse ole aktiivinen fyysisen toiminta-

kyvyn yllapitamisessa.

Suomessa 80-vuotiaista moni on viela hyvin toimintakykyinen. Kuitenkin FinTerveys 2017 tut-
kimuksessa on havaittu, etta alle viidesosa 80 vuotta tayttaneista naisista ei pystynyt nouse-
maan tuolilta ilman kasien apua ollenkaan. Miehista luku oli joka kymmenes. lakkaiden liikku-
misvaikeudet ovat melko yleisia ja tulevina vuosina vaeston ikaantyminen nopeuttaa naiden
maaraa. Fyysisen toimintakyvyn tukeminen on tarkeaa, kannustamalla ihmisia lisaamaan hyo-
tyliikuntaa, lihasvoiman ja tasapainon harjoittelua. (Sainio ym. 2018, 108-112.) Fyysisella ak-
tiivisuudella ja monipuolisella harjoittelulla on mahdollista parantaa ja pitaa ylla suoriutu-

mista haastaviltakin tuntuvissa asioissa (Pitkanen 2007, 35).
3.1.1 Havaintomotoriikka ikaantyessa

Havaintomotoriikalla tarkoitetaan tapahtumasarjaa, jossa yksilo eri aistien kautta keraa tie-
toa omasta toiminnasta seka ymparistosta ja toisaalta taas tarkastelee, valitsee seka sisallyt-
taa sita aiempiin kokemuksiin pohjaten, voidakseen valita ja aloittaa aina tilanteeseen oike-
anlaisen motorisen vasteen, kuten sormien liikuttelu tai paan kaantaminen. Myos liikkeiden
hallinta perustuu havaintomotoriikkaan. Havaintomotorisen jarjestelman toiminnan heikenty-
essa ikaantymisen myota, paivittaiset toiminnot hankaloituvat ja aiheuttavat rajoituksia ar-

kiaskareista selviytymiseen. Taman taustalla vaikuttavat suoritusnopeuden hidastuminen,



lihasvoiman heikentyminen, havainnoinnin ja motoriikan koordinoinnin hankaloituminen.
(Nurmi ym. 2014, 243-245.)

Ikaantyessa keskushermoston kyky sovittaa yhteen tasapainoa saatelevista jarjestelmista tu-
leva tieto seka paattaa oikeat liikkeet, heikkenee. Keskushermosto ei pysty vastaanottamaan
kahdesta suunnasta tulevan tiedon virheettomaan kasittelyyn samalla tavalla kuin nuorem-
pana. Omatoiminen selviytyminen vaatii tasapainon lisaksi usean asian hallintaa. Esimerkiksi
autolla ajaminen vaatii paljon keskushermostolta. Havaintomotorista toimintaa on muun mu-
assa kaden ja silmien yhteistyo. (Pitkanen 2007, 35-36.) Kaden ja silmien yhteistyota tarvi-
taan esimerkiksi tietokoneen naytolta ohjeita seurattaessa ja hiirta kadella ohjatessa. Tama
voi tuntua tottumattomalle ainakin alkuvaiheessa hankalalta. Fyysisella aktiivisuudella ja mo-
nipuolisella harjoittelulla on mahdollista suoriutua paremmin tehtavissa, joissa tehdaan mon-

taa asiaa samanaikaisesti (Pitkanen 2007, 36).

3.1.2 Nako ja kuulo ikaantyessa

Ikaantyneilla myos nako- ja kuulo-ongelmat heikentavat toimintakykya. Aistitoiminnat heiken-
tyvat huomattavasti elakeiassa. Tama on selkeasti nahtavissa esimerkiksi ajokorttia uusitta-
essa kriteerina olevan naontarkkuuden mittauksessa. Taman kriteerin saavuttaa 65-74-vuoti-
aista viela noin 90 prosenttia, mutta 85-vuotta tayttaneista enaa 25 prosenttia. Kuulontark-
kuus heikkenee viela jyrkemmin ikaantyessa. (Koskinen ym. 2007, 18.) Ikahuonokuuloisuus on
yleisin kuulon heikkenemisen syy, mutta kuulon heikentyminen saattaa johtua monesta muus-
takin syysta, kuten sairauksien, joidenkin laakkeiden tai kovan melun aiheuttamasta heikenty-

misesta (Tuormaa & Lavikainen 2018, 8).

Kuulon alenema on myos kolmansiin osapuoliin vaikuttava kommunikaatiohaitta. Kuulo on pe-
rusaisti ihmisten valisessa sosiaalisessa yhteydenpidossa. Mikali kuulo on alentunut, on silla
vakisinkin vaikutusta ihmisten keskinaisten viestien valittymiseen ja kuulovaje lisaa vaarinym-
marrysten maaraa. (Tuormaa & Lavikainen 2018, 17.) Ikaantyessa toimiva kuulo torjuu yksi-
naisyytta ja eristaytymista seka luo turvaa. Hyva kuulo on tukena ikaantyneiden itsenaisessa
elamassa omassa kodissa ja kodin ulkopuolisessa elamassa seka sosiaalisissa suhteissa. (Pelto-

maa ym. 2013, Kuulo - aisti vailla arvostusta.)

Huonokuuloisilla on todettu muistin ja muiden tiedollisten seka alyllisten mielentoimintojen
heikkenemista normaalikuuloisia nopeammin. Huono kuulo voi hankaloittaa sosiaalista elamaa
ja vahentaa osallistumista kodin ulkopuoliseen toimintaan ja nain nopeuttaa dementoitu-
mista. (Duodecim 2013.) Sosiaalisten suhteiden ja vuorovaikutuksen vahentyessa vaikutuksia
kohdistuu myos mielenterveyteen seka hyvinvointiin. Kuulovajeisista ikaihmisista moni on vaa-
rassa jaada jopa yhteiskunnan ulkopuolelle tiedon- ja palveluiden saannin kuin sosiaalisen
suhteiden osalta. (Kuuloliitto 2020a.)



Parhaillaan kaynnissa oleva digitaidot-projekti tuottaa matalan kynnyksen oppimismateriaa-
leja seka tyokaluja kuulovammaisille ikaantyneille ja organisaatioille. Digitaidot-projekti tu-
kee organisaatioita, ohjaajia seka sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia ottamaan huomioon
kuulovammaisten tarpeet digiopastuksessa ja palvelujen kayttajina. (Kuuloliitto 2020b.) Virtu-
aalinen kanssakayminen, jossa osapuolet nakevat toisensa ja voivat tarvittaessa kirjoittaa
epaselvaksi jaaneet asiat chat-tyokalulla, mahdollistaa uusia kommunikointikanavia seka hel-
pottaa omien asioiden itsenaista huolehtimista henkiloille, joille kuulon alenema aiheuttaa
sosiaalisten tilanteiden karttamista tai vaikeutta hoitaa asioita. Myos esimerkiksi pankkiasi-
ointi on digitaidot omaavan henkilon huomattavasti helpompi hoitaa sahkoisesti, mikali kuulo

aiheuttaa perinteisessa tiskiasioinnissa ongelmia.

Kuulokojeteknologia on tana paivana kehittynytta ja lahes kaikki nykyaikaiset kuulokojeet
ovat toimintaperiaatteeltaan digitaalisia eli aanen kasittely tapahtuu digitaalisessa muodossa.
Digitaalisella signaalinkasittelylla voidaan mahdollistaa aanen monipuolinen muokkaaminen ja
soveltuminen erilaisiin tilanteisiin mukautuvaksi. (Sivonen 2017.) Aivoille tulee antaa aluksi
aikaa kuitenkin sopeutua uuteen aanimaailmaan. Kayttamattomasta kuulokojeesta ei ole
apua, ja kojeen kaytto silloin talloin ainoastaan hidastaa uuteen aanimaailmaan tottumista.
(Blomgren 2018.)

Nakojarjestelma ikaantyessaan on parhaassa tapauksessa yksilolle huomaamaton muutos, joka
ei vaikeuta toimintoja, mutta pahimmassa tapauksessa se jopa estaa itsenaisen selviytymisen.
Tama johtuu lukuisasta maarasta sairauksia, joilla saattaa olla vaikutusta naon heikentymi-
seen, jopa todella kohtalokkaasti. Suomessa ikaantyvista kuitenkin suurin osa tarvitsee aino-
astaan ikanakoisyyteen apua esimerkiksi silmalasit, seka runsaasti valoa nahdakseen hyvin.
(Hyvarinen 2013, Nako.)

Ikanako on yleisin nakoon vaikuttava tekija ikaantyessa. Ikanako ei ole sairaus, vaan parem-
minkin ilmio. lkaantymisen myota lahelle nakeminen yleensa vaikeutuu vahan kerrassaan.
ikaantyessa myos kaihi, kuivasilmaisyys, perinnolliset verkkokalvosairaudet, glaukooma ja
verkkokalvon verenkiertohairiot. Harmaakaihi on paasaantoisesti iakkaiden ongelma, ja se
voidaan hoitaa leikkauksella. (Hyvarinen 2013, Nako.) On selvaa, etta heikko nako voi aiheut-
taa pelkoja digitaalisten laitteiden kayttoon tai estaa sen kokonaan, koska virheen tekeminen

on todennakoisempaa ja saattaa aiheuttaa pelkoa.

3.2 Psyykkinen ja sosiaalinen toimintakyky ikaantyessa

Psyykkisessa toimintakyvyssa ovat tiiviissa vuorovaikutuksessa tiedolliset toiminnot ja persoo-

nallisuus. Psyykkinen toimintakyky on kasitteena suhteellinen, koska se on suhteessa henkilon



muuhun elamaan, elinolosuhteisiin, terveydentilaan seka elamantapaan. Lisaksi vaikuttavia
tekijoita ovat elamanhistoria seka elinymparisto eri ikavaiheissa. (Nurmi 2014, 238.) Psyykki-
nen toimintakyky tarkoittaa etupaassa taitoa selviytya kognitiivisista, oppimiskykya, muista-
mista ja kielellisia taitoja vaativista asioista. Psyykkista toimintakykya kuvaavat myos hyvin-
vointi, selviytymiskeinot seka elamanhallintataidot. Sosiaalinen toimintakyky puolestaan on
suoriutumista erilaisten yhteisojen odotuksista ja velvoitteista. Psyykkinen ja sosiaalinen toi-

mintakyky kietoutuvat toisiinsa. (Koskinen ym. 2007, 15.)

Sosiaalinen toimintakyky on laaja ja moniulotteinen kasite, joka on vahvasti yhteydessa ym-
paristoon. Sosiaalinen toimintakyky poikkeaa selkeasti muista toimintakyvyn ulottuvuuksista.
Se ei ole vain yksilon ominaisuus, joten sita tulee tarkastella laajempana kokonaisuutena. So-
siaalinen toimintakyky pitaa sisallaan yksilon omat sisaiset prosessit, yhteiskunnallisen seka
yhteisollisen ihmisten keskeisen vuorovaikutuksen ulottuvuuden. Sosiaalinen toimintakyky
koostuu ymparistoon ja yksiloon kohdistuvien tekijoiden valisessa vuorovaikutuksessa antaen
erilaisia toimintamahdollisuuksia tai rajoittavia tekijoita toiminnalle. (Tiikkainen 2013, Sosi-

aalinen toimintakyky.)

Sosiaaliset verkostot ovat ihmiselle tarkeita. lkaantyessa sosiaalisten verkostojen merkitys
kasvaa, mutta usein juuri ikaantyvan ihmisen sosiaalinen verkosto vaiheittain kaventuu. Ka-
ventuminen johtuu luonnollisista menetyksista ystavapiirissa, perheessa tai mahdollisesti hen-
kilon perheettomyydesta. Myos elakkeelle jaanti voi aiheuttaa sosiaalisen kaventuman ela-
massa. Mita heikommaksi toimintakyky alenee, sita enemman verkostot muodostuvat ulkopuo-
lisista toimijoista muun muassa asiantuntijoista ja virkamiehista. Sosiaalisten verkkojen ol-
lessa heikot, on suuri riski tuntea yksinaisyytta ja jopa syrjaytya. (Marin 2008, 72-73.) Sosiaa-
listen verkostojen kavetessa, digitaalisella osaamisella voi olla yksilolle suuri merkitys. Vaikka
ei olisi mahdollista enaa omatoimisesti liikkua kodin ulkopuolella, digitaaliset palvelut esimer-

kiksi etayhteyksin antavat mahdollisuuden pysya kanssakaymisessa toisten kanssa.

Ikaantyneen toimintakyvyn muutokset ja mielenterveys kulkevat usein myos yhta matkaa. Toi-
mintakyvyn heikentyessa, jolloin elinalue kaventuu, on tilanteella usein myos vaikutusta mie-
lenterveyteen heikentavasti. Mikali ikaantynyt ei paase heikentyneen toimintakyvyn vuoksi
poistumaan kotoa, sosiaalisia suhteita on hankala yllapitaa samalla tavalla, kuin toimintaky-
vyn ollessa hyva. (Saarenheimo 2004, 132.) Hyvaan mielenterveyteen vaikuttavat ihmisen
omat tavat toimia ja yllapitaa hyvinvointia moninaisissa tilanteissa, seka yhteiskunnan tarjoa-

mat voimavarat, kuten esimerkiksi kulttuuri (Saarenheimo 2004, 148).

Muisti katsotaan kuuluvaksi niin psyykkiseen-, kuin kognitiiviseen toimintakykyyn. Muistin hei-
ketessa, asioiden muistaminen ja muistiin palauttaminen vaikeutuu. Muistia on mahdollista
tehostaa aivoja aktivoimalla. Ikaantynyt on samalla tavalla pystyva oppimaan uusia asioita,

kuin muutkin. (Kauppila 2015, 47.) Muistin heikkeneminen ei kuulu tavalliseen ikaantymiseen.



Tavallisesti ikaantyessa muistin heikkeneminen on ainoastaan lievaa, eika aiheuta hankaluuk-
sia paivittaisista toimista suoriutumisessa tai uusien asioiden oppimisessa. Uusien asioiden
opettelu kay vain verkkaisemmin ja asioiden mieleen painaminen hieman heikkenee. Muisti-
sairaudet ovat asia erikseen. (Erkinjuntti 2011.) Uusien asioiden opetteluun tarvitaan yleensa
vain enemman keskittymista ja kertaamista kuin aiemmin. lakkaat voivat uusia asioita opetel-
lessaan yhdistaa aiemmin opittuja asioita seka elaman varrelta kertynytta kokemustietout-
taan uuteen tietoon ja tasta saattaa olla paljonkin apua. Taman vuoksi iakkaammilla ihmisilla

on taito hahmottaa monimutkaisia kokonaisuuksia nuoria paremmin. (Muistiliitto 2017.)

Liikkumiskyvyn ja muistin tulisi olla kohtuulliset, jotta ihmisen on mahdollista suoriutua itse-
naisesti monista sosiaalista toimintakykya vaativista asioista, kuten kaupassa kaynnista. Elin-
olot voivat vaikeuttaa tai helpottaa omatoimista suoriutumista, riippuen niiden fyysisista,

psyykkisista ja sosiaalisista piirteista. (Koskinen ym. 2007, 15.)
3.3 Kognitiivinen ikaantyminen

Kognitiiviset toiminnot tarkoittavat tiedonkasittelytoimintoja. Ne sisaltavat kaikki psykologi-
set tapahtumat, joita tarvitaan tiedon hankinnassa- ja kasittelyssa, tietoon pohjautuvassa
paatoksenteossa seka tietojen kayttamisessa. (Nurmi ym. 2014, 238.) lkaantymiseen liittyy
muutoksia kognitiivisissa toiminnoissa. Fyysisen toimintakyvyn lasku tai heikko fyysinen toi-
mintakyky vaikuttaa osasyyna kognitiivisista testeista nuoria heikompaan suoriutumiseen. Ter-
veilla ikaantyneilla kyky oppia uutta ja sopeutua muuttuviin tilanteisiin sailyy. Tama johtuu
siita, etta ikaantyessakin hermoston muotoutuvuus ja plastisuus sailyy. (Hanninen 2013, Kog-

nitiiviset toiminnot.)

Terveydentilalla on selkea yhteys kognitiivisten toimintojen sailymiseen. On runsaasti tutkit-
tua tietoa, etta hyva fyysinen kunto ja aktiivisuus vaikuttavat kognitiivisen suoriutumisen ylla-
pidossa. Kognitiiviseen heikentymiseen vaikuttavia sairauksia aivoja rappeuttavien sairauksien
lisaksi on muitakin, kuten korkea verenpaine ja diabetes. Esimerkiksi keski-ikaisen korkeat ve-
renpaine- ja kolesteroliarvot nostavat riskia muistisairauksiin ikaantyessa. Vaikka hyva fyysi-
nen kunto auttaa kognitiivisten toimintojen sailymisessa, on monilla fyysisesti huonokuntoi-
silla vanhuksilla kuitenkin hyvin sailyneet kognitiiviset toiminnot. Tama vaihtelu saattaa selit-
tya perinnollisyyden, elamantavan, ruokavalion ja erilaisten psykososiaalisten tekijoiden yh-

teisvaikutuksilla kognitiiviseen ikaantymiseen. (Hanninen 2013, Kognitiiviset toiminnot.)

Ikaantymisen mukanaan tuomat tekijat, kuten terveydentila, mahdolliset sairaudet ja kay-
tossa olevat laakkeet, geneettiset tekijat, elinymparisto, biologiset vanhenemismuutokset,
aktiviteetit seka kohorttitekijat aiheuttavat muutoksia kognitiivisiin toimintoihin. Nama teki-
jat vaikuttavat myos yksilon paivittaisista toimista selviytymiseen, kuten esimerkiksi kodin ul-

kopuolisten asioiden hoitamisesta selviytymiseen tai mahdollisesti digitaalisten palveluiden



jossain maarin vaikuttaa ennaltaehkaisevasti. Ehkaistavia tai ainakin vahennettavissa olevia
riskitekijoita ovat paahan kohdistuvat vammat, korkea verenpaine ja sydan- ja verisuonisai-
raudet, masennus, tulehdukselliset sairaudet seka elinympariston virikkeettomyys. (Nurmi
ym. 2014, 238-239.)

Normaaliin ikaantymiseen ei kuulu alyllisen toiminnan suuria muutoksia. Tavallisimmin muu-
tokset vaikuttavat oppimisen ja lahimuistin heikkenemiseen, aistitoimintojen tavalliseen laan-
tumiseen, hidastaen kognitiivisen toiminnan seka motoriikan. Parhaiten ikaantyessa muistin
alueista sailyvat sana- ja numerosarjojen muisti ja niin kutsutusti yliopitut asiat. (Juntunen
2000.) Uusia asioita, kuten digitaalisten laitteiden tai sahkoisten palveluiden kayttoa opetel-
lessa ikaantynyt saattaa taten tarvita aikaa nuorta ihmista enemman harjoiteluun, mutta jo-

kainen on yksilo ja ikaantyy tavallaan.

"Use it or lose it" on hypoteesi, jolla tarkoitetaan aivojen aktiivisuuden yllapidon olevan yhta
tarkeaa, kuin lihaksistolle seka luustolle liikunta. Kognitiivista suoriutumista yllapitavaksi on
epidemiologisissa tutkimuksissa todettu kognitiivisesti virikkeellisten harrasteiden ja aktiivi-
sen sosiaalisen elamantyylin yllapito elakkeella ollessakin. Elainkokeissa on todettu, etta ak-
tiivisuuden maara vaikuttaa hermosolujen uusiutumiseen. Uskotaan, etta oppiminen pohjau-
tuu paasaantoisesti aivosolujen valisten yhteyksien vahvistumiseen synapsien plastisuuden an-
siosta, mutta hermosoluja muodostuu joillakin aivoalueilla, ainakin hippokampuksessa viela

hyvin iakkaanakin. (Hanninen 2013, Kognitiiviset toiminnot.)
3.3.1 Muisti ja oppiminen ikaantyessa

Muisti on tarkeassa asemassa uusiin tilanteisiin ja asioihin sopeutuessa seka uuden oppimisen
kannalta. Kuten alykkyydessakin, muistista voidaan jaotella toimintoja. Naista toiminnoista
kaikki eivat ole herkkia ikaantymisen vaikutuksille. Toiset toiminnot muuttuvat selkeammin
ikaantymisen myota. Pitkaan on pohdittu, minka verran muistin ja oppimiskyvyn heikkene-
mista ikaantymisen myota tapahtuu. Johtuvatko muutokset ikaantymisesta sinallaan vai ehka
ian tuomista muista tekijoista. Kognitiivisen heikkenemisen syina aivojen ja aivotoimintojen

muutokset ovat kyllakin merkittava tekija. (Suutama 2008, Muisti ja oppiminen.)

Muistamista ja oppimista tarkastellaan usein ainoastaan yhdesta kokonaisuudesta koostuvana
kognitiivisena toimintona. Oppimista ei voi kuitenkaan suoraan verrata muistiin, vaikka se
muun muassa tiedon prosessoinnin teorioissa monesti maaritellaan muistin yhdeksi osa-alu-
eeksi. Oppiminen ei onnistu ilman muistamista, mutta hitusenkaan mutkikkaampia asioita ei
ole mahdollista myoskaan kunnolla muistaa, mikali ei ole ymmartavaa oppimista. Oppimisessa
on mahdollista eritella useita tasoja, niin muistiin tallentamisesta uuden oppimiseen arkipai-
vaisissa tilanteissa. Muistin alentuessa, myos oppiminen tulee vaikeaksi. (Suutama 2008,

Muisti ja oppiminen.)



Vanheneminen vaikuttaa loppujen lopuksi samantapaisesti kaikkiin muistin osa-alueisiin, sen
voimakkuudessa on kuitenkin huomattavia eroja. Episodisen muistin lasku on havaittavissa jo
aikuisuudesta alkaen, monissa muissa muistilajeissa ian tuomat muutokset alkavat huomatta-
vasti myohemmin ja niiden voimakkuus on vahaisempaa. Normaali vanheneminen ei kuiten-
kaan aiheuta niin suuria muutoksia muistiin, etta se estaisi omatoimista selviytymista arjesta.
Vakavassa muistin heikkenemisessa, joka yleistyy ikaantyessa, on kyse patologisten tilojen

vaikutuksista. (Suutama 2008, Muisti ja oppiminen.)

Fyysisella ja psyykkisella terveydella on positiivinen vaikutus muistitoimintoja ajatellen. Tie-
donkasittelytoimintojen heikentymiseen saattaa olla myos sairauksilla ja vammoilla valillisia
vaikutuksia elamiseen liittyvien rajoitusten kautta. On myos sairauksia, jotka vaikuttavat suo-
raan. Dementoivien sairauksien lisaksi muun muassa sydan- ja verenkiertoelinten sairaudet,
diabetes ja masennus on selvimmin havaittuja sairauksia, joiden on huomattu vaikuttavan
muistiin ja muihin kognitiivisiin toimintoihin heikentavasti. (Suutama 2008, Muisti ja oppimi-

nen.)

Muistisuorituksiin ja muidenkin tiedonkasittelytoimintojen korkeaan tasoon on psyykkisella,
sosiaalisella ja fyysisella aktiivisuudella on osoitettu olevan selkea myonteinen vaikutus. Ko-
konaisvaltaisesti hyvinvoinnista huolehtiminen edesauttaa toimintakykyisempana pysymista.
Taten voidaankin olettaa, etta aktiivisuus elamassa, uudet kokemukset ja haasteisiin mukaan
lahteminen, seka hyva ravinto, antavat muistin toiminnalle suotuisia vaikutuksia kaikissa ika-
vaiheissa. (Suutama 2008, Muisti ja oppiminen.)

3.3.2 Muistisairaudet

Muistisairautta sairastavien maara kasvaa voimakkaasti ihmisten elaessa entista pidempaan.
Muistisairauksien yleisyyteen ikaantymisen lisaksi vaikuttavat muun muassa muistisairauksien
riskitekijoiden yleisyys seka koulutustaso. Diagnostiikka muistisairauksien tutkimisessa on ke-
hittynyt ja se tekee mahdolliseksi sairauden havaitsemisen jo hyvin aikaisessa vaiheessa ja
tama nostaa diagnosoidun vaeston maaraa. Suomessa on arviolta reilut 190 000 muistisairasta
henkiloa. Muistisairauteen on arvioitu sairastuvan Suomessa joka vuosi 14 500 henkiloa. Suurin
000 henkilolla oli kaytossaan jokin muistisairauslaake vuonna 2019. (Terveyden ja hyvinvoin-
nin laitos 2020a.)

Muistisairaus heikentaa muistia ja tiedonkasittelya, mutta myos muita ajatustoimintoja. Tal-
laisten toimintojen selkeasta alenemasta kaytetaan myos kasitetta dementia. Dementian
taustalla on muistisairaudesta johtuva tila, joka haittaa ja jopa estaa itsenaista paivittaisista
toiminnoista selviytymista. Yleisin eteneva dementoiva sairaus on Alzheimerin tauti ja seuraa-
vaksi yleisin aivoverenkiertosairauteen liittyva muistisairaus. Dementoivia sairauksia ovat

myos Lewyn kappale -tauti, Parkinsoniin liittyva muistisairaus seka otsaohimolohkorappeuma.



Tyypillisimmin iakkaimpien muistisairauden aiheuttaja on Alzheimerin taudin ja aivoveren-

kiertosairauden yhdistelma. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020b.)

Muistisairaudet etenevat hyvin yksilollisesti, eivatka lievamuotoisina sulje digitaalisen maail-

aivojumppaa mikali motivaatiota ja tarvittaessa ohjausta asiaan lOoytyy.

4  Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelma

Valtion tuella toteutettava kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuolto on palvelujarjestelman
perusta. Palveluita tuotetaan julkisen sektorin lisaksi yksityisten yritysten kautta. Suomessa
on naiden lisaksi laajalti sosiaali- ja terveysjarjestoja, jotka tuottavat palveluita maksullisina
ja maksuttomina. (Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestelma ja vastuut 2020.)

Sosiaali- ja terveysministerio valmistelee ikaantyneiden palveluiden lainsaadannon, maarittaa
palveluiden kehittelyn suuntaviivat ja johtaa muutoksien toteuttamista. lkaihmisten sosiaali-
ja terveyspalveluiden jarjestaminen on kuntien vastuulla. lkaihmisten sosiaaliturva muodos-

tuu sosiaali- ja terveyspalveluista ja toimeentuloturvasta. (lakkaiden palvelut 2020.)
4.1 Ekosysteemi sosiaali- ja terveyspalveluissa

Ekosysteemilla tarkoitamme tassa tutkielmassa koko sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestel-
maa pitaen sisallaan niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorin toimijat. Sosiaali- ja
terveyspalvelujen ekosysteemin tarkoituksena on tuottaa hyvinvointia vaestolle tasa-arvoi-
sesti. Palvelujarjestelma saattaa kuitenkin synnyttaa hyvinvointi- ja terveyseroja, mikali eri-
laisten ihmisten tarpeet ei tule huomioiduksi. Palvelujen kaytossa on huomattavia sosiaalisia
eroja jakautuen tyossakayvaan ja hyvin koulutettuun vaestoon, joiden ennaltaehkaisevien
palveluiden kaytto on runsasta, kun taas palveluista eniten hyotyisi heikoimmassa asemassa

olevat. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2019.)

Palveluekosysteemin toimintamallin tulee olla asiakas- ja palvelulahtoinen. Saadakseen koko-
naisvaltaisen palvelukokemuksen asiakkaalle, taytyy taustalla olevat prosessit seka asiakkaan
kokemus palveluista sovittaa saumattomaksi toimintamalliksi. Palveluekosysteemien merkit-
tava tehtava on toteuttaa asiakaslahtoinen palveluintegraatio seka sita tukeva tulevaisuuteen
tahtaava palveluverkon suunnittelu. (Malmivirta, Penkkala, Piippo & Stahlberg 2016.) Palve-
luekosysteemeilla siis saumataan yhteen palveluita asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Esi-
merkkina tasta voidaan ajatella sosiaali- ja terveyspalveluiden digitaalisia palveluita, joita on
tarkoitus kehittaa helpottamaan ja sujuvoittamaan asiakkaiden palvelupolkua ja turhaa asi-

ointia luukulta toiselle.



Toimivan palveluekosysteemin luomisessa on huomioitava asioita laaja-alaisesti. Toimijoiden
on ymmarrettava toisiaan seka osattava koota yhteen kaytossa olevat palvelut. Asiakkaiden
tarpeet on huomioitava laadukkaiden palvelujen rakentamisessa. Palvelutuottajan tulee huo-
mioida mahdolliset asiakkaan tarvitsemat lisa- ja ulkopuoliset palvelut. (Enbom 2014.) Palve-
luekosysteemin tulee tukea asiakkaan palvelutarvetta, muun muassa digitaalisten palveluiden

kayttoa vauhdilla digitalisoituvassa yhteiskunnassamme.

Digitalisaation hyodyntaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa ei yhdenvertaisiksi ja kaikille
hyodynnettaviksi tarkoitetuista myonteisista piirteista huolimatta poista vaeston eriarvoi-
suutta, koska sahkoisten palveluiden kayttajiksi eivat kykene kaikki palveluita tarvitsevat
henkilot. Ikaantyneiden ja erilaisia muistisairauksia sairastavien maara kasvaa tulevaisuu-
dessa, jolloin kasvaa myos digitaalisten palvelumuotojen ulkopuolelle jaavien asiakkaiden
osuus. Vaeston yhdenvertainen kohtelu vahaisten resurssien vuoksi edellyttaa laatustandar-
dien uudelleen maarittelya ja yhtenaistamista sosiaalipalveluissa, jotta samanarvoinen koh-
telu mahdollistuu kaikille. (Virtanen ym. 2016, 40.)

4.2  Yhteiskehittaminen ekosysteemissa

Lahtokohtana yhteiskehittamiselle on alustava kehittamistarve tai kohde, jota kehitetaan.
Muun muassa ikaihmisten tietoteknisten taitojen puute on kehittamistarve, jota voisi kehittaa
yhteiskehittelyn menetelmalla ekosysteemeissa. Yhteiskehittamisella tarkoitetaan ihmisten
valista tavoitteellista yhteistyota. Yhteiskehittamisen toimintamallin ydin on toimijoiden eri-
laisten tavoitteiden seka odotettujen hyotyjen kirkastaminen ja yhteensovittaminen kaytan-
toon. Aito vuorovaikutukseen perustuva yhteiskehittaminen tuottaa kaikille osapuolille uutta

oppia seka hyotya. (Yhteiskehittamisen kasikirja 2018.)

Yhteiskehittaminen aloittaa kaikissa toimintaan osallistuvissa toimijoissa muutoksen proses-
sin, jossa jokainen toimija on samalla kentalla ja oppii niin itsesta kuin ymparistosta. Yhteis-
kehittamista toteutettaessa asiakkaan sitoutuminen on palvelun kayttajana huomattavasti
korkeampi, paastessaan vaikuttamaan kehittamistyohon. Yhteiskehittamisella voidaan saa-
vuttaa muutoksia asiakkaiden toimintatapoihin seka kehittaa itseohjautuvuutta tukevia palve-
lumuotoja, kuten tassa tutkielmassa pohdittuun ikaihmisten tarvitsemaan tukeen digitalisoitu-
vassa yhteiskunnassa. Vuorovaikutteiset menetelmat, kuten kayttajalahtoista suunnittelua tai

palvelumuotoilua tarvitaan yhteiskehittamiseen. (Puranen, Takala & Pera 2018, 23.)

Kunnat voivat jatkossa olla nykyista yhteisollisempia toimijoita digitalisaation mahdollista-

mien toimintatapojen myota. Erilaiset yhteiskehittamisen muodot seka kumppanuus eri toimi-
joiden valilla, kuten julkisen- ja yksityisen sektorin, jarjestdjen, organisoitumattoman kansa-
laisyhteiskunnan seka yksittaisen kuntalaisen kanssa ovat luontevasti osa toimintaa. Tata voisi
kutsua uuden ajan talkoohengeksi. Kaikille avointa tietoa yhteiskaytto onnistumiseksi seka yh-

teiset rajapinnat luovat taas enemman uusia mahdollisuuksia yhteiskehittamiseen. Kunnat



voivat toimia yhteisollisena alustana tukien asukkaidensa hyvinvoinnin seka mahdollistaen
osallistuvan ja aktiivisen toimijaroolin muille. Menestys digitaalisen aikakauden kunnassa poh-
jautuu kunnan kykyyn tunnistaa seka ennakoida asukkaiden ja asiakkaiden palveluntarpeita
seka taitoon kehittaa palveluita muiden toimijoiden kanssa yhdessa. (Digikuntakokeilu-pro-
jekti 2018.)

Digitaalisen aikakauden organisoinnin tavoitteet kunnissa niin hallinnollisella puolella kuin toi-
minnassa on, etta kunnan tulee voida vastata kuntalaisten ja asiakkaiden mahdolliseen palve-
luntarpeeseen. Tavoitteen saavuttaminen riippuu paljolti siita, miten hyvin kunnassa tunne-
taan kuntalaiset seka kuntalaisten tarpeet ja toiminta: miten ja miksi joitakin tiettyja palve-
luita kaytetaan. Sen lisaksi, etta kunta keraa erilaisia asiakaspalautteita, data-analytiikkaa ja
taman tehostamista, tekoalya seka yhteiskehittamisella saatua niin kutsuttua hiljaista tietoa.
Kuntien perinteiset toimialarajat voivat murtua, kun palveluita aletaan jarjestaa kokonai-
suuksina asiakkaiden palveluntarve huomioon ottaen. Tama tuo uutta haastetta kuntien osaa-
miselle, koska asiakkuuksien johtamisessa tarvitaan parempaa ymmarrysta vuorovaikutuk-

sesta, palveluketjuista seka kayttajakokemuksesta. (Digikuntakokeilu-projekti 2018.)

Palveluntuotannossa, jossa kyetaan ennakointiin, tulee nahda kokonaisuus. Kuntalaisia on tar-
koitus palvella kotoa kotiin. Tama tarkoittaa asiakkaan ymparille rakentuvaa yhta kokonai-
suutta. Tasta kokonaisuudesta vain yksi osa-alue on kunnan palvelut. Tarkoituksena on pystya
luomaan asiakkaan elaman ymparille julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteistyona

saumattomia palvelukokonaisuuksia. (Digikuntakokeilu-projekti 2018.)

4.3 Palveluiden tarpeet ikaantyneille

Vaestorakenne muuttuu Suomessa nopeimmin Euroopassa. Kyseessa on koko vaestorakenteen
muutos, ei vain iakkaat. lakkaiden maaran lisaantyessa, nuoremman vaeston maara laskee.
(Vahakangas, Niemela, Makela & Noro 2017, 3.)

65 vuotta tayttaneita oli vuoden 2019 lopussa noin 1,2 miljoonaa (Findikaattori 2020). Vuo-
teen 2030 mennessa maara nousee puolitoistakertaiseksi ja 80 vuotta tayttaneiden maara
kaksinkertaistuu. Jotta iakas henkilo voi elaa mahdollisimman itsenaista elamaa, tulee toi-
mintakyvyn heikentyessa usein avun- seka erilaisten selviytymista tukevien palveluiden tarve.
Lainsaadanto seka turvaa etta rajaa, milla tavoin sosiaali- ja terveydenhuollon tulee avuntar-
peeseen vastata. Paljon toiveita asetetaan asiakasohjaustoimintoon ja sita tukevaan palvelu-
tarpeiden selvittamiseen: avun tulee kohdata asiakkaan yksilolliset tarpeet. (Vahakangas ym.
2017, 3.)

Oleellista olisi tunnistaa niiden ikaihmisten tarpeet, joille on mahdollista kohdentaa ennalta-
ehkaisevia seka kuntoutumista jouduttavia palveluita jo varhaisessa vaiheessa. Neuvonta, oh-

jaus ja palvelujen asianmukainen kohdentaminen on merkittava elamanlaatuun seka -



sisaltoon suotuisasti vaikuttava tekija. Nailla on vaikutusta seka palvelutuotannon, etta palve-
luiden jarjestamisen kustannuksiin laskien niita, sikali kun suurempien palveluiden tarve va-
hentyy. Kehittamalla digitaalisia neuvonta- ja ohjauspalveluita on mahdollista lisata palve-
luita kayttavien tietoa palveluista, tukea vaeston omahoitoa, osallisuutta seka valinnanva-
pautta. Talla tavoin on mahdollista edistaa ja tukea myos kotona asumista. (Vahakangas ym.
2017, 13.)

Julkisten palveluiden jarjestamiselle aiheuttaa palvelutarpeiden muutokset suuren haasteen,
kun vaesto ikaantyy. Julkisen sektorin muutokseen laajasti heijastavia ominaisuuksia ovat:
avoimuus, vertaistuki seka jakaminen. Vaeston osallisuuteen pohjautuvia mielenkiintoisia ja
uusia toimintamalleja, tuotteita seka palveluita syntyy kestavan kehityksen mukaisen, ihmi-
set, ympariston ja talouden yhdistavan paatoksenteon kautta. Lisaksi sahkoisten palveluiden
kayttoonotto laajalti seka uudentyyppiset vuorovaikutusratkaisut vahentavat tarvetta liikkua
ja tata kautta myos hidastaa ilmastonmuutosta. Suunniteltaessa palveluita asiakaslahtoisesti,
tulisi lahtokohtana olla erilaisissa elamantilanteissa olevien ihmisten tarpeet. Palvelutuotan-
toa suunniteltaessa asiakaslahtoisesti, tulee jossain maarin luopua vain hallinnon asiantunti-
juuteen tukeutuvasta suunnittelusta seka palveluiden tuottamisesta. (Hallinto hyvinvoinnin ja
talouden tasapainottajana 2010, 11.) Asiakkaat tulisi huomioida ja ottaa mukaan jo, kun pal-

veluita aletaan suunnitella.

Pohjoismainen hyvinvointivaltiomme on aina vahvasti nojannut ammatillisuuteen ja luonut sa-
malla yhteiskunnallisia rakenteita. Tama on saanut aikaan palveluiden kayttajien oman vas-
tuun vahenemisen osallistua prosesseihin. Sosiaalista turvallisuutta, asiakkaiden omaa aloit-
teellisuutta ja vaihtoehtoisia valintoja korostetaan nyt palvelutuotannon muutoksessa. Talla
tarkoitetaan erilaisten osallistumismahdollisuuksien seka -polkujen vahvistamista, vaeston tu-
kemista elamantilanteiden omatoimiseen hallintaan julkisen palvelutuotannon suunnittelun

nakokulmasta katsottuna. (Hallinto hyvinvoinnin ja talouden tasapainottajana 2010, 37.)

Erkkila (2015, 8) todennut Aulaan (2005) ja Wherton & Prendergast (2009) viitaten, etta ikaih-
misten tarpeet seka rajoitteet voivat poiketa suuresti toisistaan, tullessaan jokainen erilai-
sista lahtokohdista. Ikaihmiset eivat ole yksi kayttajaryhma, ikaantymisen ollessa hyvin yksi-
l6llinen prosessi. Erot saattavat olla huomattavat, kun edelliseen huomioidaan yksilon oma-
kohtaiset taidot ja kokemukset. lkaihmisten tarpeet tulisi huomioida koko suunnitteluproses-
sissa, jotta teknologia olisi hyodyllista ja tarpeiden mukaista. Talla tarkoitetaan ikaihmisten

huomioimista jo kehittelyn varhaisimmista vaiheista alkaen.



4.4  Palveluneuvonta- ja ohjaus

Lahdemme seuraavassa avaamaan palveluneuvonnan- ja ohjauksen menetelmaa, koska palve-
luohjauksen tarkoituksena on asiakkaan omien voimavarojen ja itsenaisen elamanhallinnan
tukeminen. Asiakkaalla voi olla hyvin monenlaisia tuentarpeita. Tuentarve ei valttamatta liity
massiivisiin palveluntuottajilta tarvittaviin paivittaisiin avuntarpeisiin vaan tuentarve voi ny-
kypaivana liittya digitaalisten palveluiden tai hyvinvointiteknologian tukeen ja ohjaukseen,
jotta asiakas pystyisi itsenaisesti selviytymaan paivittaisista toimista digitaalisia palveluita ja
teknologiaa hyodyntaen.

Palveluohjauksen termi on monimerkityksinen. Sita voidaan pitaa tyomenetelmana, tyotapana
tai toimintamallina. Palveluohjaus voidaan nahda asiakas- ja hoitotyon menetelmana (case
management) tai tekijatasolla tarjolla olevien palveluiden yhteensovittamisena (service coor-
dination). (Helminen, Nakki & Sayed 2015, 34.) Palveluohjauksen tarkoitus on tukea ja vahvis-
taa asiakkaan voimavaroja seka itsenaista elamanhallintaa. Ohjauksen on tarkoitus vahentaa
paallekkaista tyota ammattilaisten keskuudessa seka resurssien hukkaan heittamista asiak-
kaan kustannuksella. (Suomen palveluohjausyhdistys SPO ry 2020.)

Asiakas- ja palveluohjausta pidetaan verrattaisina kasitteina. Asiakas- ja palveluohjaus sisal-
taa konkreettista asiakkaan ohjausta seka neuvontaa, paatoksentekoa liittyen palveluihin,
palvelutarpeen arviointia, moniammatillista palvelusuunnitelman tekoa ja toteutuneiden pal-
veluiden seurantaa seka arviointia. (Vahakangas ym. 2017, 16.) Suominen (2019b.) kuvailee
palveluohjauksen pohjautuvan dialogiselle ajatukselle molemminpuolisesta asiantuntijuu-

desta. Palveluiden ollessa asiakkaan aktiivisuutta vahvistavia ja lisaavia, ovat ne onnistuneet.

Asiakas- ja palveluohjauksen malliin sisaltyy eri tasoista toimintaa. Toimintamalliin sisaltyy

niin sosiaali- ja terveyspalvelut, seka kuntien vastuulla oleva hyvinvoinnin ja terveyden edis-
taminen ja kolmannen sektorin toiminta. Yleisesti asiakkaan alkuvaiheen ohjaus ja neuvonta
on yleiskattavaa terveyden, arjen ja hyvinvoinnin tukea matalalla kynnyksella, lahtokohtai-

sesti helppokayttoisten digitaalisten kanavien kautta. Tyontekijoilla on oltava kattavasti tun-
temusta palvelujarjestelmasta, pitaen sisallaan koko sosiaali- ja terveyspalveluiden ja hyvin-
voinnin edistamisen kokonaisuuden. Ensivaiheen neuvonnalla on tarkea rooli sopivan ja asiak-

kaalle oikeanlaisen palvelupolun loytamisessa. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019.)

Palveluohjaus ja neuvonta kohdennetaan asiakassegmentin seka asiakkaan palvelutarpeen
mukaan. Tama on vaihe, jolloin tehdaan palvelutarpeen arviointi seka annetaan asiakkaalle
kohdennettua tarpeen mukaista ohjausta. Ohjaajalla tulee olla tyossaan vankkaa osaamista
asiakasryhmasta. Palvelua tarjotaan yleensa yhdesta numerosta tai palveluneuvonnan palvelu-
pisteista. (Sosiaali- ja terveysministerio 2019.) Tarkeaa on loytaa apua ja tukea tarvitsevat

asiakkaat, jotka voivat hyotya palveluohjauksesta. Tarkoituksena on saada asiakkaan omat



voimavarat kayttoon niin, etta palveluohjausta ei myohemmin tarvita. Palveluohjauksen yh-

tena tavoitteena onkin saattaa itsensa tarpeettomaksi. (Hanninen 2007.)

Paljon palveluita tarvitseville asiakkaille palveluohjauksessa selvitetaan moniammatillisesti
asiakkaan yksilolliset tarpeet, suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa tarvittava palvelukoko-
naisuus ja seurataan palvelujen toteutumista saannollisesti, ennalta sovittuina ajanjaksoina.
(Sosiaali- ja terveysministerio 2019.) Palveluohjauksen tarkoitus on vastata asiakkaan tarpei-
siin, mutta samalla kuitenkin sen puitteet ovat rajatut poliittisesti ja hallinnollisesti. Palve-
luohjauksen tavoitteena on pyrkia yksilollisyyteen ja vastuullisuuteen ja sen tehtavia ovat

koordinointi, asianajo ja neuvonta. (Liikanen & Kaisla 2007.)

Nykypaivana palveluohjauksesta onkin tullut tarkea osa sosiaali- ja terveyspalvelujarjestel-

maa. Palveluohjaus on merkittava kehittamisen kohde talla hetkella tekeilla olevissa sosiaali-
ja terveyspalvelujarjestelman uudistuksissa. (Ristolainen, Rissanen & Tiilikainen 2018.) Palve-
luohjausta tehdaan ikaihmisten parissa, mielenterveys- ja paihdetyossa, omaishoidossa, vam-

maispalveluissa, perhepalveluissa, nuorten aikuisten parissa seka tyottomien kanssa.

Palveluohjaus pohjautuu asiakkaan ja palveluohjaajan luottamukselliseen suhteeseen. Selvi-
tetaan asiakkaan kanssa tavoitteet ja tuen tarve tavoitteiden saavuttamiseksi. Asiakkaan oma
sosiaalinen verkosto ja palveluntuottaja toimivat tukena. Tarkoitus on vahvistaa asiakkaan so-
siaalista verkostoa. Palveluohjaus tarvitsee muiden ammattilaisten tai asiakkaan laheisverkos-
ton tukea onnistuakseen. Asiakasta, jolla on elamanhallinnallisia vaikeita haasteita ei voi
vain lahettaa palveluohjaajalle vain, kuin korjattavaksi. Vaikka palveluohjaajan rooli koordi-
noijana on erittain tarkea, perustuu asiakkaan elamanhallinnan vahvistaminen moniammatilli-

seen yhteistyohon. (Suominen 2019a.)

Palveluohjaus aloitetaan asiakkaan pyynnosta tai yhteisesta toimeksiannosta. Henkilot, jotka
tarvitsevat tukea ja apua itsenaiseen selviytymiseen, voivat hakeutua asiakkaiksi. Palveluoh-
jauksessa pohditaan, millaiset palvelut tukevat parhaiten asiakkaan toimintakykya ja elaman-
tilannetta. Ohjaus on asiakkaalle maksutonta. Palveluohjaus on monivaiheinen asiakaslahtoi-
nen prosessi ja sen merkitys korostuu ihmisille, jotka ovat olleet palveluiden seka avun tavoit-
tamattomissa. Ominaista ohjauksessa on asiakkaan kohtaaminen, luottamuksellisen asiakas-
suhteen luominen seka joustavuus. Asiakaslahtoisyys korostuu tyotavassa. (Helminen ym.

2015, 34.) Asiakastapaamiset sovitaan yleensa asiakkaan omaan kotiin.

Ennaltaehkaisevaa- ja ennakoivaa palveluohjausta on muun muassa tietylle ikaryhmalle suun-
natut kotikaynnit. Ennaltaehkaisevan kotikaynnin tarkoituksena on kartoittaa tietyn ikaryh-
man palveluntarvetta. Kaynnit suunnataan henkiloille, joilla sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluita ei ole ennestaan kaytossa. Ennakoivilla kaynneilla kuntien on mahdollista saada tietoa
mahdollisesti tulevista tai jo olevista palveluntarpeista ja samalla ikaihmiset saavat tietoa

tarjolla olevista palveluista. (Helminen ym. 2015, 35.)



Laatusuosituksessa ehdotetaan palveluohjauksen jarjestamista keskitetysti sisaltaen neuvon-
taa seka ohjausta, palveluntarpeen arviointia, palveluiden koordinointia, asiakkaan osallista-
mista seka mahdollisuuksia valintojen tekoon. Yhteistyo tulisi olla tiivista eri palveluntuotta-
jien valilla, asioinnin olla helppoa ja palveluiden lahella. Kustannusvaikuttavuus tulee nakya
palveluissa. Ikaihmisten palveluita tuotettaessa, seka niihin liittyvaa palvelutarpeen arviointia
ja paatoksentekoa maarittaa lait: Laki ikaantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka
iakkaiden sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamisesta (980/2012), niin kutsuttu vanhuspal-
velulaki. Lain viidestoista ja kuudestoista pykala saataa yksityiskohtaisesti palvelutarpeiden
selvittamisesta seka niihin vastaamisesta ikaihmisia koskevien palveluiden osalta. Palvelun-
tarve tulee selvittaa kokonaisuudessaan yhdessa asiakkaan kanssa seka tehden yhteistyota
muiden asiantuntijoiden kanssa. Palvelutarpeen arviointi ei tarkoita asiakkaalle subjektiivista
oikeutta saada palvelua, vaan palveluiden on oltava tarpeiden mukaisia. (Vahakangas ym.
2017, 16.)

4.5 Palvelupolku

Palveluiden tulisi olla asiakaslahtoisia. Asiakaslahtoisyydella termina tarkoitetaan esimerkiksi,
etta virkamiesten ja ammattilaisten tulisi edesauttaa asiakkaan valinnanvapautta, osallistu-
mista itseaan koskevaan paatoksentekoon, mahdollistaa asiakkaiden osallistuminen palvelui-
den kehittamiseen seka sisallyttaa asiakkaiden omia nakemyksia palveluiden arviointiin. (Rai-
takari, Juhila, Gunther, Kulmala & Saario 2012, 53.)

Palvelupolkumallia voidaan kutsua geneeriseksi mallinnukseksi. Mallinnuksen sisalla on mah-
dollisuus toimia monella tavalla asiakkaiden palvelutarpeet ja tarjolla olevat palvelut huomi-
oiden. Lisaksi mallinnuksessa on tarkoitus huomioida asiakkaan osallisuuden, tuen- ja avuntar-
peet. Asiakkuuteen hakeutuminen tehdaan mahdolliseksi erilaisia kanavia pitkin. Kanavia voi-
vat olla varhainen tuki, omatoimipalvelut, joiden kautta paastaan avuntarpeen kopin otta-
vaan vastaanottopalveluun, josta ohjataan asiakas tarpeen mukaisesti palveluiden piiriin. Pal-
veluihin tulisi paasta vaivattomasti naita erilaisia polkuja pitkin, riippumatta asiakkaan asioin-
tikyvysta. Palveluiden piiriin hakeutumista ja paasya on ollut tarkoitus sujuvoittaa matalan
kynnyksen vaylilla, kuten ostoskeskusten tai asuinalueiden yhteyksiin pystytetyilla asukasti-

loilla osallistavan sosiaaliturvan kokeilussa. (Niemela & Kivipelto 2019.)

Palvelupolkujen kehittamisessa kaytetaan apuna palvelumuotoilua, joka pohjautuu asiakasym-
marrykseen. Palvelupolkuja kehitettaessa on ymmarrettava asiakkaan tarpeiden, odotusten ja
kokemusten taustalla olevia tekijoita. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 20.) Palvelu on kannatta-
vaa ollessaan hyvin muotoiltua, asiakkaiden ollessa tyytyvaisia seka antaessaan suosituksia
palveluista muille. Palveluntuottajan puolelta asiaa katsottuna, onnistuneesti muotoiltu pal-

velu on kannattavaa ja tehokasta. Suunnittelussa tulee ymmartaa palvelukokemuksen



kokonaismerkitys niin asiakkaalle, kuin organisaation toiminnalle. Palvelupolku muotoutuu

asiakkaan kokemista niin sanotuista kontaktipisteista seka palvelutuokioista. (Soste 2020.)

Kontaktipisteiden avulla on mahdollista kuvata visuaalisesti asiakkaan kulku palveluprosessin
alusta loppuun. Visuaalisella kuvauksella voidaan paremmin ymmartaa, miten asiakas kayttaa
kyseista palvelua. Asiakkaiden reitit palvelupoluissa voivat poiketa paljonkin toisistaan, mikali
tarjolla on vaihtoehtoja palveluiden luokse paasyyn. Esimerkiksi siivouspalvelun tilaus kotiin
on mahdollista varata puhelimella, jossain tapauksissa menemalla itse paikan paalle tai varaa-
malla sahkoisen ajanvarauksen kautta. Polkuna palveluihin voi toimia myos palveluneuvonta-
tai ohjaus. Naista jokaisesta muodostuu omannakoisensa palvelupolku. Palvelukokemuksen ta-
voitteena on olla asiakkaalle yhtenainen, johdonmukainen ja kokonaisvaltainen. (Soste 2020.)
Nykyisin moni palveluista loytyy etsimalla verkosta erilaisilla hakusanoilla. Palvelupolku saat-
taa muodostua monimutkaiseksi ja sisaltaa usean yhteydenoton puhelimitse, ennen oikean

palveluntuottajan loytymista.

Asiakkaiden palvelutarpeiden tunnistus on tarkea osa palvelupolun onnistunutta rakentamista.
Palveluntarpeiden tunnistamisen avulla eteneva palvelupolkujen rakentaminen on mahdolli-
suus, koska silloin palvelut on mahdollista kohdentaa sinne, missa tarve uudistaa tai parantaa,
ilmenee. Suunnittelussa on huomioitava myos, millaiset palvelupolut tukevat asiakkaiden ta-
voitteisiin paasya. Hyvien ja toimivien polkujen kehitykseen tarvitaan myos sitoutunut, samoi-

hin tavoitteisiin pyrkiva johtajisto. (Niemela & Kivipelto 2019.)

Palvelupolun tulisi olla kaikenkattava tapa toteuttaa seka sovittaa yhteen asiakkaan moninai-
sia hoito- ja palveluprosesseja yli sektori-, organisaatio- ja ammattirajojen (Hujala & Lam-
mintakanen 2018, 20). Tavoitteena on muodostaa asiakkaalle juuri hanen tarpeitaan vastaava
asianmukainen ja laadukas palvelukokonaisuus. Tarkea osa palvelukokonaisuutta, on turvata
myos palveluiden jatkuvuus. Palvelukeskeisyydesta on tarkoitus siirtya kohti asiakaskeskei-
sempaa ajattelua. Muun muassa terveydenhuollon palveluissa on havaittu, etta palvelupolku
on palveluntuottajan nakokulmasta suunniteltu, jolloin se ei huomioi asiakkaan asiakaskoke-
musta ja sujuvia reitteja palveluiden piiriin tarkoituksen mukaisesti. (Niemela & Kivipelto
2019.)

Yhtenaisen palvelukokemuksen kehittely kannattaa aloittaa kokeilemalla ja testaamalla eri-
laisia vaihtoehtoja. Ensimmaisen version voi ottaa kokeiluun varhain. Tarkeaa on kuunnella
kayttajakuntaa eli asiakaita koko kehitysmatkan kohti tuotantokelpoista versiota. Vaikka var-
sinainen palvelupolku on valmis kayttoon, asiakaskokemus on taman jalkeenkin huomioitava,
kuuntelemalla seka keraamalla tietoa palveluiden toimivuudesta tai mahdollisista epakoh-
dista. Palveluntuottajan tulee saannollisesti pysahtya pohtimaan palvelupolkujen toimivuutta.
Nain on tarkoitus poistaa tarpeetonta ja korostaa vahvuuksia. Riskeja voi vahentaa iteroi-

malla, eli samojen tyovaiheiden toistolla niin pitkaan, kunnes haluttu tulos saavutetaan. Talla



tavalla suuremmat virheet ovat harvinaisempia ja pienemmista virheista voi taas ottaa oppia.
Mikali kokonaisuus ei ole toimiva, uudelleen aloittamista ei kannata kaihtaa. (Digipalveluopas
2020.)

Paljon sosiaali- ja terveydenhuollonpalveluita tarvitsevien asiakkaiden tilanne on nykyisellaan
haasteellinen. Onnistu sote-integraatiossa -tutkimus etenee kohti soteuudistusta paljon palve-
luita tarvitsevien asiakkaiden kanssa. Nykyisin tiedetaan, mita ja miten asioita tulisi tehda.
Palveluita on osin runsaastikin tarjolla, mutta palvelupolut eivat useinkaan ole saumattomasti
toimivia paljon palveluita ja tukea tarvitsevien kohdalla. Sosiaali- ja terveydenhuollon uudis-
tuksessa onkin tarkea selvittaa syyt, miksi integroiva yhteistyo ei valttamatta kaytannossa on-
nistu. Perusterveydenhuolto, erikoissairaanhoito ja sosiaalitoimi toimivat jokainen omassa ka-
tegoriassaan. Myos organisaatioiden johto toimii erillisina kokonaisuuksina. Nain ollen myos
asiakkaan palvelupolku poukkoilee naiden toimijoiden valilla hallitsemattomasti. Asiakkaalle
tilanne on vaikea ja turhautumista aiheuttava, mutta samassa se on myos raskas ja rasittava
ammattilaisille ja johdolle. Kenenkaan koordinoimatta kokonaisuutta, palvelu ei ole tarpeita
vastaavaa ja paallekkaisyyksista koituu turhia kustannuksia. (Hujala & Lammintakanen 2018,
10-12.)

Sosiaali- ja terveydenhuolto eroaa myos tavoissa, joilla ihmisista puhutaan. Terveydenhuol-
lonpuolella hoitoketjussa olevia ihmisia kutsutaan potilaiksi ja puhutaan hoidosta, kun taas
sosiaalipuolella kutsutaan asiakkaiksi ja puhutaan palveluista. Nykyisellaan palvelupolut eivat
ole kenenkaan hallussa niiden asiakkaiden kohdalla, jotka tarvitsevat monialaisesti paljon pal-
veluita. Palveluiden koordinointi ja yhteensovittaminen uupuu. Naita asiakkaita, jotka tarvit-
sevat seka sosiaali- etta terveyspuolen palveluita, kukaan sote-ammattilainen ei voi yksin aut-
taa. Tarvitaan yhteistyota. Palveluviidakosta runsaasti palveluita tarvitsevan on hankala yksin

loytaa omaa polkuaan. (Hujala & Lammintakanen 2018, 17.)

Integroidulla palvelupolulla tarkoitetaan kokonaisuutta, jolla on mahdollista hahmottaa yh-
teisasiakkaiden palveluiden tarvetta. Se ei ole aikaan, paikkaan tai sairauteen sidottu, vaan
sen tarkoituksena on luoda laajempi nakokulma palveluiden jarjestamiseen. Palvelupolku voi
olla kokonaisvaltainen tapa jarjestaa ja koordinoida asiakkaiden monenlaisia hoito- ja palve-
luprosesseja yli sektori-, organisaatio- ja ammattirajojen. Tavoitteena on, etta jokainen asia-
kas saisi juuri hanen tarpeitaan vastaavaa hoitoa ja tai palvelua. Hoidon ja palvelun jatkuvuus

tulee huomioida ja turvata. (Hujala & Lammintakanen 2018, 20.)

Palvelupolkua voidaan kuvata karttana, johon on merkitty tarkeat pisteet eli pysahdyspaikat
palveluiden verkostossa. Tama tarkoittaa, etta yksilolle tarkeat palveluiden tarjoajat loytyvat
polun varrelta. Asianmukaisessa palvelupolussa kuvataan myos, kuka on yhteyshenkilo kussa-
kin pisteessa. Koska palvelupolun lahtokohta ja tavoite on asiakaslahtoisyydessa, on integraa-

tio seka yhteistyo asiakaslahtoisyyden toteuttamisen tyokaluja. Yksilollisesti tehty



asiakassuunnitelma auttaa nakemaan selkeammin kunkin asiakkaan henkilokohtaisen palvelu-
polun. Asiakassuunnitelman teossa ei riita, etta se tehdaan kerran, vaan sita tulee paivittaa
matkan varrella saannollisesti. Asiakkaalle, kuin myos sosiaali- ja terveysalan ammattilaiselle
asiakassuunnitelman huolellinen laatiminen on erittain tarkeaa, koska suunnitelma sitouttaa
eri toimijat seka asiakkaan toimimaan yhteistyossa keskenaan. Kanta-palvelusta on tulevai-
suudessa suunniteltu asiakassuunnitelman yhteista paikkaa. Asiakassuunnitelman on tarkoitus
olla sote-ammattilaisille kaytannon tyovaline, jota keskeisten toimijoiden on tarvittaessa pys-
tyttava vaivatta muokkaamaan asiakkaan tilanteen mukaisesti. (Hujala & Lammintakanen
2018, 20-27.)

Onnistu Sote-integraatiossa tutkimuksessa ilmeni taman hetken tilanteesta, etta palvelujarjes-
telmassa ei tunnu kukaan olevan talla hetkella vastuussa moniongelmaisten asiakkaiden hoidon
selkeasta koordinoinnista, eika yhteisesti ole selkeasti sovittuja toimintamalleja yhteistyosta.
Palveluiden pirstaloituneisuus aiheuttaa asiakkaille vaikeuksia ja uuvuttaa, kun ei ole selkeaa
reittia tarvittaviin palveluihin. Ammattilaiset ovat toisilleen vieraita, eika muiden tyon sisallot
ole selvilla. Tasta syysta muun muassa yhteistyo on vaikeaa. Asiakastietojarjestelmat ovat eri
toimijoilla erilaiset. Ne eivat toimi keskenaan. Tiedon saanti asiakkaasta eri organisaatioiden
valilla saattaa jaada taman vuoksi hyvin vaillinaiseksi. Ammattilaiset toivovatkin, etta tietojar-
jestelmat yhtenaistetaan tiedonkulun takaamiseksi sote-uudistuksen myota. (Hujala & Lammin-
takanen 2018, 12-24.)

5  Osallisuus

Osallisuus on ihmisten puheissa ja heidan valisessaan toiminnassa syntynyt subjektiivinen hy-
vinvoinnin tila. Se muotoutuu ja rakentuu tarpeiden, resurssien ja oman toimijuuden kautta.
Resurssit voivat olla aineellisia, kuten toimeentulo ja asunto tai aineettomia, kuten ihmisten
valille syntyva luottamus, oma luova ajattelu. Resurssit voivat olla myos naiden valista, kuten
taide ja luonto. Ihmiset kokevat oman osallisuutensa yksilollisesti, vaikka olisi yhtalaiset re-
surssit, ihmisten inhimilliset tarpeet eroavat toisistaan. Osallisuus ei kuitenkaan ole pelkas-
taan subjektiivinen kokemus, vaan laki ja valta ohjaavat sita. (Terveyden ja hyvinvoinnin lai-
tos 2020c.) lkaihmiset haluavat olla subjekteja omassa elamassaan, eivatka objekteja. He ha-
luavat ottaa vastuuta omasta elamastaan, vaikuttaa oman elamansa kulkuun ja olla paatta-
massa omista palveluistaan itse. (Sitra 2020.) Tassa digitalisoituvassa yhteiskunnassa onkin
erityisen tarkeaa, etta huolehditaan digitukea kaikille tarvitseville, jotta palveluiden digitali-

soituessa osallisuus on mahdollista muutoksesta huolimatta sailyttaa.

Osallisuutta ihmisen omassa elamassa voidaan lisata toimeentulon, tarvittavien palveluiden ja
ihmisten valisten yhteyksien kautta. Tarkeaa on myos vaalia ihmisen autonomiaa, vahvistaa

hanen elamansa ennakoitavuutta ja lisata oman elaman hallittavuutta. lhmisen elaman



autonomia tarkoittaa sita, etta henkilo pystyy ymmartamaan asioita, joita han yrittaa hallita
tai hoitaa. (Isola ym. 2017, 25.) Osallisuutta voidaan lisata myos voimavaraistavin keinoin.
Luodaan toimintaymparistoja, jotka ovat helposti ymmarrettavissa seka kaytettavissa. Nain
luodaan hallinnan tunnetta omien asioiden hoitoon. (Isola, Koivisto & Lyytikainen 2018, 22.)
Tassa opinnaytetyossa perehdyttiin selvittamaan keinoja, joilla sosiaali- ja terveyspalveluiden

palveluntuottajat edistavat ikaantyneiden digiosallisuutta.

Osallisuuden kokemukset, seka sosiaaliset verkostot parantavat ihmisten elamanlaatua ja ovat
keskeinen osa hyvinvointia, syrjaytymisen riski vahenee. Ihminen kokee osallisuutta silloin,
kun han voi vaikuttaa omiin asioihinsa, yhteisonsa asioihin ja osallistua yhteisonsa toimintaan.
Ikaihmisilla osallisuuden kokemukset liittyvat usein siihen, kuinka aktiiviseen ja osallistuvaan
elamaan on mahdollisuus omassa tutussa ymparistossaan. (lkainstituutti 2020.) Kaikkien vaes-
toryhmien osallisuuden edistaminen osallistamisella ja vaikutusmahdollisuuksien tarjoamisella
on merkittavat vaikutukset terveyteen, hyvinvointiin ja turvallisuuteen (Osallisuusindikaattori
mittaa osallisuuden kokemusta 2020). Toiminnan on tarkoitus vahvistaa myos osallistujan vai-
kuttamismahdollisuuksia toiminnan ulkopuolellakin. (Osallisuuden osa-alueet ja osallisuuden
edistamisen periaatteet 2020.) Osallisuudella tarkoitetaan osallistumisen lisaksi toimintaa ja

olemista (Isola, Kaartinen, Leemann, Laaperi, Schneider, Valtari & Keto-Tokoi 2017, 9).
5.1 Elamanote-ohjelma

Ikainstituutilla on kaynnissa Elamanote-ohjelma. Ohjelma on STEA-avustuksilla tuettu. Oh-
jelma jatkuu vuoden 2021 loppuun saakka. Tavoitteena on, etta ohjelman aikana pystytaan
luomaan seka tekemaan tunnetuksi toimintamalleja, joiden avulla ikaihmisten kotona asumi-
sen edellytykset ovat parantuneet, osallisuus vahvistunut ja osallistumismahdollisuudet ko-
hentuneet. Tarkeaa on viranhaltijoiden ja paattajien ymmarrys ja tuntemus ikaihmisten ko-
tona asumisen haasteista, seka niihin liittyvista ratkaisumalleista. Ikainstituutti on tehnyt Ela-
manote-ohjelmassa osallisuustutkimuksen, jossa on tutkittu ikaihmisten vahvuuksia, arkea
seka kotona asumiseen liittyvia edellytyksia. Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden helppo

saavutettavuus on tarkea osa ikaihmisten osallisuuden tunnetta ja osallisuuden vahvistamista.



Tutkimuksen tekoon, on vapaaehtoisina haastattelijoina osallistunut ikaihmisia. (Hoppa-
nia&Vilkko 2020, 8-10.)

Tarkoitus Kuuluminen
Merkitys Yhteisyys
Mielen hyvinvointi Kohtaamiset
Osaaminen Luottamus
AINEETTOMAT Taidot Vaikuttaminen
Vahvuudet Demokratia
lamanhallint: Paatoksenteko
Eldmanhallinta Tiedot
Ryhmaan
Turvallisuus kuuluminen
Tarpeellisuuden
Perhe ja tunne Yhdessa tekeminen
lihisuhteet jaoleminen
Henkinen ja Kulttuuri
fyysinen terveys Koulutus
AINEELLISET Tolmeentilo Sote-palvelut
Harrastusmahdollisuudet
Tt Yhteiset tilat
Omaisuus s.e f
Ymparisto,
luonto
OMAT YHTEISET

Kuvio 1: Ikaihmisten onnellisuusapila (Hoppania & Vilkko 2020, 7).

Tutkimuksessa on noussut esiin my0s digitaalisuus ja palveluiden verkkoon siirtyminen yhtena
osallisuuteen vaikuttavana tekijana. Tutkimuksessa ei ole ollut digitaalisuudesta omaa kysy-
mysta, mutta asia on noussut haastatteluiden aikana esiin osana osallisuutta ja hyvinvointia.
Ikaihmisten onnellisuusapilaan on listattu asioita, jotka lisaavat yksilon osallisuutta ja onnelli-

suutta aineettomia, seka aineellisia asioita. (Hoppania & Vilkko 2020, 9-17.)
5.2 Osallisuuden edistaminen

Suomen hallituksen, seka Euroopan unionin tavoitteita on osallisuuden edistaminen. Osallisuu-
den edistaminen on otettu huomioon monissa kansallisissa ohjelmissa ja se on yksi keskeinen
keino, jolla ehkaistaan syrjaytymista, seka edistetaan ihmisten terveytta. Osallisuuden koke-
mukseen vaikuttaa kyky ja mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa omiin asioihin. Yhteiskunnan
erilaisilla palveluilla on suuri merkitys osallisuuden kokemisessa ja sen edistamisessa. (Osalli-
suus 2019.) Osallisuutta voidaan edistaa aktiivisuutta tukemalla seka vahvistamalla yksilon
omaa toimijuutta. Osallisuuden edistamisen periaatteita ovat muun muassa yksilollisten rat-
kaisujen etsinta apua tarvitsevalle, kunnioitus osallistujaa kohtaan kategorisoimatta seka yk-
sin jaaneiden loytaminen ja saaminen mukaan toimintaan. Ollessaan osana tarkeaksi koke-

maansa yhteisoa tai toimintaa, voi toisten kanssa nauttia yhteisesta hyvasta, seka tuottaa ja



jakaa sita myos muille. Osallisuutta edistavien keinojen olisi tarkoitus juurtua osaksi toimin-

taa. (Osallisuuden edistaminen 2020.)

Tiedosta ja kaytannoista, jotka edistavat osallisuutta syntyy osallisuustyo, jolla tarkoitetaan
ihmisten keskinaisia kohtaamisia, paikallisia kumppanuuksia, sosiaaliturva- ja palvelujarjes-
telman seka naiden kaytantoja siten, etta kiinnittyminen useampaan hyvinvointia tuottavaan
lahteeseen saisi vahvistusta. Osallisuustyo perustuu toimintaan, jolla yhdistetaan paikallinen
sivistystyo, palvelut, elinkeinoelama, seurakunta, seurat, kansalaisyhteiskunta seka kaikki
asukkaat. Osallisuustyon on tarkoitus tuottaa seka jakaa arvoa ja hyvinvointia yhteiskuntaryh-

mat ylittaen. Osallisuustyolla on tarkoitus vahvistaa toimijuutta. (Isola ym. 2017, 5.)

Ihmisen kokemus omasta osallisuudesta on yksilollinen. Vaikka resurssit olisivat samanlaiset,
jokaisen inhimilliset tarpeet eroavat toisistaan yksilollisesti. Osallisuus ei ole silti pelkastaan
subjektiivinen kokemus. Oman elaman osallisuudella tarkoitetaan sita, etta ihminen on yhtey-
dessa omakohtaisiin tarpeisiinsa. Siten hanella on mahdollisuus toteuttaa itseaan. Oman ela-
man osallisuuden edellytyksina on seka valittomia, olemassaolon turvaavia resursseja, mutta
myos sellaisia, joiden avulla mahdollistuu inhimillisten tarpeiden tyydyttaminen. lhmisella tu-
lisi olla riittavasti tietoa ja taitoa, seka tarpeenmukaiset resurssit, voidakseen vaikuttaa hy-
vinvointia edistavasti oman elamansa kulkuun, omaan toimintaansa, seka palveluihinsa. Osal-
lisuutta on kokemus siita, etta voi itse vaikuttaa seka olla paattamassa asioistaan. Toimin-
taymparisto on oltava yksilon toimintakyky huomioiden riittavan ymmarrettava, hallittava ja

ennakoitava. (Koivisto, Isola & Lyytikainen 2018, 8.)

Ikaantyneiden osallisuuden kokemukset saattavat palveluiden digitalisoituessa heiketa, mikali
digitaitoja ei ole, eika nain ollen voi olla aktiivisena toimijana omien asioiden hoidossa. Kuten
DigilN-hankkeen kyselyssa kevaalla 2020 kavi ilmi, joutuu moni ikaantynyt turvautumaan
omaisten tai muiden laheisten apuun sahkoisia palveluita kayttaessaan. (DigilN-raportti 2020,
liite 5.) Levasseur, Desrosiers & Whiteneck (2010, 673) ovat todenneet tutkimuksessaan, etta
mikali fyysinen elinymparisto on ikaantyneille esteeton ja eri toimintojen saavutettavuus

hyva, niin osallisuus on korkealla ja tyytyvaisyys osallisuuteen on nahtavissa.
5.3 Digitaalinen osallisuus

Suomessa on tehty jo pitkaan tyota kansalaisten digitaalisen osallisuuden ja dialogisuuden
edistamiseksi. Sisaasiainministerio on aloittanut jo vuonna 1997 Osallisuus-hankkeen, jonka
tarkoituksena on ollut vahvistaa yhteiskuntaa ja ehkaista syrjaytymista lisaamalla ihmisten
osallistumismuotoja. Vuosien varrella digitaalisuudesta on tullut yha tarkeampi tyokalu val-
tion osallistamishankkeissa. (Alen-Savikko, Ala-Fossi, Hildén, Horowitz, Jaasaari, Karppinen,
Lehtisaari, Nieminen 2019,135-136.)



Sosiaalinen osallisuus ja digitaalinen osaaminen voivat lisata ikaihmisten terveytta ja hyvin-
vointia. Sosiaalinen osallisuus tapahtuu kasvavassa maarin digitalisaation avulla. Toisaalta
tama potentiaali vaarantuu digitaalisen eriarvoisuuden vuoksi, joka johtuu erilaisista mahdol-
lisuuksista kayttaa digitaalisia yhteyksia ja laitteita. Ruotsissa suurin osa harvoin internettia
kayttavista, seka niista, jotka eivat kayta ollenkaan internettia ovat yli 65-vuotiaita. (Fischl,
Lindelof, Lindgren, Nilsson 2020, 281-282.) lkaihmisten osallisuuteen talla on suuri merkitys,
koska internet tarjoaa uusia viestinnan muotoja ja siita on tullut merkittava vayla kaikenlai-
selle viestinnalle ihmisten valilla. Suomalaisista internetin tarjoamia viestintapalveluita kayt-
taa paivittain jo noin 80 %. (Alen- Savikko ym. 2019, 62.)

Ikaihmisilla, joilla on enemman kontakteja yhteiskunnassa hyotyvat enemman digitaalisista
palveluista, kuin ne ikaihmiset, joilla sosiaalisia kontakteja on vahemman. Ruotsissa ihmiset,
jotka kayttavat digipalveluita vahemman tai eivat ollenkaan, asuvat usein maaseudulla, ovat
vahemman koulutettuja, heilla on alhaisempi tulotaso ja ovat naisia. Yhteiskunnallisia osallis-
tumismahdollisuuksia luomalla digitaalisia tekniikoita, jotka sopivat yksilollisiin tarpeisiin,
voidaan parantaa ikaihmisten osallisuutta. Riskina on, etta digitaalisten mahdollisuuksien li-
saantyessa ikaihmisten sosiaalinen osallisuus vahenee, koska osa ikaihmisista kayttaa sahkoisia
palveluita vain vahan tai eivat ollenkaan (Fischl ym. 2020, 287). Tassa opinnaytetyossa selvi-
timme tapoja, joilla palveluntuottajat edistavat ikaihmisten digiosallisuutta tassa digitalisoi-

tuvassa yhteiskunnassa.

6 Digitalisaatio

Digitalisaatio termia on alettu kayttaa viime vuosina, mutta sille ei ole edelleenkaan virallista
maaritelmaa. Sita selitetaan usein esimerkein. Mediassa silla saatetaan viitata muun teknolo-
gioiden tuomiin uudistuksiin tai yhteiskunnan ja teollisuuden rakenteiden tulossa oleviin muu-
toksiin. Politiikassa sita pidetaan yhtena pelastavana tekijana Suomen taloudelle. Ihmisten
tapa hankkia informaatiota ja tuotteita, kayttaa palveluita seka hoitaa asioitaan on muuttu-
nut ja muuttuu huomattavasti digitalisaation myota. Digitalisoituminen muuttaa yritysten kil-
pailuymparistoa ja hajottaa totuttuja toimialarajoja. Muutoksen myota yritysten tulee uudis-
taa toimintatapojaan seka osaamistaan. Digitalisaatio koskettaa kaikkia, toimialan vaikutta-

matta muutokseen. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
6.1 Digitaaliset palvelut

Digipalveluiden muutos tarkoittaa myos ajattelutavan muutosta. Mittavia haasteita Suomessa
aiheuttaa vaeston ikaantyminen ja yksi ratkaisukeino haasteeseen on digitalisoituminen. Digi-
talisaatiolla pyritaan muuttamaan tyotapoja ja tyonsisaltoa, jotta tyonteko onnistuu pienem-

milla resursseilla ikaantyneiden maaran lisaantyessa. Lahtokohtana digitalisaatiolinjauksille



on valtiovarainministerion maaritelma toimintatapojen uudistamisesta, sisaisten prosessien
digitalisoinnista seka palveluiden sahkoistamisesta. Kyseessa on iso oivallus toiminnan muut-
tamisesta jopa radikaalisti erilaiseksi tietotekniikan avulla. (Sosiaali- ja terveysministerio
2016.)

Digitalisaation avulla voidaan ratkaista sahkoisten palveluiden parempi kaytettavyys ja asiak-
kaan tilanteen kokonaisvaltaisempi huomioon ottaminen. Tarkea tekija digitalisaatiossa on
kayttajalahtoisyys. Hallintoa tuleekin kehittaa asiakkaan nakokulmasta. Sosiaali- ja tervey-
denhuoltoa saateleva lainsaadanto seka kansalliset strategiat korostavat asiakaslahtoisyytta.
Kayttajalahtoiset digitaaliset palvelut ovat edellytys Suomen kilpailukyvylle digitalisaatiossa.

(Sosiaali- ja terveysministerio 2016.)

Tarkea pyrkimys on asiakkaan osallisuus oman terveytensa ja hyvinvointinsa edistamisessa.
Vaeston ikaantyminen ja sita kautta pitkaaikaissairauksien lisaantyminen, mutta myos kansa-
laisten halu ottaa vastuuta omasta terveydestaan tuo painetta palveluiden kehitykselle. (Sosi-
aali- ja terveysministerio 2016.) Yuoden 2018 tammikuussa valtiovarainministerio on linjannut
seuraavaa digitaalisten palveluiden tavoitetilasta vuonna 2020. Taman linjauksen mukaisesti
viranomaiset ovat velvoitettuja tarjoamaan kansalaisille ja oikeushenkiloille, eli yrityksille ja
yhteisoille ensisijaisesti laadukkaita digitaalisia palveluita. Yrityksia ja yhteisoja ja muita
elinkeinotoimintaa harjoittavia velvoitetaan asioimaan ja viestimaan julkishallinnon kanssa
digitaalisesti. Kansalaisia tama velvoite ei koske, mutta ensisijaisena kanavana suositaan digi-

taalisia palveluita. (Valtiovarainministerio 2020.)

Digitaalisien palveluiden ensisijaisuutta on edistetty seuraavilla toimenpiteilla: yhtenaista-
malla sahkoisen asioinnin ja viestinvalityksen toimintatapoja, seka kehittamalla lainsaadan-
toa. Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 60/2018 on astunut voimaan 1.4.2019. Digi-
taalisten palveluiden laatua ja saatavuutta parantamalla on vaikutettu asiakkaiden tahtoon

niiden kayttamiseen. (Valtiovarainministeric 2020.)

On yha tarkeampaa laadukkaiden sosiaali- ja terveyspalveluiden saamiselle, etta vaesto
omaksuu verkkopalvelut, osallistuu omaan hoitoon, asiakkaan ja ammattilaisen keskinaiseen
vuorovaikutukseen. Omaan hoitoon osallistumisen on todettu tuovan positiivisia vaikutuksia
hyvinvointiin, koettuun elamanlaatuun ja terveyteen. Sahkoiset palvelut paransivat asiakkai-
den omatoimisuutta ja toi rohkeutta paatoksentekoon omaa terveytta ja omahoitoa koske-
vissa asioissa. Digitaalisia palveluita kayttavilla tiedonsaanti helpottui, hoidon saatavuus, hoi-
toon paasy seka tulosten saanti oli sujuvampaa. Sahkodinen ajanvaraus ja yhteydenpito am-
mattilaiseen verkossa toi tunteen oman tilanteen hallinnasta. Erityisen tarkea edellytys verk-
kopalveluiden onnistuneelle kehitykselle on kansalaisen nakokulma toimivuudesta. Sahkoisten
palveluiden kayton edellytys on tietotekniset taidot, motivaatio kaytolle seka kayttoon tarvit-

tava laitteisto ja internetyhteys. (Hypponen, Pentala-Nikulainen & Aalto 2017, 3.)



Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen vuonna 2017 toteuttaman FinSote-kyselyn tulokset osoit-
tavat, etta sahkoisten asiointipalveluiden kaytto oli yleistynyt vuoteen 2014 verrattuna, jol-
loin kysely toteutettiin ensimmaisen kerran. Poimitun otoksen koko oli 1000 ja kyselyyn vas-
tasi 45 prosenttia naista. Aiemmassa kyselyssa runsas puolet 58 prosenttia vastaajista oli kayt-
tanyt joitain sosiaali- ja terveysalan palveluita sahkoisesti, kun jalkimmaisessa otoksessa vas-
taava luku oli 68 prosenttia vastanneista. Vaikka omien tietojen katselu ja reseptien uusimis-
pyynnot olivat yleistyneet vastaajien kesken huimasti, niin tiedonvaihdon ja etahoidon kaytto

oli vahaista saatavuuden kasvusta huolimatta. (Hypponen ym. 2017, 5.)

Kevaalla 2020 DigilN-hankkeen Laurean projektissa selvitimme ikaihmisten mielipiteita di-
gipalveluiden kayttoon yli 65-vuotiailta. 31 haastateltavan joukossa oli suuri hajonta siita,
kuinka palveluita kaytetaan, vai joutuuko asiakas turvautumaan toisen apuun palveluiden kay-
tossa. Miten kay niille asiakkaille, joilla ei ole laheisia, joiden apuun voi turvautua? Saavatko
he tarvittavan avun sosiaali- ja terveydenhuollon tyontekijoilta, vai onko turvauduttava ulko-

puoliseen asiointiapuun?

Digipalveluiden kayttoa ennustivat paaasiassa digiosaaminen, korkea koulutus, myotamielinen
asenne, mahdollisuus digipalveluiden kayttoon, palveluiden saatavuus digitaalisina seka asuin-
paikka. Ika ei noussut merkitsevasti selittavaksi tekijaksi kaytolle tai kayttamattomyydelle.
Epaluottamus sahkoisten sosiaali- ja terveyspalveluiden laatuun oli suurin este kaytolle,
mutta tama ei ennustanut taysin, oliko kayttanyt muita sahkoisia palveluita. Esteita sahkois-
ten palveluiden kaytolle kokivat heikot digitaidot, korkea ika, huono terveydentila- ja ela-

manlaatu seka asuinpaikka. (Hypponen ym. 2017, 5.)

Sosiaali- ja terveysalalla suurin mahdollisuus palveluiden digitalisoitumisessa nahdaan aika- ja
paikkariippumattomuudessa. Palveluiden ollessa saatavilla ymparivuorokautisesti, paranee
hoidon seka palveluiden saatavuus. Palvelut ovat alueesta riippumatta samalla tavalla tar-
jolla. Parhaimmillaan digipalvelut voisi ohjata asiakkaan automaattisesti oikea-aikaisesti oi-
keiden palveluiden piiriin ja mahdollisesti ennakoida hoidon tarvetta. Jotta olisi mahdollista
onnistua, tulisi prosesseja ennakkoluulottomasti jarkeistaa ja uudistaa. Tarpeelliset prosessit
tulisi saastaa ja rohkeasti luopua tehottomaksi havaituista prosesseista. Eri palvelualueiden
toimintatavat tulisi yhteensovittaa ja palvelupolut suunnitella sujuviksi, asiakkaan tarpeita
palveleviksi. (Professio 2019.)

Digitalisaation etenemisen suurimmiksi haasteiksi sosiaali- ja terveyspalveluissa kuvattiin hen-
kiloston seka asiakkaiden riittamattomat digitaidot ja vastarinta muutokselle. Haastetta riit-
taa myos tietojarjestelmien yhtenaistaminen eri toimijoiden valilla, jota hankaloittaa muun
muassa tiukat tietosuoja-asetukset. Tietosuoja-asetukset osittain estavat asiakkaan tietojen
yhteiskayton. (Professio 2019.) Toisaalta uhkakuvaa digitalisaatiossa luo kasvokkaisten koh-

taamisten vaheneminen. Inhimilliset kohtaamiset katoavat ja asiat toimitettaisi vain



erilaisten viestipalveluiden kautta. Monille ikaihmisille ammattilaisen kohtaaminen saattaa
olla paivan, viikon tai jopa kuukauden ainoa kohtaaminen ihmisen kanssa. Ammattilaiset
ajattelevat digitaalisten kohtaamisten toimivan hyvin, taydentaen palvelutarjontaa, korvaa-

matta oikeita ihmisten valisia kontakteja. (Weiste 2019.)

6.2 Digitaalisuuden edistamisohjelma 2019-2023

Suomen hallitus on asettanut hallitusohjelmaansa tavoitteeksi, etta Suomi tunnetaan digitali-
saation ja teknisen kehityksen edellakavijana. Tarkoituksena on, etta kehitetaan edelleen di-
gitalisaation tuomia mahdollisuuksia ja otetaan kayttoon yli toimiala- ja hallintorajojen. Ta-
voitteena on kehittaa julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyota ja kehittaa julkisen hallinnon
digitalisaatio- ja teknologia osaamista. Tavoitteiden saavuttamiseksi on tehty digitalisaation
edistamisohjelma, jonka avulla tavoitteena on saada julkiset palvelut kansalaisten ja yritys-

ten saataville vuoteen 2023 mennessa. (Valtiovarainministerio 2020a.)

Kevaalla 2020 valtiovarainministerio teetti kartoituksen, jossa selvitettiin kuntien tarjoamia
digipalveluita. Kartoituksessa tutkittiin kuntien internetsivuja ja niilta loytyvia sahkoisia pal-
veluita. Kartoituksessa selvisi, etta mita suuremmasta kunnasta on kyse, sita laajemmat ja
kehittyneemmat digitaaliset palvelut silla on. Samalla selvisi, etta mita useampi kunta kayt-
taa samaa palvelua sita kehittyneempi palvelu on. Mita vahemman erilaisia digipalveluita pal-
velunjarjestaja tarjoaa, sita kehittyneempia tarjolla olevat palvelut ovat. Kartoituksessa sel-
visi myos, etta valtakunnalliset digipalvelut ovat kehittyneempia, kuin kunnalliset. (Valtiova-

rainministerio 2020b.)

Digituki on toimintamalli, jonka taustalla on AUTA-hanke. Digituen jatkokehittaminen on osa
digitalisaation edistamisohjelmaa. Digituki tarkoittaa sita, etta palveluntuottaja tarjoaa sah-
koisten palveluiden ja digitaalisten laitteiden kayttoon apua ja opastusta. Tuki voi olla lait-
teiden tai palveluiden kayttoon liittyvaa henkilokohtaista opastusta, kursseja, tai neuvontati-
laisuuksia. Henkilokohtaista tukea voi saada asiointipisteilla. vertaistukena tai kotiin vieta-
vana tukena. Apua voi saada etatukena esimerkiksi puhelin-, chat- tai videotukena. Koulu-
tusta voidaan jarjestaa verkkokoulutuksena, tai esimerkiksi kansalaisopiston koulutuksena. Vi-
ranomaiset auttavat omien sahkoisten palveluidensa kaytossa. Viranomaisten tarjoama asi-

ointi koulutus on aina maksutonta. (Valtiovarainministerio 2020c.)

Suomi.fi-sivusto tarjoaa digitukea myos. Sivustolla loytyy ohjeita, mista neuvoa ja apua on
saatavilla tietokoneen, matkapuhelimen, tabletin tai muun mobiililaitteen seka sahkoisten
palveluiden kayttoon. Tukea annetaan muun muassa laitteiden tai palveluiden kayttoon kurs-
seilla, neuvontatilaisuuksissa tai yksilollisena apuna. Viranomaisilta saa apua heidan omien
verkkopalveluidensa kaytossa. Useat digitukea tarjoavat, kuten kirjastot ja yhdistykset, voivat
antaa ohjausta viranomaispalvelujen kuin muunkin sahkoisen asioinnin kanssa. Suomi.fi sivus-

tolla on mahdollisuus tehda valtuutus. Valtuuksien avulla voi valtuuttaa toisen henkilon



puolesta asioimaan verkossa. (Digi- ja vaestotietovirasto 2020.) Digitukeen lOoytyy internetin
kautta hakutoiminnoilla esimerkiksi Googlen kautta neuvoja, millaista apua on mahdollisuus
hakea haasteisiin digiosaamisen suhteen. Ongelman naemmekin siina, etta isolla osalla apua
tarvitsevista ei ole tarvittavia laitteita tai taitoa hakea internetin hakutoiminnoilla apua itsel-
leen. Voimavaroja kysytaan myos, kun internetin hakutoiminnolla lahtee auttavia tahoja etsi-
maan. Avuntarjoajiksi annetut esimerkit ovat vain suuntaa antavia. Taman jalkeen on itse ky-

ettava kyseisista paikoista selvittamaan, l0ytyyko digitukea organisaatiosta.

6.3 lkaantyneet ja digitalisaatio

Vuonna 2019 65-74-vuotiaista kaytti internetia 80 prosenttia ja 75-89-vuotiaista 41 prosenttia.
Tilastokeskuksen mukaan on siis edelleen paljon vaestoa digitaalisten palvelujen ulkopuolella.
Tilastokeskuksen tekeman vaestoennusteen mukaan 2020 suomessa on yli 1 264 000 yli 65-

vuotiasta ihmista. (Tilastokeskus 2019.) Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta maarittaa,
etta lain tarkoituksena on edistaa digitaalisten palvelujen sisallon saavutettavuutta niin, etta
se parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja (laki digi-

taalisten palvelujen tarjoamisesta 2019/306).

Ikaantyneissa on paljon ihmisia, jotka eivat ole kayttaneet tietotekniikkaa elamassaan. Nyky-
yhteiskunnassa tulisi kuitenkin osata kayttaa digitaalisia palveluita. Digitalisaatio lisaa mah-
dollisuutta osallistua yhteiskunnalliseen keskusteluun, laaja-alaisesti monenlaiseen verkossa
tapahtuvaan toimintaan, seka omien asioiden hoitamiseen. Laitteiden hankinta ja kayttoopas-
tus olisi turvattava tarvittaessa, talloin kynnys uusien asioiden opettelemiselle ei muodostu
niin korkeaksi. Mikali ikaantynyt ei osaa, halua tai uskalla kayttaa digilaitteita, saattaa jaada
monen palvelun ulkopuolelle. (Valtiovarainministerio 2020a.) Nama digitaalisuuden lisaanty-
miseen liittyviin valtasuhteisiin, uhkiin ja epatasa-arvoon liittyvat kysymykset ovat tulleet yha

nakyvammiksi. (Alen-Savikko ym. 2020, 7.)

Digitalisaation tarkoituksena on lisata ja monipuolistaa palveluita, jotta ihmisilla olisi mahdol-
lisuus tehda parempia valintoja seka saada parempia palveluita. Tarkoituksena on myos tuot-
taa asiakaslahtoisia, yhdenvertaisia palveluita yhden luukun taktiikalla. (Sosiaali- ja terveys-
ministerio 2020.) Digitalisaation myota osalle kansalaisista tarjoutuu paremmat mahdollisuu-
det vaikuttaa ja osallistua, mutta osa heikkoimmin parjaavista uhkaa jaada ilman peruspalve-
luita. (Alen-Savikko ym. 2020, 8.)

6.4 Digitaalinen syrjaytyminen

Erilaisten viestinta- ja tietotekniikan kayttoonottoon ja kayttoon liittyen on tehty viime vuo-
sien aikana huomattava maara erilaisia tutkimuksia. Osa tehdyista tutkimuksista voidaan luo-
kitella kuuluvaksi digitaalisen kuilun eli digital divide teoreettiseen viitekehykseen. Digitaali-

nen kuilu tarkoittaa tieto- ja viestintateknologian kayttoon ja kayttamattomyyteen liittyvaa



eriarvoistumista esimerkiksi juuri ikaantyneiden ihmisten keskuudessa kansakuntien ja yksiloi-
den valilla. Osa ikaihmisista jattaytyy internetin ulkopuolelle omasta tahdostaan, mutta
osalle kayttajista naiden laitteiden ja ohjelmien kayttamattomyys johtuu enemmankin fysio-

logisista rajoitteista kuin kiinnostuksesta tai halusta oppia niita kayttamaan. (Castrén 2017.)

Usean eurooppalaisen yliopiston tutkijajoukko on tutkinut digitaalista kuilua, digitaalisia tai-
toja, seka tehnyt havaintoja digitaalisuudesta Euroopan unionissa. Lahtokohtana tutkimuk-
seen oli taloudellinen ja tavoitteena oli analysoida Euroopan unionin kansalaisten nakemyksia
digitalisaatiosta. Tulosten analyysissa paadyttiin siihen, etta positiivinen suhtautuminen digi-
talisaatioon on tarkeaa, jotta uudenlainen haaste saadaan muutettua tulevaisuudessa mahdol-
lisuudeksi. Keskeisena hypoteesina oli, etta digitalisaatio voisi johtaa joidenkin digitaalisesti
haavoittuvien ryhmien muodostumiseen seka, etta toiset maat ovat digitaalisesti haavoittu-
vaisempia kuin toiset. Digitaalisesti haavoittuvaisia ryhmia olivat esimerkiksi ikaihmiset, seka
huonossa sosioekonomisessa tilanteessa elavat. (Aceleanu, Dimian, Picatoste, Serban & Vasi-
lescu 2020, 16-17.)

Opinnaytetyossa selvitimme, miten digitaalinen kuilu nayttaytyy palveluntuottajien nakokul-
masta. Kuinka suurta osuutta digitaalisten palveluiden ulkopuolelle, joko omasta tahdostaan
tai kaytannon syista jaaneet edustaa heidan asiakkaistaan. Tilastokeskuksen vaestoennusteen
mukaan yli 65-vuotiaiden osuus vaestosta tulee kasvamaan. Talla hetkella yli 65-vuotiaiden
osuus vaestosta on 22,7 %, ennusteen mukaan vuonna 2070 yli 65-vuotiaita vaestosta olisi jo
33,1 % (Tilastokeskus 2020. Vaestoennuste 2020-2070). Tallaisella ennusteella on valtion ja

kuntien tehtava paljon toita digitaalisen syrjaytymisen estamiseksi.

Digitaalisuus ei saa syrjayttaa ja silti palvelut tulevat siirtymaan paasaantoisesti sahkoisiksi.
Digitaalisten palveluiden kayttamisen osaaminen tulee olemaan kansalaistaito, joka jokaisen
kansalaisen tulisi hallita. Digitaaliseen kuiluun ja syrjaytymiseen liittyvassa keskustelussa ja
tutkimuksissa on keskitytty lahinna siihen, kenella on tai ei ole varaa tietokoneisiin tai mobii-
lilaitteisiin. Vielakin ajatellaan, etta naiden tarjoaminen jokaiselle poistaisi osallistumisen on-
gelmat jatkossa. (Valtiovarainministerio 2020d.) Laitteiden ja yhteyksien hankinta kaikille, ei
poista sita, etta kaikki eivat pysty sahkoisia palveluita kayttamaan, vaikka laitteet ja yhtey-

det siihen olisikin.

7  Aiemmat tutkimukset
7.1 DigilN-hanke

DigiIN-hankkeessa Laurean Hyvinkaan monialaisen ryhman tarkoituksena oli kevaalla 2020 jal-
kautua Sipoon kuntaan tekemaan haastattelu elakelaisille digitaalisten palveluiden kaytosta.

Koronapandemia aiheutti kuitenkin suunnitelmien akillisen ja ennalta arvaamattoman



muutoksen ja suunniteltu haastattelu Sipoon kaupungin ikaihmisille peruuntui. Taman vuoksi
paadyttiin tekemaan kyselytutkimus puhelimitse. Kyselytutkimus luotiin Laurea-ammattikor-
keakoulun e-lomakkeelle, johon kirjattiin kahdeksantoista kysymysta koskien digitaalisten
palveluiden kayttoa. Puhelun oli tarkoitus toimia samalla voimaannuttavana keskustelu-

tuokiona ikaryhmalle, josta valtaosa oli karanteenissa Koronapandemian vuoksi.

DigilN-hankkeessa tavoitteenamme oli selvittaa ikaihmisten digitaalisten palveluiden kayttoa,
jonka pohjalta suunnitelmaa lahdettiin viemaan eteenpain. Hanketiimin jokainen opiskelijaja-
sen osallistui kyselytutkimuksen suunnitteluun, kysymysten laadintaan seka itse kyselyn toteu-
tukseen. Kyselyyn vastanneet henkilot valikoituivat tiimin jasenten omien kontaktien kautta
Koronapandemian vuoksi ja suoritti kyselyn sopivien henkiloiden loydyttya. Kysymyksista osa
oli kvantitatiivisia ja osa kvalitatiivisia kysymyksia. Vastaukset opiskelijat kirjasivat kyselyn

yhteydessa suoraan e-lomakkeelle.

Tehdyssa kyselyssa ilmeni, etta internetin kaytto on edelleen toissijainen asia ikaihmisten ela-
massa. Internet osaamisen tueksi kaivattiin erilaisia ratkaisuja. Ratkaisuiksi toivottiin muun
muassa koulutusta internetin- seka alylaitteiden kayttoon. Tuloksista kavi lisaksi ilmi, etta
ikaihmiset toivoisivat ennemmin kasvokkain tapahtuvaa palvelua terveys- ja hyvinvointipalve-
luiden osalta. Digitaaliset palvelut koettiin epaluotettaviksi ja jopa pelottaviksi. Kuitenkin hy-
vana asiana pidettiin Omakannan tapaisia palveluita, joista voi tarkistaa terveyteen liittyvia
asioita, kuten resepteja tai laboratoriotuloksia. Tietoturva-asioihin toivottiin ohjausta ja neu-
vontaa. Tulosten perusteella miehet olivat naisia aktiivisempia kayttamaan terveys- ja hyvin-
vointipalveluiden ajanvaraussysteemeja ja muita verkkopalveluja. Naiset suosivat puhelinpal-

velua tai kasvokkain tapahtuvaa palvelua.

Puhelimitse kysely suoritettiin 31 ikaihmiselle eri puolille Suomea. Maantieteellisesti vastaa-
jat olivat: Hameesta (Hameenlinna, Riihimaki, Tervakoski, Loppi), Kymenlaaksosta (Kouvola),
Savosta (Mikkeli), Uudeltamaalta (Hyvinkaa, Espoo), Paijat-Hameesta (Heinola), Kainuusta
(Kuhmo) ja Pohjanmaalta (Pedersore). Kyselyyn vastanneet olivat ialtaan 66-97-vuotiaita.
Haastateltavien keski-ika oli 77 vuotta. Kyselyyn vastanneista oli yksitoista miesta ja kaksi-
kymmenta naista. Kyselyt toteutettiin huhtikuussa 2020. Kysely oli jaettu teemoihin; osaami-

nen, motivaatio ja saavutettavuus.

Kysyimme internetosaamisesta seka motivaatiosta kayttaa internetia. Kyselyn vastauksista
kavi ilmi, etta miesten internetin kaytto on keskimaaraisesti runsaampaa, kuin naisten. Lahes
73 prosenttia vastanneista miehista kertoi kayttavansa internetia paivittain, kun naisista vas-
taavasti 50 prosenttia. Kuukausittain internetin kayttajia vastanneista oli 10 prosenttia, joista

kaikki naisia. 29 prosenttia vastaajista ei kayttanyt internetia lainkaan.

Vastaajista 35,5 prosenttia ei itse kayta internetia, vaan sita kaytetaan heidan puolestaan.
Puolesta kayttajat olivat suurimmilta osin vastanneiden omia lapsia tai lapsenlapsia. Osalla



vastanneista kuitenkin puoliso toimi puolesta kayttajana ja kahdella vastaajalla tuttava tai
muu henkilo. Kaksi vastanneista kertoi kayttavansa internetia itse, mutta koki tarvitsevansa
apua vaikealta tuntuvissa asioissa. Tallaisissa tilanteessa joku auttaa tai kayttaa internetia
netia puolesta kaytettiin. Yleisimmin puolesta kaytettiin viikoittain ja kuukausittain. Vastaa-

jista suurin osa, joilla joku kaytti puolesta internetia, kertoivat syyksi osaamisen puutteen.

Osalla vastaajista ei ollut kiinnostusta tai halua aloittaa internetin opettelua ja kayttoa. Yksi
vastaajista kertoi inhoavansa kaikkea internetiin liittyvaa ja yksi vastaaja taas ei tiennyt,
mika internet on. Yksi vastaajista koki olevansa hidas internetin kayttaja ja taman vuoksi tar-
vitsevansa kaytossa apua. Eniten apua vastanneiden kesken tarvittiin pankki- ja talousasioiden
hoitamisessa. Laskujen maksaminen ja rahan siirto tililta toiselle olivat asioita, joissa koettiin
tarpeelliseksi toisen ihmisen apu. Myos terveys- ja hyvinvointipalveluiden ajanvarausjarjestel-

mat ja muut verkkosivut aiheuttivat avun tarpeen.

Vastaajia pyydettiin kertomaan, mita sosiaali- ja terveydenhuollonpalveluita he kayttavat
verkossa. Omakantaa kaytti 45 prosenttia vastanneista. Vastauksista kavi ilmi, etta ikaihmiset
kayttavat myos yksityisten laakaripalveluiden seka laboratorioiden verkkopalveluja. Kelan
palveluita verkossa kaytti kaksi vastaajaa ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen verkkosivuja
yksi vastaaja. Oireista ja sairauksista etsittiin tietoa internetista kahdessa vastauksessa. Vas-
taajista osa kertoi, ettei kayta lainkaan terveys- ja hyvinvointipalveluja internetin kautta,
vaan hoitaa asiat mieluiten kasvotusten tai esimerkiksi puhelimessa. Suurin osa vastaajista
koki, etta kasvokkain tapahtuva palvelu terveys- ja hyvinvointiasioissa on mieluisampi ja hel-
pompi vaihtoehto. Digitaalisia palveluja luonnehdittiin jopa persoonattomiksi. Vastaajat koki-
vat, etta kasvokkain tapahtuvassa palvelussa muun muassa saastytaan vaarinkasityksilta pa-
remmin. Vastauksista kavi ilmi, etta digitaaliset palvelut luovat epaluottamusta ja siksi tur-
vaudutaan ennemmin kasvokkain tapahtuvaan palveluun. Puhelimessa tapahtuva palvelu koet-
tiin myos hyvaksi ja luotettavaksi vaihtoehdoksi. Kaikki vastaajat eivat kuitenkaan kokeneet
digitaalisten palveluiden olevan hankalia tai epaluotettavia. Yhdelle vastaajista oli yhdente-
kevaa, hoituvatko palvelut kasvokkain vai internetin kautta. Moni kertoi myos tarkistavansa
laboratoriotuloksia digipalveluiden kautta, mutta muuten kannattavansa kasvokkain tapahtu-

vaa palvelua.

Kyselyyn vastanneet olivat kokeneet erilaisia haasteita internetin kayttoon liittyen. Haasta-
vaksi koettuja asioita olivat esimerkiksi sahkopostien lahettaminen, verkkopankin seka pilvi-
palveluiden kaytto. Huono internetyhteys aiheutti ongelmia osalle. Yksi vastaaja koki rutiinin
puuttumisen vaikeuttavan kayttoa, koska tarvetta internetin kaytolle ei juurikaan ollut. Suu-
rella osalla vastaajista ei haasteita internetin kaytossa ole ollut. Naista vastaajista tosin osa

oli juuri heita, jotka eivat kayta internetia lainkaan. Moni vastaaja kertoi aluksi internetin



kayton tuntuneen haastavalta, mutta harjoittelun myota internetin kayttoon on tottunut ja

kaytto on helpottunut.

Haasteet sahkoisten palveluiden kaytossa oli aiheuttanut vastaajille erilaisia seurauksia. Yksi
vastaaja oli joutunut lahtemaan terveyskeskukseen paikanpaalle laboratoriotulosten vuoksi,
koska ei ole osannut kayttaa verkkopalvelua. Raha-asioiden vuoksi on myos pitanyt lahtea
pankkiin verkkopalveluiden kayton osaamattomuuden vuoksi. Mikali taitoa olisi ollut, asia olisi
hoitunut sahkoisesti kotoa kasin. Kyselytutkimuksessa esille nousseisiin haasteisiin toivottiin
ratkaisuiksi muun muassa koulutusta. Vastaajista jopa 35 prosenttia koki kaipaavansa ohjausta
ja neuvontaa internetin seka myos digitaalisten laitteiden kayttoon. Aikaa internetin kayttoon
kaipasi noin 16 prosenttia vastaajista. Internetin kaytto epailytti osaa vastaajista. Suurimman
huolen aiheutti tietoturvallisuus asiat. Vastaajat pohtivat esimerkiksi, pysyvatko henkilotiedot
turvassa Omakannassa ja onko maksukorttien kaytto turvallista verkkokaupassa. Kolme vas-
taajista kertoi eparoivansa internetin kayttoa, koska laitteiden rikkoutuminen tai ohjelmiston

sekoittaminen arvelutti.

Huijarit, hakkerit ja koneen rikkoutuminen koettiin pelottavina asioina vastauksissa. Toteam-
mekin vastausten perusteella, etta useampaa vastaajaa epailytti digitaalisten palveluiden
kaytto. Suurin huolenaihe vastausten perusteella kuitenkin oli luottamuksen ja osaamisen
puute. Vastaajat olivat epavarmoja taidostaan, mika vaikeuttaa digitaalisten laitteiden ja
palveluiden kayttoa. Vastaajien kokemukset omasta digiosaamisesta olivat vaihtelevia. Suurin
osa arvioi oman osaamisen kohtalaiseksi. Huonoiksi taitonsa arvioi 19 prosenttia vastaajista.
Vastaajat, jotka kayttivat useimmin internetia, kokivat myos taitonsa paremmiksi. Tuloksissa

kavi myos ilmi, etta mita vanhempi henkilo oli kyseessa, sita harvemmin han kaytti internetia.

DigilN-hankkeen kehittamis- ja jatkotoimenpiteina loppuraporttiin kirjattiin, etta kyselya voi-
taisiin analysoida pidemmalle tai mahdollisesti jatkaa. Tassa opinnaytetyossa paadyimme jat-
kotoimenpiteena muuttamaan hieman nakokulmaa ja lahdimme tutkimaan asiaa palvelutuot-

tajien nakokulmasta.
7.2  AUTA-hanke

AUTA-hanke, Autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen kaytossa 2016-2017 (Valtiovarainmi-
nisterio 2019). Valtiovarainministerio asetti vuonna 2016, AUTA-hankkeen sahkoisen asioinnin
tukemisen kehittamiseksi erilaisten alueellisten kokeilujen avulla. Paaministeri Sipilan halli-
tusohjelman yksi karkihankkeista oli, digitalisoidaan julkiset palvelut. Toimintatapoja uudis-
taen ajatuksena on ollut tehda palveluista kayttajalahtoisia, ensisijaisesti digitaalisia. Digita-

lisoinnin paatavoitteena on tuottavampi talous. (Valtiovarainministerio 2017.)

Digitalisoitaessa palveluita on tavoitteena ollut auttaa vaestoa, joilla ei ole tarvittavia taitoja

tai kykyja digipalveluiden kayttoon. AUTA-hanke kaynnistettiin valtiovarainministeriossa



taman tavoitteen saavuttamisen tueksi. Hankkeen oli tarkoituksena toteuttaa malli, jolla asi-
akkaita ohjataan kayttamaan digitaalisia palveluita seka loytamaan digipalvelut. Tata varten
koottiin erilaisia tukimuotoja asiakkaiden auttamiseksi, seka lisaksi hyvan digituen kaytantoja
digitukea tuottaville tahoille. Tukea digitaalisten palveluiden kayttoon on saatavilla, mutta
tieto tuen tarjoajista on kuitenkin hyvin hajanaista, eika tuen tarjontaa tai saatavuutta ole
pohdittu kokonaisuutena. Tukea tarjoavat viranomaiset ja muut julkiset palveluntuottajat,
kansalaisjarjestot seka yritykset. Myos kansalaisopistot opettavat digitaitoja. Palveluiden digi-
talisoituessa laaja-alaisesti, on otettava huomioon myos niiden kayttoon liittyvaa tuen tar-

vetta aiempaa enemman. (Valtiovarainministerio 2017.)

AUTA-hanke toteutettiin kokeiluilla. Kokeilukulttuurin edistaminen oli Sipilan hallituksen oh-
jelmassa ja kokeilut soveltuivat hankkeenkin tilanteeseen, koska oli jo ennalta olemassa ole-
vaa toimintaa seka toimijoita. Kuitenkin tietoa oli huonosti erilaisten palvelumuotojen toimi-
vuudesta ja laajuudesta. Tarve digituelle on viela suhteellisen uutta, mika antaa mahdollisuu-
den myos uusien ideoiden kehitykselle. Hankkeen yhtena tarkoituksena oli muodostaa koko-
naiskuva tukea antavista tahoista ja niiden jo kaytossa olevista tukimuodoista. (Valtiovarain-
ministerio 2017.)

Digituen kustannushyodyista oli hankkeen lopussa vain niukasti tietoa, joten sita ei voitu luo-
tettavasti arvioida. Samoin tuesta saatua vaikuttavuutta digitaalisten palveluiden kayton li-
saantymiseen tai asiakkaiden palvelukokemukseen ei ole luotettavasti voitu arvioida. Digi-
tuesta on saatavilla vain oikeastaan tietoa pidetyista palvelutapahtumista ja toiminnassa mu-
kana olleista asiakasmaarista. Vaikuttavuutta digituen kustannushyodyista olisi mitattava si-
ten, milla tavoin saastotavoitteet toteutuvat palveluiden digitalisoiduttua. Saastoa talta osin
syntyy sen perusteella, etta mita enemman ihmisia kykenee toimimaan digitaalisia palveluita
kayttaen, sen vahemman rinnakkain olevia palveluita tarvitaan. Laskelmissa tulisi myos huo-
mioida, mitka ovat kustannukset digiasioinnin saamiseksi kasvuun. Digituen kustannukset seka
hyodyt saattavat kohdistua eri tahoille. Tasta esimerkkina, etta STEA rahoittaa jarjestojen
antaman digituen. Hyodyt jarjestojen antamasta tuesta nakyvat kustannushyotyina julkisten
palveluidenkin tuottajilla. (Valtiovarainministerio 2017.)

Nykyisin tiedetaan, mita tukea digitaalisten palveluiden kayttoon on saatavilla ja missa apua
ja tukea annetaan. Digitukea tarjoavat kolmannen sektorin palveluntuottajat, kuten yhdistyk-
set, julkiselta puolelta muun muassa kirjastot. Julkisten palveluntuottajien osalta tieto tar-
jottavasta digituesta myos AUTA-hankkeen ajalta on kovin pirstaleista. Tiedon ja kokonaisuu-
den tulisi olla yhtenaista, jotta saatavuuden tasapuolisuutta voisi seurata. Tavoittavuutta tu-
lisi voida arvioida, jotta saadaan tietoa, tavoitetaanko digituella avun tarvitsijat. Hyotyja
ovat asiakkaalle palveluiden saatavuus seka saavutettavuus, mutta myos kayttokokemus,

laatu, aika- seka kustannussaastot. Valillisesti asiakas hyotyy uskaltautumalla helpommin



kayttamaan laitteita ja palveluita seka yleisen digitaalisen osaamisen vahvistuminen, joka pa-

rantaa itsenaista toimintakykya. (Valtiovarainministerio 2017.)

Digitukea loytyy useaa eri reittia. Toimintamallilla on tarkoitus helpottaa digituen loytamista
palveluiden tarjoajien yhtenaisella viestinnalla, verkkosivusto Suomi.fi-palveluun tuotavilla
palveluntuottajien tiedoilla, kansalaisneuvonta vaestolle tutuksi saattamalla seka aluekohtai-
sen toimijan tarkea rooli yhteyspisteena asiakkaille ja palveluntuottajille. (Valtiovarainminis-
terio 2017.)

Suomi on tunnettu edistyksellisena maana teknologian kaytossa. Kuitenkin Suomessa osa vaes-
tosta on kuitenkin jaanyt tai jaamassa digitalisoituvassa yhteiskunnassa syrjaan. AUTA-hanke
valmisteli toimintamallin tukemaan digitaalisten palveluiden kayttoa, jotta jokaisella tuen
tarvitsijalla olisi apua kaytettavissa. Toimintamallissa sahkoisen asioinnin tuesta puhutaan ka-
sitteella digituki. Se on sahkoiseen asiointiin- seka palveluiden kayttoon- etta digitaalisten
laitteiden kayttoon kohdennettua tukea. Tavoitteena on, etta asiakas pystyisi digituen turvin
jatkossa itsenaiseen ja turvalliseen laitteiden kayttoon seka sahkoisten palveluiden kayttoon.
Tukea tarjotaan erilaisin keinoin eta- ja lahitukena. Etatukea on chat- ja videotuki. Lahituki
kasittaa vertaistukea tai kotiin annettavaa tukipalvelua. Taman lisaksi tukea tarjotaan erilai-
silla koulutuksilla, kuten kursseilla. Digitukea saaneen henkilon on tarkoitus jatkossa pystya
asioimaan digitaalisissa palveluissa itsenaisesti tai vahaisella tuella. Tavoitteena on asiakkaan
vastuu omien asioiden hoitamisesta. ltsemaaraamisoikeus ja itsenaisyys on avusta ja tuesta

huolimatta tarkoitus sailya koko prosessin ajan. (Valtiovarainministerio 2017.)

AUTA-hanke oli mukana suunnittelemassa vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton Ikateknologia-
keskuksen kanssa kyselya. Kyselylla selvitettiin ikaantyneiden asiointitapoja verkossa, mita
sahkoisia palveluita kaytetaan seka millaisia haasteita kaytosta aiheutuu. Mahdollisimman to-
tuuden mukaisen tuloksen saamiseksi, vastauksia kerattiin sahkoisen lomakkeen lisaksi paperi-
lomakkeilla. Vanhimmissa ikaryhmissa sahkoisten palveluiden kayton yleistyminen on kaikkein
hitainta. Yleisimmin mediassa seka erilaisissa tutkimuksissa kiinnitetaan huomio aktiivisimpiin
ja toimeliaimpiin ikaantyneisiin. Vastauksissa oli selkeat erot, kun kysely suoritettiin seka ver-
kossa etta paperilomakkeella. Verkkolomaketta kayttivat paaosa alle 74-vuotiaista ja heista
melkein kaikilla oli sahkoiseen asiointiin valineet. Paperilomakkeelle vastanneista melkein
puolet oli yli 80-vuotiaita, ja puolella heista ei ollut kaytossa mitaan laitteita sahkoisten pal-

veluiden kayttoon. (Ikateknologiakeskus 2020.)

Kyselyyn vastanneet olivat ialtaan 65-89-vuotiaita. Vastauksia kyselylla saatiin 391 verkkolo-
makkeella ja 479 paperilomakkeella. Suurin osa oli hoitanut asioitaan sahkoisesti. Paperilo-
makkeella vastanneista omia asioita sahkoisesti oli hoitanut vain 37 prosenttia vastaajista, ja
kolmanneksella omainen asioi puolesta. Lahes puolet ei ollut ikina hoitanut omia asioitaan

sahkoisesti. Paaosin ikaantyneet olivat itse kayttaneet sahkoisesti pankki- ja terveyspalveluja.



Pankkipalveluissa selkea vaikutus on pankin konttorien ja laskunmaksuautomaattien vahene-
misella. Laskujen maksu tulee kalliiksi, mikali verkkopankin kaytto ei onnistu. (Ikateknologia-
keskus 2020.)

Moni arkinen ja vapaa-ajalla merkityksellinen palvelu on siirtynyt julkisten palvelujen lisaksi
suurin osa oli hoitanut vapaa-ajan asioita sahkoisesti, kuten ostanut verkkokaupasta. Paperilo-
makkeella vastaava luku oli puolet, toinen puoli ei ollut ostanut verkosta mitaan, eika kaytta-
nyt aikataulu- tai reittipalveluita. Asioiden omatoiminen hoitaminen seka osallistuminen yh-
teiskunnan toimintoihin ovat tarkeita asioita ikaantyneille. Mikali ihminen ei saa mahdolli-
suutta toimia itsenaisesti, han on tassa tapauksessa asetettu eriarvoiseen asemaan niin talou-

dellisesti kuin koko yhteiskunnallisesti katsottuna. (Ikateknologiakeskus 2020.)

Moni on tyoelamassaan jo kayttanyt digitaalisia laitteita ja palveluita, silti henkilolla saattaa
olla tarve digituelle myohaisemmassa vaiheessa. Valtaosa kaikista vastaajista oli saanut opas-
tusta sahkoiseen asiointiin. Yleisimmin opastajina toimivat omat lapset tai sukulaiset. 12 pro-
senttia vastaajista oli saanut opastusta kirjastosta. Vertaisapua oli saanut lahes puolet ver-
kossa vastanneista. Tukea toivottiin eniten omilta lapsilta paperilomakevastauksissa. Verkko-
vastaajissakin tulos oli samantapainen, kuitenkin yhta usea toivoi saavansa vertaisapua. Tama
kysely on paaosin toteutettu vertaisyhdistysten kautta, mika saattaa heijastua myos vastauk-
siin. Lahes 20 prosenttia verkossa vastanneista haluaisi apua kansalaisopistosta seka kirjaston
henkilokunnalta. Sen sijaan paperilomakkeella vastanneet eivat kokeneet kyseisia tapoja niin
suotuisiksi. Kotipalvelulta heista toivoi 8 prosenttia neuvontaa. Vastauksissa ilmeni, etta
ikaantyneita huolestuttaa yhteiskunnan kehityksessa mukana pysyminen. Mikali asioinnissa
tarvitsee ohjausta ja neuvontaa, tulisi olla selkeasti tiedossa, mista tarvittavan avun saa.
Avustajia ei kaikilla lahipiirissa ole tai heilta ei valttamatta apua haluta verkkoasiointiin liitty-

vissa asioissa. (Ikateknologiakeskus 2020.)

Vertaistukijat ovat tarkea ja arvokas vapaaehtoistyon muoto, mutta perehdyttamista digitaa-
liseen yhteiskuntaan ei voi jattaa yksin yhdistyksien ja vapaaehtoisten varaan julkisia palve-
luita digitalisoitaessa. Monet kirjastot ovat aloittaneet digiopastuksen. Opastuksessa tulee
aina huomioida eettiset kysymykset. Varsinkin tunnistautumista vaativissa palveluissa, kuten
pankki- ja terveysasioissa opastajan tulee olla luotettava ja ymmartaa salassapitovelvoitteet.
(Ikateknologiakeskus 2020.)

Neljannes kaikista vastaajista ei ole tunnistautunut sahkoisesti. Paperilomakkeella vastaajista
luku oli jopa 41 prosenttia. Tunnistautumiseen tarvittavia valineita ei yli puolella naista vas-

taajista ollut. Ikaantyneista on vaarassa jaada ulkopuolelle ne ihmiset, jotka eivat voi asioida
sahkoisesti. Tallaisessa tilanteessa olevat joutuvat turvautumaan kalliimpiin palveluihin, jotka

ovat myos vaikeammin saavutettavissa. (lkateknologiakeskus 2020.)



Palveluita koko vaeston kayttoon kehitettaessa on huomioitava erilaiset elamantilanteet.
Ikaihmisia ja heita edustavia tahoja tulee kuulla palveluita kehitettaessa koko prosessin ajan.
Vuonna 2015 kilpailu- ja kuluttajavirastossa oli arvioitu Suomessa olevan 400 000 henkiloa il-
man pankkitunnuksia. Milla tavalla ilman pankkitunnuksia olevan henkilon osallisuus on mah-
dollista yhteiskunnassa? Miten palveluiden saatavuus on taattu? Pankkitunnukset ovat henkilo-
kohtaiset. Tunnuksia ei saa antaa muiden kayttoon. Kuitenkin puolesta kayttoa tapahtuu
usein, tunnusten haltijan ollessa kykenematon tai haluton niiden kayttoon. Ratkaisu puolesta
kayttoon voisi l0ytya sahkoisesta valtakirjasta, mikali valtakirjaan liittyvat kaytannot suunni-
tellaan sujuvasti toimiviksi, tietoturva huomioiden. Myos iakkaan itsemaaraamisoikeus tulee
huomioida ja toteutua. Huolta aiheuttaa ikaantyneille myos tietoturva asiat. Toiset sovelluk-
set toimivat vain suhteellisen uusissa laitteissa ja pienia elakkeita saavat eivat naihin kykene.
(Ikateknologiakeskus 2020.)

Digitaalisten laitteiden, etta sahkoisten palveluiden kayttoon on oltava kohdennettua neuvon-
taa. Suomessa tulee olla julkinen palvelurakenne, jotta ikaantyneet ja muut tukea tarvitsevat
saavat apua. Tukea tulee myos tarjota vapaaehtoisuuteen pohjautuvien vertaisopastajayhdis-
tysten toimintaan. Kasvokkain tapahtuva asiointi tulee jatkossakin olla mahdollista, jotta jo-
kainen saa tarvitsemansa palvelut. Palveluita digitalisoitaessa on huomioitava, ettei kaikilla
riita kyky osallistua. Kayttajille on turvattava tukipalvelu tai asiointipiste tarvittavien asioi-

den hoitamiseksi. (Ikateknologiakeskus 2020.)

8  Tutkimusaineisto ja menetelma

Tassa luvussa kerrotaan opinnaytetyossa kaytettava tutkimuskysymys, tutkimusmenetelma,
tutkimusaineiston hankintametodi, seka tutkimuksen toteutus. Lisaksi maaritellaan tutkimus-
aineiston analysointi menetelma. Tutkimusmenetelmana kaytetaan sahkoista kyselya. Keratty
aineisto analysoidaan maarallisten kysymysten osalta kayttamalla Excel-taulukointia. Laadulli-
seen aineistoon ei varsinaisesti ole kaytossa mitaan teknisesti sovellettavissa olevia analysoin-
tityokaluja. Tarkeinta analyysin parissa tyoskenneltaessa on perustella, miksi juuri nain on
toimittu, jotta tutkimus on perusteltu, uskottava ja mahdollisimman luotettava. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006d).

8.1 Tavoitteet ja tutkimuskysymys

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymys on, milla tavoin palveluntuottajat edistavat yli 65-

vuotiaiden digitaalista osallisuutta sosiaali- ja terveyspalveluissa?

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa DigiIN-hankkeelle, opinnaytetyon kyselyyn osal-
listuneille palveluntuottajille seka opinnaytetyontekijoille digitaalisten palveluiden toimivuu-

desta, kayttajien ollessa ikaantyneita. Haluamme saada laajempaa nakemysta, millaista



tukea eri sektoreiden palveluntuottajilla on mahdollisuus asiakkaille antaa digitaalisten palve-
luiden kayttoon, asiointipalveluiden muututtua pitkalti sahkoisiksi seka missa maarin avuntar-

vetta digitaalisten palveluiden kayttoon kyselyyn vastanneiden asiakaskunnissa on nahtavissa.
8.2 Opinnaytetyon tutkimusaineistot ja menetelmien valinta

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu paaosin sosiaalialaan liittyvista kirjalli-
sista teoksista, aiheeseemme liittyvien suomalaisten hankkeiden raporteista seka kansainvali-
sista, etta kansallisista tutkimuksista ja kansallisten hankkeiden raporteista. Naihin perustuen
olemme syventaneet ymmarrysta ikaantymisen vaikutuksista yksilon toimintakykyyn, sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelujarjestelman toiminnan ideologian tuntemusta, digitalisaatiosta
nyky-yhteiskunnassamme seka osallisuuden mahdollisuuksista digiyhteiskunnassa. Digitaalisuus
liittyy myos taman hetken poikkeustilanteeseen vahvasti, koronapandemian ravistellessa kan-
sakuntien rakenteita ympari maailmaa. Suurin osa lahitapaamisista on siirretty virtuaalitapaa-
misiksi, kuten esimerkiksi riskiryhmiin kuuluvien vertaistoiminta. Hankkeista AUTA- ja DigilN-

hankkeiden kyselytutkimusten tuloksia kaytamme tassa tyossa vertaillen.

Aineistoa kerattiin palveluntuottajilta sahkoisella kyselylomakkeella. Sahkoinen kysely sopii

aineiston keraamisen tavaksi, kun tutkittava joukko on laaja ja sijainti maantieteellisesti kau-
kana toisistaan (Vilkka 2007, 28). Nyt vallitsevassa koronapandemia tilanteessa, ei haastatte-
lut olleet edes mahdollinen vaihtoehto. Kysely toteutettiin puolistrukturoidulla teemaosioihin

jaetulla kyselylla.
8.3 Laadullinen ja maarallinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tieteellisen tutkimuksen menetelmasuun-
tausta, jossa tulisi kokonaisvaltaisesti ymmartaa kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia
(Koppa 2020). Laadullinen tutkimusote muodostuu monista eri suuntauksista, tiedonhankinta-
ja analyysimenetelmista ja erilaisista tavoista kuvata kerattya aineistoa. Jokaisen oma tutki-
muspolku muodostuu useiden valintojen perusteella. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuk-
sen tekoon ei ole ainoastaan yhta oikeaa tapaa. Muiden tutkimusten tapaan kvalitatiivinen
tutkimus on omanlainen versio tutkittavasta aiheesta, sisaltaen paljon erilaisia vaihtoehtoja

tutkimuksen eteenpain viemiseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimusta tehdessa on muistettava hyva tutkimuskaytanto. Taman vuoksi tutkittavilta on
saatava suostumus tutkimukseen osallistumisesta. Silla suljetaan pois tutkittavien manipu-
lointi tieteen nimissa. Perehtyneisyydella tarkoitetaan, etta tutkimukseen osallistuville on
kerrottava kaikki oleellinen tieto tutkimuksesta ja mita tutkimuksen kuluessa tapahtuu. Suos-
tumus tutkimukseen osallistumisesta tarkoittaa, etta tutkittava kykenee rationaaliseen arvi-
ointiin hanelle annettujen tietojen perusteella ja etta tutkimukseen osallistuminen on tutkit-

tavalle vapaaehtoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)



Tassa kyselytutkimuksessa vastaajat antoivat suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta
vastaamalla kyselyyn. Tutkimuslupa haettiin julkiselta sektorilta kunnalta, ennen kyselyn toi-
mittamista tyontekijoille. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkea tehtava on olla emansipatorinen.
Tama tarkoittaa, etta tutkimuksen tarkoitus on lisata myos tutkimuksen kohteena olevan ym-
marrysta tutkittavasta asiasta. Talla tavalla tutkimus voisi vaikuttaa positiivisesti tutkimuksen
kohteena olevien tutkittavaa asiaa koskeviin ajattelu- ja toimintatapoihin myos tutkimuksen
jalkeen. (Vilkka 2015.)

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus,
joka perustuu asioiden kuvantamiseen numeroiden ja tilastoiden avulla (Tietoarkisto). Maaral-
lista tutkimusta tehdessa tulee tietaa mita mitataan ja miksi. Mitattavia kohteita kutsutaan
havaintoyksikoiksi, havaintoyksikko maaraytyy tutkimuskysymyksen tai tutkimusongelman mu-
kaisesti. Kun halutaan saada tutkimustietoa ihmisten nakemyksista tai mielipiteista, kuten
tassa opinnaytetyossa, on havaintoyksikkona kyselyyn osallistuvat ihmiset. (Heikkila. 2014).
Tassa opinnaytetyossa havaintoyksikkona ovat palveluntuottajien tyontekijat, jotka vastasivat

opinnaytetyon kyselyyn.

Kyselytutkimuksella voidaan kerata tietoa esimerkiksi yhteiskunnan erilaisista ilmioista, mieli-
piteista ja asenteista, joten se on hyva keino tarkastella ja kerata tietoa. Tamankaltaiset
mielenkiintoa herattavat kohteet ovat monimutkaisia seka moniulotteisia. Kysymykset esite-
taan kyselytutkimuksessa kyselylomakkeella. Kyselylomake toimii mittausvalineena soveltuen
monenlaisien tutkimusten, kuten yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisista tutkimuksista mie-
lipidetiedusteluihin tai palautemittauksiin. Mittari tarkoittaa kyselytutkimuksessa kysymysten
ja vaitteiden joukkoa, jolla halutaan mitata erilaisia ilmioita muun muassa asenteita tai ar-
voja. Mittari on mahdollista rakentaa itse tai kayttaa valmiita mittareita. Valmiiden mittarei-

den toimivuus ei ole selvio, kun sita kaytetaan eri yhteydessa. (Vehkalahti 2014, 11-12.)

Aineiston keruu tapahtui sahkoisesti kyselylla, jossa oli seka laadullisia, etta maarallisia kysy-
myksia. Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella pyritaan loytamaan vastauksia kysy-
myksiin, kuinka paljon tai miten usein. Nain saadaan yleinen kuva muuttujista eli tassa kyse-
lyssa vastanneiden palveluntuottajien vastausten valisista suhteista. Tassa opinnaytetyossa
kyselyn analyysissa teoreettisena nakokulmana toimi ikaantyneiden toimintakykyyn vaikutta-
vat tekijat, sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelma, osallisuus ja digitalisaatio. Puo-
listrukturoitu kyselytutkimus sisaltaa tarkkoja kysymyksia, jotka ovat kaikille samoja. Kyse-
lyssa on selkeat teemaosiot (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Puolistrukturoitu kyse-
lytutkimus sopii opinnaytetyohomme, koska halusimme tietoja tietyista asioista, emmeka ha-
lunneet antaa kyselyyn vastaajille kovin suuria vapauksia. Nain pystyttiin tuottamaan sy-

vempi, laajempi seka kokonaisvaltaisempi ymmarrys tutkimuskohteesta.



8.4  Tutkielman luotettavuus ja eettisyys

Eettisyydella tarkoitetaan oikean ja vaaran erottamista toisistaan. Talla pyritaan ihmisen
mahdollisen hyvaan elamaan. Ammatillisella tasolla tama haastaa oikeuksien ja vastuun maa-
rittelyyn seka pohtimaan, mika on riittavaa ja kohtuullista. Tama asettaa ammattilaisen ajat-
telemaan seka kyseenalaistamaankin omaa tapaa toimia, tehda paatoksia ja toimia oikeuden-
mukaisin perustein. Tyontekijalla ammattietiikka ohjaa toimintaa ja se on lakia laajempi ka-
sitteena. Tyontekijalta on loydyttava kykya ja halua kuulla asiakasta ja nahda laaja-alaisesti
vaihtoehtoisia tapoja toimia ja kehittaa toimintatapojaan. Tyontekijan tulee antaa asiak-
kaalle mahdollisuus mielipiteille ja kuunnella asiakasta. Sosiaalialalla tyon tavoite on ihmisten

auttaminen vahentaen puutetta seka karsimysta. (Talentia 2017, 7.)

Sosiaalialan keskeiset eettiset periaatteet ovat ihmisoikeuksien, ihmisarvon ja sosiaalisen oi-
keudenmukaisuuden kunnioittaminen, itsemaaraamisoikeuden ja osallisuuden tukeminen, oi-
keus yksityisyyteen ja tulla kohdatuksi kokonaisvaltaisesti ja yhdenvertaisesti. (Talentia 2017,
7.) Opinnaytetyota tehdessa tulee lahtokohtana olla ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden
kunnioittaminen. Tama huomioidaan koko opinnaytetyoprosessin ajan. Opinnaytetyohomme

liittyvaan kyselyyn osallistuminen oli vastaajille vapaaehtoista.

Sosiaalialan tyossa toiminnan lahtokohtana on ihmisen hyvinvoinnin lisaaminen. Hyvinvointia
pyritaan parantamaan tukemalla yksilon oman elaman hallintaa (Talentia 2017, 7). Tassa
opinnaytetyossa syvennyttiin palveluntuottajanakokulmaan ja heidan mahdollisuuksiinsa edis-
taa ikaantyneiden digitaalista osallisuutta palveluiden muuttuessa yha enemman sahkoisiksi.
Palveluiden muuttuessa sahkoisiksi, tilanne ei ole kaikille ihmisille oikeudenmukainen. On eri-
laisissa elamantilanteissa olevia ihmisia, jotka tarvitsevat erityista tukea selviytyakseen oma-
toimisesti tassa digitalisoituvassa yhteiskunnassa. Koko vaeston laajuisesti digitaaliset palve-

lut eivat tuesta huolimatta tavoita kaikkia.

Sosiaalialan eettisten ohjeiden mukaan on tarkea kertoa asiakkaalle, mita selvitellaan tai teh-
daan ja mihin tietoa kaytetaan tai tarvitaan (Talentia 2017, 20). Opinnaytetyon kyselyn val-
misteluvaiheessa oltiin yhteydessa niihin organisaatioihin ja yrittajiin, kenelle kysely oli tar-
koitus lahettaa. Esittelimme itsemme, aiheemme seka mihin tarkoitukseen opinnaytetyota

tehdaan.

Tutkimustietoja kasiteltaessa tarkeaa on luottamuksellisuus ja anonymiteetin sailyminen. En-
simmaisena voidaan miettia tutkittavan aiheen eettista oikeutusta, miksi tutkittavan aiheen

tutkiminen on tarkeaa. Tata on mietittava erityisesti silloin, kun tutkittava aihe on sensitiivi-
nen ja tutkittavat mahdollisesti haavoittuvia. Tutkielmassa selvitetaan palveluntuottajien na-
kemysta ikaihmisten sahkoisten palveluiden kaytosta, seka palveluntuottajien tapoja ja mah-
dollisuuksia edistaa asiakkaidensa digiosallisuutta seka digipalveluiden tuen tarvetta. Aihe on

talla hetkella erittain ajankohtainen ja tarkea, koska koronapandemian vuoksi on jouduttu



lahitapaamiset siirtamaan pitkalti verkkoon, virtuaaliseen yhteyteen. Taman lisaksi aihe on

yhteiskunnallisesti ajankohtainen palveluiden digitalisoitumisen vuoksi.

Vertaamme tuloksia kevaalla Laurean moniammatillisen tiimin DigiIN-hankkeelle tehtyyn kyse-
lytutkimukseen, jossa selvitettiin kyselytutkimuksella ikaihmisten digitaalisten palveluiden
kayttokokemuksia. Eettisen arvioinnin kohteena ovat tutkimusmenetelmat. Saadaanko tarvit-
tava tieto juuri nailla aineistonkeraysmenetelmilla. Aineiston analyysiin ja raportointiin liittyy
myos eettinen nakokulma. Tutkimusta tekevan tutkijan tulee raportoida tutkimustuloksista
mahdollisimman tarkasti, tutkittavia henkiloita suojaten. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
tuotava esiin analyysiprosessin eteneminen ja miten esiintuodut tulokset on saatu. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Kyselyyn vastaajat vastasivat anonyymisti. Aineiston analy-
soinnissa tulee ilmi kyselyyn vastaajasta vain sektori, jolla tyoskentelee ja tyotehtava. Eetti-
sesti kysely on aiheellinen ja ajankohtainen digitaalisuuden yleistyessa yhteiskunnassamme.
Tarkoitus olisi, etta digitaaliset palvelut olisivat yhdenvertaisesti kaytettavissa ja saatavilla

koko vaestolle.

8.5 Kyselyn toteutus

Kyselylomakkeen tekoon kaytettiin zef.fi -kyselytyokalua. Tama kyselylomake sopi parhaiten
tarkoitukseemme, jossa vastaajien vastaus vaikutti mahdolliseen jatkokysymykseen. Linkki ky-
selylomakkeelle toimitettiin sahkopostitse. Sahkopostin alussa oli saatekirje, joka pohjusti ky-
selyyn vastaamista. (ks. Liite 3) Kyselyssa kaytetty lomake oli puolistrukturoitu ja se loytyy
kokonaisuudessaan liitteista. (ks. Liite 4). Kysely toimitettiin julkiselle sektorille Riihimaen
palveluohjaukseen, jonne etukateen oli toimitettu tutkimuslupahakemus ja saatu myontava
paatos kyselyn toteutukseen. Yksityisia palveluntuottajia seka kolmatta sektoria lahestyttiin
ennalta sahkopostitse, jossa esittelimme itsemme- seka opinnaytetyon aiheen. Naiden lisaksi
saatekirjeessa kysyttiin lupa ja halukkuus osallistua kyselyyn. Naiden vaiheiden jalkeen kysely
toimitettiin myontavan vastauksen antaneille. Lisaksi kysely julkaistiin Facebookin suljetussa
sosionomien uraverkostot- ryhmassa. Ryhman yllapidolta kysyttiin ja saatiin lupa kyselyn jul-

kaisuun.

Kyselylomake oli teemoitettu viiteen eri teemaan. Teemoissa aineistosta tuotiin esille tutki-
musongelmaa selventavia teemoja (Eskola & Suoranta 2000, 174). Kysymyksiin ei ollut pakko
vastata, koska tama olisi estanyt polkukysymysten kayton. Polkukysymyksella tarkoitetaan ky-
symysta, jossa esimerkiksi kylla vastauksella avautui jatkokysymys, jossa oli mahdollisuus vas-
tauksen tarkennukseen avoimella vastauksella ja ei vastauksella siirtyi suoraan naiden jatko-
kysymysten yli seuraaviin kysymyksiin. Nain voitiin sujuvoittaa kyselyn kulkua ja vastaajien
aikaa saastyi. Valinnaisten jatkokysymysten vuoksi kaikki kyselyyn vastaajat eivat vastanneet

kaikkiin kysymyksiin. Useassa kysymyksessa kaytettiin polkukysymyksia.



Ensimmaisessa teemassa kysyttiin vastaajien taustoja, kuten sektoria, jolla vastaaja tyosken-
telee. Tassa teemassa kysyttiin lisaksi tehtavanimike ja tyovuodet kyseisessa tehtavassa. Toi-
nen osio kasitti sahkoiset palvelut, palveluiden kaytettavyys ikaantyneilla, seka ikaantyneiden
osallisuudessa mahdollisesti nakyvia muutoksia omien asioiden hoitamisessa palveluntuotta-
jien nakokulmasta katsottuna. Kolmas osio kasitteli tukipalveluita digipalveluiden kayttoon
palveluntuottajanakokulmasta. Neljas osio kasitteli ulkopuolisen avuntarvetta digipalveluiden
kaytossa. Viides osio kasitteli palveluntuottajien nakemyksia ikaantyneiden digipalveluiden

kehittamisesta.

Kyselylomakkeen testaus on olennainen vaihe kyselytutkimuksen teossa, lomakkeen on oltava
toimiva, vastaajalla on oltava kiinnostusta kyselyssa tutkittavaa asiaa kohtaan, jotta han vas-
taisi siihen. Vastaamisen pitaa olla helppoa. (Vilkka 2007, 78). Ennen kyselylomakkeen julkai-
sua sita ovat testanneet Riihimaen kaupungin palveluohjaaja, seka Hameenlinnan turvakodin
ohjaaja. Testauksen ja siita saadun palautteen perusteella on muokattu kysymysten jarjes-

tysta seka kysymyksia.
8.6  Tutkimusaineiston analysointi

Laadullisen aineiston analyysia ohjaa tutkimuskysymys tai tutkimusongelma. Analyysi on opin-
naytetyomme kyselytutkimuksessa tapa kayda systemaattisesti aineistoa lapi, etsien yhte-
nevaisyyksia ja eroja vastauksista. Pyrimme ymmartamaan vastausten ominaisuuksia ja merki-
tyksia suhteessa tutkimuskysymykseen. Opinnaytetyon kyselytutkimuksessa on mukana maa-
rallisia kysymyksia, joiden analysointiin kaytimme Zef-tyokalua seka Excelia taulukoiden ja
kuvioiden tekoon. Maarallisella analyysilla pyritaan yleisesti selvittamaan erilaisia syy-seu-
raussuhteita, erilaisten ilmioiden yleisyytta ja esiintymista tilastoiden ja numeroiden avulla.

Siihen sisaltyy paljon erilaisia laskennallisia ja tilastollisia menetelmia. (Koppa 2020.)

Tutkimusta varten tieto tulee saattaa muotoon, jossa sita on mahdollista kasitella seka joh-
donmukaisesti, etta jasennellysti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa kasitellaan tilastol-
listen muuttujien avulla. Esimerkiksi ihmisilta kysyttaessa jotakin, kysymyksen vastaukset
eroavat toisistaan. Tavallisesti tilastoyksikdiden tiedot eroavat toisistaan huolimatta tiedon-
keruumenetelmasta tai millaisen ilmion mittauksesta on kyse. Naista tilastoyksikoihin liitty-
vista asioista voidaan tehda tilastollinen muuttuja. Tilastollinen muuttuja voi olla esimerkiksi
mielipide, tilastoyksikon ollessa henkilo. (KvantiMOTV 2003.)

Tuloksissa tuotiin esiin taulukoista eri sektoreiden valisia yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia.
Kyselylomakkeessa vastaajilla oli osassa kysymyksista mahdollisuus tarkentaa vastauksiaan.
Naita tarkennettuja vastauksia tuotiin sitaatein tulos osioon selittamaan vastauksien ja-
kaumaa ja mielipiteita. Vastausten tarkennus ei ollut pakollinen, vaan sen pystyi ohittamaan

siirtymalla seuraavaan kysymykseen. Avoimilla vastauksilla tuodaan kuitenkin taydentavaa ja



konkreettista nakokulmaa saatuihin tuloksiin. Kirjaimella n tulosten esittelyssa tarkoitetaan

vastaajien absoluuttista maaraa.

Aineistosta tehtiin Zef.fi tyokalun avulla kvantitatiivista analysointia. Zef-tyokalulla oli suju-
vaa tarkastella kaikkien vastausten jakautumista, mutta tukena analysointiin kaytettiin Excel-
taulukkoa. Analyysisaannot tai luokittelukriteerit taytyy maaritella ennen luokittelun tekoa
(Eskola & Suoranta 2000, 165). Teimme omat taulukot julkisen, yksityisen ja kolmannen sek-
torin vastauksille, seka vertailimme vastauksia toisiinsa. Lisaksi tehtiin niin sanottu yhteenve-
totaulukko, jossa luokiteltiin kylla ja ei -vastausten lukumaarat ja prosenttiosuudet kaikkien
sektorien vastauksista eriteltyna. Nain voidaan tarkastella yhdesta lomakkeesta vastausten

jakaumia ja niiden eroavaisuuksia.

9  Tulokset

Tassa kappaleessa esittelemme kyselyn tulokset. Kyselyyn vastasi julkisen, yksityisen ja kol-
mannen sektorin palveluntuottajia. Vastaajia kyselyssa oli kaikkineen 44. Nelja naista oli tes-
tikappaleita, jotka nakyvat kokonaismaarassa, mutta ei ole huomioitu tuloksissa. Kaikkineen
kyselylomakkeen avanneita oli 40 henkiloa, joista 30 henkiloa vastasi kyselyyn. 30 vastaajaa

on kyselyyn vastanneiden todellinen maara.

Ensimmaiseksi tuloksissa esitetaan kuvioiden avulla maarallisten kysymysten vastaukset, jotka
koskivat vastaajien organisaatiota, tehtavankuvaa, tyouran pituutta ja asiakkaiden kayttamia
sahkoisia palveluita seka mahdollista avun tarvetta niiden kaytossa. Taman jalkeen kasitte-

lemme avoimien kysymysten vastauksia, vastanneiden nakemyksia yli 65-vuotiaiden digitaalis-

ten palveluiden kayttoon liittyen, korostaen niita suorilla lainauksilla vastauksista.

9.1 Kysely sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajille

Kysely on toteutettu anonyymisti. Ensimmaisessa osiossa selvitettiin organisaatio, tehtava or-
ganisaatiossa, seka aika, jonka vastaaja on tyoskennellyt kyseisessa tehtavassa. Nama tiedot
vastaajista koettiin tarkeiksi, jotta voidaan nahda kaikkien kolmen sektorin nakemykset asiak-
kaiden digitaalisten palveluiden kaytosta, annettavasta tuesta digipalveluiden kayttoon seka
nakemykset asiakkaiden tuen tarpeista digitalisoituvassa yhteiskunnassa. Vastauksissa huomi-

oidaan mahdolliset sektoreiden valiset erot.



Mihin sektoriin organisaatio, jossa
tyoskentelet kuuluu?
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Kuvio 2: Vastaajien taustaorganisaatiot

Kuten kuviossa 2 tulee esille, etta vastaajista suurin osa 40 % (n=12) tyoskentelee julkisella
sektorilla. Vastaajista 30 % (n=9) tyoskentelee kolmannella sektorilla seka saman verran yksi-
tyisella sektorilla 30 % (n=9). Tehtava organisaatiossa kysymykseen vastasi 23 henkiloa. Vas-
taajista suurin osa, reilut 43 % (n=10) toimi ohjaajan tehtavissa, 26 % (n=6) yksityisyrittajana,

13 % (n=3) johtajana, 13 % (n=3) toiminnanvastaavana ja 4 % (n=1) vastaavana sairaanhoita-

jana.
Kuinka kauan olet tyoskennellyt
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Kuvio 3: Tyoskentelyaika nykyisessa tehtavassa

Kuten kuviossa 3 tulee esille, niin 56 % vastaajista (n= 14) on tyoskennellyt nykyisessa tehta-

vassaan 1-5 vuotta. Toiseksi suurin prosenttiosuus on yli 5-vuotta tehtavassaan



tyoskennelleissa, jossa prosenttiosuus on 32 % (n= 8). Pienimmaksi ryhmaksi jaa alle vuoden

nykyisessa tehtavassaan tyoskennelleet 12 % (n=3) osuudellaan.
9.2 Sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoiset palvelut

Sahkoisista palveluista kysyttiin, mita sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita palveluntuotta-
jien nakemysten mukaan heidan asiakkaansa kayttavat. Halusimme saada nakemysta myos

naiden palveluiden toimivuudesta, kun kayttajina ovat ikaantyneet.

Mita sosiaali-ja terveydenhuollon

sahkoisia palveluita asiakkaanne
kayttavat?

KANTA
OMAOLO
ETALAAKARI
AJANVARAUSJARIESTELMAT
VIRTUAALIHOIVA
KELA
JOKU MUU, MIKA?

ASIAKKAAMME EI KAYTA SAHKOISIA...

Kuvio 4: Sahkoisten palveluiden kaytto

Kuten kuviosta 4 tulee esille, niin kantapalveluita ja Kelan palveluita sahkoisesti kaytettiin
vastaajien mukaan eniten. Vastaajista yhdeksalla on kokemus, etta heidan asiakkaansa eivat
kayta lainkaan sahkoisia palveluita. Etalaakari, virtuaalihoiva ja jokin muu vaihtoehto olivat
vahiten kaytettyja palveluita. Etalaakaria oli kayttanyt tiettavasti vain kahden vastaajan asia-
kaskuntaan kuuluva tai kuuluneet. Muita sahkoisia palveluita, joita vastaajien asiakkaat kayt-
tavat, olivat kuntien sahkoinen ehkaisevan ja taydentavan toimeentulotuen hakemus, seka

Maisa asiakasportaali.

Sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoisten palveluiden kaytosta ja toimivuudesta oli useammalla
vastaajalla kokemus, etta palvelut itsessaan toimivat hyvin, mutta suurella osalla asiakkaista
ei ole tarvittavia taitoja kayttaa palveluita itsenaisesti. Vastauksissa ilmeni myos, etta sahkoi-
seen tunnistautumiseen liittyy ongelmaa. Lahellekaan kaikilla asiakkailla ei ole kaytossaan
tunnistautumiseen tarvittavia tunnuksia ja osa myos pelkaa niiden kayttoa. Yhdessa vastauk-
sessa nahtiin, etta sahkoisten jarjestelmien kaytto vaatii ajoittain edistyneita tietoteknisia
taitoja ja palveluiden kaytto aiheuttaa hankaluuksia, varsinkin asiakkaille, joilla ei ollut tyo-

elaman aikana tullut tietotekniset taidot tutuiksi. Huomio oli yhdessa vastauksessa kiinnitetty



siihen, etta nuoremmilla ikaantyneilla tietotekniset taidot ovat hyvin hallussa, mutta mita

iakkaammasta asiakkaasta on kyse, sen todennakoisemmin apua ja tukea tarvitaan.

”Jos heilla tarvittavat laitteet niin hyvin. Suurena haasteena vahvan tunnistau-

tumisen asiat.”

”Suhteellisen huonosti, koska vaativat nettipankkitunnuksia, joita kaikilla iak-
kailla ei ole. Jarjestelmat vaativat myos ajoittain edistyneita tietoteknisia tai-
toja, joita kaikilla iakkailla ei ole. Varsinkin ne, jotka eivat tyoelamassa kaytta-

neet tietokoneita ovat ongelmissa.”

Kysyimme palveluntuottajien mielipidetta siita, miten asiakkaiden osallisuus omien asioiden
hoitamisessa on muuttunut sahkoisten palveluiden myota. Vastauksissa osalla asiakkaista osal-
lisuus on lisaantynyt omien asioiden hoidossa, toisaalta toisten asiakkaiden osallisuus on las-
kenut. Tama johtuu osittain siita, etta vaikka asiakkaalla olisi toimintakykya hoitaa henkilo-
suutta. Toisaalta sellaisten ikaihmisten osallisuutta sahkoiset palvelut ovat lisanneet, joille on
mahdollista kayttaa digitaalisia palveluita omien asioiden hoitoon itsenaisesti. Tallaisten asi-
akkaiden joukko on kuitenkin vahainen vastaajien asiakkaissa. Asiakkaissa on vastaajien mu-
kaan myos henkiloita, jotka haluaisivat tarvittavan asiointitarpeen tulevan valmiina kotiin hoi-
dettuna, eivatka haluaisi itse hoitaa omia asioitaan menemalla toimipisteeseen tai hoitamalla

niita sahkoisesti.

” Silla pienella joukolla, jolla on mahdollisuus kayttaa sahkoisia palveluita,

osallisuus on lisaantynyt.”

”Vaikeuttanut mielestani omien asioiden hoitoa. Varsinkin niiden osalta, joilla

ei ole omaa tietokonetta.”
9.3 Digituen tarve ja digituen mahdollisuudet

Tassa teemaosiossa selvitettiin ikaantyneiden digipalveluiden kayttoon liittyvaa tuen tarvetta,
millaista tukea asiakkaat kaipaavat seka millaista tukea palveluntuottajat mahdollisesti voivat

tarjota. Tassa teemassa kysyttiin myos puolesta kaytosta seka palveluiden maksullisuudesta.



Tarvitsevatko asiakkaanne apua
sahkoisten palveluiden kaytossa?
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Kuvio 5: Tarvitsevatko asiakkaat apua sahkoisten palveluiden kayttoon?

Kuten kuviossa 5 tulee esille, vastaajista lahes 93 % (n= 13) kokee asiakkaillaan olevan avun
tarvetta sahkoisten palveluiden kaytossa. Vain 7 % (n=1) kertoo, etta asiakkaat eivat tarvitse

apua sahkoisten palveluiden kaytossa.

Vastauksissa ilmeni, etta asiakkaat tarvitsevat monenlaista apua sahkoisten palveluiden kay-
tossa. Joidenkin asiakkaiden kohdalla kayton esteena on pelko virheiden tekemisesta, kuten
vaara painallus tietokoneen nappaimiin. Uusien palveluiden kanssa tarvitaan usein apua. Apua
tarvitaan lomakkeiden tayttamiseen, liitteiden lisaamiseen ja kuinka niiden lahetys sahkoi-
sesti tapahtuu. Useammassa vastauksessa kavi ilmi, etta asiakkaat tarvitsevat tukea ja oh-

jausta digitaalisten yhteyksien ja laitteiden kaytossa.



Tarjoatteko apua sahkoisten
palveluiden kaytossa?
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Kuvio 6: Apu sahkoisten palveluiden kayttoon

Kuten kuviossa 6 tulee esille, vastaajista yli puolet, lahes 54 % (n=7) tarjoaa apua sahkoisten
palveluiden kayttoon. Kylla vastanneille oli lisakysymys, millaista apua he asiakkailleen tar-
joavat. Vastauksista kavi ilmi, etta apu on puolesta kayttoa, yhdessa ajanvarausjarjestelmien
kayttoa, seka tiedonhakua. Ohjausta ja neuvontaa annettiin laitteiden kayttoon. Vastaajista
23 % (n=3) ei tarjonnut apua sahkoisten palveluiden kayttoon ja 23 % (n=3) vastasivat muu.
Heilla oli mahdollisuus kertoa mita se tarkoittaa. Vastauksissa ilmeni muun muassa, etta apua
tarjotaan muusta syysta olevan kotikaynnin yhteydessa tarvittaessa. Toiset palveluntarjoajat
eivat auta sahkoisten palveluiden kaytossa, koska sita varten on muita toimijoita. Vapaaehtoi-
sia tai esimerkiksi erilaisilla palvelupisteilla tai kirjoistoissa voi saada apua sahkoisten palve-

luiden, etta digitaalisten laitteiden kayttoon.

” Emme varsinaisesti, mutta kotikaynnilla avustamme esimerkiksi sahkoisten

hakemusten tayttamisessa.”

” Pisteissa on paikalla vapaaehtoisia ohjaajia. Kotikaynneilla ei palveluja kay-

teta.



Tarvitsevatko asiakkaanne apua
digitaalisten laitteiden kaytossa?
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Kuvio 7: Avuntarve digitaalisten laitteiden kaytossa

Kuten kuviossa 7 tulee esille, niin digitaalisten laitteiden kayttoon tarvitaan vastaajien nake-
mysten mukaan apua. Jopa lahes 86 % (n=12) vastaajista koki asiakkaiden tarvitsevan apua.

Vain reilut 14 % (n=2) vastasi, ettei apua digitaalisten laitteiden kaytossa tarvita.

Millaista apua asiakkaat vastauksien perusteella tarvitsevat digitaalisten laitteiden kaytossa?
Vastauksissa ilmeni avuntarvetta laajakirjoisesti laitteiden kayttoon liittyen. Vastauksissa il-
meni puolesta kayttoon liittyvaa avuntarvetta, kuten viestien lukeminen puolesta seka tunnis-
tautumisessa avustaminen tunnuslukujen kanssa. Taman lisaksi tarvetta on ilmennyt laittei-
den kayttoonotosta laitteiden kayton hallintaan. Myos laitteiden yllapidossa, kuten paivityk-
sissa kaivattiin apua. Arkuus laitteiden kayttoon tuli esiin vastauksissa. Arkuutta aiheuttaa
muun muassa tavallisesta poikkeava tilanne, kuten laite ei kaynnisty. Myos ihan konkreettista
ohjausta koneen kayttoon, kuten mista kone aukeaa tai miten internetiin paasee. Vastauk-
sissa tuli myos joidenkin vastaajien osalta ilmi, etta asiakkaat tarvitsevat apua ihan kaikessa.
Vaikka asiakkaalla olisikin pankkitunnukset, ei niita valttamatta kayteta kuin laskujen maksa-

miseen.

”Kannykoiden kanssa tarvitaan paljonkin apua: nimien ja numeroiden tallenta-
miseen, viestien lukemiseen ja kirjoittamiseen. Uuden puhelimen ostossa ja
kayttoonotossa olen myos auttanut. Lisaksi olen auttanut paljon pankkien di-
gipalveluiden kaytossa, esim. tunnuslukusovelluksissa, joissa tarvitaan tietoko-
neen ja puhelimen yhteiskayttoa. Tai pankkien asiakaspalveluun soittamisessa,

jossa yhteydessa pitaa myos osata tunnistautua.”



”Laitteiden kayttoonotto, laitteiden kayttaminen seka niiden yllapitaminen.”

”Eivat osaa itsenaisesti kayttaa.

Tarjoatteko apua digitaalisten
laitteiden kaytossa?
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Kuvio 8: Apu digitaalisten laitteiden kayttoon

Kuten kuviossa 8 tulee esille, niin yli puolet vastaajista tarjoavat apua digitaalisten laitteiden
kayttoon. Vastaajista reilut 64 % (n=9) mahdollistaa avun sita tarvitseville. Lahes 36 % (n=5) ei

apua digitaalisten laitteiden kayttoon ole tarjolla.

Millaista apua tarjoatte? Kysymykseen oli seitseman vastausta. Yhdessa vastauksessa oli mai-
nittu, etta apu on juuri niin laaja-alaista kuin on tarve, jotta kaytto alkaisi sujumaan itsenai-
sesti. Lisaksi tassakin osiossa tuli esille puolesta tapahtuva kaytto. Vastauksista ilmeni myos,
etta asiakkaan kanssa on mahdollista katsoa tapaamisen aikana miten sahkaisiin palveluihin

paastaan.

”Kaikkea jotta saadaan arki sujumaan laitteiden kanssa.”

”Jos asiakkaalla on oma laite mukana (esim. puhelin tai tabletti) - voidaan yh-

dessa katsoa, miten palveluihin paasee.”

”Teen puolesta.”



Joudutteko kayttamaan sahkoisia
palveluita asiakkaanne puolesta?
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Kuvio 9: Sahkoisten palveluiden kaytto asiakkaan puolesta

Kuten kuviossa 9 tulee esille, niin hieman yli puolet 57 % (n=8) eivat kayta sahkoisia palveluita

asiakkaidensa puolesta. Vastaavasti palveluita puolesta kayttaa 43 % (n=6) vastaajista.

Mita palveluita kaytatte asiakkaan puolesta ja miksi? Yhdessa vastauksessa tuli selkeasti
esille, ettei puolesta kaytto ole sallittua. Kuitenkin myos samassa vastauksessa todettiin sen
olevan joskus valttamatonta, kuten sahkoisen hakemuksen taytto. Asiakkaan tilanne saattaa
vaatia palveluiden puolesta kayttoa. Lisaksi puolesta kayttoa vastauksissa oli Kelan etuuksien
hakemisessa ja ajanvarauksissa. Asiakkaan puolesta sahkoisia palveluita kaytetaan, koska asi-

akkaat eivat osaa tai pysty itsenaisesti palveluita kayttamaan.

”Emme oikeastaan saa puolesta kayttaa, mutta joskus asiakkaan hyvinvointi
vaatii sen, etta asioita kasitellaan asiakkaan seurassa ja esim. sahkoinen hake-

mus taytetaan asiakkaan puolesta.”

”Ajanvaraus: Asiakas ei itse osaa, pysty tai halua.”



Sahkoisten palveluiden puolesta
kaytto

® Julkinen

B Yksityinen

Kuvio 10: Ketka kayttavat asiakkaan puolesta sahkoisia palveluita

Kuten kuviossa 10 tulee esille, kuusi vastaajaa vastasi kayttavansa sahkoisia palveluita asiak-
kaidensa puolesta. Tyontekijoista 67 % (n=6) tyoskentelee julkisella sektorilla ja 33 % (n=2)
tyoskentelee yksityisella sektorilla. Kolmannella sektorilla tyoskentelevista vastaajista kukaan

ei ole kayttanyt sahkoisia palveluita asiakkaidensa puolesta.

Jos tarjoatte asiakkaillenne apua
sahkoisten palveluiden tai
digitaalisten laitteiden kayttoon,
onko se maksullista?
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Kuvio 11: Palveluiden maksullisuus

Kuten kuviossa 11 tulee esille, niin suurimalla osalla reilut 44 % (n=4) palveluntuottajista di-

gipalveluiden opastus ei ole maksullista toimintaa. Maksullista apu oli 22 % (n=2) vastaajista.



Jokin muu, mika 33 % (n=3) vastaajista. Jokin muu, mika vastaukset johdatettiin polkua kerto-
maan tilanteesta tarkemmin. Kaksi vastaajaa oli kommentoinut, ettei apua ole tarjolla ollen-
kaan ja yhdessa vastauksessa kerrottiin apua tarjottavan kotikaynnin yhteydessa, arjen tur-
vaamiseksi. Julkisen sektorin vastaajista yksi kertoi, etta apu ei ole maksullista, kaksi muuta
julkisenpuolen vastaajaa kertoi, etta apua ei ole ollenkaan tarjolla. Yksityisen puolen vastaa-
jista kaksi kertoi avun olevan maksullista ja yksi sen olevan ilmaista. Yksi vastaajista kertoi
avun sisaltyvan kotikayntiin. Kolmannella sektorilla apu on vastaajien mukaan ilmaista. Kay-
tannot ovat vaihtelevat jo saman sektorinkin sisalla. Digituki on pirstaloitunutta, eika tuen

tarjontaan ole selkeaa organisoitua kaavaa.

9.4 Palveluntuottajien nakemyksia digitukea tarjoavista tahoista

Kenen puoleen pyydatte asiakasta kaantymaan, mikali huomaatte avuntarpeen tai asiakas itse
ilmoittaa avuntarpeestaan digitaalisten laitteiden/sahkoisten palveluiden kaytossa, mikali
teilla ei riita resurssit auttamaan? Kysymykseen vastattiin yksitoista kertaa. Vastauksissa oli
mainittu useita mahdollisia tahoja avunpyyntoon. Kaksi vastaajaa halusi itse auttaa, mikali se
taitojen puolesta oli mahdollista. Kolmannen sektorin palveluita ehdotti nelja vastaajaa.
Omaisia ehdotettiin kolmessa- ja ystavia yhdessa vastauksista. Kuntaa, kirjastoa ja vapaaeh-
toistyota kutakin oli vastauksissa mainittu kaksi kertaa. Kela oli nimetty kerran, kuten myos

seurakunta. Palveluntarjoajat olivat yhdessa vastauksessa vastauksena.

”Aina lOytyy aikaa/resurssia auttaa, jos asiakas tarvitsee apua.”

”Mina hoidan asiat niin, etta asiat hoituvat. En voi jattaa asioita ikaihmisten

yksin hoidettavaksi.”

Julkisen sektorin tyontekijat ehdottivat digituen tarpeeseen kaantymista kolmannen sektorin
tai omaisten puoleen kaantymista. Kolmannen sektorin seka yksi yksityisen sektorin tyontekija
ehdotti kunnan, kirjastojen ja omaisten puoleen kaantymista asian tiimoilta. Kaksi yksityisen
puolen tyontekijaa kertoo itse auttavansa, koska eivat halua jattaa asioita ikaantyneen yksin

hoidettavaksi.

Mikali asiakas ei itse pysty kodin ulkopuolella asioimaan ja hanella ei ole omaisia/laheisia,
kuka vastaa tarvittavien digitaalisten laitteiden hankinnasta? Vastauksia kysymykseen oli kym-
menen. Kahdessa vastauksessa ilmeni, etta juuri kyseinen palveluntuottaja voi auttaa tilan-
teessa, jossa asiakkaalla ei ole itsella mahdollisuutta paasta ostamaan tarvittavia laitteita,
eika ole ketaan puolesta asiaa hoitavaa ihmista. Muuten vastauksissa ilmeni selkeita eroavai-

suuksia sen osalta, kuka asiakasta auttaa. Kahdessa vastauksessa oli selkeasti ilmaistu



asiakkaan oma vastuu. Eli asiakas on itse vastuussa tilanteessa kuin tilanteessa hankkimaan
tarvitsemansa laitteiston. Vastauksissa oli mainittu myos, etta tallaisessa tilanteessa apua
haetaan sosiaalitoimesta, tukihenkilolta ja vapaaehtoisten kautta. Kaksi vastaajista oli sita
mielta, etta laitteita ei asiakkaalle tassa tapauksessa hoida kukaan ja yksi vastaaja ei osannut

sanoa mista apua voisi tallaisessa tilanteessa saada.
”Mina olen auttanut.”
”Ei kukaan.”

”Han itse. Kuten taysivaltaiset henkilot yleensa ostaessaan palveluja/tava-

roita.”

9.5 Digitaalisten palveluiden kehittaminen kohdennetusti

Pitaisiko mielestanne sahkoisia
palveluita kehittaa paremmin

ikaantyneille sopiviksi?
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Kuvio 12: Sahkoisten palveluiden kehittaminen ikaantyneille sopivammiksi

Kuten kuviossa 12 tulee esille, niin suurin osa vastaajista 91 % (n=20) oli sita mielta, etta sah-
koisia palveluita tulisi kehittaa paremmin ikaantyneille sopiviksi. Vain 9 % (n=2) vastaajaa

naki, ettei talle ole tarvetta.

Milla tavalla sahkoisia palveluita tulisi kehittaa paremmin ikaantyville sopiviksi? Kehitysideoita
paremmin toimivista sahkoisista palveluista tuli vastauksissa neljatoista. Usealla vastaajalla
oli monta kehitysideaa parempaan toimivuuteen. Selkeammat ja yksinkertaisemmat palvelut.
Ehdotuksina muun muassa suurempi teksti, selkea opastus ja jarjestaa ikaantyvien palvelut

yhden sivuston kautta, kuten ikaystavalliset nettisivut. Henkilokohtaista opastusta ehdotettiin



seka esimerkiksi Kelasta virkailijan soittoa asiakkaalle sahkoisen hakemuksen lapikayntia var-
ten, lomakkeen saavuttua kasittelyyn. Tunnistautuminen teettaa monelle haasteita. Kehitys-
ehdotuksissa oli myos idea, voisiko tunnistautuminen tapahtua muuten, kuin verkkopankkitun-
nuksilla, joita asiakkailla ei lahellekaan kaikilla ole kaytossaan. Vastaajat ehdottivat myos yh-
denluukun palvelua ikaihmisille, jolloin palvelut loytyisivat yhdesta paikasta. Ikaihmisten roh-
kaisua palveluiden kayttoon ehdotettiin myos, seka mahdollisuuksia palveluiden kayttoonoton

tukeen.

”Selkeampaa, yksinkertaisempaa, isompia teksteja, hitaampi palvelu (esim. pu-

helinpalvelu). Usein peruspalvelu riittaisi.”
”Helpompi kaytettavyys, palvelu opastaa selkeasti.”

”Mahdollisimman yksinkertaiset, selkeat ja helpot sahkoiset palvelut. Olisiko
mahdollinen "yhdenluukun taktiikka", eli palvelut loytyisivat helposti saman ka-
navan kautta, esim. ikaystavalliset nettisivut. Sahkoisten palveluiden kayt-
toonottoon tulee rohkaista enemman ja tarjota mahdollisuutta tuettuun kayt-
toonottoon. lkaihmisilla on vahva pelko, etta he tekevat vaarin ja heidan tie-

tonsa saatetaan esim. varastaa.”

10 Johtopaatokset

Esittelemme seuraavassa opinnaytetyon keskeisia johtopaatoksia. Taman tutkielman palvelun-
tuottajille suunnatun kyselyn vastauksista valittyy, etta yhtenaista, selkeaa tai sovittua linjaa
digitukeen ei ole viela millaan kolmella sektorilla. Tukea annetaan hyvin vaihtelevasti saman-
kin sektorin sisalla. Tyontekijat auttavat asiakasta usein samalla, kun ovat muun syyn takia
asiakkaan luona asiakaskaynnilla ja kaynnin yhteydessa tulee esille asiakkaan digituen tarve.
Mitaan varsinaista organisoitua, ennalta resursseihin huomioitua digitukea ei vastauksien pe-

rusteella viela ole.

Osallisuutta on mahdollista edistaa aktiivisuutta tukemalla ja vahvistamalla yksilon toimi-
juutta (Osallisuuden edistaminen 2020). Osallisuuden edistamisen periaatteita ovat esimer-
kiksi yksilollisten ratkaisujen etsinta apua tarvitsevalle seka yksin jaaneiden loytaminen ja
saaminen mukaan toimintaan. Toiminnan tulisi vahvistaa osallistujan vaikuttamismahdolli-
suuksia toiminnan ulkopuolellakin. (Osallisuuden osa-alueet ja osallisuuden edistamisen peri-

aatteet 2020.) Palveluntuottajien tavoista edistaa asiakkaidensa digitaalista osallisuutta



voidaan koko kyselyn vastausten perusteella esittaa, etta yhta selkeaa ohjenuoraa ei ole,
vaan tyontekijat kukin tavallaan pyrkivat auttamaan vastaan tulleiden digihaasteiden kanssa.
Ainoana poikkeuksena oli kaksi julkisen puolen vastaajaa, jotka kertoivat, ettei digitukea ole
lainkaan heilta mahdollisuus saada. Digiosallisuutta pyritaan taten tukemaan ja edistamaan,
digituen ollessa viela selkeasti kuitenkin muiden palveluiden ohella tapahtuvaa opastusta.
Tuen ollessa pitkalti viela muun tyon ohessa tapahtuvaa, ohjausta tarvittaessa tyyppisesti,
niin tuen saajina ovat asiakkaat, jotka tyontekijaa tavatessaan itse osaavat tai kykenevat
apua ja ohjausta digiasioihin pyytamaan. Kehittamista ja pohdintaa vaaditaan jatkossa niin
kutsutusti digipassiivisemman asiakaskunnan loytamiseksi ja heille oikeanlaisen digituen tar-

jonnan osoittamiseksi.

Suomessa on arvioitu vuonna 2015, etta 400 000 henkiloa on ilman pankkitunnuksia (Ikatekno-
logiakeskus 2020). Tunnistautumiseen tarvittavien tunnusten puute tuli esille selkeasti myos
toteuttamassamme kyselyssa. Kyselyssa ei tullut esille, kuinka laajalti taman ongelman rat-
kaisemiseksi pyritaan apua asiakkaille tarjoamaan. Tyontekijan tuki ja apu voisi olla avain
tunnistautumiseen tarvittavien tunnusten hankinnassa ja niiden kayttoonoton opastuksessa.
Talla tavalla asiakkaalla olisi tunnistautumista vaativien palveluiden kayton edellytykset kun-
nossa ja tata kautta mahdollisuus vastata itsenaisesti omista asioistaan. Puolesta kayttoon on
pohdittu ratkaisua sahkoisesta valtakirjasta, jolloin tarkea on suunnitella valtakirjaan liittyvat

kaytannot sujuvasti toimiviksi, tietoturva huomioiden (Ikateknologiakeskus 2020).

Pankkitunnukset ovat henkilokohtaiset, eika niita saa antaa ilman valtakirjaa toisen henkilon
kayttoon. Kuitenkin puolesta asiointi on yleista, asiakkaan ollessa kykenematon tai haluton
tunnuksia itse kayttamaan. (Ikateknologiakeskus 2020.) Tekemamme kyselyn perusteella puo-
lesta asiointia iakkaille tapahtuu paaasiassa lasten, laheisten, tuttavien ja tyontekijoidenkin
kautta. Ainoastaan kolmannen sektorin vastauksissa ilmeni, etta puolesta asiointia ei tyonte-
kijoiden toimesta tapahdu. Yllattavan paljon, lahes 43 % palveluntuottajista asioi asiakkaan
puolesta. Myos AUTA- ja DigilN-hankkeen kyselyissa ilmenee, etta suurella osalla yli 65-vuoti-
aista on lahipiirissa puolesta kayttajia, joko oman taitamattomuuden takia ja osalla digilait-
teiden kayton pelon vuoksi. DigilN- etta AUTA-hankkeen kyselyiden vastauksissa yleisin digi-
tuen avuntarjoaja loytyi laheisista, joka tosin monilla tarkoitti juuri puolesta asiointia. Kir-
jasto ja vapaaehtoistoimijat ovat tulleet artikkeleissa ja kyselyiden vastauksissa selkeana di-
gituen tarjoamismuotona esille. Asiakkaan puolesta asioinnin sijaan digitukea tulisikin organi-
saatioissa kehittaa niin, etta tyontekijalle kohdennettaisiin aikaa selkeasti digituen antami-
selle. Niin kuin aiemmin ikaantyneen psyykkisesta toimintakyvysta kerrottaessa todettiin,
ikaantynyt on kykeneva oppimaan uusia asioita. Opettelu saattaa vaatia vain aikaa enemman.
(Kauppila 2015, 47.)

AUTA-hanke valmisteli toimintamallin tukemaan digitaalisten palveluiden kayttoa, jotta jokai-

sella tuen tarvitsijalla olisi apua kaytettavissa. Tuesta puhutaan kasitteella digituki. Digituki



on sahkoiseen asiointiin- seka palveluiden kayttoon- etta digitaalisten laitteiden kayttoon
kohdennettua tukea. Tavoitteena on asiakkaan itsenainen selviytyminen digipalveluiden kay-
tossa. Tukea tarjotaan eta- ja lahitukena. Etatukea on chat- ja videotuki. Lahitukea on kotiin
vietava tuki. (Valtiovarainministerio 2017.) Digitukea ei tullut esille laisinkaan DigilN-hank-
keen kyselyssa eika myoskaan palveluntuottajille suunnatussa kyselyssa. Digituki ei ole selvas-
tikaan tavoittanut viela laaja-alaisesti ikaantyneita ja ikaantyneiden parissa toimivia. Digi-

tuesta loytyy tietoa internetista, mika osaltaan sulkee osan avuntarvitsijoista ulkopuolelle.

AUTA-hankkeessa todettiin, etta viranomaiset ja muut julkiset palveluntuottajat, kansalais-
jarjestot seka yritykset tarjoavat tukipalveluita. Kansalaisopistoissa on myos digitukikursseja.
Tuesta ja tuen tarjoajista saatavilla oleva tieto on pirstaleista, eika tuen tarjontaa ja saata-
vuutta ole mietitty kokonaisuutena. (Valtiovarainministerio 2017.) Tama tuli hyvin selvaksi
myos palveluntuottajille suunnatussa kyselyssa. Viranomaisilla ei ole selkeaa suunniteltua toi-
mintatapaa digituen antamiselle ja vastauksista ilmenee, etta mikali vastaaja ei voinut digitu-

kea antaa, avuntarjoajiksi ehdotettiin monen eri organisaation toimijoita.

Palveluntuottajille tekemassamme kyselyssa selvisi, etta nykyiset sosiaali- ja terveydenhuol-
lon digipalvelut on koettu hyvin toimiviksi niiden asiakkaiden osalta, joilla on digitaitoja.
Haastavaksi sahkoiset palvelut kokevat he, joilla digitaitoja ei ole. Samoin asia ilmeni AUTA-
ja DigilN-hankkeiden kyselyissa. DigilIN-hankkeen kyselyssa tuli myos selkeasti esille, etta asi-
akkaat asioisivat mieluummin kasvokkain, kuin sahkoisesti. Tama tukee Ikateknologiakeskuk-
sen ajatusta siita, etta on sailytettava mahdollisuus kasvokkain tapahtuvaan asiointiin, jotta
kaikilla on mahdollisuus tarvitsemiinsa palveluihin. Viranomaisten tulee muistaa palveluiden
digitalisoinnissa, ettei kaikilla riita kyky osallistua. Kayttajille on turvattava maksuton tuki-

palvelu tai asiointipiste tarvittavien asioiden hoitamiseksi. (Ikateknologiakeskus 2020.)

Ennaltaehkaisevaa- ja ennakoivaa palveluohjausta jarjestetaan tietylle ikaryhmille suunna-

tuilla kotikaynneilla. Ennaltaehkaisevan kotikaynnin tarkoituksena on kartoittaa tietyn ikaryh-
man palveluntarvetta. Kaynnit suunnataan henkiloille, joilla sosiaali- ja terveydenhuollon pal-
veluita ei ole ennestaan kaytossa. Ennakoivilla kaynneilla kuntien on mahdollista saada tietoa
mahdollisesti tulevista tai jo olevista palveluntarpeista ja samalla ikaihmiset saavat tietoa

tarjolla olevista palveluista. (Helminen ym. 2015, 35.) Kehittamisehdotuksena tamankaltaisen
toiminnan yhteydessa voisi tulevaisuudessa olla kannattavaa kartoittaa myos asiakkaiden digi-

taitoja ja saada tarpeenmukaiset palvelut niita tarvitseville.

On tutkittu, etta asiakkaan osallistuminen omaan hoitoonsa parantaa hoidon tehoa, laatua ja
laskee kustannuksia. Omien tietojen katselu ja reseptien uusimispyynnot ovat yleistyneet vas-
taajien kesken paljon viime vuosina, niin tiedonvaihdon ja etahoidon kaytto oli vahaista saa-

tavuuden kasvusta huolimatta. (Hypponen ym. 2017, 5.) Tama etahoidon vahainen kaytto kavi

ilmi myos toteuttamassamme kyselyssa. Niin asiakkaiden kuin ammattilaistenkin olisi



ensiarvoisen tarkeaa ymmartaa, miten suuri merkitys digitaitojen hallinnalla on koko vaes-
tolle. Todennakoista on, etta asiakkaat, jotka hallitsevat digipalveluiden kayton, kayttavat
myos herkemmin ja pelottomammin etapalveluita. Laakareiden ja hoitajien vastaanottokayn-
nit seka virtuaalihoiva hoituu monenlaisissa tilanteissa hyvin etapalveluin. Tama on globaalis-
tikin erittain merkityksellinen asia, muun muassa pitkien etaisyyksien paassa palveluista ela-
ville.

Taman opinnaytetyon tekoprosessin myota on selvinnyt, etta aihe kiinnostaa monia, mutta
kenellakaan ei varsinaisesti ole selkeaa tietoa tai paikkaa osoittaa, mika on auttava taho, var-
sinkin kotiin vietavissa palveluissa. lhmisia autetaan kaikkien kolmen sektorin taholta jossain
maarin, ainakin asiakaskaynnin yhteydessa digihuolen tullessa puheeksi. Taman prosessin
myota voimme selkeammin ymmartaa, miten tarkeasta taidosta digitaidossa on kysymys nyky-
paivan yhteiskunnassa palveluiden siirtyessa alati enemman digitaalisiksi ja miten suuri vaiku-
tus digitaidoilla ja mahdollisuudella kayttaa digitaalisia palveluita itse, on osallisuuden koke-
miselle. On tarkeaa voida toimia itsenaisesti ja aktiivisesti omien asioiden hoitajana ja osalli-
sena itsea koskevissa asioissa. Nain ollen on aarimmaisen tarkeaa, etta kaikki pidetaan mu-

kana yhteiskunnan kehityksen pyorteissa nyt ja tulevaisuudessa.

11 Pohdinta

Opinnaytetyo oli erittain kiinnostava ja ajankohtainen aiheensa puolesta. Opinnaytetyopro-
sessi vahvisti tutkielman tekemisen taitoja. Kirjoittamistyo on vaatinut pitkajanteisyytta ja
keskeneraisten asioiden hyvaksyntaa. Olimme etukateen sopineet, etta opinnaytetyo on kai-
ken karki taman syksyn ajan. Opinnaytetyo todella laitettiin kaiken muun edelle ja keski-
tyimme intensiivisesti paamaaramme saavuttamiseen, tyon valmiiksi saattamiseen vuoden
2020 loppuun mennessa. Koimme, etta tavoitteellisella suunnittelulla ja paivittain tyon pa-
rissa toimimalla, ote tyohon sailyi hyvin. Opinnaytetyo vahvisti ajatusta iakkaiden erityisesta

tuen tarpeesta digitalisoituvassa maailmassa.

Tanjalle opinnaytetyo lisasi entisestaan paloa toimia ikaihmisten parissa sosiaalialalla ja vieda
tasta opinnaytetyosta saatuja nakokulmia ja kehitysideoita kaytantoon. Opinnaytetyoprosessi
tuki jo opittuja asioita, mutta antoi myos paljon uutta tietoa ja ajateltavaa laaja-alaisen ai-
heen tiimoilta. Opinnaytetyon tekeminen on syventanyt osaamista ikaantymisen vaikutuksista
toimintakykyyn ja taman kautta osallisuuteen tassa digitalisoituvassa yhteiskunnassa. lhme-
tysta itsessani heratti aika, joka opinnaytetyon prosessiin kului. Itsellani ei ollut muita kurs-
seja tai tyota tassa rinnalla. Panostin tyohon taysivaltaisesti koko syksyn. Kovasta tyotahdista
huolimatta tuntui, etta aika kavi tiukaksi.



Kristalle opinnaytetyoprosessi toi uusia nakokulmia tyoskentelyyn. Ikaihmiset asiakasjoukkona
ovat vieraampi. Ymmarrys digitalisaation hyodyista, mutta myos sen myota tietyille asiakas-
ryhmille muodostuvista hankaluuksista lisaantyi. Osallistuminen DigilN - hankkeeseen kevaalla
2020 ja sen myota herannyt mielenkiinto ikaihmisten osallisuuteen omien asioidensa hoitami-
sessa digitaalisuuden ja sahkoisten palveluiden maailmassa heratti siihen tietoisuuteen, etta

usean asiakkaan kohdalla digitalisaatio ei olekaan hyva asia.

Opinnaytetyoprosessi parityona oli kannustava ja toimiva tapa tyoskennella. Yhdessa kaydyt
keskustelut veivat tyota eteenpain ja antoivat aina yhden nakokulman lisaksi toisen. Tama
auttoi pohtimaan asioita laajemmin. Asioiden tuntuessa vaikeilta, oli helpottavaa keskustella
parin kanssa ja toisaalta oli mahtava jakaa onnistumiset ihmisen kanssa, joka tarkalleen tiesi
mista puhuttiin. Toimimme molemmat vastuullisesti, sovitut asiat ajallaan tehden. Pariin pys-

tyi luottamaan taysin koko prosessin ajan.

Opinnaytetyon eteneminen on ollut ensioletusta hitaampaa. Jo pelkastaan tyon huolellinen
suunnittelu vei yllattavan paljon aikaa. Myos kyselyn tekeminen osoittautui luultua vaativam-
maksi prosessiksi tutkimuslupahakemuksineen. Yksi julkinen organisaatio jai pitkan tutkimus-
lupahakuprosessin takia kokonaan pois kyselystamme. Lisaksi kyselyn vastausten analysoin-
nissa ilmeni, etta kysely olisi tarvinnut suunnitteluvaiheessa useamman iterointi kierroksen,
jotta lopputulos olisi ollut taydellinen. Aikaa opinnaytetyon suunnitelman ja kyselyn tekemi-
seen tulee varata reilusti. Seuraavan kerran taman kaltaista prosessia tyostaessa, osaamme
huomioida ajankayton tarpeet paremmin ja varata pohjatyolle huomattavasti enemman ai-

kaa.
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Liite 1: Tutkimuslupa hakemus

TUTKIMUSLUPAHAKEMUS 19.10.2020

Nimi: Riitta Uronen

Tehtdvd/virka-asema/oppiarvo: Palveluvastaava, Riihimden vanhuspalvelut

Osoite: Eteldinen Asemakatu 4, 11130 Riihimdki

Puhelinnumero: 040 330 4432

Sdhkoposti: riitta.uronen@riihimaki.fi

Pdivdys: 19.10.2020

Tyon [tutkimuk- | Tanja Ekholm ja Krista Helminen

sen, opinndyte-
tanja.ekholm@student.laurea.fi

tyon, jatkotut-

ki tekija/t: . . .
innon] tekija krista.helminen@student.laurea.fi

Koulutusoh-
jelma/
korkeakoulu/ Sosionomi, Laurea ammattikorkeakoulu

yliopisto:

Toimipiste: Hyvinkdd

[tutkimuksen,
opinndytetyon,



mailto:tanja.ekholm@student.laurea.fi
mailto:krista.helminen@student.laurea.fi

jatkotutkinnon]
Ohjaaja/ohjaa-
jat:

Maire Antikainen, p. 0468567918

Tyon/tutkimuk-

sen nimi:

Ikddntyneen digitaalisen osallisuuden tukeminen digitalisoituvassa yhteiskunnassa.

Tavoitteet/

tutkimuson-

gelma:

Tutkimusongelma: milld tavoin sosiaali- ja terveydenhuollon palveluntuottajilla on

mahdollisuus tukea yli 65-vuotiaiden digitaalista osallisuutta?

Tarvittavien tie-
tojen / aineisto-

jen mdadrittely:

Tarkka rajaus
mitd tietoja tar-
vitaan, missd
tiedostomuo-
dossa ne tarvi-
taan ja miten
tiedot toimite-
taan tutkimuslu-

van hakijoille:

Kysely on sdhkoiselle Zef.fi alustalle tehty kyselytutkimus, jolla haluamme selvit-

tdd edelld mainittua tutkimusongelmaa.

Kerddmme tietoa anonyymisti digitaalisten palveluiden toimivuudesta ikdihmisten
parissa tyoskentelevien ohjaajien ndkokulmasta, kun palveluiden kdyttdjind ovat
ikddntyneet. Kyselylld haluamme saada lisdksi tietoa tavoista, joilla tamdn ikd-
ryhmdn tarpeita ja osaamista tuetaan digitalisoituvassa palveluverkostossa. Ai-
neistoa pyritddn saamaan niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorin palve-

luntuottajilta.

Saatu aineisto analysoidaan sekd raportoidaan mahdollisimman tarkasti opinndy-

tetyohon.

Opinndytetyon kysely olisi tarkoitus suorittaa viikon 44 aikana (26.-30.10.2020).

Ystdvadllisin terveisin Tanja ja Krista




Liite 2: Tutkimuslupa

RIIHIMAEN KAUPUNKI PAATOS Nro 3/2020

Sosiaali- ja terveystoimi

Tutkimusluvan myontaminen
Opiskelijat Tanja Ekholm ja Krista Helminen anovat tutkimuslupaa, jossa

tehdaan kysely palveluohjaajille aiheesta Ikaantyneen digitaalisen osallisuuden tukeminen di-

gitalisoituvassa yhteiskunnassa.
Kyselytutkimus liittyy opinnaytetyohon, joka tehdaan Laurea ammattikorkeakoululle.

Paatos:

Myonnan tutkimusluvan.

Riitta Uronen

palveluvastaava

Toimivalta Sosiaali- ja terveystoimen delegointisaanto 11.6.2019 § 77, 12 § kohta 12.
Taytantoonpano Tanja Ekholm/Krista Helminen
Muutoksenhaku ei muutoksenhakuoikeutta (Kuntal § 136)

Lisatietoja antaa Riitta Uronen, p. 040 330 4432



Liite 3: Kyselyn saatekirje

Kyselyn saatekirje

Hyva vastaanottaja!

Olemme Laurea ammattikorkeakoulun sosiaalialan opiskelijat Krista Helminen ja Tanja Ek-
holm. Opinnaytetyossamme haluamme selvittaa, milla tavoin sosiaali- ja terveydenhuollon
palveluntuottajilla on mahdollisuus tukea yli 65-vuotiaiden digitaalista osallisuutta digitalisoi-
tuvassa yhteiskunnassamme. Opinnaytetyon tyoelamakumppanina toimii valtakunnallinen Di-
gilN-hanke. DigilN- hanke on valtakunnallinen ja se toteutetaan vuosien 2019-2025 aikana.
Hankkeella on kolme tavoitetta: uudistaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukulttuuria,
saada parempia sahkoisia palveluita kaikille, seka ehkaista haavoittuvassa asemassa olevien

syrjaytymista. https://www.digiin.fi/konsortio-ja-yhteistyokumppanit/

Aihe on ajankohtainen, koska sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen yhtena tavoitteena on
ollut parantaa vaeston terveys- ja hyvinvointipalveluiden saatavuutta ja tuoda ne entista ta-
savertaisempana kaikkien saataville. Yhtena keinona tassa on kaytetty sosiaali- ja terveyspal-
veluiden digitalisointia. Koko Suomen vaestoa digitaaliset palvelut eivat kuitenkaan viela ta-
voita. Vaarana naemme, etta tasta vaestoryhman osasta saattaa osa jaada palveluiden ulko-
puolelle. Olemme erittain kiinnostuneita kuulemaan, millaisessa tilanteessa palveluntuottaja-
puoli on vallitsevassa tilanteessa. Jokainen vastaus on meille erittain tarkea ja jokaisella vas-
tauksella on iso merkitys.

Kyselyn vastausaika paattyy 30.10.2020 klo 16. Kysely toteutetaan anonyymisti. Kyselyn tulok-
set analysoidaan ja julkaistaan opinnaytetyossamme, josta ne ovat jokaisen vapaasti katsotta-

vissa.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin

Krista Helminen ja Tanja Ekholm
Yhteystiedot:

Krista Helminen, p. 0442506046

Tanja Ekholm, p. 0407374739
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Liite 4: Opinnaytetyon kyselylomake

Kysely palveluntuottajille ikaihmisten osallisuudesta sahkoisten palveluiden kaytossa:

1. Mihin sektoriin organisaatio, jossa tyoskentelet, kuuluu?
a. Julkinen
b. Yksityinen
c. 3. sektori

2. Mika on tehtavasi organisaatiossa?

3. Kuinka kauan olet tyoskennellyt kyseisessa tehtavassa?
a. 0-1vuotta
b. 1-5vuotta
c. yli 5 vuotta

Sahkoiset palvelut:

4. Mita sosiaali- ja terveydenhuollon sahkoisia palveluita asiakkaanne kayttavat?
Kanta

Omaolo

Etalaakari

Ajanvarausjarjestelmat

Virtuaalihoiva

Kela

Joku muu, mika?

Asiakkaamme ei kayta sahkoisia palveluita

Tw A0 a0 T

5. Miten edella mainitut palvelut mielestanne toimivat ikaantyneiden asiakkaiden kay-
tossa?

6. Miten asiakkaidenne osallisuus omien asioiden hoitamisessa on mielestanne muuttunut
sahkoisen palveluiden myota?

7. Tarvitsevatko asiakkaanne apua sahkoisten palveluiden kaytossa?
a. Kylla
b. Ei

8. Millaista apua asiakkaanne tarvitsevat sahkoisten palveluiden kaytossa?
9. Tarjoatteko apua sahkoisten palveluiden kaytossa?

a. Kylla

b. Ei

c. Joku muu, mika?

10. Millaista apua tarjoatte?

11. Tarvitsevatko asiakkaanne apua digitaalisten laitteiden kaytossa?
a. Kylla



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

b. Ei

Millaista apua he tarvitsevat digitaalisten laitteiden kaytossa?

Tarjoatteko apua digitaalisten laitteiden kaytossa?
a. Kylla
b. Ei

Millaista apua tarjoatte?

Joudutteko kayttamaan sahkoisia palveluita asiakkaidenne puolesta?
a. Kylla
b. Ei

Mita palveluita kaytatte asiakkaanne puolesta ja miksi?

Jos tarjoatte asiakkaillenne apua sahkoisten palveluiden tai digitaalisten laitteiden
kayttoon, onko se maksullista?

a. Kylla

b. Ei

c. Joku muu, mika?

Kenen puoleen pyydatte asiakasta kaantymaan, mikali huomaatte avuntarpeen tai
asiakas itse ilmoittaa avuntarpeestaan digitaalisten laitteiden /sahkoisten palveluiden
kaytossa, mikali teilla ei riita resurssit auttaa?

Mikali asiakas ei itse pysty kodin ulkopuolella asioimaan ja hanella ei ole omaisia/la-
heisia, kuka vastaa tarvittavien digitaalisten laitteiden hankinnasta?

Pitaisiko mielestanne sahkoisia palveluita kehittaa paremmin ikaantyneille sopiviksi?
a. Kylla
b. Ei

Milla tavalla sahkoisia palveluita tulisi kehittaa paremmin ikaantyneille sopiviksi?
Onko teilla kehitysideoita ikaihmisten osallisuuden lisaamiseksi sahkoisten palveluiden
kayttajina?

a. Kylla

b. Ei

Millaisia kehitysideoita teilla on?
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