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THVISTELMA

Koronapandemian my6té sosiaalihuollossa siirryttiin kevaalla 2020 perintei-
sista kasvokkain tapahtuvista tapaamisista etayhteyksin toteutettaviin asiakas-
tapaamisiin. Monet koronan aikana kayttoonotetut digitaaliset palvelut ovat
jaédneet pysyvasti kayttoon, ja uusia digitaalisia palveluja kehitetdan lisaa koko
ajan. Sosiaalihuollossa digitalisaatio on muuttanut keskeisesti tyon tekemista.
Vaikka digitaaliset palvelut mahdollistavat asiakkaille ajasta ja paikasta riippu-
mattomat palvelut, digitaalinen palvelu ei voi kokonaan korvata kasvokkain ta-
pahtuvaa palvelua, silla kaikilla kansalaisilla ei ole mahdollisuutta niiden kayt-
toon, ja digitaalisuus ei saa olla esteena palvelun saamiselle. (Pyykonen ym.
2022.)

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan sosiaalihuollon digitalisaatiota. Tyon tarkoi-
tuksena oli kuvata Etela-Savon hyvinvointialueen tydikaisten sosiaalipalvelu-
jen digitaalisia palveluja seké sosiaalityon ammattilaisten ja asiakkaiden koke-
muksia ja nakemyksia digitaalisista palveluista. Lisaksi tydssa kuvataan tyo-
ikaisten sosiaalitybn ammattilaisten ja asiakkaiden valmiuksia kayttaa digitaali-
sia palveluja. Tyo6ikéaisten sosiaalityon digitaalisia palveluja voidaan kehittaa
tutkimuksessa tuotetun tiedon avulla. Liséksi tutkimuksen tietojen pohjalta on
nostettu esiin ehdotuksia nykyisten palvelujen kehittamiseksi sek& uusien digi-
taalisten palvelujen luomiseksi.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa aineisto keréattiin haas-
tattelemalla Etela-Savon hyvinvointialueen tydikaisten sosiaalitybn ammattilai-
sia ja asiakkaita. Lisédksi ammattilaisille jarjestettiin tydpajoja. Tutkimusaineis-
ton pohjalta on tuotu esille digitaalisten palvelujen kayttdmiseen liittyvid haas-
teita sekd kehittamisen nakokulmia.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta digitaalisia palveluita kaivataan lisda
Eteld-Savon hyvinvointialueelle. Ammattilaisten ja asiakkaiden digiosaami-
sessa on suurta vaihtelua, osalla on paremmat valmiudet kayttaa digitaalisia
palveluja, osa taas kaipaa tukea niiden kayttdmiseen. Asiakkaat toivovat digi-
taalisten palvelujen kayttamiseen apua ja tukea esimerkiksi IT-tuen muo-
dossa. Myo0s tydikaisten sosiaalitybn ammattilaiset tarvitsevat tukea ja koulu-
tusta digitaalisten valmiuksien lisddmiseksi. Lisaksi tydikaisten sosiaalitydn
ammattilaiset seka asiakkaat toivovat, etta Etela-Savon hyvinvointialueen
verkkosivuja kehitetaan paremmin saavutettaviksi ja helppokayttdisemmiksi.

Asiasanat: digitalisaatio, digitaaliset palvelut, digitaaliset taidot, sosiaalipalve-
lut, sosiaality6
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ABSTRACT

The COVID-19 pandemic changed the working method in social services from
traditional personal meetings to remote client meetings in the spring of 2020.
Many digital services introduced during the pandemic have remained in use
permanently and new digital services are being developed continuously. In so-
cial services, digitalization has fundamentally changed how work is conducted.
Although digital services enable services that are independent of time and
place for clients, digital services cannot entirely replace personal meetings be-
cause all citizens do not have the opportunity to use them. Digitalization
should not be a barrier to accessing services. (Pyykénen, Lammintakanen &
Pehkonen 2022).

This thesis examines the digitalization of social services. The objective of the
thesis was to describe the digital services for working-age individuals social
services in the South Savo wellbeing services county. The objective of the
thesis was also to found out the experiences and views of social work profes-
sionals and clients regarding digital services. Additionally, the thesis describes
the readiness of working-age social work professionals and clients to use digi-
tal services. The digital services used in working-age social work can be deve-
loped based on the information produced in the research. Based on the re-
search data, suggestions for improvement of existing services and proposals
for new digital services have been highlighted.

The research was conducted as a qualitative research. The data was collec-
ted by interviewing social work professionals and clients in the South Savo
wellbeing services county. Workshops were also organized for professionals.
Based on the findings, challenges related to the use of digital services and
perspectives on development have been presented. The findings show that
there is a demand for more digital services in the South Savo wellbeing servi-
ces county. There is significant variation in the digital skills of professionals
and clients. Some are better equipped to use digital services, while others
need support to use them. Clients wish for assistance and support in using di-
gital services, for example, in the form of IT support. Social work professionals
need support and training to enhance their digital skills. Working-age social
work professionals and clients hope that the South Savo wellbeing services
county websites are developed to be more accessible and user-friendly.

Keywords: digitalization, digital services, digital competence, social services,
social work
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1 JOHDANTO

Koronapandemian levitessa kevaalla 2020 maailmanlaajuiseksi pakotti se
my0s sosiaali- ja terveyspalvelut muuttamaan toimintatapojaan. Kun koronara-
joitukset sulkivat sosiaalihuollon toimipisteita, taytyi sosiaalihuollossa ottaa pi-
kainen digiloikka etayhteyksin toteutettavien asiakastapaamisten muodossa.
My0s tyoikaisten sosiaalipalvelut joutuivat rajoittamaan kasvokkain tapahtuvaa
asiakastyota, kun Suomen hallitus asetti maaliskuussa 2020 rajoitustoimenpi-
teitd. Rajoitustoimenpiteiden takia asiakasvastaanottoja peruttiin ja korvattiin
muun muassa puhelinsoitoilla ja osa palveluista siirtyi verkkoon. (Hetemaa
ym. 2022, 14; Koponen ym. 2020; Eronen ym. 2020, 105-114; Pyykdnen &
Taipale 2020; Romakkaniemi ym. 2023.)

Koronapandemian siivittdmana erilaisia eta- ja digipalveluja alettiin kehitta-
maan ja niita otettiin kayttdon nopealla aikataululla. Kuntien sosiaalitydssa
alettiin hyddyntamaan muun muassa chat-palveluja, video-, Teams- ja Skype-
puheluita sekéd palavereita. Osa naista koronapandemian aikana kayttoonote-
tuista uusista palvelukanavista onkin jaanyt pysyvaan kayttoon, silla erilaisten
sahkaoisten ja digitaalisten asiointikanavien hyddyntaminen saastaa aikaa ja
tehostaa tyoskentelya, kun esimerkiksi matkustamiseen kaytetty aika jaa pois.
(Hetemaa ym. 2022, 14; Koponen ym. 2020; Eronen ym. 2020, 105-114; Pyy-
kénen & Taipale 2020; Romakkaniemi ym. 2023.)

Sosiaalihuollossa on perinteisesti arvostettu kasvokkain tapahtuvia asiakas-
kontakteja, ja siksi sosiaalihuollon digitaalisten asiakaspalvelujen kehittaminen
on ollut terveydenhuoltoon verrattuna vahaista, eika digitaalisia palveluja ole
osattu aiemmin hyddyntaa taysimaaraisesti. Perinteisesti sosiaalitydon mielle-
tdan olevan ihmissuhdety6ta, jossa korostuvat sosiaaliset suhteet ja yksilon
suhde hantd ympardivaan ekosysteemiin. (Pyykdnen & Taipale 2020; Romak-

kaniemi ym. 2023.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata Etel&-Savon hyvinvointialueen
tydikaisten sosiaalityon tyontekijoiden seka asiakkaiden kokemuksia ja nake-
myksié digitaalisista palveluista. Opinnaytetydssa tuotetulla tiedolla on tarkoi-
tus kehittad uusia digitaalisia palveluja ja asiointikanavia Etela-Savon hyvin-

vointialueelleen sosiaalitytn palvelualueelle.
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2 ETELA-SAVON HYVINVOINTIALUE TYON TOIMEKSIANTAJANA
2.1 Eteld-Savon hyvinvointialue

Etela-Savon hyvinvointialue aloitti toimintansa 1.1.2023, kun sosiaali- ja ter-
veydenhuollon uudistuksen myo6ta vastuu sosiaali- ja terveydenhuollon seka
pelastustoimen jarjestamisesta siirtyi kunnilta ja kuntayhtymiltéa hyvinvointialu-
eille. Suomessa on yhteensa 21 hyvinvointialuetta, jotka on muodostettu paa-
asiassa maakuntajaon pohjalta, poikkeuksena Uusimaa, joka on jaettu neljaan
eri hyvinvointialueeseen. Hyvinvointialueiden rahoitus perustuu valtiolta saata-
vaan rahoitukseen, ja kukin hyvinvointialue on itsehallinnollinen alue, eli jokai-
sella hyvinvointialueella on oma aluevaltuusto ja aluehallitus seka aluevaltuus-
ton asettamat lautakunnat. Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen tavoit-
teena on turvata yhdenvertaiset ja laadukkaat sosiaali- ja terveys- seka pelas-
tustoimen palvelut, kaventaa kansalaisten hyvinvointi- ja terveyseroja seka hil-
litd kustannusten kasvua ja turvata ammattitaitoisen tydvoiman saatavuus.
(STM 2023; HE 241/2020 vp.)

Etela-Savon hyvinvointialueeseen kuuluu 12 kuntaa, joiden alueen sosiaali- ja
terveydenhuollon seké pelastustoimen palvelut hyvinvointialue jarjestaa.
Etela-Savon hyvinvointialueeseen kuuluvat kunnat ovat Enonkoski, Hirven-
salmi, Juva, Kangasniemi, Mikkeli, Mantyharju, Pertunmaa, Pieksdmaki, Puu-
mala, Rantasalmi, Savonlinna ja Sulkava. Toimipisteita hyvinvointialueella on
yhteensa noin 190, ja se tyollistdd noin 7900 sosiaali- ja terveyspalvelujen
seka pelastustoimen palvelujen ammattilaista. Etela-Savon hyvinvointialueen

alueella asuu noin 133000 asukasta. (Etela-Savon hyvinvointialue 2024b.)

Hyvinvointialueuudistuksessa 1.1.2023 Etela-Savon sairaanhoitopiirin kunta-
yhtyma (Essote), Itd-Savon sairaanhoitopiirin kuntayhtyma (Sosteri), Etela-Sa-
von pelastuslaitos seka Vaalijalan kuntayhtyma lakkautettiin ja ne yhdistettiin
osaksi Etela-Savon hyvinvointialuetta eli Eloisaa. Etel&-Savon hyvinvointialu-
eeseen liitettiin lisdksi Pieksdmaen kaupungin sosiaali- ja terveyspalvelut seka
Sulkavan ja Rantasalmen sosiaali- ja terveyspalvelut, jotka oli ulkoistettu Ter-
veystalolle jarjestettavaksi. Vaalijalan kuntayhtyman toiminta jaettiin Etela-Sa-
von hyvinvointialueen sek&a Pohjois-Savon hyvinvointialueen kesken siten, etta
Etela-Savon hyvinvointialueelle siirtyivat Etel&-Savossa sijaitsevat palvelukodit

ja toimintakeskukset seka Pieksamaella Nenonpellossa sijaitseva Vaalijalan
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osaamis- ja tukikeskus. Pohjois-Savon hyvinvointialueelle siirtyivat Pohjois-
Savon alueella sijaitsevat palvelukodit, toimintakeskukset seka Vaalijalan Poh-

jois-Savon poliklinikan toiminta. (Etela-Savon hyvinvointialue 2024b.)

2.2 Tyoikaisten sosiaalipalvelut Etela-Savon hyvinvointialueella

Etela-Savon hyvinvointialueella tydikaisten sosiaalipalvelut jakautuvat tyolli-
syytta edistaviin palveluihin, tyoikaisten sosiaalitydhon, sosiaaliseen kuntou-
tukseen, taloudelliseen tukeen ja ohjaukseen ja ohjaukseen seka kotoutumi-
sen edistamiseen ja maahanmuuttopalveluihin, ty6ikaisten sosiaaliohjaukseen
seka tilapaiseen asumiseen. Tyo6llisyytta edistavid palveluita ovat TYP eli ty6-
kykya ja tyollisyytta edistava monialainen yhteisty6, kuntouttava ty6toiminta ja
tyopajatoiminta. Taloudellisen tuen palveluja ovat valitystilipalvelu, sosiaalinen
luototus seka taydentava ja ehkaiseva toimeentulotuki. (Etela-Savon hyvin-
vointialue 2024f.)

Etela-Savon hyvinvointialueella tydikadisten sosiaalityon palvelupisteet ovat
Enonkosken sosiaalitoimisto, Hirvensalmen hyvinvointiasema, Juvan hyvin-
vointikeskus, Mikkelin sosiaalikeskus, Mantyharjun hyvinvointikeskus, Pertun-
maan hyvinvointiasema, Pieksamaen sosiaali- ja terveyspalvelukeskus, Puu-
malan hyvinvointiasema, Rantasalmen kunnanvirasto ja Savonlinnan sosiaali-

virasto. (Etela-Savon hyvinvointialue 2024g.)

3 TYOIKAISTEN SOSIAALITYO JA SITA OHJAAVAT LAIT
3.1 Tydikaisten sosiaality0 ja sosiaalihuoltolaki

Tyoikaisten sosiaality6lld tarkoitetaan tydikaisten eli 18—64-vuotiaiden henki-
I6iden kanssa tyoskentelya. Toisinaan kaytetaan myaos termia aikuissosiaali-
tyd, joka on myds suomalaisesta asiasanasto- ja ontologiapalvelu Fintosta I6y-
tyva virallinen termi (Finto 2023a). Etela-Savon hyvinvointialueella vakiintunut
kaytossa oleva termi on tyodikaisten sosiaalityd. Tyoikaisten sosiaalityé on
muutokseen tahtdavaa sosiaalityotd, jonka tavoitteina ovat ihmisten osallisuu-
den edistdminen, toimintaedellytysten seka osallisuuden vahvistaminen ja ela-
mantilanteen parantaminen. Tydikadisten sosiaalityon palvelut painottuvat

usein ty6ttomyyteen ja tyollistymiseen sekéa tydhon kuntoutumiseen liittyviin
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palveluihin, kuten kuntouttavaan tyétoimintaan. Myds taloudellisen tuen palve-
lut seka asumiseen ja paihteiden kayttoon liittyvat palvelut ovat varsin tyypilli-

sia tyoikaisten sosiaalitydn tukimuotoja. (Lehmuskoski ym. 2023; Etela-Savon
hyvinvointialue 2024g; Matthies ym. 2021, 7-13.)

Matthies ym. (2021, 10) méaarittelevat aikuissosiaalityon aikuisvaeston parissa
tehtavaksi sosiaalityoksi, jota ohjaavat sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/1301)
sekd muut asiakkuuteen kytkeytyvat taydentavat lait, kuten laki toimeentulo-
tuesta (30.12.1997/1412), laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuk-
sista (22.9.2000/812) ja laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasit-
telysta (14.4.2023/703).

Sosiaalihuoltolaki (30.12.2014/1301) on keskeisin tydta ohjaava laki sosiaali-
huollossa. Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 3. 8:n mukaan sosiaalipalve-
luilla tarkoitetaan "Hyvinvointialueen sosiaalipalveluja sek& muita toimia, joilla
sosiaalihuollon ammattihenkil6t ja muu asiakastyohon osallistuva henkilosto
edistavat ja yllapitavat yksilon, perheen ja yhteison toimintakykya, sosiaalista
hyvinvointia, turvallisuutta ja osallisuutta.” Sosiaalihuoltolain
(30.12.2014/1301) 3. luvussa méaaritellaén tarkemmin tuen tarpeet seka sosi-

aalipalvelut, jotka hyvinvointialueen tulee jarjestaa lain puitteissa.

Sosiaalityd maaritella&n sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 15. §:n mukaan
seuraavasti: ” Sosiaality6lla tarkoitetaan yksilo- ja perhekohtaista asiakas- ja
asiantuntijaty6ta, jossa rakennetaan yksilon tai perheen tarpeita vastaava so-
siaalisen tuen ja palvelujen kokonaisuus, sovitetaan se yhteen muiden toimi-
joiden tarjoaman tuen kanssa seka ohjataan ja seurataan sen toteutumista ja
vaikuttavuutta. Sosiaality6 on luonteeltaan muutosta tukevaa tyota, jonka ta-
voitteena on yhdessa yksildiden, perheiden ja heidan yhteiséjensa kanssa lie-
ventaa elamantilanteen vaikeuksia, vahvistaa yksildiden ja perheiden omia toi-

mintaedellytyksia ja osallisuutta seka edistdé yhteisdjen sosiaalista eheytta.”

Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 14. § mé&arittelee ne sosiaalipalvelut,
joita hyvinvointialueiden taytyy tuottaa. THL:n Kanta-palvelujen kasikirjan
(Lehmuskoski ym. 2023) mukaan sosiaalityd on keskeisin sosiaalihuollossa

annettava sosiaalipalvelu.
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Sosiaalihuoltolain (30.12.2014/1301) 15. 8:n mukaan sosiaalityolla tarkoite-
taan yksilo- tai perhekohtaista asiakas- ja asiantuntijaty6td, jossa rakennetaan
yksilon tai perheen tarpeita vastaava sosiaalisen tuen ja palvelujen koko-
naisuus, joka sovitetaan yhteen muiden toimijoiden tarjoamien tukien kanssa.
Sosiaalitydssa myos ohjataan ja seurataan asiakasta seka sosiaalitydn toteu-
tumista ja vaikuttavuutta. Luonteeltaan sosiaalityd on aina muutosta tukevaa
tyota, jonka tavoitteena on lieventaa yksildiden, perheiden ja heidan yhteiso-
jen elamantilannetta ja vaikeuksia, vahvistaa yksildiden ja perheiden toiminta-
edellytyksia ja osallisuutta seka edistaa yhteisojen sosiaalista eheytta. (Sosi-
aalihuoltolaki 30.12.2014/1301,15. 8.)

3.2 Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta (14.4.2023/703)
eli niin sanottu asiakastietolaki astui voimaan 1.1.2024. Asiakastietolaissa
(14.4.2024/703) maaritelladn sosiaalihuollon asiakasasiakirjojen ja sosiaali-
huollon asiakastietojen kasittelyyn ja luovuttamiseen liittyvista periaatteista.
Sosiaalihuollon asiakasasiakirja sisaltaa tietoja, jotka liittyvat asiakkaan sosi-
aalipalvelujen tarpeen arvioimiseksi, palvelujen jarjestamiseksi seka palvelu-
jen toteuttamiseksi (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasitte-
lysta 14.4.2023/703, 1. 8).

Asiakastietolaki (14.4.2023/703) maarittelee asiakirjan seuraavasti: aissa tar-
koitetaan asiakirjalla kirjallista ja kuvallista esitysta seka sellaista kayttonsa
vuoksi yhteen kuuluviksi tarkoitetuista merkeistda muodostuvaa tiettyd kohdetta
tai asiaa koskevaa viestia, joka on saatavissa selville vain automaattisen tieto-
jenkasittelyn tai &adnen- ja kuvantoistolaitteiden taikka muiden apuvalineiden

avulla.”

Asiakastietolaki (14.4.2023/703) maarittelee asiakasasian seuraavasti: "laissa
tarkoitetaan sosiaalihuollon asiakastiedolla sosiaalihuollon asiakasasiakirjaan
ja muuhun sosiaalihuollossa laadittuun asiakirjaan sisaltyvaa sosiaalihuollon

asiakkaan tuen tarvetta, hanen asiansa kasittelya tai hanelle annettavaa sosi-

aalipalvelua koskevaa asiakastietoa.”



11

Sosiaalihuollossa asiakastietoja ja asiakasasiakirjoja kirjataan ja tallennetaan
asiakastietojarjestelméaéan. Asiakastietolain (14.4.2023/703) mukaan tyoikais-
ten sosiaalitytn sosiaalihuollon asiakasasiakirjat tallennetaan rakenteisessa
muodossa valtakunnalliseen asiakastietovarantoon eli Kanta-arkistoon
1.9.2024 alkaen, jonka jalkeen asiakkaat padsevat katsomaan omia sosiaali-
huollon kirjauksi omaKanta-palvelun kautta (Lehmuskoski ym. 2023). Sosiaali-
ja terveydenhuollon asiakastiedot ovat pysyvasti salassa pidettavia ja siksi
asiakastietoja kasittelevalla henkil6lla on vaitiolovelvollisuus (Laki sosiaali- ja
terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 14.4.2023/703, 4-5. 8). Asiakas-
tietoja ei saa luovuttaa sivulliselle eika antaa nahtavaksi tai kaytettavaksi (Laki
sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta 14.4.2023/703, 4. §).

Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkildlla on oikeus kayttaa tyotehtavis-
s&an tarvitsemiansa valttamattomia asiakastietoja silloin kun asiakastietojen
kasittelyn perusteena on tietoteknisesti varmistettu asiakas- tai hoitosuhde tai
muu asiakkaan sosiaali- ja terveyspalvelun jarjestamiseen tai toteuttamiseen
littyva tehtava (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta
14.4.2023/703, 9. 8). Palvelunantaja kerda lokitiedot rekisterikohtaisesti kai-
kesta asiakas- ja hyvinvointitietojen kaytosta ja luovutuksesta seurantaa ja
valvontaa varten (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasitte-
lysta 14.4.2023/703, 10. 8). Sosiaali- ja terveydenhuollon ammattihenkil6lla on
velvollisuus kirjata asiakasasiakirjoihin asiakkaan palvelun jarjestamisen,
suunnittelun, toteuttamisen, seurannan ja valvonnan turvaamiseksi tarpeelliset
ja riittavat tiedot (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen kasittelysta
14.4.2023/703, 17. 8).

Sosiaalihuollon asiakastietojen kirjaamisessa noudatetaan valtakunnallisesti
yhtendista maaramuotoista ja rakenteista kirjaamista, jolloin asiakastiedot ovat
hyodynnettavissa tehokkaasti asiakastytssa, johtamisessa, tilastoinnissa ja
tutkimuskaytdssa. Kirjaaminen tapahtuu Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen
valtakunnallisen sosiaalihuollon asiakastietomallin mukaisesti, joka mahdollis-
taa tietojen rakenteiden ja siséltdjen esittdmisen yhtenéaisella tavalla. Tall6in
tietojen laatu sailyy koko tiedon elinkaaren ajan. Samalla varmistetaan se, etta
oikea tieto on hyodynnettéavissa oikeassa paikassa oikea-aikaisesti. Tietojen
oikeamuotoisuus, ymmarrettavyys ja saatavuus ovat tiedon ensisijais- ja

toisiokaytdon onnistumisen edellytys. Liséksi asiakastietojen kertakirjaamisella
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saastetddan ammattilaisten aikaa. Kanta-palveluun kuuluu myos sosiaalihuol-
lon asiakastietojen sdhkoinen arkistointi tietojen pysyvaa sahkdista sailytysta
varten. Sahkdinen arkistointi mahdollistaa tietojen hydédyntamisen sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoille OmaKanta-palvelun kautta asiakkaille hyédynnet-
taviksi seka tarvittaessa luovutettavaksi sosiaali- ja terveydenhuollon ulkopuo-
lisille toimijoille. OmaKanta-palvelujen avulla sosiaalihuollon asiakkaat paase-
vat jatkossa tarkastelemaan omia asiakastietoja ajasta ja paikasta riippumatta.
(Lehmuskoski ym. 2023.)

4 DIGITALISAATIO SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLOSSA
4.1 Digitaaliset palvelut ja digitalisaatio

Suomalainen asiasanasto- ja ontologiapalvelu Finto ei tunne termia digitaali-
nen palvelu. Digitaalinen palvelu on sahkoéisen palvelun ohjaustermi, ja usein
termeja digitaalinen palvelu, sdhkoinen palvelu ja e-palvelu kaytetaankin tois-
tensa synonyymeina. Digitaalinen ja sahkoinen palvelu eivat kuitenkaan ole
sama asia. Valtiovarainministerio (Digitaalisten asiointipalvelujen tiekartta s.a.)
on maaritellyt digitaalisen asiointipalvelun seuraavasti: "Digitaalinen asiointi-
palvelu on aina jollakin tavoin vuorovaikutteinen ja sahkdista asiointia sisal-
tava, se ei siis ole pelkka tietopalvelusivusto. Palvelu alkaa digitaalisena,
mutta voi palveluketjun aikana siséltaa muutakin asiointia kuten digitaalisia
neuvontapalveluja ja botteja.” Laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
(15.3.2019/306) digitaalinen palvelu maaritelladn seuraavasti: “Digitaalisella
palvelulla tarkoitetaan verkkosivustoa tai mobiilisovellusta seka niihin liittyvia

toiminnallisuuksia”.

Termille digitalisaatio ei ole olemassa virallista tai kunnollista maaritelmaa. Di-
gitalisaatiolla tarkoitetaan digitalisoitumista eli sita, etta asioita, esineita, pro-
sesseja ja palveluja muutetaan joko kokonaan tai osittain digitaalisiksi. Digitali-
soituminen muuttaa myos ihmisten kayttaytymista seka yritysten ja palvelun-
tuottajien strategiaa ja toimintamalleja. (Ilmarinen & Koskela 2015, 21-33.)
Valtiovarainministerion (Julkisen hallinnon digitalisaatio s.a.) mukaan digitali-
saatio myds haastaa ihmiset kyseenalaistamaan jo olemassa olevat toiminta-
tavat ja luomaan uusia, toimivampia ja joustavampia toimintatapoja seka pa-

rempia ja luotettavampia palveluketjuja.
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Tietotekniikan termitalkoot (2018) maarittelee chattibotin seuraavasti: “Oh-
jelma, joka on suunniteltu keskustelemaan ihmisen kanssa joko puheen tai Kir-
Joitetun tekstin vélitykselld.” Sormunen (2022, 19—20) puolestaan maarittelee
chatbot-palvelun ohjelmaksi, joka simuloi kayttajan keskustelua esimerkiksi
teksti- ja tai puhevuorovaikutuksen kautta riippuen siita, kuinka chatbot-pal-
velu on rakennettu toimimaan. Joka tapauksessa chattiboteissa hyddynnetaan

usein tekoalya.

Chat-palvelussa taas keskustelussa on mukana ammattilainen, jonka kanssa
asiakas voi kayda vuorovaikutteista keskustelua. Sormunen (2022, 18) maarit-
telee chat-palvelun Internetin valityksella tapahtuvaksi viestinnéksi, joka mah-
dollistaa reaaliaikaisten viestien lahettamisen lahettdjan ja vastaanottajan va-

lill&.

Pennanen ym. (2023) jakavat asiakkaan ja ammattilaisen valisen etdasioinnin
sosiaali- ja terveydenhuollossa kahteen ryhmaan: 1) reaaliaikainen etéaasiointi,
joka voi olla esimerkiksi puhelu, chat tai videoneuvottelu ja 2) etaasiointi ilman
reaaliaikaista kontaktia, joka voi tarkoittaa esimerkiksi sahkopostia, sdhkoista

asiointijarjestelmaa tai verkkopalvelua.

4.2 Digitaaliset taidot ja digitaalinen kuilu sosiaalipalveluissa

Digitaaliset taidot tarkoittavat tietotekniikan ja digitaalisten teknologioiden kayt-
tamiseen liittyvaé osaamista. Tuomivaara ja Alasoini (2020, 18) esittavat tutki-
muksessaan jaottelun, jossa digitaaliset taidot jaetaan neljaan paaluokkaan:
1) valineisiin kohdistuvat taidot, jotka liittyvat teknologian kayttoon, 2) sisaltoon
keskittyvat taidot, jotka ovat tarkeita digitaalisen sisallon ymmartamisen ja
tuottamisen kannalta, 3) turvallisuustaidot, jotka kattavat digitaalisen turvalli-
suuden ja yksityisyyden suojan, seka 4) yleiset digitaidot, jotka sisaltavat inter-

netin kaytdn perustaidot, digitaalisen kompetenssin ja lukutaidon.

Koivisto (2023) puolestaan viittaa vaitéskirjassaan Passey ym. (2018) artikke-
liin digitoimijuudesta. Digitoimijuus koostuu Koiviston (2023) mukaan digitaali-
sesta kompetenssista eli osaamisesta, digitaalisesta luottamuksesta ja digi-

taalisesta vastuullisuudesta. Vaikka Koiviston (2023) tutkimus on tehty tervey-

denhuollossa, voidaan digitoimijuus laajentaa koskemaan yleisesti sosiaali- ja
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terveysalaa. Passey ym. (2018) méaarittelee digitaalisen osaamisen kyvyksi
navigoida turvallisesti ja tehokkaasti digitaalisessa ymparistossa. Passeyn ym.
(2018) mukaan digitaalinen osaaminen pohjautuu luku- ja laskutaitoon seka

tietoon ja kriittiseen ajatteluun.

Koiviston (2023) mukaan digitaalinen osaaminen tarkoittaa yksilon digitaitoja
seka digitaalista lukutaitoa. Digitaalisella luottamuksella tarkoitetaan yksilon it-
seluottamusta, jotta han uskaltaa kayttaa ohjelmistoja ja digitaalisia sovelluk-
sia. Digitaalinen vastuuvelvollisuus tarkoittaa yksilon kykyd ymmartaa etiikkaa
hanen kayttdessaan digitaalista teknologiaa seka ymmarrysta ja osaamista
tietoturvasta ja yksityisuuden suojasta. (Koivisto 2023.) Tietosuoja, yksityisyy-
den suoja ja eettisyys ovat tarkeita tekijoita, jotta asiakas pystyy luottamaan
kayttamaansa digitaaliseen palveluun tai digitaalisia palveluja kayttavaan am-
mattilaiseen. Asiakas ei voi varmasti tietdd, toteutuuko hanen yksityisyyden
suojansa esimerkiksi silloin, kun tyontekija tydoskentelee kotoa kéasin digitaalis-

ten palvelujen kautta. (Pyykdnen & Taipale 2020.)

Digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut parantavat yleisesti ottaen asiakkaiden
paasya palveluihin silla teknologia mahdollistaa palvelujen tarjoamisen asiak-
kaille joustavasti. Digitaalisten palvelujen avulla asiakkaat saavat palveluita
etayhteyksien avulla, jolloin henkildkohtaiset kaynnit vahenevét. Toisaalta digi-
taaliset palvelut voivat aiheuttaa niin sanotun digitaalisen kuilun puuttuvan di-
giosaamisen ja puuttuvien valineiden vuoksi. Digitaalisuus ei kuitenkaan saa
olla esteena asiakkaan palvelujen saamiselle. Digitaalisesti asioivat asiakkaat
tarvitsevat myos palveluja, ja monelle syrjaseudulla asuvalle digitaalinen asi-
ointi voi olla ainoa mahdollisuus hoitaa asioitaan puuttuvien palvelujen, puut-
teellisten liikenneyhteyksien tai vammaisuuden vuoksi. (Pyykénen ym. 2022;
Kaihlanen ym. 2023.)

Digitaalisia palveluja suunniteltaessa onkin huomioitava digitaalinen kahtia-
jako. Sosiaalipalveluissa on asiakkaana ihmisid, jotka ovat riippuvaisia digitaa-
lisista palveluista, ja toisaalta asiakkaita, jotka ovat riippuvaisia fyysisista asi-
ointipalveluista. Moni haavoittuvassa asemassa oleva sosiaalitoimen asiakas
on vaarassa syrjaytya, mikali pieniltd paikkakunnilta suljetaan fyysiset asiointi-
pisteet ja korvataan ne liikkuvilla ja/tai etapalveluilla. Koska sosiaali- ja tervey-
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denhuollon uudistuksen tavoitteena on turvata tasa-arvoiset palvelut asuinpai-
kasta riippumatta, digitaaliset ja sahkoiset palvelut tulevat lisd&ntymaan lahi-

vuosina (Eloisa s.a.; Granholm 2016; Hetemaa ym. 2022.)

Granholm (2016, 57) viittaa vaitoskirjassaan Jane Addamsin (ks. Deegan
2018) nakemykseen siita, etta sosiaalityontekijan tulee asettua apua tarvitse-
vien ihmisten joukkoon. Tama voisi nykyaikana tarkoittaa sitd, etta sosiaali-
tyon asiakkaille tarjotaan apua ja tukea myds verkon valityksella perinteisen
kasvokkain tapaamisen rinnalla. Granholm (2016) kayttaa vaitoskirjassaan ter-
mia “Blended social work”, jolla tarkoitetaan sulautettua sosiaalitytta. Sulaute-
tussa sosiaalitydssa kaytetaan perinteisen sosiaalityon rinnalla digitaalisia pal-
veluja asiakkaan toimintaedellytykset huomioiden. Sulautettu sosiaality tar-
joaa asiakkaalle helposti saavutettavia palveluja ja joustavuutta vaihtaa tyos-

kentelymenetelm&é asiakkaan tilanteen muuttuessa. (Granholm 2016, 60—68.)

Granholmin (2016) mukaan sosiaalityontekijoiden haluttomuutta ottaa kayt-
t6On uutta teknologiaa voidaan selittdd useilla eri tavoilla, kuten "tietokonefobi-
alla" ja haasteilla luoda luottamuksellinen suhde asiakkaaseen ilman fyysista
lasnadoloa. Monet sosiaalitydntekijat ovat huolissaan siita, etta digitaalisten
palveluiden kayton lisdantyessa sosiaalityon inhimillinen ja sosiaalinen ulottu-
vuus heikkenee, mika voi etddnnyttaa asiakasta sosiaalityontekijasta. Lisaksi
sosiaalityon alalla on perinteisesti painotettu asiakkaan kohtaamisen tarkeytta
kasvokkain (Granholm 2016, 30-34; 40-41).

4.3 Digitaalisten palvelujen kehittamisen ja kayttoonoton nakékulmat

Kaihlanen ym. (2023) ja Nadav ym. (2021) toteavat, etta tutkimusten mukaan
digitaalisen teknologian kayttéonotto saattaa jopa lisata tydmaaraa ja aiheut-
taa tyonteon hidastumista uuden teknologian kayttoonoton alkuvaiheessa. Or-
ganisaation johdossa tulee huomioida se, ettéa uusien digitaalisten palveluiden
ja jarjestelmien kayttéonotto vaatii tyontekijoilta uuden teknologian opiskelua
seka uudenlaisia taitovaatimuksia, jolloin riskind on, etta tyontekijoiden aika ei
riitd uusiin jarjestelmiin perehtymiseen. Organisaatiossa on my6s huomioitava
digitalisaation aiheuttamat muutokset ty6hon seka ammattilaisten valmius ja
sopeutuminen digitaaliseen tybén tuomaan muutokseen. Organisaation joh-

dossa tulee huomioida ammattilaisten muuttunut rooli sosiaali- ja terveysalan
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tyossé, jotta digitalisaatiolla voidaan saavuttaa sen positiiviset vaikutukset te-
hokkuuden ja tuottavuuden nakokulmasta. (Kaihlanen ym. 2023.) Tama vaatii
digitaalisten sosiaali- ja terveyspalvelujen johtajuutta, josta Laukka (2023)

kayttaa nimitysta e-johtajuus.

Laukan (2023) mukaan e-johtajuus edellyttaa johtamiselta erityisesti digitaalis-
ten palvelujen johtamisen taitoa kuten kykya reagoida nopeasti kehittyvaan
teknologiaan. E-johtajuus vaatii johtajalta uudenlaista osaamista ja ymmar-
rysté digitaalisista palveluista, etatyon johtamisesta seka digitaalisia palveluita
kayttavien tyontekijoiden operatiivisesta johtamisesta. Lisaksi digitaalisten so-
siaali- ja terveyspalvelujen johtaminen vaatii johtajilta kykya ja valmiuksia
omaksua nopeasti uusia teknologisia ratkaisuja seké& monialaista yhteisty6ta
eri toimijoiden kesken. (Laukka 2023.) Digitaalisen muutoksen hallinta edellyt-
tda muutosjohtamista, silla tyontekijoilla voi esiintyd vastustusta uusien digi-
taalisten tyovalineiden ja palveluiden omaksumisessa. Jos tyontekijalla ei ole
henkilokohtaista kiinnostusta digitalisaatioon, organisaation johtajan on taval-
laan "myytava" uusi teknologia tyontekijoille sekéa asiakkaille. Johtajuudella ja
organisaation kulttuurilla on merkittéava rooli tdissa muutosprosessissa (Pyyko-
nen & Taipale 2020).

Nadav ym. (2021) esittavat, etta digitaalisen palvelun kayttéénoton haasteita
voidaan lieventéa useilla kaytannoilla. Naita ovat esimerkiksi ammattilaisille
annettava riittava tieto palvelun kayttoonottosyista, kayttdonoton johdonmukai-
suus seka jatkuva ja kattava viestinta. Lisaksi on tarkeaa, etta ammattilaisilla
on mahdollisuus vaikuttaa palvelun suunnitteluun alusta alkaen ja, heille tarjo-
taan kohdennettua koulutusta. Palvelun tulee olla helppokayttdinen, tukea am-
mattilaisten ty6ta, sen kaytolle tulee olla seuranta ja siita tulle olla mahdolli-
suus antaa palautetta. Organisaation on tuettava palvelun kayttoonottoa ja
luotava positiivista suhtautumista uuteen palveluun. (Nadav ym. 2021.) Lisaksi
on varmistettava ennen kayttdonottoa, etté uusi palvelu toimii ja on hyodylli-

nen (Pyykoénen & Taipale 2020).

Koiviston (2023) mukaan digitaalisten palvelujen kehittdmisen seké palvelu-
jenkayttoonottamisen tulee olla asiakasléahtoisia. Sosiaali- ja terveysalan digi-
talisaatiossa voidaan ajatella olevan kahdentyyppisia asiakkaita, ammattilaiset

seka asiakkaat, jotka molemmat ovat omalla tavallaan palvelun loppukayttajia.
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Siksi myos palveluja kayttavat asiakkaat tulisi saada mukaan palvelujen suun-
nitteluun ja kayttoonottoon. Myds asiakkaat tarvitsevat koulutusta ja aikaa so-
peutua uusiin digitaalisiin palveluihin. Lisaksi asiakkaat taytyy saada vakuuttu-
maan uuden digitaalisen palvelun hyodyista. Ammattilaisten vastuulla onkin
tukea asiakasta digitaalisten palvelujen kayttamisessa (Pyykonen & Taipale
2020). Mikali ammattilaiset eivat osaa tai halua kayttaa digitaalisia palveluja,

on vaikea saada asiakkaatkin kayttamaan niita.

4.4 Digitalisaatio viranomaispalveluissa

Niin sanottu digilaki, eli virallisemmin Laki digitaalisten palvelujen tarjoami-
sesta (15.3.2019/306), saataa 5. pykalassaan, etta viranomaiset ovat velvoi-
tettuja tarjpamaan palvelujaan digitaalisesti. Digilain (15.3.2019/306) mukaan
viranomaisten on tarjottava kaikille mahdollisuus kayttaa asiansa hoitamiseen
sahkaoisia viesteja ja asiakirjoja kayttamalla joko digitaalisia tai sahkoisia tie-
donsiirtomenetelmia. Liséksi viranomaisten tulee tiedottaa digitaalisista palve-
luistaan selkedasti ja ohjata asiakkaita hoitamaan asiansa sahkdisesti. Viran-
omaisen tulee myos julkaista digitaalisessa palvelussaan yhteystieto, josta
asiakkaiden on mahdollista saada neuvoja digitaalisen palvelun kayttamiseksi.
(Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 15.3.2019/306.)

Viranomainen voi vaatia palvelun kayttajaa tunnistautumaan sahkaoisesti digi-
taaliseen palveluun, mikali se on tarpeen palvelun, sen tietosisaltoon liittyvien
kayttooikeuksien tai palvelussa tehtavaan toimeen liittyvien oikeusvaikutusten
vuoksi. Sahkoéiseen tunnistautumiseen voi kayttaa Digi- ja vaestottietoviraston
kehittamaa ja yllapitamaa Suomi.fi-palvelua, jota julkishallinnon organisaatiot
on paasaantoisesti velvoitettu kayttdmaan, tai muuta vahvaa sahkdoisen tun-
nistautumisen menetelmaa, kuten verkkopankkitunnuksia. (Laki digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta 15.3.2019/306, 6. §; Laki hallinnon yhteisista sahkoi-
sen asioinnin tukipalveluista 29.6.2016/571; Kasikirja digilainsaadannon sovel-

tamisesta s.a.) Tassa haasteen voi aiheuttaa palvelujen saavutettavuus.

Digitaalisten palvelujen saavutettavuudella tarkoitetaan Voutilaisen (2020,
108-110) mukaan sellaisia periaatteita ja tekniikoita, joita nhoudattamalla digi-

taaliset palvelut tulee suunnitella, yllapitaa ja paivittaa, jotta ne ovat kaikkien
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palvelun kayttajien, erityisesti vammaisten henkildiden, saavutettavissa. Digi-
taalisten palvelujen kayttajien erityisryhmiin kuuluvat muun muassa vanhuk-
set, heikkonékdiset, sokeat, heikkokuuloiset, kuurot, puhehairidiset, motori-
sista hairioista karsivat seka psykokognitiivisista hairidista karsivat (Voutilai-
nen 2020, 107).

Digitaalisten palvelujen saavutettavuudesta ja niiden tayttAmisesta maarataan
laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (Laki digitaalisten palvelujen tar-
joamisesta 15.3.2019/306, 7. 8), jonka mukaan saavutettavuusvaatimukset
maaritelladn Euroopan unionin (EU 2016/2102) saavutettavuusdirektiivissa.
Digilain (15.3.2019/306) 7. 8:n mukaan saavutettavuus tarkoittaa sita, etta di-
gitaaliset palvelut ja niiden sisalté on suunniteltu siten, etté kaikki kayttajat voi-

vat kayttaa niita ilman lisalaitteita tai avustavien laitteiden kanssa.

Voutilaisen (2020, 110—111) mukaan digitaalisten palvelujen saavutettavuus
koostuu neljasta osa-alueesta, jotka ovat kuvan 1 mukaisesti havaittavuus,
hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Havaittavuus tarkoittaa sita,
ettd palvelun tiedot ja kayttoliittyma ovat selkeasti esilla ja ymmarrettavissa,
kayttajan on mahdollista esimerkiksi sdataa tekstin kokoa tai kontrastia tar-
peidensa mukaan. Hallittavuus tarkoittaa, etta kayttaja pystyy vaivattomasti
ohjaamaan palvelun kayttdliittymaa ja navigointia. Ymmarrettavyys puolestaan
tarkoittaa sitd, etta palvelun sisalto ja kayttoliittyma ovat loogisia ja helposti
hahmotettavia, jolloin asiakkaat voivat asioida sujuvasti. Lisaksi asiakkaiden
tulee tarvittaessa saada ohjeistusta palvelun kaytésta. Toimintavarmuus vii-
meistaan varmistaa, etta palvelu toimii luotettavasti eri teknologioilla ja sovel-
luksilla. Avustavien teknologioiden on pystyttava tulkitsemaan seka verkko-
ettd mobiilisovellusten sisaltdja luotettavasti. (Voutilainen 2020, 110-111.)

Digilain (15.3.2019/306) 9. 8:n mukaan palveluntarjoajan on yllapidettava saa-
vutettavuusselostetta helposti saatavilla verkkosivustollaan saavutettavassa
muodossa, tAma pykala koskee myds mobiilisovelluksia. Saavutettavuusse-
lostetta on yllapidettdva EU:n saavutettavuusdirektiivin (EU 2016/2102) mu-
kaisesti ja saavutettavuusdirektiivilla taytantdon pannaan toimenpiteitd, jotka
on maaritetty YK:n vammaissopimuksessa (Voutilainen 2020, 109). Aluehallin-
tovirasto valvoo saavutettavuusvaatimusten toteutumista Suomessa (Aluehal-

lintovirasto s.a).
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Kuva 1. Digitaalisten palvelujen saavutettavuus (mukaillen Voutilainen 2020, 110)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL yllapitaa tietoja hyvinvointialueiden digi-
taalisten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden nykytilasta seka organisaa-
tioiden kypsyystasosta tuottaa ja toteuttaa digitaalisia palveluita. Tiedot raport-
tia varten on keratty hyvinvointialueilta Webropol-kyselylla syksylla 2022, ja
selvityksesta kayvat ilmi kansalaisille suunnattujen julkisin varoin rahoitetut ja
tuotetut digitaaliset palvelut. (THL 2023.) Etela-Savon hyvinvointialueella on
taman raportin kirjoittamishetkella THL:n raportin mukaan 27 digitaalista pal-
velua (THL 2022). Pennasen ym. (2023) raportista kay ilmi, etta kansallisella
tasolla terveydenhuollossa on keskimaarin 33 digitaalista palvelua, sosiaali-
huollossa digitaalisia palveluja on keskimaéarin vain 18 kappaletta.

4.5 Digitalisaatio sosiaalipalveluissa

Paaministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelmassa 20.6.2023 "Vahva ja valit-
tava Suomi” (Valtioneuvosto 2023, 21) tuodaan esille sosiaali- ja terveyspalve-
lujen teknologian ja digitaalisten palvelujen lisdéaminen osana sote-palvelujen
paremman saatavuuden ja kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien ja valinnan-
vapauden lisaamista. Lisaksi on tarkeaé varmistaa, etta kansalaiset saavat

riittavasti tukea uusien digitaalisten palvelujen ja laitteiden kayttamiseen. Myds
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erilaisten vaestéryhmien palvelujen saatavuutta tulee kehittd& osana perusoi-
keuksien yhdenvertaista toteutumista. Tama tarkoittaa muun muassa digitaa-
listen palvelujen saavutettavuuden, esteettémyyden ja selkokielisten palvelu-
jen lisaamista. (Valtioneuvosto 2023, 21.) Lisédksi Orpon hallitusohjelmassa
(Valtioneuvosto 2023, 40) tuodaan esille tekoalyn hyddyntamisen mahdolli-

suudet sosiaali- ja terveysalalla tulevaisuudessa.

Pennasen ym. (2023) mukaan digitalisaatio sosiaalipalveluissa vaikuttaa asi-
akkaisiin, henkilostoon seka organisaatioon. Asiakkaiden nakdkulmasta digita-
lisaatio mahdollistaa ajasta ja paikasta rippumattomat palvelut. Toisaalta kai-
killa kansalaisilla ei ole mahdollisuutta hyédyntaa digitaalisia palveluja joko
puuttuvan osaamisen tai puuttuvien laitteiden tai yhteyksien vuoksi. Asiakkai-
den kokemukset digitaalisista palveluista ovat padasiassa positiivisia, silla di-
gitaaliset palvelut helpottavat asiointia. Henkiloston nakokulmasta digitaaliset
palvelut voivat lisété tydssa viihtymista ja ne mahdollistavat etatyon tekemi-
sen. Toisaalta henkil6std joutuu usein toimimaan asiakkaiden digitukena, mika
voi kuormittaa henkildkuntaa. Digitaaliset palvelut sopivat parhaiten kokeneen
ja ammattitaitoisen henkiloston tyévalineeksi, silla digitalisaatio vaatii erilaista
ja uudenlaista osaamista. Organisaation ndkokulmasta digitaaliset palvelut
ovat kustannustehokas tapa tarjota palveluja. Riskina on palvelujen pirstaloitu-
minen, lisaksi digitaaliset palvelut vaativat yllapitamista ja kehittamista, mika

vaatii resursseja. (Pennanen ym. 2023.)

Hypponen ja limarinen (2016) toteavat, etta digitalisaation ja uusien asiointika-
navien tavoitteena on tuoda sosiaali- ja terveyspalvelut lahelle ihmista har-
vaan asutulla haja-asutusalueella, jossa maantieteelliset etéisyydet ovat pit-
kia. Vuonna 2016 maaseudulla sdhkdisten palvelujen kayttajia on viela ollut
vahemman kuin kaupungeissa, silla maaseudun vaesto on iakkddmpaa ja toi-
mivat tietoliikenneyhteydet ovat tuolloin olleet viela puutteellisia. Tietoliiken-
neyhteyksien rakentamiseen tuleekin kiinnittdd huomiota, jotta asuinpaikka ei
tulevaisuudessa rajoita sahkdista asiointia. (Hypponen & limarinen 2016.)

Nylanderin (2017) toteamus “sosiaality6ssé digitalisaatio on edennyt hitaasti,
koska organisaatioiden johdolta on puuttunut kyky ja tahto toteuttaa digitali-

saation edellyttdmid muutoksia” pitanee paikkaansa. Sosiaalipalveluissa otet-
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tiin "digiloikka” vasta vuonna 2020, kun covid-19-pandemia sulki asiakasvas-
taanottoja ja siirryttiin etatapaamisiin. Tuolloin sosiaali- ja terveyspalveluiden
digitaaliset ja sahkoiset palvelut laajenivat ja yleistyivat nopeasti fyysisten pal-
veluiden vahenemisen myota. (Eronen ym. 2020, 29; Hetemaa ym. 2022, 14;
Pyykonen & Taipale 2020; Romakkaniemi ym.2023.) Hetemaa ym. (2022, 25)
toteavat, ettd Covid-19-pandemian myota henkilokohtainen asiointi sosiaali-
palveluissa vaikeutui, kun palvelupisteita suljettiin ja palvelut muutettiin eta- ja
digitaalisiksi palveluiksi. Pandemian my6ta muun muassa kuntouttavaa ty6toi-
mintaa alettiin toteuttamaan etana ja ryhmatoimintoja siirrettiin toteutettavaksi

verkon valityksella (Hetemaa ym. 2022, 14).

Eta- ja digitaalisiin palveluihin siirtyminen heikensi varsinkin kaikkein vaikeim-
massa tilanteessa olevien asiakkaiden, kuten mielenterveys- ja paihdekuntou-
tujien sek& asunnottomien, sosiaalipalvelujen saamista. (Hetemaa ym. 2022,
14.) Virtasen ym. (2022) mukaan juuri haavoittuvassa asemassa olevat kan-
salaiset eivat kykene hyodyntamaan digitaalisia palveluja samalla tavalla kuin
valtavaesto ja siksi nama kansalaiset eivat ole yhdenvertaisessa asemassa

palvelujen saatavuuden suhteen.

Moni haavoittuvassa asemassa oleva sosiaalipalvelujen asiakas osaa kayttaa
internetia ja sosiaalisen median kanavia. He eivat osaa kuitenkaan kayttaa di-
gitaalisia palveluja, silla digitaalisten palvelujen kayttaminen edellyttaa digi-
osaamisen lisdksi muitakin taitoja, kuten esimerkiksi palvelujarjestelmien ja
virkakielen osaamista. Lisaksi digitaalisten palvelujen kayttamista rajoittavat
puutteellinen kielitaito, heikentynyt kognitiivinen toimintakyky seka sopivien
laitteiden tai nettiyhteyden puuttuminen. Digitaalisten palvelujen kayttamisen
VoI estdéd saavutettavuusongelmat, kuten helpottavien apuvélineitd puuttumi-
nen tai se, etta sivustot eivat tue apuvalineiden kayttod. Nama seikat voivat ai-
heuttaa sosiaalista syrjaytymista. (Eronen ym. 2020, 30; Pyykénen, Lammin-
takanen & Pehkonen 2022; Virtanen ym. 2022.)

4.6 Digitaaliset ja puhelinpalvelut ty6ikaisten sosiaalityossé Etela-Sa-
von hyvinvointialueella

Tutkimuksen raportoinnin aikana maaliskuussa 2024 Etela-Savon hyvinvointi-

alueen digitaalinen sosiaali- ja terveyskeskus koostui kaikille hyvinvointialueen
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asukkaille tarjottavista digitaalisista ja sdhkdisista palveluista. Naita palveluja
ovat muun muassa moniammatillinen chat, digiladkari, séhkdinen ajanvaraus,
etavastaanotto, e-asiointi, Kansalaisen terveyspalvelu, Omaolo, Omaperhe,
Omabhelpperi ja Omavointi-palvelut seka sahkoiset yhteydenottolomakkeet. Li-
saksi hyvinvointialueella on tarjolla kuntakohtaisesti muitakin sahkoisia palve-
luita, kuten sosiaalihuollon hakemuksia ja ilmoituksia, yhteydenottolomakkeita

seka esitietolomakkeita. (Etela-Savon hyvinvointialue 2024d.)

Etela-Savon hyvinvointialueella palvelua saa ty6ikéisten sosiaalitydssa joko
kasvokkain, videovastaanoton kautta, puhelimitse tai chat-palvelun kautta
(THL 2022). Tyoikaisten sosiaalitydn ammattilaiset kayttavat tydssaan usein
puhelujen liséksi tekstiviesteja yhteydenpidossa asiakkaisiin, osa ammattilai-
sista kayttaa myos Whatsapp-viestisovellusta varsinkin yhteydenpitoon nuor-
ten asiakkaiden kanssa. Videovastaanottoon Etela-Savon hyvinvointialueella
kaytetaan VideoVisit-etdvastaanottopalvelua (THL 2022). Organisaation sisai-

sissa palavereissa kaytetdan Microsoft Teams -ohjelmistoa.

Tyoikéisten sosiaalitybn neuvonta ja ohjaus palvelee puhelimitse Mikkelin so-
siaalikeskuksessa entisen Essoten alueen asiakkaita. Pieksdmaen aikuissosi-
aalitydn puhelinpalvelu palvelee Pieksamaen alueen asiakkaita ja Savonlin-
nan sosiaaliviraston puhelinasiointi ja neuvonta Savonlinnan ja Enonkosken
alueen asukkaita. Sulkavalla puhelimitse saa neuvontaa ja ohjausta Sulkavan
sosiaalitoimistosta ja Rantasalmella Rantasalmen sosiaalitoimistosta. (Etela-
Savon hyvinvointialue 2024g.) Sosiaalipalveluissa on eroja hyvinvointialueen
kuntien valilla, ja tulevaisuudessa tavoitteena on, etta tyoikaisten sosiaalitytn
ohjaus ja neuvonta palvelee yhdesta ja samasta numerosta koko hyvinvointi-
alueen asukkaita. Tyoikaisten sosiaalitydn neuvontaan saa yhteyttd myos
sédhkopostitse, jota kautta voi l[&hettdd esimerkiksi lisatietoja toimeentulotuki-
hakemukseen liittyen. Toimeentulotukihakemus on mahdollista tehda sah-

koisesti hyvinvointialueen verkkosivujen kautta. (Eloisa 2024d.)

Etela-Savon hyvinvointialueella on kaytossa tyodikaisten sosiaalitydon chat-pal-
velu, jossa asiakkaat saavat ohjausta ja neuvontaa tydikaisten sosiaalityon
sosiaaliohjaajalta. Tyo6ikaisten sosiaalitydn chat-palvelu avattiin Mikkelin sosi-
aalikeskuksessa 1.3.2021 ja se palveli entisen Essoten alueen asiakkaita.

Tyoikaisten sosiaalitydn chat-palvelu poistettiin hyvinvointialueen etusivulla
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olevasta chat-palvelujen valikosta hyvinvointialueuudistuksen vuoksi huhti-
kuussa 2023, jonka jalkeen asiakkaat eivat paasseet enda itse ohjautumaan
palveluun. Tydikaisten sosiaalityén chat-palvelu toimi kuitenkin "taustalla” ja
muista chat-palveluista asiakas pystyttiin tarvittaessa kaantamaan tyoikaisten
chat-palveluun. Tyoikaisten chat-palvelu kdynnistettiin uudelleen palvelemaan
koko hyvinvointialuetta 15.1.2024. (Eloisa 2024h; Sormunen 2022.)

Tyoikaisten sosiaalitydn chat-ikkuna avautuu
Etela-Savon hyvinvointialueen verkkosivulta ku-
van 2 mukaisesti.

Tyoikaisten sosiaalipalveluiden chatissa
tavoitat sosiaaliohjaajan arkisin klo 9-13.
Palvelu on tarkoitettu 18-64 vuotiaille.

Voit keskustella luottamuksellisesti ja
nimettémasti mikali sinulla on
vaikeuksia arjessa selviytymisessa,
vaikeuksia padsta elaméassa eteenpain
pitkittyneen tyottdmyyden tai alentuneen
tyékyvyn vuoksi. Voit olla yhteydesséa
myo6s mielenterveys- ja paihdeasioissa
sekd asumiseen liittyviss& ongelmissa.

Neuvomme my®és sosiaaliturvaan ja

muihin sosiaalipalveluihin
hakeutumiseen liittyvissa asioissa.

| -

Kuva 2. Tyoikaisten sosiaalitydn chat-palvelu 2024

Hyvinvointialueen asukkaat Mikkelissa, Pieksamaella ja Savonlinnassa voivat
ottaa sahkoisesti yhteytta sosiaalihuollosta vastaavaan viranomaiseen.
Yhteydenoton voi tehda itse tai toisen suostumuksella, jos on havaittavissa
tarvetta sosiaalihuollolle. Kukin alue tarjoaa erillisen yhteydenottolomakkeen,
joka on saatavilla hyvinvointialueen verkkosivustolla. Lisaksi asukkailla on
mahdollisuus ilmoittaa sahkdisesti sosiaalihuollon tarpeesta, mikali heilla
ei ole sen henkildn suostumusta, jota ilmoitus koskee. Tall6in kaytetddn alue-
kohtaista yhteydenottolomaketta, joka 16ytyy myds hyvinvointialueen verkkosi-
vuilta. Hyvinvointialueen asukkaat voivat lisdksi jattaa kiireettoman yhtey-
denottopyynnon sahkadisesti hyvinvointialueen verkkosivustolla olevan lo-

makkeen kautta. (Etela-Savon hyvinvointialue 2024d.)
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5 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TAVOITE

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kuvata Etela-Savon hyvinvointialueen
tyoikaisten sosiaalipalvelujen digitaalisia palveluja seké sosiaalitybn ammatti-
laisten ja asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia digitaalisista palveluista.
Tutkimuksessa tuotetulla tiedolla on tarkoitus kehittaa nykyisia olemassa ole-
via palveluja. Lisaksi tutkimuksen tietojen pohjalta voidaan kehittd& kokonaan
uusia digitaalisia palveluja Etela-Savon hyvinvointialueen sosiaalityon palvelu-

alueelle.

Tutkimuskysymykset ovat

1. Mita digitaalisia palveluja Eteléd-Savon hyvinvointialueen tydikaisten so-
siaalitydssa on kaytdssa ja kuinka ammattilaiset hyddyntavat niita tyos-
saan?

2. Millaisia uusia digitaalisia palveluja Etela-Savon hyvinvointialueelle voi-
taisiin kehittdé ja miten nykyisia digitaalisia palveluja voidaan parantaa?

3. Minkélaiset valmiudet (taidot, laitteet ja yhteydet) Etela-Savon hyvin-
vointialueen ammattilaisilla ja asiakkailla on kayttaa digitaalisia palve-
luja?

4. Minkalaisia kokemuksia tai haasteita Etela-Savon hyvinvointialueen
ammattilaisilla ja asiakkailla on digitaalisten palvelujen kaytosta?

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
6.1 Laadullinen tutkimus

Laadulliselle tutkimukselle on mahdotonta antaa yhta ainoaa maaritelmaa,
silla erilaisia lahestymistapoja, aineistonkeruumenetelmia ja analyysitapoja on
runsaasti. Tutkimuksen kohteena on usein yhteiskunnallisesti merkittava ja
mahdollisesti arkaluontoinen aihe, jonka méaaritelmét vaikuttavat tutkittavien
ihmisten elamaan. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan erityisesti inmis-
ten vélisten merkitysten, suhteiden ja kokemusten tutkimiseen, ja sen tavoit-
teena on ilmidn kuvaaminen ja ymmartaminen, ei yksiselitteisen totuuden I0y-
tdminen. (Vilkka 2021b, 120; Kallinen & Kinnunen s.a.)

Laadullisen tutkimuksen paamaarana on ymmartad inmisten kokemuksia ja
nakemyksia seka pyrkia kuvaamaan ja tulkitsemaan ilmiéita yksiléllisten koke-

musten kautta. Tavoitteena ei ole 16ytaa absoluuttista totuutta, vaan monipuo-
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listen tulkintojen avulla syventaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta. Tutkimuk-
sessa korostetaan "miksi"-kysymysten merkitysta, jotta voidaan valttaa liian
yksinkertaistettuja johtopaatoksia. (Vilkka 2021b, 118-122.)

Laadullisen tutkimuksen tutkimusprosessi etenee kuvan 3 mukaisesti.

Laadullinen tutkimus

1. Aiheen valinta

2. Kirjallisuuteen
tutustuminen

3. Tutkimusongelman
maarittely

4, Tutkimusmenetelméan
valinta

5. Tutkimussuunnitelma
6. Tutkimuslupa

7. Aineiston keruu

8. Aineiston analyysi

9. Tutkimusraportin

Kirjoittaminen

Kuva 3. Laadullisen tutkimuksen eteneminen (mukaillen Tuomi & Sarajarvi 2018, 174)

Laadullinen tutkimus alkaa aiheen valinnasta, perustuen tutkijan omiin mielen-
kiinnon kohteisiin. TAman jalkeen seuraa teoreettisen taustan seka siihen liit-
tyvan kirjallisuuden tutkiminen. Tutkimusprosessiin kuuluvat aiheeseen liitty-
van tiedon kartoittaminen, tutkimusongelman maarittely sekéa aineistonkeruu-
menetelman valinta. Tutkimusongelma saattaa viela tarkentua tutkimuksen
edetessa. Seuraavaksi laaditaan tutkimussuunnitelma ja hankitaan tutkimus-

lupa. (Kallinen & Kinnunen s.a.; Tuomi & Sarajarvi 2018, 173-187.)
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Tutkimusprosessi alkoi tutkimusaiheen ja tutkimusmenetelmén ideoinnilla yh-
dessa digitaalisen sosiaalikeskuksen asiantuntijan kanssa helmikuussa 2023.
Etela-Savon hyvinvointialueen digitaalinen sosiaali- ja terveyskeskus laajeni
koskemaan koko hyvinvointialueen digitaalisia palveluja vuoden 2023 aikana,
ja talloin tuli ajankohtaiseksi kartoittaa jo olemassa olevia digitaalisia palveluita
(Eloisa 2024e). Liséksi kiinnostuksen kohteena oli se, minkalaisia digitaalisia
palveluja tyoikaisten sosiaalitybn ammattilaiset seka asiakkaat toivoisivat otet-
tavaksi kayttoon tulevaisuudessa. Tutkimuksen teoreettisen taustan ja tiedon-
haun prosessia on kuvattu liitteessé 6. Koska sosiaalipalveluissa digitalisaatio

on viela uusi asia, aiheeseen liittyvia tutkimuksia on saatavilla varsin vahan.

Tutkijan on huomioitava tutkimuksen eettiset nakdkohdat ja niihin mahdolli-
sesti liittyvat ongelmat, kuten se, onko tutkittavasta asiasta haittaa tutkimuk-
seen osallistuville ihmisille tai yhteisdille. Teoreettisen viitekehyksen maaritte-
lyn jalkeen kerataan tutkimusaineisto, joka analysoidaan. Aineiston analyysin
pohjalta kirjoitetaan tutkimusraportti. Laadullisen tutkimuksen kirjoitusprosessi
on keskeinen osa tutkimustyota. Tutkimusprosessin aikana on hyva yllapitaa
tutkimuspaivakirjaa ja kirjoittaa raporttia jatkuvasti, silla laadullisen tutkimuk-
sen tekeminen vaatii aikaa ja ajatusten kypsyttamista. Lopuksi valmis tutki-
musraportti julkaistaan. (Kallinen & Kinnunen s.a.; Tuomi & Sarajarvi 2018,
173-187.)

6.2 Aineistojen hankinta

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka kohderyhména olivat
Etela-Savon hyvinvointialueen ty6ikaisten sosiaalipalvelujen ammattilaiset, ku-
ten sosiaaliohjaajat, sosiaalityontekijat ja palveluohjaajat. Lisaksi tutkimuk-
sessa hyddynnettiin kokemusasiantuntijoita, jotka ovat ty6ikaisten sosiaalityén
asiakkaita ja joilla on kokemusasiantuntijakoulutus, seka tyoikaisten sosiaali-
tyon asiakkaina olleita henkiloita. Tutkimuslupa haettiin Etela-Savon hyvin-
vointialueelta sen jalkeen, kun tutkimussuunnitelma oli hyvaksytty Kaakkois-
Suomen ammattikorkeakoulussa. Tutkimukseen osallistuvien rekrytointi alkoi
toukokuussa 2023 lahettamalla haastattelukutsut (lite 3) sekéa tiedote tutki-
muksesta (lite 1) sahkopostitse tydikaisten sosiaalitydn ammattilaisille. Am-

mattilaisten toivottiin valittavan haastattelukutsua eteenpéin tydikaisten sosi-
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aalitydn asiakkaille. Kokemusasiantuntijoille haastattelukutsu lahetettiin henki-
I6kohtaisesti séhkopostitse. Kokemusasiantuntijat olivat digitaalisen sosiaali-
keskuksen asiantuntijalle entuudestaan tuttuja, koska he olivat osallistuneet
aiemminkin Eteld-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman aikana
tyoikaista vaestda koskevaan tutkimukseen. Tutkimuksen aineistojen hankinta
tapahtui touko—elokuun 2023 valisena aikana.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Teemahaas-
tattelun haastattelurunko tehtiin erikseen asiakkaille (lite 4) ja ammattilaisille
(liite 5). Lisaksi tyoikaisten sosiaalityon ammattilaisille jarjestettiin tydpajoja,
joissa kaytiin [api ammattilaisten tydpaivan kulkua, erilaisia tydtehtavia ja nii-
den toteutustapoja, kokemuksia sahkoisista ja digitaalisista palveluista ja toi-
veista tulevaisuuden suhteen. Ammattilaisten kokemukset antavat arvokasta
lisatietoa digitaalisten palvelujen kehittdmiseen tyontekijan ja palvelun kaytet-
tavyyden kannalta. Ty6pajat jarjestettiin yhdessa digitaalisen sosiaali- ja ter-

veyskeskuksen asiantuntijan kanssa.

Vilkan (2021b, 124) mukaan teemahaastattelut ja avoimet kysymykset ovat
hyddyllisid, kun tutkittavasta aiheesta on vain vahan tietoa. Teemahaastattelu
on yleisimmin kaytetty tutkimushaastattelun muoto, ja se tunnetaan myos puo-
listrukturoituna haastatteluna. Teemahaastattelussa keskitytaén tutkimuson-
gelman kannalta olennaisiin etuk&teen valittuihin teemoihin. Haastattelussa on
mahdollista esittda tarkentavia lisakysymyksia, joiden avulla saadaan syvalli-
sempaa ymmarrysta tutkittavasta aiheesta. Teemahaastattelua kaytetaan
usein laadullisessa tutkimuksessa, mutta se on sovellettavissa myds maaralli-
seen tutkimukseen. Teemahaastattelut voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhma-
haastatteluina. (Vilkka 2021b; Tuomi & Sarajarvi 2018, 87—90.) Taman tutki-
muksen aineisto on keratty yksildhaastatteluina, pois lukien ammattilaisille pi-

detyt tyOpajat.

6.2.1 Tyoikaisten sosiaalitydn ammattilaisten tydpajat ja yksilohaastat-
telut

Tybpajat Etela-Savon hyvinvointialueen tydikaisten sosiaalityon ammattilaisille

jarjestettiin touko—kesakuun 2023 valisena aikana. TyOpajat aloitettiin kerto-
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malla osallistujille digitaalisen ja sahkoisen palvelun eroista. Seuraavaksi osal-
listujat kirjoittivat post-it-lapuille omia tyypilliseen tyopéaivaan sisaltyvia tyoteh-
tavia ja tapahtumia. Taman jalkeen ammattilaisten tyétehtavat kirjattiin muis-
tiin sahkoisesti Miroon. Miro on digitaalinen ja visuaalinen tydskentelytila, joka
toimii sahkoisena “valkotauluna” (Miro 2024). Taman jalkeen ammattilaisten
tyotehtavat luokiteltiin sen mukaisesti, mita tyotehtavista voi tehda sahkaoisesti
jaltai etatydna, kasvokkain/toimistolla tai seka séhkdisesti etta toimistolla (ks.
kuva 4). Lopuksi kaytiin vapaamuotoista keskustelua siitd, mitd ammattilaiset
odottavat ja toivovat digitaalisilta palveluilta. Yhteensa 20 tydikaisten sosiaali-
tyon ammattilaista osallistui tydpajoihin.

Koska osa ammattilaista, jotka halusivat osallistua tutkimukseen, ei paassyt
osallistumaan ty6pajaan, heita haastateltiin Microsoft Teams -sovelluksen vali-
tyksella heind—elokuun 2023 aikana. Haastattelut tehtiin yksildhaastatteluina.
Ennen haastattelun alkua tutkimukseen osallistuville kerrottiin tutkimuksen tar-
koituksesta ja tavoitteista seka tutkimusaineiston kasittelystd. Haastateltavilta
pyydettiin suullisesti suostumus haastattelun tallentamiseen ja aineiston hyo-
dyntamiseen tutkimuksessa. Lisdksi tutkimukseen osallistuville kerrottiin sah-
koisen ja digitaalisen asioinnin eroista. Seuraavaksi haastateltaville esiteltiin
ammattilaisille jarjestetyn tydpajan tuloksia kuvassa 4 esitetyn Miro -valkotau-
lun avulla. Taman jalkeen haastattelut suoritettiin teemahaastatteluina, kayt-
taen liitteen 5 mukaista haastattelurunkoa. Haastatteluihin osallistui kolme tyo-
ikaisten sosiaalityon ammattilaista.

6.2.2 Tyoikaisten sosiaalityon asiakkaiden yksildhaastattelut

Kesa- ja heindkuussa 2023 haastateltiin tydikaisten sosiaalitydn asiakkaita
sekad kokemusasiantuntijoita. Haastattelut suoritettiin teemahaastattelujen
muodossa, joita ohjasi liitteessa 4 esitetty haastattelurunko, ja ne tehtiin yksi-
I6haastatteluina. Osa haastatteluista toteutettiin henkilokohtaisesti ja osa Mic-
rosoft Teams -sovelluksen kautta. Kaikki haastattelut tehtiin Mikkelissa. Henki-
Iokohtaiset haastattelut pidettiin Mikkelin keskussairaalan ja Mikkelin Uutta
Elamaa Group:n tiloissa. Uutta Elam&éa Group:n tydntekijat avustivat myos
haastateltavien rekrytoinnissa, koska haastateltavia ei saatu rekrytoitua tar-

peeksi tydikadisten sosiaalitybn ammattilaisten kautta.
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Ennen haastattelun alkua tutkimukseen henkilokohtaisesti osallistuneet allekir-
joittivat suostumuslomakkeen (ks. liite 2). Microsoft Teams -sovelluksen kautta
haastatteluun osallistuneilta pyydettiin suullisesti suostumus haastattelun tal-
lentamiseen ja aineiston hyédyntamiseen tutkimuksessa. Lisaksi haastatelta-
ville kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja tavoitteista seka tutkimusaineiston
kasittelysta. Haastattelun aluksi haastateltaville kerrottiin sahkoisen ja digitaa-
lisen asioinnin eroista seka siita, mita sosiaalipalveluilla tarkoitetaan. Osa
haastateltavista rinnasti sosiaalipalvelut koskemaan myds kelan ja TE-toimis-
ton palveluita, osa haastateltavista kertoi myos kokemuksistaan digitaalisista
terveyspalveluista, kuten digiladkarista. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litte-
roitiin. Haastatteluihin osallistui kolme tydikaisten sosiaalitydon kokemusasian-

tuntijaa ja kuusi asiakasta.

6.3 Aineiston analysointi

Tassa tutkimuksessa tutkimusaineiston analyysi tehtiin hyddyntéen laadullista
sisdllénanalyysia teemoittelua hyddyntaen. Teemoittelussa tutkimusaineis-

tosta etsitdan tutkimusongelman kannalta keskeiset aiheet tai asiakokonaisuu-
det eli teemat. Teemat ovat aineistossa usein toistuvia asioita, ne eivat kuiten-

kaan ole sama asia kuin haastattelun teemat. (Kallinen & Kinnunen s.a.)

Vilkan (2021, 153) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto tiivis-
tyy ja tdsmentyy aineistoa analysoimalla. Koska teemahaastattelulla kerattya
aineistoa kertyy yleensa varsin paljon, taytyy aineistoa karsia siten, etté vain
tutkimuksen kannalta oleellinen aineisto analysoidaan syvallisemmin. Teema-
haastattelussa aineiston analysointi on monesti tutkimuksen tyélain vaihe ai-

neiston suuren maaran vuoksi. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 142.)

Ennen aineiston analyysia haastattelut litteroidaan. Litteroinnissa muutetaan
puhuttu puhe tekstimuotoon, jolloin tutkimusaineistoa on helpompi analysoida.
Litteroinnissa voidaan valita tarkkuus, jolla litterointi tehd&an. Litterointi voi-
daan tehda sanatarkasti, yleiskielisesti tai propositiotasolla, eli kirjataan aino-
astaan haastateltavan ydinsisélto tai -sanoma muistiin. (Kananen 2017,
132—135.) Tassa tutkimuksessa on kaytetty propositiotason litterointia, koska

sanasta sanaan litterointi on hyvin tyolasta, eiké se olisi tuonut tassa tutkimuk-
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sessa lisdarvoa aineistolle. Microsoft Teams- sovelluksen valityksella teh-

dyisséa haastatteluissa Microsoft Teams -sovellus tekee haastattelusta auto-
maattisesti transkription eli litteroi aineiston valmiiksi. Transkriptio tarkoittaa
sita, ettd Microsoft Teams -sovellus kirjoittaa puhutun puheen tekstiksi sana

sanalta. (Tieteen termipankki 2024.)

Aineiston analyysissa on kaytetty Microsoft Excel -sovellusta. Microsoft Excel
-sovellukseen on taulukoitu haastatteluaineistosta 16ytyneita ilmaisuja. Ensin
aineisto on luokiteltu haastatteluteemoittain. Taman jalkeen haastattelutee-
moista on etsitty samaa tarkoittavia ilmaisuja tai samaan teemaan liittyvia il-
maisuja. Nama ilmaisut on tiivistetty uusiksi aineiston sisallon mukaisiksi tee-
moiksi. Asiakkaiden ja ammattilaisten haastattelut on taulukoitu erillisiin Micro-
soft Excel -taulukoihin, koska ammattilaiset ja asiakkaat kayttavat digitaalisia
palveluja eri ndkokohdista lahtdisin. Ammattilaisilla ja asiakkailla on erilainen
motiivi palvelujen kayttdon. Ammattilaisille digitaaliset palvelut ovat ty6valine,
kun taas asiakkaille palvelut ovat asiointikanava. Ammattilaisten tydpajat on
analysoitu ja raportoitu erikseen, koska niissa keratty tutkimusaineisto poik-
keaa haastatteluissa keratysta aineistosta laadullisesti. Tutkimuksesta on j&-
tetty pois muut kuin Eloisan digitaaliset palvelut.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET
7.1 Eteld-Savon hyvinvointialueella kaytossa olevat digitaaliset palvelut

Koska seka sosiaalitydn ammattilaiset etté asiakkaat mieltavat digitaalisen ja
sahkoisen palvelun samaksi asiaksi ja aidosti digitaalisia palveluja Etela-Sa-
von hyvinvointialueella on kaytdssa viela vahan, kasitellaan tassa raportissa

myo6s sahkaoisia palveluja.

Etela-Savon hyvinvointialueella on kaytdssa monikanavainen ja moniammatil-
linen chat-palvelu, joka palvelee koko hyvinvointialueen asukkaita seka ter-
veydenhuoltoon etté sosiaalihuoltoon liittyvissa kysymyksissa. Digilaékari-
palvelu nousi esille seka ammattilaisten ettd asiakkaiden haastatteluissa. Di-
gilaakari-palvelu on koettu toimivaksi ja helpoksi tavaksi hoitaa esimerkiksi
la&kereseptien uusiminen. Lisaksi sosiaalitydn ammattilaiset voivat ohjata asi-

akkaita kayttaméaan digilaakaria.



31

” Digilaakari on hyva, ei tarvitse kayda lapi koko ajanvarausprosessia, ettd saa
asiansa hoidettua.”

” Digilaékarista olen innoissani.”

” Lasten asiat on hoitunut digilddkari kautta hyvin, mutta myds omassa ty6sséa

olen asiakkaita voinut ohjata digilaakaripalvelujen kaytt6én.”

Muut chat-palvelut kuin digiladkari olivat asiakkaille vahemman tuttuja. Osa
asiakkaista oli kokeillut tydikaisten sosiaalityon chat-palvelua ja kokenut sen

hyvaksi, mutta osalla vastaajista oli chat-palvelusta huonoja kokemuksia.

” Chat ollut nappara, ei tarvitse jonottaa puhelimessa.”

"Sosiaalitydn chat sivu meni jumiin, kun paivitin sen, niin heitti jonon jatkoksi

takaisin...”

” Sitten jos menee niin, ettd chatissa pitaa venailla neljakymmentaviisi minuut-

tia vuoroa, niin ei se enaé palvele ketaan.”

Tyoikaisten sosiaalitybn ammattilaiset osallistuvat tydssaan Microsof Teams
ja Video Visit -sovellusten vélityksella erilaisiin organisaation sisaisiin palave-
reihin, koulutuksiin ja tiedotustilaisuuksiin seka verkosto- seka asiakaspalave-
reihin. Lisaksi Microsoft Teams -sovellus on kaytossa tydpaikan sisdisessa tie-

dottamisessa ja viestinnassa.

” Teams ja video visiittid on ne yleisimmét mité on paljon kéaytetty, myés ver-

kostopalaverit toteutuu joskus teamsin vélitykselléa tai video visitin avulla.”

”Teams on kyll& muutenkin kaytdssa oman tydpaikan siséllakin ihan viestitta-
miseen.”
”Teamsin kautta voi olla yhteydenpidossa tydkavereihin ja auttaa tiedon valit-

tamisessa.”

Osalla asiakkaista oli kokemuksia videopalavereihin osallistumisesta, ja koke-

mukset olivat pddasiassa myonteisid. Hyvana pidetaan sita, etta tapaaminen
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hoituu ilman, etta tarvitsee lahtea kotoa mihinkaan. Asiakkaat kokevat kuiten-
kin, ettd videopalaveri ei korvaa aitoa tapaamista. Liséksi asiakkaiden mie-
lesta kasvokkain tapaaminen on parempi vaihtoehto silloin, jos tarvitsee esi-
merkiksi allekirjoittaa asiakirjoja. Moni oli kuitenkin valmis kokeilemaan video-

palavereita.

”Vaikka teamsit sun zoomit on napparia, niin eihan se kuitenkaan sita aitoa

tapaamista vastaa.”

” Digitaalinen "tapaaminen” voi olla hyvé korvike.”

Hyvinvointialueen sahkdisista palveluista toimeentulotukihakemus oli suu-
rimmalle osalle asiakkaista tuttu. Sosiaalitydn ammattilaiset ohjaavat asiakkai-
taan sahkoisen toimeentulotukinakemuksen kayttdmiseen ja auttavat tarvitta-
essa myos hakemuksen tayttamisessa. Toimeentulotukihakemuksen tayttami-

sessd haasteellisinta asiakkaiden mielesta oli liitteiden toimittaminen.

” On sitéa sahkoista toimeentulotuki hakemusta kyselty ja se on hyva, etta se

nyt on olemassa.”

” Ja kylla sielta tulee niité toimeentulotuki hakemuksia ja liitteet pystyy laitta-

maan hakemuksen mukana.”

Vaikka Etela-Savon hyvinvointialueella on kaytdssa muitakin sahkdoisia hake-
muksia ja lomakkeita, kuten ilmoitus sosiaalihuollon tarpeesta ja yhteyden-
otto sosiaalihuollosta vastaavaan viranomaiseen, ndma sahkoiset palvelut ei-

vat olleet asiakkaille entuudestaan tuttuja.

Etela-Savon hyvinvointialueen verkkosivut kaipaavat sek&d ammattilaisten
ettd asiakkaiden mukaan huomattavia parannuksia. Verkkosivuilta on vaikea
|0ytaéa etsimaansa tietoa, silla sivut ovat liian monimutkaiset. S&hkoiset palve-
lut ja lomakkeet ovat vaikeasti hahmotettava kokonaisuus, josta oikean palve-
lun [6ytdminen on hankalaa, silla palvelut vaihtelevat kuntakohtaisesti. LOy-
tdakseen etsimansa palvelun taytyy ensin avata kuntakohtainen valikko, jonka

alta kunnassa kayttssa olevat sdhkoiset lomakkeet ja palvelut [0ytyvat.
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Verkkosivuille toivottiin enemman valikoita ja vahemman asiaa yhdelle sivulle,
jotta asian hahmottaminen olisi helpompaa. Mydskaan verkkosivujen hakutoi-
minto ei toimi siten, ettd sen avulla l6ytéaisi etsimansa tiedon. Lisaksi verkkosi-
vuilla kaytetty kieli on asiakkaille haastavaa ymmartad, koska sivuilla on kay-
tetty ammattitermeja ja viranomaiskielta. Verkkosivuille toivotaan myos kieli-
versioita, ainakin tarkeimmat palvelut ja ohjeet pitaisi [0ytya vahintaankin eng-

lanninkielisena.

” Toimeentulotukihakemus oli vaikea I6ytaa nettisivuilta.”

” Nettisivuja ei ole englanninkielisené, ainakin osa terveydenhuollon sivuista

pitéisi olla englanniksi ja venéjéksi.”

” Nettisivut pitéisi olla kansantajuisesti ilmaistut tekstit, el ammattislangia”

Hyvilla tietoteknisilla taidoilla varustetut asiakkaat turhautuvat monimutkaisista
seka hankalista verkkosivuista ja palveluista. Esimerkiksi sahkoisen toimeen-
tulotukihakemuksen liitteiden l&hettaminen koetaan hankalaksi varsinkin, jos
liitteitd on paljon ja ne ovat kooltaan suuria. Liséksi asiakkaat toivovat selkeita

asiointikanavia ja palvelupolkuja.

” Koodi tokkii... nettisivuilla ollut ongelmia, jolle ei ole itse voinut tehda mitaén.”

”monta kertaa vaan meinannut hermot menna, kun nakee asian, ettd sen

voisi tehda niin paljon yksinkertaisemmin...”

7.1.1 Digitaalisten palvelujen kdyttdmahdollisuudet ammattilaisten na-
kdkulmasta

Kuvassa 4 nakyy tydikaisten sosiaalitydn ammattilaisten tyopajatydskentelyn
lopputulos. Ammattilaiset kirjasivat tydpajan alussa post-it-lapuille erilaisia tyo-
tehtavia, joita heilla on omassa tydssa. Taman jalkeen tyttehtavat teemoitel-
tiin kolmeen kategoriaan sen mukaan, kenen kanssa ty6tehtavia tehdaan:
teen itsenaisesti, teen asiakkaan kanssa ja teen ammattilaisten kanssa. Seu-

raavaksi eri tydtehtavat ja menetelmat on teemoiteltu varikoodein sen mu-
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kaan, miten ammattilaiset tyotehtavia toteuttavat tai haluaisivat tulevaisuu-
dessa toteuttaa. Punaisella koodatut ty6tehtavat ovat toimistolla tai kasvok-
kain tehtavia, etayhteyksien avulla ja sahkdisesti toteutettavat ty6tehtavét on
koodattu sinisella ja vihrealla koodatut tyotehtavat voi yhdistaa eli ne voi tehda

joko etana tai toimistolla ja joko kasvokkain tai digitaalisesti.
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Kuva 4. Tyoikaisten sosiaalityon ammattilaisten tydpajatydskentelyn lopputulos (Vauhkonen
2023)

Kuten kuvasta 4 ndkee, varsin paljon on ty6tehtavia, jotka voidaan ammatti-
laisten nakdkulmasta toteuttaa etayhteyksien avulla ja digitaalisesti (sini-
nen ja vihrea vari), mikali organisaation rakenne ja tyévalineet sen mahdollis-

tavat.

Etayhteyksien avulla digitaalisesti toteutettavia ty6tehtavia ovat ammattilaisten
mukaan muun muassa valitystiliin liittyvat tyétehtavat, kuten valitystilisuunni-
telmat ja maksatukset, kuntouttavaan ty6toimintaan liittyvien poissaoloilmoi-
tusten seuranta ja ilmoitus Kelalle, tilanne- ja valiarvioinnit, loppuarvioinnit, so-
pimusten laatiminen ja paivittdminen, erilaisten paatoksien valmistelut, sosiaa-
liohjaus ja -neuvonta, huoli-ilmoitusten kasittely, aktivointisuunnitelmat, mo-
niammatilliset suunnitelmat, palveluntarpeen tunnistaminen, palaverit ja ko-
koukset, verkostotyd, koulutukset, perehdyttaminen, konsultointi, lomakkeiden

paivittaminen seka Typ-tyoskentely.
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7.2 Digitaalisten palvelujen kehittamisen nakdkulmat Etela-Savon hy-
vinvointialueella

Asiakkaat toivoivat puhelimeen ladattavaa Eloisa-applikaatiota, jonka kautta
olisi helppoa ja nopeaa |0ytaa tietoa ja asioida chat-palvelussa. Eloisa-appli-
kaatio nousi esille myds ammattilaisten haastatteluissa. Ammattilaiset nosti-
vat esille nuoret asiakkaat, joilla on hyvat tietotekniset valmiudet. Heille asi-
ointi digitaalisesti alypuhelimella sovelluksien kautta ja viestien valityksella on
helpointa ja luontevinta. Ammattilaiset ja asiakkaat pitivat hyvana sita, etta di-

gitaalisia palveluja kehitetaan lisaa.

” Eloisa app olisi hyva ja helppo kayttaa.”

”Tana paivana digitaaliset palvelut varsinkin nuorten kanssa tehtavassa

tydssa on tosi tarkeita, koska nuoret aika paljon elda siella digimaailmassa.”

” Ovat nykypaivaa, kaikki kuitenkin on siella netissé.”

Tekstiviestimuistutus sosiaalihuollon ajanvarauksesta oli asiakkaiden toi-
veena. Terveydenhuollossa automaattisesti lahtevéat tekstiviestimuistutukset
ovat jo kaytdssa, mutta sosiaalihuollon puolella muistutuksen l&hettdminen jaa
tyontekijan vastuulle. Haasteena hyvinvointialueelle on se, etta sosiaalihuol-
lossa on kaytdssa kaksi eri asiakastietojarjestelmaa. Sosiaalihuollossa entisen
Essoten alueella on kaytdssa ProConsona/Omni360-asiakastietojarjestelma ja
Pieksamaen kaupungin ja entisen Sosterin alueella on kaytdssa sosiaaliEffica.
ProConsona/Omni360-asiakastietojarjestelmassa ajanvarauskalenterin kaytta-
minen on hidasta ja hankalaa, minka vuoksi tyontekijat eivat valttamatta mer-
kitse asiakkaan ajanvarauksia kalenteriinsa etuk&teen. ProConsona/Omni360-
asiakastietojarjestelmésta on kylla mahdollisuus lahettdd automaattisesti teks-
tiviestimuistutus asiakkaalle, mutta toiminto ei ole yleisesti ammattilaisten kay-

tossa.

” Muistutus tekstiviestilléd ajanvarauksesta olisi hyva.”
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Asiakkaat toivovat, ettd hakemusten kasittelytilannetta voisi seurata itse esi-
merkiksi Oma asiointi -palvelun kautta. Asiakkaat toivoivat myds, ettd omat

ajanvaraukset pystyisi tarkistamaan helpommin.

”Omat ajanvaraukset pitaisi pystya tarkistamaan helpommin.”

” Hakemusten kasittelya pitaisi pystya seuraamaan...”

Asiakkaat toivoivat digitaalisten palvelujen kayttamiseksi digitukea, it-tukea
seka asiakaspalvelua, jossa opastettaisiin digitaalisten ja sahkoisten palvelu-
jen kayttamisessa konkreettisella tasolla ja mielellaén kasvotusten. My6s pu-

helimitse tai chat-palvelun kautta tapahtuvaa digitukea toivottiin.

” Asiakaspalvelu, jossa on tietokoneita ja henkild, joka osaa neuvoa niiden
kaytossa tarvittaessa.”

” |T-tuki asiakkaille olisi mun mielestd ihan ehdoton. Ja nimenomaan semmoi-

nen matalan kynnyksen IT tuki etta, jokaisen on helppo ottaa yhteytta...”

Sosiaalitybn ammattilaiset toivat esille sen, etta digitaalisten palvelujen kayt-
toonottaminen vaatii seka koulutusta etta resurssia. Uusia palveluja koske-
vat koulutukset etenevat liilan nopeasti, ja ammattilaisilla ei ole aikaa menna
etsimaan ja lukemaan ohjeita tybaikana. Lisaksi ammattilaiset toivat esille sit&,
ettd tietojen saaminen, esimerkiksi uusista palveluista, on liikaa tydntekijan it-
sensa varassa. Esimerkiksi intranetissa oleva tieto on hajallaan, ja sita on lii-
kaa. Myos perehdytyksessa olisi ammattilaisten mukaan kehitettdvad. Ammat-
tilaisten mielesta perehdytys asiakastietojarjestelmaan tulisi saada aina jar-
jestelman paakayttgjalta, ei siten, etta toinen ammattilainen perehdyttdd koska
talloin riskin& on virheiden kertaantuminen. Liséksi toimintaohjeiden tulee olla

ajantasaiset, selkeat ja helposti saatavilla.
” Koulutukset on lilan nopeita...”
” Ohjeet on tietysti jossain luettavissa, mutta kun sita aikaa ei ole melkein

edes siihen tydn tekemiseen, niin ei ole aikaa siihen, ettd menet lukemaan ja

itse selailemaan jotain ohjeita tuolta.”
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Tietojen ja ohjeiden ajantasainen saaminen huolestuttaa ammattilaisissa.
Hyvinvointialueen tydntekijat ovat erillaéan toisistaan ja tyontekijoilla on eri esi-

henkilditd, tama voi aiheuttaa katkoksia tiedon saamisessa.

” Tieto pitaisi saavuttaisi ajan tasaisesti kaikki kelle se asia kuuluu. Sitten kun
ollaan viela fyysisesti hyvinkin erillaan, niin siind on haasteita.”

” Nyt kun on eri esihenkilot, valilla tuntuu, ettd saavuttaako se tieto yhta aikaa

kaikki tyontekijat, joita se koskee.”

Ammattilaiset toivat esille asiakasndkdkulmaa ja toiveena on, ettad uudet pal-
velut olisivat helppokayttdisia asiakkaille. Liséaksi ammattilaiset toivoivat

verkkosivuille nakyviin asiakkaan palvelupolkuja.

” Palvelut oltava helppokayttoisia asiakkaille.”

” Selkeat nettisivut, jotka ohjaavat asiakasta eteenpéain palveluissa.”

7.3 Eteld-Savon hyvinvointialueen ammattilaisten ja asiakkaiden val-
miudet kayttaa digitaalisia palveluja

7.3.1 Ammattilaiset

Ammattilaisten valmiudet kayttaa digitaalisia palveluja vaihtelevat suuresti.
Osalla ammattilaisista on hyvét tietotekniset taidot, ja he kykenevét ottamaan
uudet digitaaliset palvelut kaytt66n sujuvasti, eli heilla on niin sanotusti digitaa-
lista kyvykkyytta. He myos kokevat digitaalisuuden hyvana asiana, ja heilla on

enemman kiinnostusta uusia digitaalisia palveluja kohtaan.

” Arvioisin, ettéa minulla on hyvét digitaidot, kun opiskelen alaa ja olen kaytta-

nyt paljon digitaalisia palveluja.”

”Min& ainakin itse tykkaan jopa kayttaa niita digitaalisia palveluita, ettd ne hel-

pottaa myds tyota ja siina oppii koko ajan uutta.”
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Osalla ammattilaisista tietotekninen osaaminen on heikompaa, ja heilla myds
kiinnostus digitaalisia palveluja kohtaan on heikompaa. Ammattilaisten kes-
kuudessa on havaittu esiintyvan myos digivastaisuutta. Digitaalisia palveluja
ei haluta opetella kayttamaan, eika niita kayteta, vaikka niita olisi saatavillakin.
Lisaksi ammattilaisten heikkoa kiinnostusta digitaalisia palveluja kohtaa voi
selittdd tyomaara, joka ei mahdollista uusien tydmenetelmien haltuun otta-

mista.

” Ja perustaidot on jo ehka niin erilaiset tyontekijoilla, etta joku hallitsee tAméan
digiympariston paremmin kuin toiset ja se kiinnostus siihen on erilainen ihmi-

silla.”

” Tarvitaan mya0s tyontekijoilta mielenkiintoa digiasioita kohtaan, jotta palve-
luita voidaan ottaa kaytt6on. Kaikillahan ei sitd mielenkiintoa ole tai ei koe
omaksi naita digiasioita.”

” Digivastaisuus, tyontekijat eivat osaa kayttaa, ei haluta edes opetella”

Ammattilaiset toivat esille huolen siitd, ettéd asiakkaat eivat ole yhdenvertai-
sessa asemassa palvelujen saatavuuden suhteen. Osa asiakkaista ei pysty
kayttamaan digitaalisia palveluja esimerkiksi puuttuvien verkkopankkitunnus-
ten vuoksi. Asiakkaan tilanne saattaa olla sellainen, ettd hanella ei ole edes
mahdollisuutta saada verkkopankkitunnuksia kaytt6onsa, ja ilman niita digitaa-
listen palvelujen kayttaminen ei onnistu, koska palveluun kirjautuminen vaatii
useimmiten niin sanottua vahvaa tunnistautumista esimerkiksi verkkopankki-
tunnuksilla tai mobiilivarmenteella. Digitaalisten palvelujen kayttaminen riippuu
kuitenkin paljon myds asiakkaan asenteesta. Lisaksi ammattilaiset toivovat tu-

kea asiakkaille digitaalisten palvelujen kayttamiseen.
”Meidan asiakkaat on myos sellaisia, etta kaikkihan ei taivu missdan nimessa
naihin tammaisiin digipalveluihin ja silti ne palvelut taytyy pystya asiakkaalle

antamaan.”

” Asiakkaan asenne ratkaisee, haluaako kayttaa sahkaoisia palveluja.”
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”Voisiko olla jotain jalkautuvia IT-tukiasiatuntijoita, jotka jalkautuvat asiakkaan
kanssa tekem&an ja opettelemaan niita digitaalisia palveluja”

Toisaalta ammattilaiset kokevat, etta digitaalisten palvelujen kayttaminen voi
jopa madaltaa kynnysta ottaa yhteytta sosiaalitoimeen varsinkin silloin, jos

paikan paalle saapuminen on hankalaa esimerkiksi sairauden vuoksi.

7.3.2 Asiakkaat

Tutkimukseen osallistuneita sosiaalityon asiakkaita pyydettiin antamaan arvo-
sana asteikolla 1—10 sen mukaan, millaiseksi he arvioivat oman valmiutensa
kayttaa digitaalisia sosiaalipalveluja. Kokonaisarvosanaksi tuli 8,1 arvosanojen
vaihteluvalin ollessa viidesta kymmeneen. Haastateltavien joukossa oli henki-
l6ita, jotka eivat ole kayttaneet digitaalisia sosiaalipalveluita lainkaan, ja toi-
saalta henkil6itd, jotka pyrkivat hoitamaan kaiken asioinnin digitaalisesti ja
etana, mikali se on mahdollista.

Osalla asiakkaista, varsinkin nuoremmilla, on hyvat tietotekniset valmiudet.
Useimmilla on myds kaytossa jokin laite, kuten alypuhelin tai tablettitietokone,
jonka avulla pystyy kayttamaan digitaalisia palveluja. He myo6s suhtautuvat po-
sitiivisesti siihen, etta digitaalisia palveluja kehitetdan lisaa.

” Kaikenhan sita mielellaan tekisi digitaalisesti, se sdastaa aikaa...”

”Mutta olisi ihan hyva, jos kehitetd&n digitaalisia palveluja.”

Osalla tietotekniset taidot ovat heikommat, ja he kokevat, etta heilla ei ole riit-
tavaa tietoteknista osaamista kayttdd séhkoisia tai digitaalisia palveluita.
Vaikka osaa kayttaa tietokonetta ja nettia, ei se valttdmatta tarkoita sita, etta
osaa kayttaa digitaalisia palveluja. Microsoft Teams -palaveriin osallistuminen
onnistuu avustettuna mutta esimerkiksi toimeentulotukinakemusta ei osata

tayttaa sahkoisesti.

”Vaikka osaan mielestani kayttaa tietokonetta jonkin verran, niin naméa lomak-

keiden tayttamiset ja lahettamiset on eri asia.”
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Apua digitaalisten palvelujen kayttoon asiakkaat ovat saaneet perheenjase-
nilta, sosiaalitydn ammattilaisilta ja kolmannen sektorin toimijoilta. Asiakkaat,
joilla on hyvat tietotekniset taidot, osaavat etsia digitaalisia palveluja ja tietoa

saatavilla olevista palveluista itse esimerkiksi google haun kautta.

” Sosiaaliohjaaja ja kuntouttavan ohjaaja ovat auttaneet.”

”No kylla ma toistaiseksi oon ldytanyt ihan itse, ettd ihan googlettamalla ja

kaymalla naita sivustoja lapi, ettd milla sita palvelua on.”

” Kenelta pyytaisit apua? Tota ma en ole edes ajatellut tuommoista, kun mulla

ei ole ollutkin enempi hankaluuksia sen kanssa.”

Asiakkaat toivat esille myos, ettd he eivat valttamatta tieda mista voisivat
saada apua digitaalisten palvelujen kayttamineen tai Ioytamiseen. Osa kysyisi
neuvoa sosiaalitoimistosta mieluummin puhelimitse tai menemalla paikan

paalle kuin kayttamalla chat-palvelua.

” Sosiaalitoimisto, saako sielta ylipaddnsa apua, saako sita riittavan nopeasti,

meneekd ajat monen kuukauden paahan.”

” En menisi sosiaalitoimistoon koska heillah&n on niin hirveesti tyota siella.”

” Olen soittanut sosiaalitoimiston neuvontaan.”

7.4 Eteld-Savon hyvinvointialueen sosiaalityén ammattilaisten ja asiak-
kaiden kokemukset ja haasteet digitaalisista palveluista

Asiakkailla oli huonoja kokemuksia chattibotin kaytosta. Digitaalisten palvelu-

jen kayttoonottamiseen liittyy haasteita ja ammattilaiset kokevat, etta palvelut

on rakennettu terveydenhuolto edella. Ammattilaiset kokevat turhautumista di-
gitaalisten palvelujen kehittamiseen ja kayttoonottoon liittyen, silla esitettyihin

kysymyksiin ei saa vastauksia organisaation johdolta. Johtamisen koetaan hi-
dastavan palvelujen kayttéonottoa, koska palvelujen kehittamiseen liittyvat

asiat eivat etene organisaation johdossa. Lisaksi ammattilaiset toivovat, etta
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nykyiset palvelut pitaisi ensin saada toimimaan, ennekuin lahdetd&n kehitta-

maan uusia palveluja.

” Nykyiset sahkoiset palvelut on tehty terveydenhuolto edelld, sosiaalipalveluja

ei huomioida”

” Tybntekijbitad ei huomioida ja kuunnella kun palveluja kehitetdén”

Vaikka seka asiakkaat ettd ammattilaiset ovat kokeneet haasteita digitaalisiin
palveluihin liittyen, pidetaan niiden kehittamista kuitenkin tarkeana ja valtta-

mattdmana, silla digitalisoituminen on jo taalla.

8 POHDINTA
8.1 Tulosten tarkastelu

Digitaalisuus on kehittynyt valtavasti viime vuosien aikana, ja myds sosiaali-
palvelujen on oltava muutoksessa mukana. Digitaalisuus on nykypaivana koko
yhteiskuntaa lapileikkaava ilmio, ja siksi myds sote-alan on oltava kehityk-
sessa mukana. Terveydenhuoltoalalla digitalisaatiossa ollaan selvasti pidem-
malla kuin sosiaalialalla, jossa digitaalisten palvelujen voimakkaampi kehitys-
ty0 alkoi vasta koronapandemian vauhdittamana vuona 2020 (Romakkaniemi
ym. 2023; Pennanen ym. 2023). Koska digitaalisuus on sosiaalipalveluissa
viela varsin uusi asia, myos aiheeseen liittyvia tutkimuksia on niukasti saata-
villa. Tassa tutkimuksessa kavi ilmi, ettéd sosiaalitybn ammattilaiset ja asiak-
kaat pitavat digitaalisten palvelujen kehittamista hyvana asiana ja he toivovat,

etta digitaalisia palveluja kehitetaan lisaa.

Toisaalta, kuten tamankin tutkimuksen tulokset osoittivat, digitaaliset palvelut
eivat voi olla ainoa saatavilla oleva palvelu, koska kaikilla kansalaisilla ei ole
mahdollisuutta kayttaa digitaalisia palveluja joko puuttuvien yhteyksien, laittei-
den tai osaamisen vuoksi (Pyykdnen ym. 2022). Tarvitsemme siis edelleen
perinteisia kasvokkain tarjottavia palveluja, mutta rinnalla voidaan kayttaa digi-
taalisia palveluja silloin, kun se on joko tyontekijasta tai asiakkaasta lahtevista
syista mahdollista. Granholm (2016) kayttaa termié sulautettu sosiaality6 sel-

laisesta sosiaality6sta, jota tehd&dan sekéd kasvokkain etta digitaalisia palveluja
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hytdyntaen. TAma lienee sosiaalityon tulevaisuus, eli valitaan sopiva asiointi-

kanava asiakkaan toiveen mukaisesti.

Moni téhan tutkimukseen osallistunut asiakas toivoo enemman digitaalisia pal-
veluja perinteisten palvelujen rinnalle, koska digitaalisten palvelujen kayttami-

nen helpottaa ja nopeuttaa asioiden hoitamista. Varsinkin pitkien valimatkojen
paasta voi olla hankala lahte& asioimaan paikan péaalle kasvokkain. Liséksi di-
gitaalisen palvelun kayttaminen voi madaltaa kynnysté ottaa yhteytta sosiaali-

toimeen henkildilla, joilla on haasteita esimerkiksi soittaa tai lahted kotoa vaik-
kapa sairauden vuoksi.

Erilaisten vaestdéryhmien palvelujen saatavuudessa tulee huomioida perusoi-
keuksien yhdenvertainen toteutuminen ja tama tarkoittaa muun muassa digi-
taalisten palvelujen saavutettavuuden, esteettomyyden ja selkokielisten palve-
lujen lisdamista. (Pyykdnen ym. 2022; Valtioneuvosto 2023, 21.) Pennanen
ym. (2023) toteavat, etta digitaalisten sosiaali- ja terveyspalvelujen saata-
vuutta ja sujuvuutta on tutkittu viela vahan, mutta sosiaalihuollossa digitaaliset
palvelut ovat lisdnneet ajasta ja paikasta rippumattomien palvelujen saata-
vuutta tietyissé asiakasryhmisséa. Tama voi selittya silla, ettd digitaalisia palve-
luja on saatavilla sosiaalipalveluissa rajoitetusti. Lisaksi Pennanen ym. (2023)
raportoivat, etta asiakkaat kayttavat digitaalisia palveluja niiden paremman

saatavuuden vuoksi.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta digitaalisten palvelujen hyédyntaminen asiakas-
tydssa riippuu paljon ammattilaisten asenteista ja kiinnostuksesta digitaalisia
palveluita kohtaan seka ammattilaisten omasta tietoteknisestéd osaamisesta.
Mikali digitaalisia palveluja halutaan hyddyntaa taysimaaraisesti, on ammatti-
laisten digiosaamiseen kiinnitettdva huomiota. Digiosaamisen voidaan ajatella
olevan osa sosiaalialan ammattitaitoa, ja siksi organisaation tulee tarjota am-

mattilaisille tietotekniikan koulutusta entista laajemmin (Koivisto 2023).

Ammattilaisilla pitda olla asianmukaiset ja nykyaikaiset tyévéalineet, jotta digi-
taalisia palveluja voidaan hyddyntaa taysimaaraisesti. Ennen digitaalisen pal-
velun kayttoonottoa on varmistettava, etta ammattilaisilla on osaamista palve-
lun kaytt6on seka tarvittaessa myos osaamista asiakkaiden opastamiseksi

palvelujen kaytossa (Pyykonen ym. 2022). Tutkimuksen mukaan asiakkaiden
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saama tuki digitaalisten palvelujen kayttoon on talla hetkella pitkalti sosiaali-
tyon ammattilaisten varassa, koska IT-tukea asiakkaille ei ole saatavilla. Am-
mattilaisten tulee lisdksi pystya arvioimaan asiakkaiden valmiutta kayttaa digi-

taalisia palveluita (Kaihlanen ym. 2023; Pennanen ym. 2023).

Tassé tutkimuksessa selvisi, ettd sosiaalitydn ammattilaiset tarvitsevat digitaa-
listen taitojen kehittamiseen tybaikaa kaytettavaksi. Mikali ammattilaisen ka-
lenteri on jo taynna asiakastapaamisia ja palavereja, aikaa ei jad uusien tyo-
menetelmien opetteluun. Koulutukset ja perehdyttdminen uusiin palveluihin tu-
lee jarjestaa siten, ettad kaikilla ammattilaisilla, joita asia koskee, on mahdolli-
suus osallistua niihin. Koulutuksiin tulee varata riittavasti aikaa, jotta ammatti-
laiset ehtivat omaksua uuden palvelun kayton. Lisaksi kayttbohjeiden tulee
olla selkeat ja helposti kaikkien saatavissa, myos kayttotukea tulee olla saata-
villa helposti ja nopeasti. Nadav ym. (2021) toteavat, etta ennen uuden digi-
taalisen palvelun kayttbonottoa organisaatiossa tulisi tehdé osaamisen arvi-
ointi, jotta koulutukset osataan suunnitella oikein ja kohdennetusti yksil6llisten
taitojen ja ty6tehtavien mukaan. Lisaksi ammattilaisten tulee saada tarpeeksi

aikaa uuteen palveluun perehtymiseen (Nadav ym. 2021).

Organisaation johdon tulee ymmartaa digitaalisten palvelujen johtamisen eri-
tyispiirteet. Koska digitalisaatio muuttaa sosiaalitydn ammattilaisten tydnkuvaa
ja roolia, vaaditaan johtamiselta kykya reagoida nopeasti kehittyvaén teknolo-
giaan (Laukka 2023). Liséksi johtamisessa tulee huomioida resurssien mitoit-
taminen siten, ettd ammattilaisilla on oikeasti aikaa perehtya uusiin palveluihin
ja tydvalineisiin. Tutkimuksessa selvisi, ettd ammattilaisten keskuudessa esiin-
tyy turhautumista digitaalisten palvelujen kehittdmista kohtaan, silla organisaa-
tion johdossa ei ole reagoitu palvelujen kehittdmisen haasteisiin tarpeeksi no-
peasti. Tama voi selittya johdon puutteellisella digiosaamisella tai digivastai-

suudella.

Digitaalisia palveluja ja tyovalineita kaytettdessa ammattilaisten on hyva poh-

tia digitaalisen tydn ammattieettisia ulottuvuuksia seka digitaalisesti toteutetta-
van tyon hyotyja ja mahdollisia haittoja niin asiakkaalle kuin ammattilaisellekin
(Pyykonen ym. 2022; Laukka 2023; Koivisto 2023). Asiakkaiden yksityisyyden

suoja ja eettisyys on huomioitava jo palvelujen suunnitteluvaiheessa (Koivisto
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2023). Tutkimuksessa ammattilaiset toivat esille huolta siitd, etta kaikki asiak-
kaat eivat pysty hyodyntdmaan digitaalisia palveluja ja silti palvelut taytyy
heille turvata. Asiakkaiden yhdenvertaisuuden toteutuminen on suuri eettinen

haaste hyvinvointialueille.

Digituen kehittaminen Etela-Savon hyvinvointialueella on tarpeen, silla tutki-
muksen mukaan asiakkaat kaipaavat ohjausta ja neuvontaa digitaalisten ja
sahkaoisten palvelujen kayttéon. Talla hetkella Etela-Savon hyvinvointialueella
on tarjolla vain yleista digitukea, mutta sosiaalihuollon digitaalisiin palveluihin
kohdennettua tukea saa kaytannéssa vain sosiaalikeskuksen neuvonnasta tai
omalta tyontekijalté (Eloisa 2024a). Laki (Laki digitaalisten palvelujen tarjoami-
sesta 15.3.2019/306, 5. 8) velvoittaa viranomaisen julkaisemaan palvelussaan
yhteystiedon, josta on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen
palvelun kayttéon. Talla hetkella Etela-Savon hyvinvointialueen verkkosivuilta
ei tallaista tietoa 16ydy (Eloisa 2024a).

Tutkimuksessa asiakkaat toivoivat, etta heilla olisi mahdollisuus paasta tarkis-
tamaan omat sosiaalihuollon ajanvaraukset ja tarvittaessa myos siirtAméaan
niita sahkaoisesti. Terveydenhuollon ajanvaraukset pystyy tarkistamaan itse
sahkoisesti kansalaisen terveyspalvelun kautta (Kansalaisen terveyspalvelu
s.a.), ja samanlaista palvelua kaivataan myds sosiaalihuollon puolelle. Lisaksi
tutkimus osoitti, etta asiakkaat kaipaavat tekstiviestimuistutusta sosiaalihuol-
lon ajanvarauksista. Viestin avulla varmistutaan siitd, etta asiakas ei ole unoh-
tanut ajanvaraustaan. Nain ehkaistaan sosiaalihuollon ammattilaisten tydajan
hukkakayntia ja varmistetaan tydajan tehokas hyédyntaminen. Pennasen ym.
(2023, 15) raportista selviaa, etta digitaalisten palvelujen luokittelussa erilaiset
muistutukset ja halytykset ovat asiakkaille kohdistettua viestintaa. Viestinnan
tulisi olla yksil6llisesti asiakkaille mukautettua, ja sen tulisi sisaltdd muistutuk-
sia, heratteita ja halytyksia esimerkiksi tulevista ajanvarauksista tai suoritetta-
vista tehtévista (Pennanen ym. 2023). Asiakkaille suunnatun viestinnan voi-

daan ajatella olevan hyvaa asiakaspalvelua.

Tutkimuksesta selvisi, ettd ammattilaiset toivovat selkeytta ohjeistuksiin ja yh-
denmukaisia kaytantoja tiedonkulkuun. Talla hetkella tiedon saaminen voi riip-
pua esihenkildsta ja vaarana on, etta tarkeita tietoja ja ohjeita jaa saamatta.

Tutkimuksesta selvisi, etta sosiaalihuollon ammattilaisten valista tiedonkulkua
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tulee kehittaa, jotta tarvittavat tiedot ja ohjeet ovat kaikkien asianosaisten saa-
tavilla oikea-aikaisesti ja helposti. Esimerkiksi Microsoft Teams -sovelluksen
avulla tiedon jakaminen onnistuu helposti ja nopeasti. Microsoft Teams -sovel-
luksen kautta on myds mahdollista jakaa digitaalisten palvelujen kayttoéon liitty-
vid ohjeita ja sen avulla voisi saada myds online-tukea palvelujen kayttoon.
Tama tosin edellyttaa sita, ettd kaikki ammattilaiset kayttavat sovellusta. Orga-
nisaation sisaisessa tiedottamisessa kannattaisi hydédyntad enemman Micro-
soft Teams -sovellusta kuin intranettid. Ammattilaisten vélinen viestinté ja kon-
sultointi tapahtuu kuitenkin viel& pitkalti puhelimessa tai etdkokousratkaisuilla,
silla asiakkaaseen liittyvan tiedon jakaminen tietoturvallisesti eri organisaatioi-

den valilla on haasteellista (Pennanen ym. 2023).

Lain (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta 29.6.2021/612) mu-
kaan julkisten sosiaalipalvelujen velvollisuutena on tarjota palveluja kaikille
kansalaisille yhdenvertaisesti asuinpaikasta riippumatta. Jotta hyvinvointialu-
eet pystyvat tayttamaan lakisdateisen velvollisuutensa, on digitaalisia palve-
luja kehitettava entista kattavammaksi. Tutkimuksessa asiakkaat toivovat digi-
taalisia palveluja helpottamaan asiointia, koska digitaalisia palveluja on mah-
dollisuus kayttaa ajasta ja paikasta riippumatta. Sosiaalihuollon digitaalisten
palvelujen avulla asiakas voisi jatkossa saada palvelua my®ds iltaisin ja viikon-
loppuisin. Lisaksi digitaaliset palvelut mahdollistavat sujuvat ja oikea-aikaiset

palvelut (Eloisa s.a.).

Varsinkin nuoret kayttavat paljon digitaalisia palveluja, ja heille on luontevinta
asioida sédhkoisesti. Tutkimuksessa sekd ammattilaiset ettd asiakkaat toivoivat
Eloisan mobiilisovellusta, joka mahdollistaisi asioinnin alypuhelimella. Mobiili-
sovellus parantaisi hyvinvointialueen palvelujen saatavuutta. Hyvinvointialu-
een verkkosivujen kehittaminen mahdollistaa asiakkaita |I0ytamaan tarvitse-
mansa palvelun itsenéisesti, jolloin asiakkaiden ei tarvitse soittaa tai asioida
sosiaalikeskuksen neuvonnassa saadakseen apua palvelujen I6ytamiseen.
Kattavat ja helposti saavutettavat verkkosivut seka toimivat digitaaliset palve-

lut auttavat ehkédisemaan hyvinvointialueen puhelinpalvelun ruuhkia.

Hyvinvointialueen verkkosivujen saavutettavuuteen on kiinnitettdva huomiota.

Verkkosivut eivat ole téalla hetkella kaikilta osin lain (Laki digitaalisten palvelu-
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jen tarjoamisesta 15.3.2019/306) vaatimusten mukaiset (Eloisa 2024c). Puut-
teita on saavutettavuuden kaikissa osa-alueissa, joita ovat Voutilaisen (2020)
mukaan havaittavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus. Puut-
teita hyvinvointialueen verkkosivuissa on muun muassa johdonmukaisessa
navigoinnissa ja navigointirakenteissa. Lisaksi sivustoilla kaytetty kieli ei ole
kaikilta osin luonnollista ja ymmarrettavaa, osassa tekstia rivikorkeus on alle
saavutettavuusvaatimusten mukainen (1,5 kertainen fontin kokoon nahden).
Verkkosivuilla olevien kuvatekstien kontrastisuhde on virheellinen ja lisaksi si-
vustolla olevissa PDF-tiedostoissa on erilaisia puutteita. Verkkosivut kaipaavat
kehittdmista muiltakin osin, silla tutkimuksen mukaan asiakkaat kaipaavat

verkkosivuille kieliversioita ja parempaa hakutoimintoa.

Digitalisaatio mahdollistaa ammattilaisille joustavan etatydskentelyn, jonka
johtaminen vaatii uudenlaista kyvykkyytta. Lisaksi ammattilaisten ja asiakkai-
den ottaminen mukaan palvelujen kehittamiseen varmistaa palvelun asiakas-
lahtbisyyden toteutumisen (Koivisto 2023). Palvelujen tulee olla helppokayttdi-
sia ja ketteria kayttaa (Nadav ym. 2021). Tutkimuksessa asiakkaat sekéd am-
mattilaiset toivoivakin helppokayttdisia ja ymmarrettavid palveluja. Uusien pal-
velujen kayttoonottoon liittyvat haasteet voidaan torjua huolellisella etukateis-
suunnittelulla, riittavalla tiedottamisella, kattavalla koulutuksella ja perehdytyk-

sella seka muutoksen johtamisella.

8.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen eettisyys taytyy huomioida lapi tutkimuksen, jotta eettisyys toteu-
tuu tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) ohjeiden mukaisesti (Kohonen
ym. 2019). Varsinkin ihmistieteeseen liittyvissa tutkimuksissa eettiset kysy-
mykset tulevat eteen tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Lisaksi tutkimuksen pe-
ruslahtokohtana tulee olla tutkimukseen osallistuvien henkildiden luottamus
tutkijoihin ja tieteeseen. Eettisyys luo perustan tutkimuksen luotettavuudelle, ja
tutkimusetiikka on osa hyvaa tieteellista tutkimuskaytantéa. Riippuen tutkimuk-
sen tyypista, eettisten nakokulmien esiintuominen raportissa voi myds olla ai-
heellista. Eettisten periaatteiden mukaan tutkimuksessa tulee aina kunnioittaa
tutkittavien ihmisarvoa, yksityisyytta, itsemaaraamisoikeutta sek& muita oi-
keuksia. Haastattelututkimuksessa haastateltavalle taytyy kertoa ennen haas-

tattelua, mista tutkimuksessa on kyse ja kuinka haastattelun tietoja kaytetaan
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ja sailytetdan. (Hirsjarvi & Hurme 2022; Hyvarinen 2017, 27; Kohonen ym.
2019, 7-13))

Tutkimuksen eettisyys toteutui siten, etta haastateltavat osallistuivat tutkimuk-
seen vapaaehtoisesti, heille kerrottiin etukateen, mita tutkimus koskee ja
kuinka tutkimusaineistoa kasitellaédn. Haastateltavat saivat luettavakseen tie-
dotteen tutkimuksesta (liite 1) ennen haastattelua. Lisaksi haastateltaville ker-
rottiin viela sanallisesti tutkimuksen tarkoituksesta ennen haastattelun alkua.
Tutkimukseen osallistuville kerrottiin ennen haastattelun alkua, etta joitakin
heidéan haastattelussa sanomia lauseita voidaan kayttaa tutkimusraportissa.
Haastateltavat allekirjoittivat suostumuksen (liite 2) tutkimukseen osallistumi-
sesta kahtena kappaleena, joista toinen jai heille itselleen ja toinen arkistoitiin
tutkimuksen ajaksi. Haastattelut tehtiin anonyymisti ja tutkittavista ei keratty
mitaan tunnistetietoja kuten ikda, sukupuolta tai koulutustaustaa. Haastattelu-
aineisto on haastattelun jalkeen litteroitu ja koodattu siten, etta tutkimusaineis-
toa ei ole mahdollista haastattelun jalkeen enaa yhdistaa tutkittavaan henki-

160N.

Taman opinnaytetyon tekemisessa on hyodynnetty tekoalya englanninkielis-
ten hakutermien etsimiseen seka valmiin kirjoitetun tekstin muokkaamiseen ja
tiivistamiseen. Tekodalya ei ole kaytetty tiedon hakemiseen eiké tekoalyn tuot-
tamaa tekstid ole kaytetty tutkimuksessa sellaisenaan. Tekoalyohjelmat, joita
tassa tydssa on hyddynnetty, ovat Chat GPT 4.0, Copilot ja Claude-Instant.
Tekoalyn kaytdssa on huomioitu oppilaitoksen tekoélyn kayttéa koskevat eetti-

set ohjeet (Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu 2023, 5).

Tutkimuksen luotettavuus varmistettiin siten, ettd ennen tutkimuksen alkua
Etela-Savon hyvinvointialue oli myoéntanyt tutkimusluvan. Tutkimuksen aikana
haastateltavien yksityisyytta ja nakemyksia seka mielipiteitd kunnioitettiin.
Haastattelun aikana keratty aineisto sailytettiin luottamuksellisesti ja havitettiin
tutkimuksen valmistumisen jalkeen asianmukaisesti. Lisdksi haastateltavien
anonymiteetti on huomioitu tutkimustuloksia raportoitaessa siten, etta yksit-
taista vastaajaa ei pysty tunnistamaan tutkimusten tulosten perusteella. Opin-
naytetyon tekemisessa ja raportoinnissa on noudatettu Kaakkois-Suomen am-
mattikorkeakoulun opiskelun eettisia ohjeita (2023) seka tutkimuseettisen neu-

vottelukunnan ohjeita (Kohonen ym. 2019).
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa tutkijan raportointi tutkimuk-
sen kaikista vaiheista. Tutkijan tulee raportoida tutkimuksen olosuhteista, mi-
kali niilla on vaikutusta tutkimustuloksiin. Lisaksi tutkimuksen luotettavuuteen
vaikuttavat haastatteluihin kaytetty aika ja mahdolliset hairidtekijat, haastatte-
luissa tehdyt virhetulkinnat, jotka ovat liittyneet esimerkiksi haastattelukysy-
myksiin seka tutkijan tutkimusaineistosta tekeméat omat tulkinnat ja johtop&é-
tokset. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos tutkijan itsereflektointi tut-
kimuksen kulusta ja tuloksista. Tutkimusaineiston luotettavuuteen vaikuttavat
tutkimukseen osallistuneiden henkildiden asenteet tutkijaa, tutkimusta ja sen
aihetta kohtaan. (Hirsjarvi ym. 2013, 231-233.)

Henkilokohtaisia haastatteluja varten varattiin etukateen rauhallinen tila, jossa
haastattelu on mahdollista tehda ilman hairiétekijoita ja keskeytyksia. Tutki-
musraportissa on tuotu esille se, etté tutkimukseen osallistuneita tydikaisten
sosiaalityon asiakkaita on haastateltu Uutta Elamaa Group:n tiloissa, silla
Uutta Elamaa Group:n tyontekijat auttoivat haastateltavien rekrytoinnissa.
Tama johtui siita, ettd haastateltavia asiakkaita ei saatu rekrytoitua tarpeeksi
tyoikaisten sosiaalityon ammattilaisten kautta. Ammattilaisten heikko mielen-
kiinto tutkimusta kohtaan saattaa selittya tutkimuksen ajankohdalla. Mikkelin
sosiaalikeskuksen muutto uusiin toimitiloihin sattui samaan aikaan tutkimusai-

neiston keradmisen kanssa.

Tutkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa myds se, etté tutkimukseen osallis-
tuneet tyoikaisten sosiaalitydn ammattilaiset olivat lahtokohtaisesti kiinnostu-
neita digitaalisista palveluista ja heilla oli hyvéat tietotekniset valmiudet. Tutki-
mukseen osallistuneiden asiakkaiden tietotekniset taidot sen sijaan vaihtelivat
enemman. Haastattelukysymyksiin liittyvat virhetulkinnat valtettiin kertomalla
haastateltaville ennen haastattelun alkua sdhkdisen ja digitaalisen palvelun
eroista. Tutkimusraportissa on esitetty tutkittavien kertomaa heidan omin sa-
noin ilmaistuna. Nain voidaan valttaa tutkijan omat aineistosta tekemat tulkin-
nat. Luotettavuuteen voi vaikuttaa myos tutkijan oma mielenkiinto digitalisaa-
tiota kohtaan, vaikka tutkija onkin tarkastellut tutkimusaineistoa mahdollisim-

man puolueettomasti.
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8.3 Johtopaatdkset ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen johtopaatoksena voidaan todeta, ettd sosiaalitydssa tarvitaan li-
s&a digitaalisia palveluja. Osa asiakkaista tarvitsee kadesta pitden opastusta
digitaalisten palvelujen kayttoon. Sosiaalitydn ammattilaisten omalla asen-
teella ja digiosaamisella on suuri vaikutus siihen, kayttavatko asiakkaat digi-
taalisia palveluja. Ammattilaisten velvollisuutena on ohjata ja neuvoa asiak-
kaita kohti digitaalisia palveluja, vaikka ammattilaisella itsella&n ei olisi kiinnos-
tusta niita kayttaa. Digitaalisten palvelujen avulla on mahdollisuus tarjota pal-
veluja joustavasti ajasta ja paikasta riippumatta. Vaikka sosiaalitydssa on pe-
rinteisesti kaytetty kasvokkain tapahtuvia tapaamisia, tulevaisuudessa etayh-
teyksien avulla jarjestetyt tapaamiset korvaavat kasvokkain tapahtuvaa tyos-
kentelya. Tama ammattilaisten tydnkuvan muutos vaatii uudenlaista osaa-
mista. Ammattilaisen tulee pystya arvioimaan asiakkaan digikyvykkyys ja aut-

taa tarvittaessa asiakasta hyddyntamaan uutta teknologiaa.

Tutkimuksen tulosten perusteella jatkotutkimusaiheita |0ytyy runsaasti.

1. Eteld-Savon hyvinvointialueen verkkosivujen kehittdminen

Ensisijaisesti on tarkeaa kehittdd hyvinvointialueen verkkosivut saavutettaviksi
ja kayttajaystavallisiksi. Sahkdisten palvelujen yhtenaistaminen hyvinvointialu-
eella selkeyttaisi palveluja, mutta se vaatisi sosiaalihuollon asiakastietojarjes-
telmien yhtenaistamista. Verkkosivuilla voitaisiin hyédyntaa tekoalya muun
muassa hakutoiminnossa, jolloin asiakas pystyisi l0ytamaan etsimansa palve-

lun helposti ja nopeasti.

2. Tekoalyn hyédyntaminen

Tekodlypohjaiset ratkaisut tarjoavat helpotusta sosiaalialan ammattilaisten
tyohon vapauttamalla aikaa rutiininomaisista tyotehtavista asiakastyohon. Esi-
merkiksi puheentunnistuksen hyddyntaminen kirjaamisessa saastaa aikaa ja
vapauttaa resurssia asiakastyohon. Sosiaalihuollon asiakaskirjaukset siirtyvat
Kanta-palveluun 1.9.2024 alkaen. Laki (Laki sosiaali- ja terveydenhuollon
asiakastietojen kasittelysta 14.4.2024/703) velvoittaa tekemdaan ja toimitta-

maan sosiaalihuollon asiakaskirjaukset Kanta-palveluun viivytyksetta.
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Omni360-asiakastietojarjestelma tarjoaa mahdollisuuden hyddyntdd puheen-
tunnistusta (CGI 2024). Puheentunnistuksen avulla kirjaamista voitaisiin hel-

pottaa ja nopeuttaa.

Tekoalya olisi mahdollisuus hyddyntéaéa rakentamalla verkkosivuille chattibotti,
jonka kanssa asiakas pystyisi keskustelemaan ja saamaan tietoa hyvinvointi-
alueen palveluista helposti ja hopeasti ilman ammattilaista. Chattibotti saas-
taisi ammattilaisten resurssia vaativimpiin tyotehtaviin. Generatiivinen tekoaly
ja suuret kielimallit mahdollistavat raataldidyn chattibotin rakentamisen ja sen
jatkuvan kehittamisen.

Tekoalya voidaan hyédyntaa toimeentulotuen laskemisessa ja kuntakohtais-
ten ohjeiden soveltamisessa. Liséksi tekodlyn avulla voidaan tuottaa ehdotus
toimeentulotukipaatoksesta, jossa nakyvat tuen myontamisen perusteet ja
myoOnnettavan tuen maaré. Tata ehdotusta sosiaalitybn ammattilainen voisi

kayttaa paatoksenteon apuna.

Tekoalyn avulla voidaan myds ennustaa asiakkaan tuen tarvetta, jolloin voi-
daan panostaa ennaltaehk&isevaan tyohén. AVAIN-mittarin tietojen pohjalta
voidaan tekoalyn avulla ennustaa asiakkaan riskitekij6ita, ennakoida palvelu-

jen tarvetta seka arvioida palvelujen vaikuttavuutta (Tanner & Kivipelto 2022).

3. Sahkaoinen allekirjoitus

Sahkoisen allekirjoituksen kayttaminen mahdollistaisi etdtapaamiset myads sil-
loin, kun asiakkaan tai ammattilaisen on allekirjoitettava asiakirja. Lisaksi séh-
koisen allekirjoituksen kayttdminen poistaa turhia tydvaiheita, kun asiakirjaa ei
tarvitse enaa tulostaa ja skannata, vaan kaikki hoituu sdhkdisesti. Ammattilai-
nen pystyy kayttamaan sote-korttia sahkoiseen allekirjoitukseen ja asiakas

voisi allekirjoittaa asiakirjan sahkgisesti vahvaa tunnistautumista hyodyntéen.

4. Lean-menetelman hyddyntadminen

Uusien digitaalisten palvelujen kehittamisessa voisi kayttaa Lean-menetel-

maa, jota voidaan hytdyntaa asiakasprosessien kehittdmiseen. Lean on asia-
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kaslahtdinen menetelmd, johon kuuluu jatkuva parantaminen ja hukkien pois-
taminen. Lean-menetelmaa on hyddynnetty terveydenhuollon kehittamisessa
jo vuosien ajan, ja siitéd on hyviad kokemuksia (Heinanen & Jokiniemi 2020;
Korte ym. 2020).

Tarkeimmat asiat sosiaalihuollon digitaalisten palvelujen kehittAmisesséa ovat
asiakkaan etu seké asiakkaiden yhdenvertaisuuden toteutuminen. Sosiaalityo®
on vuorovaikutustyota, jossa asiakkaan kohtaaminen voi tapahtua joko kasvo-
tusten tai etayhteyksien avulla. Tarkeinta on, etta asiakas tulee kohdatuksi ja
kuulluksi ja han saa oikean palvelun oikea-aikaisesti. Enk&péa tulevaisuudessa
Etela-Savon hyvinvointialueella on niin sanottu "digisossu”, joka palvelee
asukkaita digitaalisesti kuten digilaakari, joustavasti viikon jokaisena paivana

my0s virastoaikojen ulkopuolella.
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Tiedote tutkimuksesta|

Tesmme tutkimusta tybikdisten sosisalitydn ammattilaisille seki asiakkaille digitaalisten sosisalipalvelujen
Eehittdmisveksi. Tutkimus on osa digitaalicen sosiaali- ja terveyskeskuk<en toimintaa ja vastuullisena
tutkijana toimii Eteld-Savan hyvinvaintisleeen digitaalisen sotekeshuksen asamtuntija g, Osana
tutkimusta tehd&an YAME-opinnaytetyd Kaakkos-Suomen ammattikorkeakouluun, janks ohjasva opetiaja
arviai tutkimuksen,

Tutkimuksen tarkaituksena on kartoittaa bpdikaisten sosizalitydn ammattilaisten ja siakkaiden valmiuvksia
uusien digitaalisten palvelujen kayttdonottamiseksi. Tutkimus tatestetsan tydikiisten sosiaalitydn
ammattilaisille tyiipajoissa, jotka @rjestetdin Mikkelissd, Pleksimiells ja Saeconfinnasca touko-kesikuun
2023 sikana. Tybikaisten sosisalitpin asiakkaille tutkimus tateutetsan yksildhaastatteluing kesiin 2023
aikana,

TyGpajojen ja asiakashaastattelujen jSlkeen, tydskentelyd jathetsan syksylld 2023 tydryhmEn kanssa, johon
torotaan asallistujia tytikdisten sosaalitptn ammattilsissts Mikkelistd, Pieksdmieltd ja Savonlinnasta.
Mukana bydpajassa an myds digtaalzen sate-keskuksen asiantuntija, ICT-ammattilsisia sekd
kokemusasiantuntijoita.

Myt on hywd mahdallisuus piacts vaikuttamaan siiben, mihin suurtaan digitsalisia sosiaalipabreluja
tulevaisuudessa kehitetidin j@ mitd asioita uusien digitaalisten palvelujen kiyttoinotossa tulee
huomioida.

Tutkimuksesn osallistuminen an vapaashtosta ja tutkimuostulakset julkaistaan grmmgmH RS
Tutkimuksen jilkesn kerdtty tutkimosaineisto hdvitetiin asianmukaisella tavalla.

Tervetulos vaikuttamaan tulesaisvuden digitaalisten sosisalipaleelujen kehittamisesn!

Lizitietaja tutkimuksekseen Fttyvistd kbysymyksistd antavat opinndytetyin teki ja opinniytetydn ahjaaja
Eteldii-Savon hepvinwointialuesn asiantumtija.

Opinndytetydn tekij:
Hnu Metsatala

Opinndytetydn ahjasaja:

Etnli-3awon hyvinvoiniislus Eloics
Mkl Pomassalimenkaty 3537, 5000 Mikkell
Eavoni inna: Kesh ssodrmalants B, 57120 Eavoniinna
Pleesdmakd Tapparmiais 13, 76101 Pl
halfude: 015 411 4700 | MrpamodTebslasaronha i | wes sleiasaeonfe
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Haastattelukutsu

Tule mukaan kehiltdémain Ebald-Saxvon hyvirmeombaluesn tydikdisten sosiaalitpdn digitaaisia
snsiaalipalvalum. Teamme utkimusta tpdikaisten sosiaalityon ammattiaisten ja asiakkaiden valmiudesia
kaytliad digilaalisia sosiaalipateeiuja. Tutkimus on osa digitaalisen sosaali (@ terveyskaskuksen ioimmtaa ja
asana futkimusia iehdddn YAMK opinndytetys Kaskkoiz-Suamen ammattkarkeakaululle.

Haastatbalul tabdaan yksilthaastatteluina @ aikaa haastatbelvun kulug non tunti. Haastalelu vaidaan ishds
kaswokkain, puhelimitse a1 Jeamsp vilitpkselld. Haastattelpun osalistuminen an vapasehioista.
Haastaleliavan identibestt pysyy tuliimuksessa tuntematiomana ja iutkimusraportissa e mainita
haastateltavien unnistetisloja. Tutkimusraportissa wel asiintyd haastataltavien keramia suaria lainauksia
niin, ethei yksitiaisia vastasa vai niistd wnnistaa. Haastatbeluaineisio havitelidan asnmukaisesti otkimuksen

walmishulfua.

Haastatbalul antavat meille arcakasta tSetoa, jotta voimme ulevaisupdessa kehitiad antista parampia ja
asiakasbBhigisempid digitaalisia sosizalipalveluja. HasstaleRavita ulaan pyytimadn Kigalinen suastumus
haastatisluuin osallisiumisesia.

Mikali plat kiinnosiunut asallisiumaan wikimuksesn, voit oitaa yhieyitd puhelimitse tai sihkapoestila,

Taryeisin

Digilaalinen sabe-keskus

A Matzatalo

Dipinndiysatyin ki

Etnls- 3mracm hyvinvoindisius Eloics
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e Elpla- Tavon CLOFSA
Fryn oo il il
HAASTATTELUTEEMAT:
1. Kokemukset digitaalisista sosiaalipabelbsta.
2. Digitaalistan sosizalipalvelujen saavabatitanons ja kavieit&negs,
3. Digitaalisten sosiaalipalvelujen kiyitamisen haastest ja Kpupisieet”,
4. Digitaalisten sosiaalipalvelujen kehittdmisen rakakulmat.

Etmis-3areom ynvimeciniisius Eloics
Mkl Porassaimandaiy 3537, G000 Mikkel
Earennl innar: Hesinecadmalante B, 57120 Eavoniinng
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Etel3-Savon

ryvinvointislue EEOISA

HAASTATTELUTEEMAT:

1. Kokemukset digitaalisista sosizalipalveluista.

- Oletko kdyttEnyt digitaalisia sosiaalipalveluja, jos niim mitd palveluja?

- Kuinks us=in tai montako kertsa olst kéyttanyt digitaslisia sosiaslipalveluja?

- Minkglzinen valmius sinulla on kEyttaa digitaslisia sosiaslipalvelujz arvoasteikolla
- 0107

2. Digitaalisien sosiaslipalvelujen saavutettavuus ja kaytetiawynys.

- Kuinka olet loytanyt tarvitsemasi digitaalisen sosiaalipahelun?

- Oletko tarvinnut apua digitaalisen sosiaalipalvelun loyiamisesn jaftal kayitamisesn?
- Jos olet tarvinmut apus palvelun kayttamiseen, mista olet saanut apua?

3. Digitaslisten sosiazlipalvelujen kayitamisen haasteet ja "kipupistest”.

-  Onko digitaalisten sosiaslipalvelujen kayttamisessa ollut haasteits?

- Mink&lsisia haasieita digitaslisten sosiaslipalvelujen kaytiamisessd on ollut?
- Mita funteita digitaslizet sosiazlipalvelut sinussa herattdwat?

4 Digitaslisten sosiazlipalvelujen kehittamisen ndkokulmat

- Kuinks kehittaisit k&yttamaasi digitaslista sosizalipalvelua?

- Mita toivot digitaalisilta sosisslpaleluilta?

- Onko clemassa jokin palvelu, jofa tarvitset’kaytat ja jonka halusisit hoitaa
digitaalisasti?

Etnils- 3erwom hynvimecimtialus Elolce
(b E Fatil TTH fy 3537 & M
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Eteld=Sawvon

hyvinvointialye EHOISA

HA-!'.ETA'I_I'E LUTEEMAT:

1. Kokemukset digitaalisista sosiaalipalveluista.

- Olstko kEytanyt tyossEsi digitsalisia sosisalipalvelujs, jos niin mitd palvaluja?

- Kuinka us=in kayiat tyossasi digitzalisia sosiaalipalveluja?

- Minkélzinen valmius sinulla on k8yttaa digitaalisis sosisalipalveluja arvoasteikolla
- 0107

2. Digitaslisten sosiaslipalvelujen sasvutettavuus ja kayielisnres.

- Euinka olef loytanyt tarvitsemasi digitazlisen sosiaalipabelun?

- Olstko tarvinnut apus digitaalisen sosiaalipahelun IGytEmiseen jaftai kayitdmisean?
- Jos olef tarvinnut apus palvelun kayttamiseen, mista clet ssanut apua?

3. Digitaslisten sosiaalipalvelujen kaytiamisen haastest ja "kipupistesi’.

- Onko digitazlisien sosiaalipalvelujen kayttamisessa ollut haasteita?

- Minkalaisia haasisita digitaslisten sosiaslipalvelujen kaytiiamisessa on ollut?
- Mita tunieita digitssliset sosiaalipalvelut sinussa herattavat?

4 Digitaslisten sosiazlipalvelujen kehiftamisen nakdkulmat.

- Euinks kehittaisit kiytt&maEasi digitaslists sosiaslipalveles?

- Mita toivot digitashisilta sosiaalipalveluilts?

- Onko clemassa jokin pahrelu, jota tarvitset'kaytat ja jonka halusisit hoitaa
digitaslis=sti?

13 8 ‘aRali i d & 2 d wlEdaan Eeedd
| 3] il 1t ] 1 3
E-la L] £ A FfAaRdTal
] gt ] shldeid Qigrladligeid
| & VRS Bl Jer S5LE D pDtd QLS Ly 3 |
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K 151

Eteld=Sawon

hywimeointialue ELOISA 275 L

[Suostumus tutkimukseen osallistumisesta

Taman futkimuksen tarkailuksena aon selittad Ewld-Savon hgdnvaintialpeen pdikdisien sosiaalityin
asiakkaiden valmiuksia digitaalisten sasisalipaleligen kayithmisesn. Tutkimus ioleuietaan asana Elela-
Savon hyvinvonbalueen digilaalisen sosaalleskuksen selvitysia digitsalisten palvelupen kehittamiseksi
Lisaksi osana tkmusta tehdaan YAME-opnnayietiyd Kaakkais-Suomen ammalikorkeskouluun. Tutkimus
tofsutetaan eemahazsiatteluna, Haastxelavan identibeetti pysyy utkimuksessa unlematiomana ja
tuzkimusrapartisss @i mainita haastatelbavien iunnistetieloE. Ttkimusraportissa o asiintyd haastatellavien
kertamia swaria lainauksia nin, eied ykeitaiss vasiaaja voi nistd unnistaa, Hasstatte luaineista hivilelddEn
asianmukaisasti uthkimuksen valmisiutioa

Dpinniytetyd julkaistasn pdf-muataisena tedosiona ammattikorke akoulujen yhieisessd julkaisusarkistossa
Theseuksesss,

Annan suastumuksen haastatteluaineision kaytidmizeen Eteld-Saven hyvinvainbalueele ydikEistean
sosiaalibyin digitaalsien palvelujen Eehiltimiseksi sekd Kaakkois-Suomen ammatiikorkeakoulon ¥ AME-

apnndyietyin iekemist varten.

Aika ja paikka

Allekirjoitus ja nimensalvennys

Etwils- Sarvom hyvinvoindialue Elolcs
Ikl Pomassaimenkaty 3537, G000 Mikkol
Eqremni inna: Kk codmalante B, 57120 Eavoniinna.
Ploksdmad: Tappamimia 1-3, 76109 Pialsdmdid
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