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1 Johdanto

Sahkoisten palvelujen ja sdahkdisen asioinnin kehittdminen ja erilaisten sdhkoisten palvelujen kayt-
toonotto on ollut aktiivista Suomessa viime vuosina. Kansalaiset ovat valmiita ottamaan néité palve-
luja kéyttoon ja hyddyntdmadan niité terveyden edistimisessé ja omahoidossa (esim. Jauhiainen, Sihvo,
Ikonen & Rytkdnen 2014; Hypponen, Hyry, Valta & Ahlgren 2014). Sdhkdiselld asioinnilla tarkoitetaan
julkisen hallinnon palvelujen kayttamisté tieto- ja viestintatekniikan avulla. S&éhkoéinen asiointi koos-
tuu asiakasneuvonnasta, tiedotuspalveluista sekd asiakkaan ja viranomaisen vélisestd kommunikoin-
nista tieto- ja viestintekniikan vélityksella. (Valtiovarainministerio 2001.) Terveydenhuollon sdhkaisia
asiointipalveluja ovat esimerkiksi sahkoinen ajanvarauspalvelu tai sdhkoiset lomakkeet. Séhkdiset ter-
veydenhuoltopalvelut (eHealth) ovat késitteena laajempi ja ne ovat terveydenhuoltoalan vélineita ja
palveluja, jotka hyddyntévat tieto- ja viestintatekniikkaa ja joiden pyrkimyksené on parantaa sairauk-
sien ehkaisya, diagnosointia, hoitoa, seurantaa ja terveydenhuollon hallintoa. Sdhkoiset terveyden-
huoltopalvelut kasittévat paitsi tietojen vaihdon potilaiden seké terveydenhuoltopalvelujen tarjoajien,
sairaaloiden, terveysalan ammattilaisten ja terveysalan tietoverkkojen valilla myds monia muita sovel-
luksia, kuten sdhkoiset potilastietojarjestelmat, etéldédketieteen palvelut, kannettavat potilaiden seu-
rantalaitteet ja ihmisen fysiologian virtuaalimallinnukseen liittyvan uteliaisuustutkimuksen. (Euroo-

pan komissio 2014.)

Asiakaslahtdisyytté ja sdhkoisten palvelujen kayttoéd painotetaan kansallisissa strategioissa, jotka kos-
kettavat my0s sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja. Naita strategioita ovat muun muassa julkisen
hallinnon asiakkuusstrategia, opetus- ja kulttuuriministerion tulevaisuuskatsaus seka Sote-tieto hyo-
tykayttoon -strategia 2020. Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia (Yhteistytdssé palvelu pelaa 2014) ko-
rostaa periaatteissaan ja toimenpiteissdan asiakaslahtoisyytté erilaisista ndkokulmista. Asiakkaalla tu-
lisi olla kdytettavissdan tarvitsemansa palvelut, joiden sisaltoon ja toteuttamiseen hénelld on mahdol-
lisuus vaikuttaa. Opetus- ja kulttuuriministerion tulevaisuuskatsauksessa (Osaamisella ja luovuudella
hyvinvointia 2014) korostuu digitalisaatio, mik&4 muuttaa tyon organisaatioita, teollisuuden ja palve-
luiden toimintatapoja ja tuotteita seké kansalaisten arkea. Myds ammattitaito- ja osaamisvaatimukset
muuttuvat. Sote-tieto hydtykayttoon - strategian 2020 (Tieto hyvinvoinnin ja... 2014) mukaan tavoit-
teena on, etté kansalainen asioi séhkgisesti ja tuottaa tietoja omaan jaammattilaisten kayttoon. Lisaksi
luotettava hyvinvointitieto ja sen hytdyntamistd tukevat palvelut ovat saatavilla seké palveluiden

laatu- ja saatavuustieto ovat valtakunnanlaajuisesti saatavilla ja auttaa palveluntarjoajan valinnassa.



Sahkaisia terveyspalveluja on otettu kdyttdon Suomessa erilaisten kehittdmishankkeiden my6tévaiku-
tuksella. Sahkoisia palveluja on kehitetty kansallisesti, alueellisesti ja paikallisesti seka eri asiantuntija-
ja yritysorganisaatioissa. Kansallisilla julkisilla séhkdisilla palveluilla, esimerkiksi Omakanta-palvelu,
on edistetty kansalaisten mahdollisuutta tarkastella séhkdisesti omia terveys- ja sairaustietojaan. Alu-
eellisten ja paikallisten sdhkoisten palvelujen avulla on tarjottu kansalaisille mahdollisuus asioida ter-
veyteen liittyvissa asioista ajasta ja paikasta riippumatta. Osa palveluista on terveyden edistamista ja
osa sairauden omahoitoa tukevia palveluja. Sahkoisia omahoitopalveluja on kéytdssa jo eripuolilla
Suomea. Naiden liséksi kansalaiset voivat hyddyntédd muita ilmaisia tai maksullisia séhkdisia palveluja
kuten erilaisia dlypuhelimeen ladattavia sovelluksia. Pohjois-Karjalassa ja Pohjois-Savossa taté kehit-
tdmistyota on tehty Asiakaslédhtoisten omahoitoa ja etdhoitoa tukevien sdhkoisten palveluprosessien
kayttoonoton innovaatiot perusterveydenhuollossa -hankkeessa eli ASSI-hankkeessa, vuosien 2012—
2014 aikana.

ASSI-hankkeen tavoitteena oli kehittéa ja ottaa kayttoon asiakaslahtdisia omahoitoa ja etédhoitoa tu-
kevia sadhkdgisia terveyspalveluja perusterveyden- ja tydterveyshuollon asiakkaille. Kehittdémistydssa
mallinnettiin asiakasldhtoisten séhkoisten palvelujen ja palveluprosessien ketterd kehittdminen ja
kayttoonotto sekd vaikuttavuuden arviointi. Hankkeen hallinnoijana toimi Karelia-ammattikorkea-
koulu ja osatoteuttajia olivat Pohjois-Karjalassa Joensuun SOTE yhteistoiminta-alue ja Joensuun Tyo6-
terveys liikelaitos sekd Pohjois-Savossa Savonia-ammattikorkeakoulu, Yl&-Savon SOTE kuntayhtyma
ja Lapinlahden kunta. Hankkeen rahoitti Pohjois-Karjalan ELY-keskus ESR-rahoituksella. (Ks. Jauhi-
ainen & Sihvo 2014.)

ASSI-hankkeen aikana on kehitetty ja otettu kaytt66n sahkadisia terveyspalveluja hankkeessa mukana
olleissa perusterveydenhuollon organisaatioissa. ASSI-hankkeessa palvelupolkuihin liitettyja sahkoi-

sia terveyspalveluja olivat:

sahkdinen ajanvaraus

- séhkoisesti taytettavat lomakkeet (esim. esitiedot, apuvélinetilaukset, omahoitolomake)

- erilaiset terveyden seurantaan liittyvat testit ja mittaukset ja niiden kirjaaminen asiointitilille
tai sahkoiseen omahoitopalveluun

- séhkoinen omahoitopalvelu omahoidon tukena

- laboratoriotulosten ja hoito-ohjeiden saaminen

- verkko-ohjaus ja vertaisryhméatoiminta

- tietopalvelut terveyden edistdmiseen ja omahoitoon

muistutukset ja ilmoitukset.

(Jauhiainen & Sihvo 2014.)



Sahkaisten terveyspalvelujen kayttoonotto ja siirtyminen sahkoisiin palvelumalleihin tuo uusia osaa-
misvaatimuksia niin ammattilaisille kuin asiakkaille. Palvelujen kaytt6onoton edellytys on se, ettd niin
ammattilaisilla kuin kansalaisilla ja asiakkailla on tarvittava osaaminen ndiden palvelujen kayttd6n ja
niiden hyddyntdmiseen terveyden edistdmisessa ja pitkdaikaissairauden omahoidossa. Tamé edellyt-
tdd ammattilaisten ja asiakkaiden perehdyttamista ja ohjausta uudistettuihin palveluihin. Sdhkdisten
terveyspalvelujen kayttéonotto ja kehittyminen vaativat kansalaisilta ja ammattilaisilta kiinnostusta
oman "digiosaamisen” jatkuvaan kehittdmiseen. (Jauhiainen 2004; Jauhiainen & Sihvo 2015; ks. my6s

Hypponen ym. 2014; Oikarainen 2015).

ASSI-hankkeen aikana tuli selkeasti esille tarve perehdyttad ja ohjata niin ammattilaisia kuin asiakkai-
takin séhkaisiin terveyspalveluihin. Samalla ilmeni, ettd perehdyttdjille ja ohjaajille tarvitaan yhte-
néista koulutus- ja perehdyttdmismateriaalia. ASSI-hankkeessa ohjausta toteutettiin monikanavaisesti
asiakkaiden tarpeiden mukaisesti monin eri tavoin. Hankkeessa kehitettiin uusia toimintamalleja ja
tapoja toteuttaa ohjausta. Myo6s uusia yhteistybkumppaneita 16ytyi ja kolmas sektori tuli aktiivisesti

mukaan ohjaamaan kansalaisia sdhkoisiin palveluihin.

Taman julkaisun tarkoituksena oli tuottaa koulutus- ja perehdyttdmismateriaalia niin asiakkaiden
kuin ammattilaistenkin tarpeisiin. ASSI-hankkeen tuloksena syntyi julkaisu: S&hkdiset terveyspalvelut
asiakkaiden kayttoon terveydenhuollossa — Teoriasta kdytantoon (Jauhiainen & Sihvo 2014), jonka ar-
tikkelit ovat olleet naiden koulutusmateriaalien lahteinéd. Koulutusmateriaalia tydstdmassa ovat olleet
myo6s ASSI-hankkeen kehittéjésairaanhoitajat Jaana Kurki ja Eija Tyyska — kiitos heille yhteistydsta ja
arvokkaasta avusta saada materiaali valmiiksi. Toivomme, ettd koulutusmateriaalit otetaan kayttoéon
niin terveydenhuollon organisaatioissa ammattilaisten ja asiakkaiden perehdyttdmiseen kuin koulu-

tusorganisaatioissa sosiaali- ja terveydenhuollon opiskelijoiden kouluttamiseen.



2 Sahkoisten terveyspalvelujen kayton edellytykset

Sahkaisten terveyspalvelujen kayttd edellyttdd niin palvelujen kayttdjilta kuin organisaatiolta tiettyja
vaatimuksia. Organisaatiolta edellytetdan ettd, kayt6ssa olevat séhkdiset palvelut ovat luonteva osa
palveluprosesseja ja toimivat potilasturvallisesti. Organisaation johdolla on tarkea rooli mahdollistaa
ja tukea asiakasléhtdisten sdhkoisten palvelujen kehittdmista ja kayttoa. Asiakkaisiin ja ammattilaisiin
kohdistuvat vaatimukset liittyvdt muun muassa osaamiseen ja motivaatioon sitoutua uudistuneisiin
palveluihin sekd niiden hyédyntamiseen asiakkaan omahoidon tukena. Asiakkaan on otettava vas-
tuuta omasta terveydestaan ja hyvinvoinnistaan ja hanella tulee olla riittdva osaaminen kayttéa uudis-
tettuja palveluja. Ammattilaisen tulee sitoutua kdyttdmaan uudistettuja palvelumuotoja ja osata ohjata
asiakasta ja toteuttaa palveluja uusin tavoin. Asiakkaan ja ammattilaisen toimintaa voidaan kuvata

kuvion 1 mukaisesti. (Ks. Jauhiainen, Sihvo & Ikonen 2014c.)

Asiakaslahtoisyys

Ammattilaisen toiminta
Tiedonhaku ja paatoksenteko
Séhkdinen kirjaaminen
Konsultaatiot verkon vélityksella
Toiminta nayttdon perustuvaa
Laaja-alainen asiakastiedon
hyodyntaminen

Hoidon laadun seuraaminen
Kehittamistyohon osallistuminen
Jatkuva oppiminen ja kehittymi-
nen

Eettisyys ja vastuullisuus

Asiakkaan toiminta
Paatoksenteko tietojen
kaytossa ja palvelujen
valinnassa - vastuun
ottaminen omasta hoi-
dosta

Tiedonhaku palveluista
ja hoito-ohjeista
Luotettavan tiedon
tuottaminen
Vertaisten hakeminen
Palautteen antaminen

Hoitotyén menetelmét

Moniammatilli-

nen yhteistyo telmat

Vuorovaikutteiset ohjelmat ja mene-

Séhkoiset palvelut kay-
tossa

Sairauden hoidossa ja seurannassa

sahkoinen palvelu

Asiakas lahettaa tietoa omahoitajalle
Omahoitaja antaa palautetta, ohjaa

ja
tiikee

Kuvio 1. Asiakkaan ja ammattilaisen toiminta sahkoisié palveluja kéaytettédessé (mukaellen Jauhiainen

ym. 2014c, 28)



Asiakkaan valmiudet kayttaa sahkdisia terveyspalveluja muodostuvat kolmesta osasta eli osaamisesta,
motivaatiosta ja liittymésta. Asiakkaan osaamisvaatimuksia ovat tieto- ja viestintatekniikan peruskayt-
totaidot, tiedonhankintavalmiudet ja kommunikointivalmiudet, kuten verkossa tapahtuva kirjallinen
tai suullinen viestintd. Motivaatiotekijoita ovat asiakkaan aktiivisuus ja kiinnostus kayttaa sdhkoisia
palveluja seké sahkdisten palvelujen soveltuminen henkilon elamantilanteeseen. Séhkdisten palvelu-

jen kaytto edellyttdd myos sopivia laitteita ja verkkoyhteyttd. (Jauhiainen 2004.)

Asiakkaan osaamista ja séhkdisten terveyspalvelujen kayton edellytyksid voidaan arvioida tarkistuslis-
tan avulla (kuvio 2, liite 1). Asiakas itse tayttda lomakkeen, jonka jalkeen hén keskustelee ammattilai-

sen kanssa sédhkoisten palvelujen kayttdonotosta.

Sahkoisten terveyspalvelujen kayton edellytykset

Laitteet ja verkkoyhteydet Kylla Ei
Minulla on kaytdssa tietokone ja internetyhteys 0
Minulla on mahdollisuus kayttaa tietokonetta ja internetyhteytta muualla

Kaytan matkapuhelinta

o O O
O O O O

Kaytan alypuhelinta

Tieto- ja viestintatekniikan perusosaaminen

Kaytan tekstinkasittelyohjelmaa

Kaytan Internetia monipuolisesti

Kaytan sosiaalista mediaa

Osaan hakea tietoa internetista sujuvasti

Olen kayttanyt verkkolomakkeita

Osaan tyhjentaa internetselaimen varmistaakseni tietojeni tietoturvan

Osaan lahettaa tekstiviestin

O O O O O o o o
O O O O O o o o

Osaan vastaanottaa tekstiviestin

Sahkoéinen tunnistautuminen

O

Kaytan verkkopankkitunnistautumista
Kaytan mobiilivarmennetta
Kiinnostus ja motivaatio

Haluan kayttaa sahkdoisia terveyspalveluja 0 0

Séhkdinen palvelu on minulle sopiva palvelumuoto 0 0

Kuvio 2. Asiakkaan osaamisen ja séhkdisten terveyspalvelujen kayton edellytysten tarkistuslista (Jau-

hiainen, Sihvo & Ikonen 20144, 70)



Sahkaisten palvelujen ollessa kéytdssa asiakkaan toiminta oman terveyden edistamisessa ja sairauden
omahoidossa muuttuu. Omahoidon toteuttamisessa asiakkaan tulee osata seurata hoitotasapainoaan
erilaisin mittauksin ja kirjata mittaustuloksia omahoitopalveluun. Asiakkaan tulee osata arvioida tie-
don luotettavuutta, tehdé paéatoksia tuottamansa tiedon perusteella ja ottaa tarvittaessa yhteyttd oma-
hoitajaan. Yhteistydsuhde omahoitajan kanssa tapahtuu padasiassa sdhkoisesti verkossa yhteisesti so-
vitulla tavalla. (Jauhiainen & Sihvo 2015.) Tallgin asiakkaalta edellytetddn myos taitoa viestia séhkoi-
sesti niin, ettd ammattilainen pystyy viestin perusteella tarvittaessa antamaan ohjausta. Asiakkaan
hyva perehdyttdminen ja ohjaus niin séhkdisiin palveluihin kuin omahoidon toteuttamiseen auttavat
uudistuneiden palvelujen kdyttéonottoa. Asiakkaan motivoitumista lisdd uuden oppiminen ja palve-

lun vaikuttavuuden, kuten erilaisten hydtyjen kokeminen.

Terveydenhuollon ammattilaisen tyonkuva ja kédytettéavat hoitotyén menetelmét muuttuvat. On tar-
kedé hyvéksya tydnkuvan muutokset ja sitoutua uudistuneiden palvelujen kdytt6éon sekd hahmottaa
sahkdiset palvelut osaksi asiakkaan palvelukokonaisuutta ja hyddyntéa niita asiakkaan omahoidossa.
Térkedd on erityisesti tunnistaa ne asiakkaat, jotka hyotyvat sédhkaoisisté palveluista (Jauhiainen &
Sihvo 2015). Erilaiset séhkdiset palvelut tulevat kehittymadn ja lisédntymé&an tulevaisuudessa. Tall6in
on tarke&4 ammattilaisena olla aktiivisesti kehittdmistydssa mukana ja huolehtia omasta osaamisesta.
Lisaksi térked taito on osata liittd4 olemassa olevat ja uudet séhkdiset palvelut osaksi asiakaslahtdisié,
eri asiakasryhmille suunnattuja palveluprosesseja. Tassa tarkedna tyévalineena toimii esimerkiksi pal-
velupolun prosessikuvaus, jossa kuvataan asiakkaan jaammattilaisen toiminta seké séhkodinen tiedon-
kulku eli asiakastiedon lilkkkuminen sdhkdisissa tietojarjestelmissa palvelupolun eri vaiheissa. Palvelu-
polun kuvaaminen tuo nakyvaksi asiakkaan roolin ja vastuun sekd ammattilaisen tyon muutoksen,
kun asiakas kohdataankin séhkoisten valineiden avulla. S&hkdisten palvelujen yksiléllinen hyddynta-
minen asiakkaan tarpeen mukaan korostuu. Joillekin asiakkaille riittdd esimerkiksi séhkdisen ajanva-
rauksen kaytto ja toinen pystyy luontevasti hyddyntdmaéan kaikkia organisaatiossa kaytdssa olevia séh-

koisié palveluja omahoidon tukena.

Hoitotyon johto ja esimiehet voivat osaamisen johtamisella ja muutosjohtamisella tukea terveyden-
huollon ammattilaisia sitoutumaan séhkoisiin palveluihin ja uudenlaiseen palvelukulttuuriin. Oikein
kohdennetut resurssit, tuki ja ohjaus auttavat ammattilaisia kayttdmaan sahkoisia palveluja asiakas-
tyossé, sitoutumaan yhteisesti sovittuihin linjauksiin palvelujen kdytosté ja uudistamaan tyon sisaltéa
ja menetelmid. Asiakkaiden ja terveydenhuollon ammattilaisten osallistuminen séhkoisten terveyspal-
velujen kehittdmisprosessiin liséa sitoutumista ja motivaatiota ottaa kaytt6on uudistuneita palveluita.

Verkostoituminen ja yhteisty0 erilaisten sidosryhmien kanssa auttavat my6s ammattilaisten tiedotta-



mis- ja ohjausty6té uusien palvelujen kayttdonotossa. Organisaation tehtédva on mygds varmistaa séh-
koisten palvelujen kayttoon liittyva potilasturvallisuus. Potilasturvallisuuden varmistamiseksi on tar-
kedd, etté asiakkailla ja ammattilaisilla on tarvittava osaaminen séhkoisten palvelujen kayttoon, séh-
koisten palvelujen laadukas toiminta on varmistettu seka tietosuoja ja -turva on huomioitu. Liséksi
asiakasprosessit on kuvattu ja tyénjako on selvilld, esimerkiksi laboratoriotulosten kuittauksesta ja
kiireellisten hoito-ohjeiden antamisesta on selke& toimintamalli. My6s asiakkaat tietdvat misté he saa-

vat tukea teknisiin ongelmiin ja hoitoon liittyviin kysymyksiin.
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3 Kansalaisen monikanavainen ohjaus ja tukeminen

Sahkaisten palvelujen kayttoonotto ja kdyttd oman terveyden edistamisessé ja omahoidon tukena vaa-
tii kansalaisten perehdytysta ja ohjausta. Kansalaiset toivoivat ASSI-hankkeessa toteutetun kyselyn
(ks. Jauhiainen, Sihvo & lkonen 2014b; Jauhiainen ym. 2014) mukaan selkeitd, yksinkertaisia, helposti
saatavia ja mielelldan sédhkdisia kirjallisia ohjeita. Osa vastaajista toivoi perusteellista, uusien palvelu-
jen selkokielisté ohjausta sekd ohjausta yleisesti tietokoneen kayttoon. Vastaajat toivoivat henkil6koh-

taista ohjausta ja tukea seka tietoa, mité palveluja on saatavilla sdhkdisesti.

Asiakkaiden ohjaaminen ja palvelujen hyddyntdminen omahoidon tukena seka laajemmin sdhkoisisté
palveluista tiedottaminen kansalaisille on tarkedd. Kansalaisten séhkdisten terveyspalvelujen kayton
valmennus ja ohjaus on monisdikeinen ilmid perusterveydenhuollossa. Ohjattavana ovat eri-ikaiset
kansalaiset ja heitd on maéarallisesti paljon. Kansalaisten ohjaamiseen tarvitaan verkostoyhteistydta
sek& monikanavaisia ohjaustapoja (ks. taulukko 1, kuvio 3). My6s yksilolliset tarpeet tulee huomioida.
Valmennusta ja ohjausta olisi hyva suunnitella kokonaisuutena ja hyodyntaé esimerkiksi jarjestdja ja
alan oppilaitoksia. Tieto- ja viestintatekniikan peruskayttttaitojen opetusta antavat kansalaisopistot
ja kolmannen sektorin toimijat. Kansalaisia voidaan ohjata sahkdisiin palveluihin yhteistydssa kol-
mannen sektorin kanssa. Kansalaisilla on tarpeita my6s saada perusohjausta tieto- ja viestintateknii-
kan kayttoon seka tietosuoja- ja tietoturva-asioihin. Verkostoituminen kolmannen sektorin toimijoi-
den kanssa edellyttdd ensin heiddn valmentamistaan sédhkoisiin palveluihin. Esimerkiksi tietoteknii-
kan vertaisohjaajat ohjasivat ikdihmisié tietotekniikkaopetuksen yhteydessa oman kunnan ja alueen
sahkaisiin terveyspalveluihin. (Ks. Jauhiainen ym. 2014a, 49-50.) S&hkoisten palvelujen opetukseen
liittyy monia asioita, joista osa on yleisid sdhkdisten palvelujen kaytt6on liittyvia asioita ja osa yksil6l-
lisié tarpeita eli miten hyddyntaa erilaisia sdhkoisita palveluja oman terveyden edistamisessé ja sairau-

den omahoidossa.
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Taulukko 1. Kansalaisten monikanavainen ohjaus ja tuki séhkoisia terveyspalveluja kayttdonotetta-
essa (mm. Jauhiainen ym. 2014b, 48)

Luokat Sisalto

Ohjauksen tarpeet Selkeat, yksinkertaiset, helposti saatavat perusohjeet/ kayttooh-
jeet/ohjeet séhkoisesti

Perusteellinen ohjaus, ohjausta tietokoneen kayttoon
Henkilékohtainen ohjaus ja tuki

Tietoa, mita palveluja saatavilla sahkoisesti

Tietoturva, tietosuoja ja tiedon luotettavuus

Ohjauksen sisaltd Yleista tietoa sahkoisesta asioinnista ja sahkoisten palvelujen olemas-
saolosta ja miksi niita otetaan kaytt6on kansalaisille

Sahkoisten palvelujen hydtyjéa ja haasteita

Kaytettavissa olevat sahkoiset palvelut ja niiden hyddyntéaminen ter-
veyden edistdmisessé ja omahoidossa

Luotettavan tiedon ja testien haku, luotettavuuden arviointi ja tietojen
hyddyntaminen terveyden edistamisessa ja omahoidossa
Nettikayttaytyminen

Tiedon tuottaminen omasta terveydesta ja hyvinvoinnista ja ndiden
hyddyntaminen

Sahkoisten palvelujen kayttoon liittyva tietoturva, tietosuoja ja poti-
lasturvallisuus

Toiminta ongelmatilanteissa

Palautteen anto ja osallistuminen kehittdmisty6hon

Ohjausmuodot Lyhyet kurssit kansalaisopistossa tai jarjestdjen jarjestamina
Henkilékohtainen ohjaus ja opetus

Ryhmé&ohjaus ja -opetus

Kirjalliset ohjeet, materiaalit ja tiedotteet

Virtuaaliset ohjaus- ja oppimisymparistot, mobiilisovellukset
Ohjeet www-sivuilla

Puhelinneuvonta

Ohjauspaikka Terveyskeskus, sairaala, apteekki, kansalaisopisto, kauppakeskukset,
erilaiset tapahtumat, omahoitopisteet (fyysiset ja sdhkdiset), erilaiset
virtuaali- ja mobiiliymparistot

Yhteistydverkosto oh- | Kansalaisopistot, kolmannen sektorin toimijat (potilasjarjestot, muut
jauksessa jarjestot), erilaiset hankkeet, ammattikorkeakoulut ja toisen asteen
oppilaitokset

Kunnassa ja sen sosiaali- ja terveydenhuollossa on hyvé pohtia, miten kuntalaisia tiedotetaan séhkoi-
sisté palveluista ja keiden kanssa on hyva tehda yhteistyota. Jokaisella on oma tapa oppia néité asioita.
Siksi on hyva suunnitella ohjaus hyddyntéden erilaisia ohjausmuotoja. Tassé hyvana apuvalineené on
asiakkaan osaamisen arviointivaline (kuvio 2). Sdhkoisten palvelujen ohjaus voi tapahtua esimerkiksi

erilaisissa tapahtumissa, missé muutenkin ollaan osallisena esittelemassa terveyteen ja hyvinvointiin
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liittyvid asioita. Ohjauksella, jossa ammattilaiset jalkautuvat kansalaisten pariin, saavutetaan kohde-

ryhma hyvin.
. . . Terveydenhuollon
Verkkosivut: tiedot ja ammattilaisen Ohjaus vastaanotolla:
U] LGl ) jalkautuminen sahkadinen ajanvaraus,
RIS, (nalito- ohjaamaan sahkoiset lomakkeet,
ohjeet, materiaalit, kansalaisia omahoitopalvelut,

testit itse- ja

omahoidon tueksi omat mittaukset

Pitkaaikaissairaiden

omahoidon toteutus Kansalaisen

monikanavainen ohjaus Omahoito-pisteet

omaterveyspalvelun . : i (fyysiset,
avulla; yksilo- ja ja tukeminen sahkoisten sihkoiset)
I, S terveyspalvelujen
Yy jaus NN Ay -
kayttoon itse- ja
omahoidon tueksi
Virtuaaliset
oppimisymparistot Koulutus-
Mobiilisovellukset organisaatiot
Kirjallinen ohjaus 3. sektorin
Puhelinohjaus toimijat

Kuvio 3. Kansalaisen monikanavainen ohjaus ja tukeminen séhkdisten terveyspalvelujen kayttoon

itse- ja omahoidon tueksi

Osa kansalaisista haluaa opiskella itse Internetin vélitykselld. Kunnan verkkosivuilla on hyvé olla sel-
ked ohjeistus, mista sdhkoiset palvelut ja niiden kayttoon liittyvat ohjaus- ja tiedotusmateriaalit 16yty-
vat. On hyvd huomioida, ettd materiaali on sellaisessa muodossa, etta sité voi hyvin hyddyntad myos
alypuhelimella. My6s erityisryhmien kuten ndkévammaisten kohdalla palvelujen kaytettavyys on syyta

varmistaa.

Silloin kun ohjauksen tavoitteena on ottaa sdhkoinen palvelu kaytt6on pitk&aikaissairauden omahoi-
don tueksi, tulee ohjaajana olla aina terveydenhuollon ammattihenkild, esimerkiksi omaldakari ja
omahoitaja. Valmennuksessa voidaan hyddyntéd myés ryhmaohjausta, josta saatiin ASSI-hankkeessa
hyvia kokemuksia (ks. Kurki & Sihvo 2014). Ohjaus vastaanotolla siséltdé seuraavia asioita: séhkdinen

ajanvaraus, sdhkdiset lomakkeet, omahoitopalvelut, omat mittaukset. Kansalaisilla on nykyisin ene-
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nevassa maarin tarve itse seurata omaa hyvinvointiaan, terveyttdan ja sairauksiaan, tehda erilaisia mit-
tauksia ja seurantaa kotona, ja tallentaa eri lahteisté saatua terveystietoa johonkin tietovarastoon (Sep-
pald & Nykanen 2014, 24). Haasteeksi nousee omahoitopalveluun tallentuvan tiedon luotettavuus ja
hyddyntdminen. Ammattilaisen tulee ohjata asiakasta tiedon tuottamiseen ja mittausten luotettavaan
toteuttamiseen, esimerkiksi verenpaineen omamittaus. Asiakkaan itse ja my6s ammattilaisen tulee
osata hyddyntda tietoa asiakkaan omahoidon tukena huomioiden potilasturvallisuus. Asiakkaalta
edellytetddnkin ongelmanratkaisu- ja paatoksentekotaitoja onnistuneen hoitotuloksen saavutta-
miseksi (Routasalo, Airaksinen, Mantyranta & Pitkéla 2010, 1922). Ammattilaisen tulee luottaa asiak-

kaan tuottamaan tietoon ja hyddyntéa sita asiakkaan hoidossa.

Asiakkaan oppiminen ja sdhkdéisen palvelun kayton tuki tulee varmistaa. Yksi térkeéd ohjauksessa ja
sahkdoisten palvelujen kdyttssé esiin tuleva asia on tietosuoja- ja tietoturva-asioiden huomioiminen.

Asiakas haluaa, ettd palvelu on luotettavaa. Tama on myds potilasturvallisuuteen liittyva kysymys.

Liitteeseen 2 on koottu koulutusmateriaalia asiakkaiden perehdyttamiseen ja ohjaukseen.

Koulutusmateriaalin tarkoitus

Koulutusmateriaalin tarkoitus on toimia apuna, kun asiakkaita valmennetaan ja ohjataan sdhkoisten
palvelujen kayttéon. Materiaali toimii valmennuksen aloituksessa, jossa luodaan kokonaiskuva séh-
koisten palvelujen kdyttéon. Materiaalia voidaan kayttdd myos itseopiskelun tukena. Sahkoisten pal-

velujen kaytto sairauden omahoidossa edellyttad aina terveydenhuollon ammattilaisen ohjausta.

Koulutusmateriaalin sisaltod
e Koulutusmateriaalin tarkoitus

e Mitd sdhkodinen asiointi ja séhkdiset terveyspalvelut ovat

e Miksi sdhkoisia palveluja otetaan kaytt6on ja mitd hyotyé niista on asiakkaalle
e Tietosuoja ja tietoturvallisuus sahkdisissa terveyspalveluissa

e Sahkoisten terveyspalvelujen kdyton edellytykset, asiakkaan toiminta

e Asiakkaan osaamisvaatimukset ja osaamisen arviointi

« Vinkkeja kuinka asiakas voi kehittdd omaa osaamistaan

e Toiminta ongelmatilanteissa.
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4 Terveydenhuollon ammattilaisten osaaminen ja sen kehit-
taminen sahkoisissa terveyspalveluissa

Ammattilaisten osaamisella ja asenteilla on suuri merkitys miten sdhkoéisten palvelujen kéyttdonotto
onnistuu (ks. Jauhiainen 2004; Valkeakari & Hyppdnen 2009). ASSI-hankkeessa ammattilaisille teh-
dyn kyselyn (Jauhiainen ym. 2014c) mukaan vastaajat toivoivat, ettd sdhkoisia palveluja kaytt6on otet-
taessa henkil6stolle jarjestettaisiin perusteellinen kéayttokoulutus ja perehdytys palvelujen kayttoon.
Osa vastaajista koki osaamisensa riittimattomaksi, koska ei itse kdyttanyt sosiaalista mediaa tai kay-
tossa ei ollut &lypuhelinta. Muutama vastaaja toivoi perehdytyksen sisdltdvan myos ohjausta siitd, mi-
ten ohjata asiakkaita sdhkoisten palvelujen kayttoon. ASSI-hankkeessa projektityontekijoing tyosken-
nelleet sairaanhoitajat (kehittgjésairaanhoitajat) perehdyttivat organisaatioissaan ammattilaisia séh-
koisten terveyspalvelujen kayttdon. Ammattilaisia osallistui myds hankkeen jérjestamiin palvelujen
kehittamiskoulutuksiin ja -valmennuksiin. Sdhkoisia terveyspalveluja kehitettdessé ja kayttonotetta-
essa ammattilaisten tulisi tiedostaa, ettd kehittdmisen ytimena on asiakkaan palveluprosessin uudis-
taminen, johon sdhkoiset palvelut liitetdan. Séhkdisten palvelujen kdyttoonotto muuttaa asiakkaiden
ja ammattilaisten roolia ja heidan tyonjakoaan. Se muuttaa ammattilaisten tyo- ja toimintaprosesseja
ja vaatii selkedé tyonjakoa siitd, mika on kunkin henkilon tehtévéalue. (Ks. Sihvo, Jauhiainen & lkonen
2014a.)

Sahkaisia terveyspalveluja on kehitetty monenlaisin menetelmin. ASSI-hankkeessa séhkgisia terveys-
palveluja kehitettiin palvelumuotoilun menetelmallé ja ketterdn kehittdmisen periaatteiden mukai-
sesti, jolloin kehittdmistydhon osallistuivat kehittdjasairaanhoitajat, tydyksikon henkilostd ja asiak-
kaat. Ryhmaohjaus ja yhdessé kehittdminen ja oppiminen todettiin hyvéksi menetelméksi. Ketterén
kehittamisen periaatteen mukaisesti kehitettévia palveluja pilotoitiin ja arvioitiin nopeaan tahtiin. Pi-
lotointi- ja arviointivaiheita saattoi olla useita. Saadun kokemuksen ja palautteen avulla palvelua oli
mahdollista edelleen kehittdd. Henkildston ja asiakkaiden mukanaolo auttoi sitoutumista palvelun
kayttéonottoon. S&hkdisten terveyspalvelujen kaytto ei ole pelkastaan tieto- ja viestintatekniikan mu-
kaanottoa palveluihin, vaan koko palveluprosessin muutos. Tdma edellyttad vahvaa ammatillista osaa-
mista, motivaatiota uuden oppimiseen ja sitoutumista séhkgisten palvelujen kdyttéonottoon. Oman
roolin ja osuuden tiedostaminen asiakkaan palvelupolussa ja terveyshyddyn tuottamisessa asiakkaalle
on oleellista. Asiakkaalla on entistd enemmaén vastuuta omasta terveydestéén ja hyvinvoinnistaan. Uu-

distunut palvelupolku ja asiakkaan oma vastuunotto edellyttavat terveydenhuollon ammattilaiselta
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uudenlaista osaamista. Séhkoisten palvelujen kéyttoonotto antaa terveydenhuollon ammattilaiselle
myds mahdollisuuden opetella uutta ja vaikuttaa palvelujen kehittamiseen. Teknologian nopea kehit-
tyminen vaikuttaa myos sahkoisten palvelujen kehittymiseen ja nopeaan uudistumiseen. Ammattilai-

sen tulisi pysyd mukana tassa kehityksessé ja huolehtia omasta "digiosaamisestaan”.

geten palveluiden
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.Alnitteleva ammattilainen . Kokenut ammattilainen . Kehittaja ammattilainen

Kuvio 4. Sdhkoisten palvelujen kéyttdonottoon ja kéyttoon liittyvat osaamisalueet ja osaamisvaati-
mukset ammatillisten tasojen mukaisesti (Sihvo, Jauhiainen & Ikonen 2014b, 61)

Kuvioon 4 on koottu terveydenhuollon ammattilaisen osaamisalueet ja osaamisvaatimukset sahkoisié
palveluja kéytettdessd. Terveydenhuollon ammattilaisen osaamisalueet ja osaamisvaatimukset on sel-
vitetty ASSI-hankkeessa tehdylla tutkimuksella. Aineisto koottiin hankkeessa mukana olleilta kehitté-
jasairaanhoitajilta ryhmahaastatteluilla (n = 8). Osaaminen koostuu seitseméstéd osaamisalueesta:
tieto- ja viestintétekniset taidot, vuorovaikutteinen verkkoviestintd ja vuorovaikutustaidot, itsensa
johtaminen ja asiantuntijuus, mydnteinen asenne sahkoisten palvelujen ja tietotekniikan kéyttoon,

laaja-alainen palvelukokonaisuusajattelu, palvelujen asiakasldhtdinen ja moniammatillinen ketteran
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kehittamisen ja kayttoonoton osaaminen sekd monikanavainen terveysvalmennus ja ohjausosaami-
nen. Laajeneva osaaminen nakyy terveydenhuollon ammattilaisen kykyna hahmottaa palvelujen ko-
konaisuus, johon sahkoiset palvelut kytkeytyvat. Terveydenhuollon ammattilaisen laajeneva osaami-
nen perustuu vahvaan hoitotydn osaamiseen sekd haluun ja kykyyn tehdé ty6té uudella asiakaslaht6i-

sella tavalla. (Sihvo, Jauhiainen & Ikonen 2014b.)

Laajenevaa osaamista voidaan tarkastella kolmella eri tasolla: aloittelevan ammattilaisen osaaminen,
kokeneen ammattilaisen osaaminen ja kehittdja-ammattilaisen osaaminen. Osa osaamisesta on eri-
tyisosaamista, jota tarvitaan esimerkiksi séhkoisten toimintaymparistdjen kehittdmisessa, mobiilipal-

velujen kaytdssa ja sahkdisten palvelujen monikanavaisessa markkinoinnissa. (Sihvo ym. 2014b.)

Sahkdisten palvelujen kéytdssa korostuu asiakkaan ohjaaminen ja tukeminen kuten aiemmin on jo
kuvattu monikanavaista asiakkaan ohjaamista ja tukemista (ks. taulukko 1). Yhdeksi osaamisalueeksi
on muotoutunut monikanavainen terveysvalmennus ja ohjausosaaminen, joka siséltédé seuraavat osaa-
misvaatimukset: asiakkaan ohjauksen tarpeen ja hyddyn yksil6llinen arviointi, erilaisten sahkdisten
palvelujen ohjausmenetelmien suunnittelu ja toteutus huomioiden erilaiset asiakkaat ja asiakasryh-
maét, asiakkaan ohjaus ja valmennus sdhkdisten palvelujen kaytt6on, sdhkdisten palvelujen hytdynta-
minen asiakkaan omahoitoon, terveyden ja hyvinvoinnin edistdémiseen, ohjauksen arviointi seka séh-
koisten palvelujen monikanavainen markkinointi. Ammattilaisella tulisi olla kykya arvioida asiakkaan
ohjauksen tarvetta ja hyotya yksil6llisesti. Ammattilaisen on osattava kartoittaa asiakkaan tarpeet oh-
jaukselle ja huomioida hénen l&dht6tasonsa ja kokemuksensa. Ammattilaisen tulee osata arvioida asi-
akkaan osaamista ja mahdollisuuksia kayttédd séhkaoisid palveluja. Sdhkoisten palvelujen kaytto ei ole
itsetarkoitus, vaan niiden kayton tulee olla asiakkaan tarpeiden mukaista ja asiakas haluaa ja voi niita
kayttad. Naiden tietojen perusteella voidaan ohjaus suunnitella asiakasldhtoisesti. Asiakkaan osaami-
sen arvioinnissa voi kdyttda apuna osaamisen tarkistuslistaa (kuvio 2). (Sihvo ym. 2014b.) Asiakkaan
ohjaaminen voi olla ohjaamista luotettavan tiedon hakuun ja arviointiin, asiakkaan omien mittaustu-
losten kirjaamiseen ja hyddyntadmiseen sairauden omahoidossa. Voi olla tarpeen ohjata asiakasta myds
vahvistamaan omaa osaamistaan vaikkapa kolmannen sektorin jarjestdmassa koulutuksessa ja ohjauk-
sessa. Ammattilaiselta edellytetddn ndin myos laaja-alaista ndkemysta ja tuntemusta kansalaisille jar-

jestettavista palveluista.

Ammattilaisen tulee osata tunnistaa myds erilaisia asiakasryhmid, huomioida heidén ohjaustarpeensa
ja osata suunnitella ohjauksen monikanavaiset menetelmat. Sahkoisten palvelujen kéytto tarjoaa myds

erilaisia viestintdkanavia asiakkaiden ohjaukseen. Tdma edellyttdd ammattilaiselta asiakkaan kohtaa-
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mista erilaisissa toimintaymparistdissa ja verkkoviestintdosaamista eli selkedd asioiden ilmaisua kir-
joittamalla tai puhumalla verkossa, asiakkaan viestien ymmartéamista ja tarvittaessa niiden tarkenta-

mista. (Sihvo ym. 2014b.)

Verkossa tapahtuvassa ohjauksessa esimerkiksi interaktiivisen omahoitopalvelun kautta korostuu
taito kirjoittaen motivoida ja kannustaa asiakasta toimimaan yhdessé luotujen tavoitteiden mukaisesti
oman terveyden edistdmisessé tai sairauden omahoidossa. ASSI-hankkeessa asiakkaat kokivat téllai-

sen omahoitosuhteen hyvaksi. (ks. Kurki & Sihvo 2014.)

Terveydenhuollon ammattilaisen laajenevassa osaamisessa on my6s oman osaamisen ja palvelujen ke-
hittamisen ndkdkulma. Ammattilainen arvioi asiakkaan tarpeita, ohjausta, palvelujen hyotya ja vai-
kuttavuutta, omaa osaamistaan ja sen kehittdmistarpeita. Palvelujen vaikuttavuutta tulee arvioida eri
menetelmin ja ndkdkulmista. Vaikuttavuuden osa-alueita ovat séhkdisten palvelujen kaytettavyys,
omahoidon toteutuminen ja vaikuttavuus seka palveluprosessin toiminta ja vaikuttavuus. (Kuvio 5.)
Vaikuttavuuden arviointia varten keratadn kokemustietoa esimerkiksi asiakkaita haastattelemalla.
Faktatietoa, kuten hoitotasapainoa kuvaavia erilaisia mittaustietoja, saadaan potilastietojarjestel-
maéstd. Myo6s asiakkaan ohjaamisessa tulisi kdyttda niitd menetelmid, joilla voidaan osoittaa olevan

hyotya asiakkaan hoidossa. (Jauhiainen ym. 2014a.)

Sahkdisen palvelun kaytettavyys
Helppokayttoisyys

Esteettomyys

Palvelevuus

Potilasturvallisuus

Omahoidon toteutuminen ja vaikuttavuus
Osaaminen ja motivaatio
Omabhoidon toteutuminen
Omabhoidon vaikuttavuus

Kokemustieto
Faktatieto

Palveluprosessin toiminta ja vaikuttavuus
Asiakaslahtoisyys

Palveluprosessin tuloksellinen toiminta
Palveluprosessin vaikuttavuus

Sahkoisten palvelujen saavutettavuus ja kattavuus

Kuvio 5. Vaikuttavuuden osa-alueet (Jauhiainen ym. 2014a, 72)
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Terveydenhuollon ammattilainen voi arvioida omaa osaamistaan esimerkiksi itsearviointilomakkeella,
johon on koottu terveydenhuollon ammattilaisen laajenevan osaamisen osaamisvaatimukset osaamis-
alueittain (liite 3). Itsearviointilomaketta voidaan hyodyntda myds kehityskeskustelussa, jossa tyonte-
kija esimiehensa kanssa arvioi tyontekijan osaamisen kehittdmistarpeita. Terveydenhuollon ammatti-
laisen perehdyttdmistd ja osaamisen kehittdmista painotetaan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen

(2015) madrayksessd omavalvontasuunnitelmaan siséllytettavista selvityksista ja vaatimuksista.

Terveydenhuollon ammattilaiset ja erityisesti aloittelevat ammattilaiset tarvitsevat monipuolista pe-
rehdytysté séhkoisten terveyspalvelujen kayttoon. Hyvaé perehtymisté uusien palvelujen kdyttéon on
osallistuminen erilaisiin kehittdmishankkeisiin. Moniammatillinen kehittdémistyd on innostavaa ja se
sitouttaa niin henkilostdd kuin asiakkaitakin uusien palvelujen kayttéon. Olemalla mukana kehitta-
misty6ssa tyontekija tuo esille oman asiantuntijuutensa, roolinsa ja vastuunsa asiakkaan kokonaishoi-

dossa.

Liitteeseen 4 on koottu koulutusmateriaalia ammattilaisten perehdyttaémiseen ja ohjaukseen.

Koulutusmateriaalin tarkoitus ja tavoitteet

Koulutusmateriaalin tarkoituksena on perehdyttéé terveydenhuollon ammattilaista sahkdisiin ter-
veyspalveluihin. Tavoitteena on, ettd terveydenhuollon ammattilainen tietdd, mitd sdhkoisten terveys-
palvelujen kaytto edellyttad ammattilaiselta ja asiakkaalta, osaa arvioida asiakkaan osaamista ja mah-
dollisuuksia kayttéé séhkoisia terveyspalveluja sekd osaa ohjata asiakasta kayttdmaan sahkoisia ter-

veyspalveluja.

Koulutusmateriaalin sisaltod

Koulutusmateriaalia voi kdyttaa erilaisissa terveydenhuollon ammattilaisten koulutustilaisuuksissa

sekd itsendisen opiskelun materiaalina. Koulutusmateriaali koostuu seuraavista osioista:
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Koulutusmateriaalin tarkoitus ja tavoitteet

Mité sahkdinen asiointi ja sdhkoiset terveyspalvelut ovat

Miksi niitd otetaan kayttoon

Tietosuoja ja tietoturvallisuus séhkoisissa terveyspalveluissa

Sahkaisten terveyspalvelujen kdyton edellytykset, asiakkaan ja ammattilaisen toiminta
Asiakkaan osaamisvaatimukset ja osaamisen arviointi

Ammattilaisen osaamisvaatimukset

Asiakkaan ohjaaminen

Potilasturvallisuuden varmistaminen

Sahkaisten terveyspalvelujen vaikuttavuus.
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Sahkoisten terveyspalvelujen kayton edellytykset

Laitteet ja verkkoyhteydet Kylla Ei
Minulla on kaytdssa tietokone ja internetyhteys ] m|
Minulla on mahdollisuus kayttaa tietokonetta ja internetyhteytta muualla O O
Kaytén matkapuhelinta | m|
Kaytén alypuhelinta | m|

Tieto- ja viestintétekniikan perusosaaminen

Kaytan tekstinkasittelyohjelmaa O |
Kéytén Internetid monipuolisesti | m|
Kéytén sosiaalista mediaa O m|
Osaan hakea tietoa Internetista sujuvasti O |
Olen kayttanyt verkkolomakkeita | m|
Osaan tyhjentéa internetselaimen varmistaakseni tietojeni tietoturvan | |
Osaan lahettéa tekstiviestin O O
Osaan vastaanottaa tekstiviestin O O

Sahkoinen tunnistautuminen

Kaytén verkkopankkitunnistautumista | m|

Kaytén mobiilivarmennetta | m|

Kiinnostus ja motivaatio

Haluan kayttaa sahkdisia terveyspalveluja O |

Séhkdinen palvelu on minulle sopiva palvelumuoto O |

Asiakas tayttaa lomakkeen, minka jalkeen asiakas ja ammattilainen yhdessa sopivat, mitéa sahkoisia
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Sisalto

Koulutusmateriaalin tarkoitus

- Sahkéisen asioinnin ja sahkdisten terveyspalvelujen
maarittely

Strategiset linjaukset sahkdisten terveyspalvelujen
kayttoon

Sahkaoisten terveyspalvelujen hyddyt

Esimerkkeja erilaisista séhkdisista terveyspalveluista

- Tietosuoja ja tietoturvallisuus sdhkoisissa
terveyspalveluissa

- Sahkoisten terveyspalvelujen kayton edellytykset,
asiakkaan jaammattilaisen toiminta

Asiakkaan osaamisvaatimukset ja osaamisen arviointi
Asiakkaan ohjaaminen séhkaisiin terveyspalveluihin
Sahkdisten terveyspalvelujen vaikuttavuus

Kéytetyt lahteet

Koulutusmateriaalin tarkoitus

Koulutusmateriaalin tarkoituksena on, etta
asiakkaana

- saat tietoa ja esimerkkeja séhkdisestd asioinnista ja
sahkaoisisté terveyspalveluista

- tiedat, mitéd sdhkoisten terveyspalvelujen kéyttd
edellyttda sinulta asiakkaana

- osaat arvioida omaa osaamistasi kayttad sahkoisia
terveyspalveluja.
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Mita séhkdiselld asioinnilla ja
terveyspalveluilla tarkoitetaan? 1/2

- Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan julkisen hallinnon
palvelujen kéyttdmista tieto- ja viestintatekniikan
avulla.

Sahkoinen asiointi koostuu asiakasneuvonnasta,
tiedotuspalveluista sekd asiakkaan ja viranomaisen
valisestd kommunikoinnista tieto- ja viestintekniikan
valitykselld.  (valtiovarainministerit200L.)

Toteutetaan aina jonkin teknologian avulla (esim.
Internet, alypuhelin).

- Sahkoinen ajanvaraus ja sahkdiset lomakkeet ovat
esimerkkeja asiakkaan sdhkoisesta asioinnista
asiakkaan ja terveydenhuollon palvelun tuottajan
valilla.

Mita séhkdiselld asioinnilla ja
terveyspalveluilla tarkoitetaan? 2/2

- Sahkadisilla terveydenhuoltopalveluilla (eHealth)
tarkoitetaan terveydenhuoltoalan valineita ja palveluja,
jotka hyddyntavat tieto- ja viestintatekniikkaa ja joiden
pyrkimyksené on parantaa sairauksien ehkaisya,
diagnosointia, hoitoa, seurantaa ja terveydenhuollon
hallintoa. Tavoitteena myds parantaa hoidon saatavuutta
jalaatua.

Sahkoiset terveydenhuoltopalvelut kasittavat tietojen
vaihdon asiakkaiden/potilaiden seka
terveydenhuoltopalvelujen tarjoajien, sairaaloiden,
tquyltlaysalan ammattilaisten ja terveysalan tietoverkkojen
valilla.

Liséksi kyse muista sovelluksista, kuten séhkoiset
potilastietojarjestelmét, etaladketieteen palvelut,
kannettavat potilaiden seurantalaitteet ja ihmisen
fysiologian virtuaalimallinnukseen liittyva
uteliaisuustutkimus. (Euroopan komissio 2014.)
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Strategiset linjaukset séhkdisten
terveyspalvelujen kayttoon 1/2

- Erilaisetstrategiat ohjaavattavoitteillaan ja toimenpide-
ehdotuksillaan terveydenhuoltoaja sahkdisia
terveyspalveluja.

- Strategioissapainotetaan asiakaslahtoisyyttaja sahkdisten
palvelujen kayttoa.

- Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia korostaa
asiakaslahtoisyytta: Asiakkaallatulisi olla kaytettavissaan
tarvitsemansapalvelut, joiden sisaltdon ja toteuttamiseen
hénelldon mahdollisuus vaikuttaa.

- Opetus- ja kulttuuriministerion
tulevaisuuskatsauksen mukaan digitalisaatio muuttaa
tydn organisaatioita, teollisuuden ja palveluiden
toimintatapojaja tuotteitaseka kansalaisten arkea.
Ammattitaito- ja osaamisvaatimukset muuttuvat. (OKM
2014.)
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Strategiset linjaukset séhkdisten
terveyspalvelujen kayttéon 2/2

- Sote-tieto hydtykayttdon -strategia 2020 — esittaa
seuraavia tavoitteita:
- kansalainen asioi sahkdisesti ja tuottaatietojaomaan ja
ammattilaisten kayttéon
- luotettava hyvinvointitietoja sen hyodyntamista tukevat
palvelutovat saatavilla
- palveluiden laatu- ja saatavuustieto ovat
valtakunnanlaajuisesti saatavillaja auttaa
palveluntarjoajan valinnassa.
- Strategia painottaa kansalaisen aktiivisuutta
elaménhallinnassa ja omahoidossa, omaa vastuuta,
paatdksentekoa ja valinnanvapautta palveluissa:

"Pystyn itse”
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Sahkdisten terveyspalvelujen hyodyt
asiakkaalle
- Ajastaja paikastariippumaton palveluiden kaytto
- Nopeampi ja joustavampi yhteydenotto ja yhteydenpito
ammattilaisiin
- Mahdollisuusvalitaerilaisiaasiointikanaviaollayhteydessa
ammattilaiseen
- Tiiviimpi yhteistydsuhde ammattilaisen kanssa
- Antaa mahdollisuuden oman terveyden aktiiviseen hoitoon,
parantaa hoitoon sitoutumista, antaavaltaaja vastuuta paattaa
terveyttd koskevista asioista
- Saaenemman luotettavaatietoaomastaterveydestaan
Voi seurata omiaterveys- ja sairaustietojaan
Omahoitovoi tehostua
Hoitosuunnitelmatavoitteineen on asiakkaan tiedossaja nahtavilla
uotettavien ja ajantasaisten terveys- ja palvelutietojen 16ytyminen
helpottuu. (mm. Kurki & Sihvo 2014.)
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Sahkadisten terveyspalvelujen vaikutus
asiakas-omahoitajasuhteeseen

- Asiakas paremmin valmentautunut vastaanotolla

- Omahoitajalla enemméan tietoa kéytettavissa
ennen vastaanottoa ja asiakkaan arjen parempi
tuntemus

- Omahoitaja on asiakkaan tukija ja valmentaja

- Omahoitaja voi seurata asiakkaan omahoidon
toteutumista ja kommunikoida asiakkaan kanssa
uusin ajasta ja paikasta riippumattomin tavoin

- Omahoitajalla enemman aikaa
vastaanottotybhdn myos perinteisid palveluita
tarvitseville, kun osa asioista hoidetaan
séhkoisesti.

W
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Sahkoiset terveyspalvelut 1/7

- Suomessa sahkaisia terveyspalveluja tarjotaan
kansalaisille kansallisina, alueellisena ja
organisaatiokohtaisina palveluina.

- Lis&ksi kansalaisten kdytdssa on internetissa ja
mobiilisovelluksina vapaasti tarjolla olevia
sahkaoisia palveluja itsehoidon tueksi.
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Sahkoiset terveyspalvelut 2/7

Kansalliset julkiset palvelut

- Kanta-palvelu

Kansalaisen omien resepti- ja terveystietojen katselu
Omakannasta (www.omakanta.fi )

Omakannasta naet kaikki sahkoiset reseptisi. Reseptin
tiedoista naet, mihin asti resepti on voimassa ja onko siiné viela
ladkettd jaljella. Voit lisaksi tulostaa yhteenvedon resepteistési.
Palvelussa naet myos missa terveydenhuollon
toimintayksikoissa ja apteekeissa tietojasi on katsottu tai
késitelty.

Omakanta-palvelusta voit tarkastella myds muita
terveystietojasi.

Sahkadinen resepti ja Potilastiedon arkisto mahdollistavat sen,
etta halutessasi tietosi ovat terveydenhuollon kaytdssa koko
Suomessa, asioitpa sitten julkisessa tai yksityisessa
terveydenhuollossa.

Voit antaa suostumuksen tietojesi kdyttéon Omakannassa tai
terveydenhuollossa.
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Kansalliset julkiset palvelut

- Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) verkkosivuillaon
kansalaisille suunnattujapalveluita

- Omahoitopolut.fi https://www.omahoitopolut.fi/

On kansalaisille suunnattu verkkopalvelu, jonne on koottu

tutkittuaja luotettavaatietoaterveydestaja hyvinvoinnista.

- Sairastumisriskejéja toimintakykyamittaavattestit

perustuvat tutkittuun tietoon.

Kohderyhminéapalvelussa ovat: Lapsiperheidenterveysja

hyvinvointi, pdihdeongelmien ehkaisy ja mielenterveyden

edistaminen, valtimosairauksien ehkaisy seka ikaihmisten

toimintakyvynyllapito.

Myds ammattilaiset voivathyddyntaa palveluaesimerkiksi

elintapaohjauksessa.
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Kansalliset julkiset palvelut
- Palveluvaaka.fi-palvelu http://www.palveluvaaka.fi

- Palveluvaaka.fion kansalaisille tarkoitettu verkkopalvelu,
joka auttaasopivan sosiaali-ja terveyspalvelun
etsimisesséja valinnassa.
Palveluvaa’assaon tietoajulkisten ja yksityisten seka
keskeisimpien jéarjestdjen tarjoamistasosiaali- ja
terveysalan palveluistaseka palvelupisteistéa.
- \oitetsia ja vertaillapalvelupisteitéja asiointisi jalkeen
antaa myos arvion kayttamastasi palvelusta.
Palveluvaakaan kootaan myds koko maassa
toteutettavien asiakaspalaute-kyselyjen tulokset seka
erilaistapalveluiden laadusta kertovaa tietoa. Naméa
auttavatsinua sopivan palvelun l6ytdmisessa.

B B i
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Kansalliset julkiset palvelut

- Mielenterveystalo.fi-palvelu http://www.mielenterveystalo.fi
- Kaikilleavoin psyykkisté hyvinvointiaedistévaverkkopalvelu,

jossaon tietoaaikuisten ja nuorten mielenterveys-ja

péihdeasioista.

Palvelun avulla kayttéja voi arvioidaomaa tai toisen psyykkista

vointiaja I6ytaa paikkoja jotka tarjoavat tilanteeseen sopivaa

apua.

- Palvelussaon myds omahoito-ohjelmia, joillakayttaja voi itse

helpottaatilannettaan ja edistaa psyykkista hyvinvointiaan.
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Kansalliset julkiset palvelut

- Kansalaisen asiointitili
(https://asiointitili.suomi.fi)

- Asiointitili on suomi.fi-portaaliin kuuluva
tietoturvallinen, sahkoinen asiointikanava kansalaisen
javiranomaisen valiseen viestintaan.

- Asiointitilin kéyttdonotettuasi voit saada tiliin liitettyja
palveluja koskevat viranomaispaatokset ja
tiedoksiannot sahk®disesti.

- Osaviranomaisista myds vastaanottaa viesteja
Asiointitilin kautta.

W
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Alueellisesti tai organisaatiokohtaisesti tuotettujapalveluita

- Sahkdinen ajanvaraus

- Sahkoisesti taytettavat lomakkeet (esitiedot, apuvalinetilaukset)

- Erilaiset muistutukset ja ilmoitukset matkapuhelimeen

- Omaterveyspalvelu: omien mittaustulosten seka terveys- ja
sairaustietojen kirjaaminen asiointitilille tai sahkdiseen palveluun

- Riskitestien tekeminen

- Laboratoriotulosten katsominen ja hoito-ohjeiden saaminen
sahkdisen palvelun kautta

- Verkkokeskustelut omahoitajan kanssa

- Asiantuntijan verkko-ohjaus, esimerkiksi painonhallintaryhmé
verkossa

- Vertaisryhmat verkossa
- Etékonsultaatiot
Séhkoiset kokoukset

Luotettavaa terveyteen ja hyvinvointiin liittyvaa tietoa Internetista -
esimerkiksi organisaatioiden ja potilasjarjestojen verkkosivut

Koela g swonn (@ENSUU ~=Fbianeys @ s © LV

Millaisia séhkdisia terveyspalveluja
Sinulla on mahdollisuus kayttaa?

Oman kunnan tarjoamat sahkoiset terveyspalvelut
Sahkoinen ajanvaraus

Sahkoisesti taytettavatlomakkeet (esim. esitiedot)
Omaterveyspalvelu:omien mittaustulosten seké terveys-
jasairaustietojen kirjaaminen

Riskitestien tekeminen

Laboratoriotulosten katsominen

Hoito-ohjeiden saaminen sahkdisen palvelun kautta
Verkkokeskustelutomahoitajan kanssa

Asiantuntijan verkko-ohjaus, esim. painonhallintaryhma verkossa
Vertaisryhmat verkossa

Etakonsultaatiot

Luotettavaa terveyteen ja hyvinvointiin liittyvéa tietoa
Internetissé (esim. organisaation verkkosivut)
Terveyspalvelujen tekstiviestipalvelu
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Tutustuminen oman alueen
sahkaoisiin palveluihin

- Millaisia séhkoisia (terveys)palveluja oma
maakuntasi, kuntasi ja SOTE-alueesi tarjoaa
kansalaisille?

- Oletko itse kayttanyt naita palveluja?

Millaisia kokemuksia sinulla on ollut niista?
Tiedatkd, miten sinun odotetaan niité kayttavan?
- Mité hyotya palveluista on ollut tai arvelet olevan?
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Sahkodiset terveyspalvelut osana asiakkaan
palveluprosessia - esimerkki
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Tietosuoja ja tietoturvallisuus

sahkoisissa terveyspalveluissa

- Tietosuoja ja tietoturva ovat kansalaisen
perusoikeuksia (Perustuslaki; Henkilotietolaki).

- Tietosuoja on kiinted osa kaikkien sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoiden ja organisaatioiden
toimintaa ja se koskee koko henkildstoa.
Tietoturvallisuuden jarjestamista koskevia
saadoksid sisaltyy useisiin lakeihin.

- Tietosuoja ja tietoturva ovat térkeita
terveydenhuollon laadun ja imagon osatekijoita.
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Tietosuoja

- Tietosuojalla tarkoitetaan henkildn yksityisyyden
suojaa.

- Tietosuojalla on perinteisesti ymmarretty
henkil6tietojen kasittelyd koskevien vaatimusten
huomioonottamista yksityisten henkildiden
yksityisyyden ja oikeusturvan varmistamiseksi.

- Tietosuojan tarkoituksena on turvata tiedon
kohteen yksityisyys seka edut ja oikeusturva.

(Ylipartanen 2010.)

W
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Tietoturva

- Tietoturvalla tarkoitetaan sit4, ett tietoja sdilytetdan ja
kasitelladn luottamuksellisesti, ne séilyvat oikeina ja
tiedot ja tietojarjestelmét ovat kaytettavissa silloin, kun
niité tarvitaan.

- Tietoturvalla tarkoitetaan toimenpiteitd, joilla
yksityisyyden suojaamiseen pyritdén. Naitd ovat ennen
muuta tiedon laadun, eheyden ja luottamuksellisuuden
séilyttdminen sekd suojaaminen teknisin ja
organisatoorisin keinoin.

- Tietoturva on kdytdnnon toimenpiteitd, joilla pyritdan

tietosuojan toteuttamiseen, kuten toimitilojen

turvaaminen, vakuutukset, jatkuvuussuunnittelu ja
hallinto.

(Ylipartanen 2010; Andreasson ym. 2013)
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Suostumus

- Paé&staksesi kayttdm&&n oman kuntasi sahkoisia
palveluja edellyttéa se, ettd teet séhkdisen
asioinnin suostumuksen ja kanssasi sovitaan,
mité sdhkoisia palveluita kaytat.

- Tutustu oman kuntasi séhkoisten
terveyspalvelujen suostumuskaytéantoon.

- Kantapalvelujen osalta sinulla on oikeus antaa
omia tietoja koskevia suostumuksia ja kieltoja.

Lisatietoa 16ydéat asiasta: http://www.kanta.fi/56
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Puolesta asiointi sdhkoisissa
terveyspalveluissa
- Jos asioit jonkun muun puolesta, tarvitaan siihen
hénen suostumuksensa.
- Oma kuntasi on ohjeistanut, miten puolesta
asiointi on mahdollistettu
- Ketd puolesta asiointi koskee
- Miten puolesta asiointi haetaan
- Millaisia sahkdisia palveluja se koskee
- Miten se irtisanotaan.

Kkarelia g savona  JOENSUU =

Asiakkaan tunnistaminen

- Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
sahkoisesta kasittelysta edellyttad asiakkaan luotettavaa
tunnistamista.

- Tavoitteena on asiakastietojen tietoturvallinen sahkdinen
kasittely.

- Sahkoisessa asioinnissa kansalainen/asiakas voidaan
tunnistaa ja todentaa

Véestorekisterikeskuksen varmennekortillaeli

kansalaiskortilla (HST-kortti)

Pankkien tarjoamillavaihtuviinsalasanoihin perustuvilla

pankkivarmenteilla (TUPAS)

Uusimpana tunnistautumistapanaon mobiilivarmenne.

Mobiilivarmenne on matkapuhelimen sim-korttiin liitetty

tietopaketti sim-kortin omistajan henkiltiedoista. Se on

séhkoinen henkildllisyystodistus.

Lisatietoamobiilivarmenteesta
http://www.mobiilivarmenne.fi/fi/

Sahkoisen asioinnin ja palvelujen
tietoturvallinen toimintaymparisto

Kansalaisen/asiakkaan jaammattilaisen tietoisuus
sahkoisessa toimintaymparistdssa toimimisesta.
Sahkoisessd asioinnissa tulee kyeté synnyttamaan
luottamus kaikkien osapuolten kesken huolimatta
siitd, ettd he eivat kohtaa toisiaan fyysisesti eivatka
mahdollisesti ole koskaan tunteneet toisiaan.
Asiakkaan tulee tietdd, minka organisaation kanssa
han asioi, kenen ammatinharjoittajan kanssa vaihtaa
tietoa ja mitka ovat hanen oikeutensa ja roolinsa.
Ammattilaisen tulee tietad, kenen
potilaasta/asiakkaasta on kysymys seké kenen
sahkdisia asiakirjoja késittelee.

(Ruotsalainen 2006.)

Turvallinen asiointi tietoverkoissa

Kayté tietoturvallisia koneita, joissa on
ajantasainen virustentorjuntaohjelma. Koskee
my0ds omaa tietokonettasi.

Kayté vain turvallisia internetsivuja.
Millaiset sivut ovat turvallisia?

Jos asioit esimerkiksi itsehoitopisteen tai kirjaston
tietokoneella, muista tyhjent&é valimuisti!

W

Sahkoisten terveyspalvelujen
kayttaminen edellyttaa

Asiakkaalta vastuunottoa omasta terveydestaan
ja hyvinvoinnistaan seka riittavaa osaamista
kéyttad uudistettuja palveluja.

Ammattilaiselta sitoutumista kayttaa
uudistettuja palveluja ja uudistuvaa osaamista
ohjata asiakasta ja toteuttaa palveluja
virtuaalisesti.

Asiakkaan jaammattilaisen toiminta
sahkoisia palveluja kaytettaessa

W

Asiakasléhtdisyys Eettisyys ja vastuullisuus
7 y

[/ Tedenhau j pastvkcentein paatalenteko tetnjen N

1] Sahkdinen ldrjaaminen Ieliytes3 ja pabelojen \
/ v i
! 1
i Holdan biadun seurzarminen Tiedorhak palvelusta i hotto- v
! Kehttamistyohen ocllisminen  ohjersta i

oo 1

i
i i

\ kehittyminen
Moniammatillinan
yhtelstys

A,

Palautteen antaminen

Shhkdisat palvelut kiiyidsss
Hoitolytn meratamt .
Vuorovakutteiset ohjelinatja menetelimit
Sarauden hoidessa j seumannssa
sshlainen paklu
Asialers Bihetts5 Heton omahoitajalle >
Omaholtaja antza palautetta, offaaja ke o~

(Jauhiainen, Sihvo & lkonen 2014c)
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Asiakkaan osaamisvaatimukset

- Asiakkaan valmiudet kayttaa sahkoisia
terveyspalveluja muodostuvat kolmesta osasta eli
osaamisesta, motivaatiosta ja liittymasta.

- Asiakkaan osaaminen koostuu tieto- ja
viestintatekniikan peruskayttotaidoista,
tiedonhankintavalmiuksista ja
kommunikointivalmiuksista kuten verkossa tapahtuva
kirjallinen tai suullinen viestinta.

- Motivaatiotekijoita ovat asiakkaan aktiivisuus ja
kiinnostus kayttaa sahkoisia palveluja seké séhkoisten
palvelujen soveltuminen henkilon elamantilanteeseen.

- Sahkaisten palvelujen kayttd edellyttdd myds sopivia

laitteita ja verkkoyhteytta.

(Jauhiainen 2004.)
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Asiakkaan osaamisen arviointi

- Omaa osaamistasi ja sdhkdisten terveyspalvelujen
kéyton edellytyksiéd voit arvioida tarkistuslistan
avulla.

- Tayté tarkistuslista.

- Keskustele osaamisestasi ja sdhkodisten
terveyspalvelujen sopivuudesta terveydenhuollon
ammattilaisen kanssa.

Asiakkaan osaamisen tarkistuslista
sahkaisten terveyspalvelujen kaytsn edellytykset
Laitteet ja verkkoyhteydet Kylla Ei
Minulla on kéytossé tietokone ja internetyhteys o o
Kaytan matkapuhelinta o o
Kaytan alypuhelinta o o
Tieto- ja viestintatekniikan perusosaaminen
Kaytdn tekstinkasittelyohjelmaa o o
Kaytan internetia monipuolisesti o o
Kaytdn sosiaalista mediaa o o
‘Osaan hakea tietoa internetist sujuvasti o o
Olen kéyttinyt verkkolomakkeita o o
‘(Osaan tyhjentad selaimen varmistaakseni tietojeni tietoturvan o o
‘Osaan lahettaa tekstiviestin o o
‘Osaan vastaanottaa tekstiviestin o o
Sahkainen tunnistautuminen
Kaytan verkkopankkitunnistautumista o o
Kaytan mobiilivarmennetta o o
Kiinnostus ja motivaatio
Haluan kayttaa sahksisia terveyspalveluja o o
séhkainen palvelu on minulle sopiva palvelumuoto o o
Karelia yp SAVONA J@ENSIU  ~=Fybterveys @ rusemsorr [ Do H

Esimerkki asiakkaan osaamisen ja
tilanteen arvioinnista 1/3

- Asiakkaallaon kaytossa Marevan®-ladkitysja han haluaisi
ottaakayttoon sahkdisen omahoitopalvelun, jonkaavulla
asiakas voi katsoa terveydenhuollon ammattilaisen
maéarittdman Marevan@-annoksen.

Asiakkaan soveltuvuus omahoitoon ja séhkoisen palvelun
kayttajaksi on tarkeaa.

Séhkoinen omaterveyspalvelun kéytdssaon tarkeaa
tunnistaa Marevan@-ladkehoitoa pysyvasti kayttavista
asiakkaista ne, joille palvelu sopisi ja jotka siité hyotyisivét.

[RE U (VY

Esimerkki asiakkaan osaamisen ja
tilanteen arvioinnista 2/3

- Asiakkaan arviointi voi edeté seuraavasti:

- Asiakas, jollaon tietokone, toimivaverkkoyhteys,
henkilokohtaiset verkkopankkitunnuksetja kokemusta
verkkopankin kaytosta tai mobiilivarmenne kaytossa
sekd oma motivaatioottaapalvelu kéyttoon, voiolla
potentiaalinen kayttéja.

- Lisaksi INR-arvo tulee olla hoitotasollavéhintédan
kuukauden tai kolmena perattéisenakertana.

- Asiakkaat, jotka ovat liséksi suorittaneet
antikoagulaatiohoidon ajokortin, ovat potentiaalisia
toteuttamaan Marevan@-hoitoa itsendisesti hyodyntéen
séhkoistaomaterveyspalvelua.

Esimerkki asiakkaan osaamisen ja
tilanteen arvioinnista 3/3

Marevan®-laakehoitoa pysyvasti kéyttav asiakas

Tietokone Kokemusta Motivaatio
verkkoyhteydells, esim. ottaa
henkilgkohtaiset verkkopankin 5 Kayttdon

INR arvo on ollut
hoitotasolla vahintaan
kolme perakkaists kertaa

verkkopankki- J kaytosta Gihiginen 2k tonen: »
tunnukset tai laskujen terveys-
mobillivarmenne maksussa palvelu

L 2

Ohjaus sahkdisen palvelun kéyttdon

(Kurki & Sihvo 2014)
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Mistéa asiakkaana saat ohjausta? 1/2 Mistéa asiakkaana saat ohjausta? 2/2

Kansalaiset toivovat, ettd ohjausta ja perehdytysta
sahkaisiin terveyspalveluihin jarjestetdan asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti monin eri tavoin.

14114 ja motivaatiolla on tutkimusten mukaan
vaikutusta siihen, miten asiakkaat suhtautuvat omiin
valmiuksiinsa kayttaa tieto- ja viestintatekniikkaa ja
uudistettuja palveluja.

Asiakkaiden valintaan kayttaa sahkoisia palveluja tulee
kiinnittdd huomiota — sdhk®éiset palvelut ovat sopivia
osalle asiakkaista, osa tarvitsee tai haluaa edelleen
perinteisia palveluja.

Asiakkaana ssinun tulisi saada ohjausta omien
tarpeiden ja toiveiden mukaisesti erilaisin menetelmin
jaeri tietolahteista.

(Jauhiainen, Sihvo & Ikonen 2014b)
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Séhkoisista terveyspalveluistasaat tietoaesimerkiksi
terveyskeskuksen tai sairaalan verkkosivuilta,
omahoitopisteissa, terveydenhuollon henkil6stolta heidan
jalkautuessaan kauppakeskuksiin tai kirjastoihin tai
esimerkiksi "Hyvinvointikioskeista”
Voit pyytaaesimerkiksi
tietoa, mitd sahkaisia terveyspalveluita on kaytettéavissasi
- ohjausta sahkoisten terveyspalvelujen kéayttédnottoon
- ohjausta luotettavan tiedon hakuun ja tiedon arviointiin

- ohjausta organisaation sahkoisen palvelun kayttoon
(esimerkiksi Medinet, verkkoviestinté)

- ohjausta Omakanta-palvelun kaytt6on
- ohjausta tietosuoja- ja tietoturva-asioihin.
(Jauhiainen, Sihvo & Ikonen 2014b)
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Miten hyodynnan sahkoisia
terveyspalveluja

Teen ajanvarauksen laboratorioon tai omahoitajan vastaanotolle.

Otan vastaan muistutuksia ja ilmoituksiaajanvarauksesta
matkapuhelimeeni.

Teen erilaisiaverkossaoleviariskitestejéja arvioinomaa
terveydentilaanija hyvinvointiani niiden avulla, jottapystyn
tekemaan paatoksen esimerkiksi hoitoon hakeutumisesta.
Haen luotettavaatietoaitsehoitooni tai omahoitooni
terveyskeskuksen tai potilasjarjeston verkkosivuilta.

Kirjaan omia mittaustuloksiani omahoitopalveluun tai
asiointitilille ja saan palautettaja hoito-ohjeitaomahoitajaltani.
Osallistun verkossa tapahtuvaan ryhméohjaukseen, esimerkiksi
painonhallinta.

Sahkoisten terveyspalvelujen
vaikuttavuus

Sahkoisten terveyspalvelujen kehittamisessé tarvitaan palvelujen
vaikuttavuuden arviointia.
Sinun antamasi palaute ja arviointi sahkdisista palveluistaon
térkeaa.
Vaikuttavuuden osa-alueet ovat

Sahkaisten palvelujen kaytettavyys - miten helppoa ja nopeaa?

- Omahoidon toteutuminen ja vaikuttavuus — miten toteutat
omabhoitoa ja hydtya sahkoisista palveluista omahoidolle?
Palveluprosessin toiminta ja vaikuttavuus — miten séhkoiset
palvelut ovat osana laajempaa palvelukokonaisuutta?
Vaikuttavuuttaarvioidaan

- Kokoamalla asiakkaiden jaammattilaisten kokemuksia sahkoisten

palvelujen kaytdsta

- Keraamalla erilaisia tilastotietoja, asiakkaiden sairautta ja hoitoa

vaikuttavuus 2/2

()

Kirjaudun Omakanta-palveluunja seuraan omiahoito- ja et koskevat tietoja, esimerkiksi hoitotasapainoa kuvaavia
reseptitietojani sielta. el mittaustuloksia.
m.d“;fa (Jauhiainen, Sihvo & Ikonen 2014a.)
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Sahkoisten terveyspalvelujen Lahteet

. N . Helsinki: Tietosanoma Oy.
Sahkcnsep P"ilye'“n kaytettavyys - Euroopan Unioni 2014. http://ec.europa.eu/health/ehealth/policy/index_fi.htm
Helppokayttolsyys - Jauhiainen, A. 2004. Tieto- javiestintatekniikka tulevaisuuden hoitotydssa.
Esteettomyys Asiantuntijaryhman nakemys hoitotyon skenaarioista ja kvalifikaatioista vuonna
Ivel 2010. Vaitos| Kuopion yliopiston julkaisuja E. Yhteiskuntatieteet 113. Kuopio:
Palvelevuus Kuopion yliopisto.
\ Potilasturvallisuus - Jauhiainen, A., Sihvo, P. & Ikonen, H. 2014a. Asiakaslahtoisten sahkoisten
- terveyspalvelujen kayttoonoton javaikuttavuuden mallintaminen. Teoksessa
E Jauhiainen, A. & Sihvo, P. (tulmé Séhkoiset terveyspalvelut asiakkaiden kayttoon
Omahoidon toteutuminen ja vaikuttavuus .g =) terveydenhuollossa — Teoriasta kaytantoon.

i q 4 4 @ - Jauhiainen, A, Sihvo, P. & Ikonen, H. 2014b. Kansalaisten osaaminen ja
Osaamlpenja motlva;tlo g g ohjaamlnen ahkaoisiin ten/eyspalvelulhln Teoksessa Jauhiainen, A. & Sihvo, P.
Omahoidon toteutuminen c i} %tolm) Séhkoiset terveyspalvelut asiakkaiden kayttoon terveydenhuollossa —
Omahoidon vaikuttavuus (] = eoriasta kaytantoon.

% [N - Jauhiainen, A., Sihvo, P. & Ikonen, H. 2014c. Terveydenhuollon henkiloston
= — - - ~ m - osaaminen ]avalmludet ottaa k hkoiset terveyspalvelut. Teoksessa
Palveluprosessin toiminta ja vaikuttavuus Jauhiainen, A. & Sihvo, P. (toim. t terveyspalvelut asiakkaiden kéyttoon
Asiakaslahtoisyys terveydenhuullussa Teoriasta ka
: i . Julkishallinnon asiakkuusstrategia. Yhtelstyussa palvelu pelaa. Saatavissa:
Palveluprosessgn w |,0kse"men toiminta http://verkkojulkaisut.vm.fi/zine/9/cover# 23.11.201
Palveluprosessin vaikuttavuus
Sahkoisten palvelujen saavutettavuusja
kattavuus
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- Kurki, J. & Sihvo, P. 2014. Marevan@-asiakkaan omahoidon tukeminen
séhkoisen MediMarevan palvelun avulla Joensuun SOTE yhteistoiminta-
alueella. Teoksessa Jauhiainen, Sihvo, P. (toim.) Sahkoiset
terveyspalvelut asiakkaiden ké n terveydenhuollossa — Teoriasta
kéytantoon.

- OKM. 2014. Osaamisella ja luovuudella hyvinvointia. Opetus- ja
kulttuuriministerion tulevaisuuskatsaus 2014. Opetus- ja
kulttuuriministerion julkaisuja 2014:18.
http://www.minedu.fi/export/sites/default/OPM/Julkaisut/2014/liitteet/o
kmi8.pdf?lang=fi 23.11.2014

- Ruotsalainen, P. 2006. Suositukset terveydenhuollon asiakastietojen
E'etlogurk\_/alliselle séhkoiselle arkistoinnille. Stakesin raportteja 4/2006.

elsinki.

- Tieto hyvinvoinnin jauudistuvienfalvelujen tukena - Sote-tieto
hyotykayttoon -strategia 2020. 2014. STM.
https://julkari fi/hai /10024/125500
Valtiovarainministerio. 2001. Sahkdisten Falveluiden jaasioinnin
tietoturvallisuuden yleisohje. Valtionhallinnon tietoturvallisuuden

johtoryhma 4/2001.

ittp:/, Www.vm.fi/vm/fi/OA%uIkaisutJaiasiakiréatlouquaisut/OSivaItion

hallinnon_tietoturvallisuus/3371/3372_fi.pdf 14.8.2015

Ylipartanen, A. 2010. Tietosuoja terveydenhuollossa Potilaan asema ja

oikeudet henkilétietojen késittelyssa. Tietosanoma Oy.
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Terveydenhuollon ammattilaisen osaamisen
itsearviointi

Osaamisalueet ja osaamisvaatimukset Kunnossa Kehitettavaa

Tieto- ja viestintatekniset taidot

Tieto- ja viestintatekniikan perustaidot m m
Tietosuoja- ja -turvaosaaminen ammattilaisen ja asiakkaan néakokulmista O O
Luotettavan tiedon haku ja hyddyntéaminen asiakastydsséa O O
Sahkgisen toimintaympariston kehittdminen ja siséllon paivitys m m
Séhkdisten sovellusten ja palvelujen kaytto ja hallinta O O
Mobiilipalvelujen kaytdn osaaminen i i

Vuorovaikutteinen verkkoviestinta ja vuorovaikutustaidot
Asiakkaan kohtaaminen erilaissa toimintaympéristdissa m m

Verkkoviestintdosaaminen ] ]

Monikanavainen terveysvalmennus ja ohjausosaaminen

Asiakkaan ohjaus ja valmennus séhkgisten palvelujen kéyttdon O O
Séhkgisten palvelujen monikanavainen markkinointi O O
Asiakkaan ohjauksen tarpeen ja hyddyn yksilollinen arviointi O O
Séhkdisten palvelujen hyddyntaminen asiakkaan omahoitoon, terveyden ja O O
hyvinvoinnin edistamiseen

Erilaisten sahkdisten palvelujen ohjausmenetelmien suunnittelu ja m m
toteutus huomioiden erilaiset asiakkaat ja asiakasryhmat

Ohjauksen arviointi O O

Laaja-alainen palvelukokonaisuusajattelu

Tietoisuus vaikuttavista sahkdisista palveluista ja niiden hyédyntamisesta O O
asiakastyossa

Asiakkaan palveluvaihtoehtojen ndkeminen m m
Yksildllisesti/asiakaslahtoisesti kohdennettu palveluosaaminen O O
Verkosto-osaaminen o O

3 \o JOENSUUN
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ASSI-hanke, Asiakasléhtdisten omahoitoa ja etahoitoa tukevien séhkdisten palveluiden ja palveluprosessien kéyttdénoton innovaatiot perusterveydenhuollossa, 1.10.2012-31.12.2014.
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Osaamisalueet ja osaamisvaatimukset Kunnossa Kehitettévaa

Palvelujen asiakaslahtdinen ja moniammatillinen ketteré
kehittdmisosaaminen ja kayttéonotto

Asiakaslahtoisyyden ymmartdminen o m
Sahkdisten palvelujen asiakaslahtdinen kehittdminen ja k&yttoonotto o o
Palvelujen arviointiosaaminen o o
Moniammatillinen kehittdmisosaaminen o o
Hyvien kaytanteiden jakaminen o o
Tydyhteison kehittaminen o o
Alueellinen kehittadminen o o

Itsensé johtaminen ja asiantuntijuus

Muutososaaminen o o
Oman tydn kehittdmisosaaminen o o
Siséinen yrittajyys o o
Ajan hallinta o o
Mydnteinen asenne i o
Innostus ja motivaatio o o
Sitoutuminen yhdessé sovittujen séhkdisten palvelujen kayttoon o o
Joustavuus sekéa halu oppia ja kokeilla uutta o o

3 \s JOENSUUN
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ASSI-hanke, Asiakasléhtdisten omahoitoa ja etahoitoa tukevien séhkdisten palveluiden ja palveluprosessien kéyttdénoton innovaatiot perusterveydenhuollossa, 1.10.2012-31.12.2014.
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Sisalto

- Koulutusmateriaalin tarkoitus

- Sahkéisen asioinnin jasahkdisten terveyspalvelujen méaarittely
- Strategiset linjaukset sahkdisten terveyspalvelujen kayttoon

- Sahkaisten palvelujen hyodyt

- Sahkoisten terveyspalvelujenesittely

- Tietosuojaja tietoturvallisuus sahkoisissé terveyspalveluissa

- Sahkoistenterveyspalvelujen kayton edellytykset, asiakkaan ja
ammattilaisen toiminta

- Asiakkaan osaamisvaatimuksetja osaamisen arviointi

- Ammattilaisen osaamisvaatimukset ja osaamisen itsearviointi
- Asiakkaan ohjaaminen

Séhkoisten terveyspalvelujenvaikuttavuus

Potilasturvallisuus sahkéisia palveluja kaytettaessa
Kéytetytlahteet

Koulutusmateriaalin tarkoitus

Koulutusmateriaalin tarkoituksena on, etta
terveydenhuollon ammattilaisena

- perehdyt sahkdiseen asiointiin ja terveyspalveluihin
- tiedat, mitéd sdhkoisten terveyspalvelujen kéyttd
edellyttdd asiakkaalta ja ammattilaiselta

osaat arvioida asiakkaan osaamista kayttaa
séhkaisia terveyspalveluja

osaat ohjata asiakasta kayttdmé&an sahkoisia
terveyspalveluja.

EUlta
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Mita séhkdiselld asioinnilla ja
terveyspalveluilla tarkoitetaan? 1/2

- Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan julkisen hallinnon
palvelujen kayttdmista tieto- ja viestintatekniikan avulla.
Sahkoinen asiointi koostuu asiakasneuvonnasta,
tiedotuspalveluista sekd asiakkaan ja viranomaisen
valisestd kommunikoinnista tieto- ja viestintekniikan
valitykselld. (Valtiovarainministerio 2001.)

Toteutetaan aina jonkin teknologian vélityksella (esim.
Internet, alypuhelin)

- Sahkoinen ajanvaraus ja sahkdiset lomakkeet ovat
esimerkkeja asiakkaan séhkdoisestd asioinnista asiakkaan
ja terveydenhuollon palvelun tuottajan vélilla.

Mita séhkdiselld asioinnilla ja
terveyspalveluilla tarkoitetaan? 2/2

- Sahkadisilla terveydenhuoltopalveluilla (eHealth)
tarkoitetaan terveydenhuoltoalan valineita ja palveluja,
jotka hyddyntavat tieto- ja viestintatekniikkaa ja joiden
pyrkimyksené on parantaa sairauksien ehkaisya,
diagnosointia, hoitoa, seurantaa ja terveydenhuollon
hallintoa. Tavoitteena myos parantaa hoidon
saatavuutta ja laatua.

Sahkoiset terveydenhuoltopalvelut kasittavat tietojen
vaihdon asiakkaiden/potilaiden seka
terveydenhuoltopalvelujen tarjoajien, sairaaloiden,
tqrm(laysalan ammattilaisten ja terveysalan tietoverkkojen
valilla.

Liséksi kyse muista sovelluksista, kuten séhkoiset
potilastietojarjestelmét, etaladketieteen palvelut,
kannettavat potilaiden seurantalaitteet ja ihmisen
fysiologian virtuaalimallinnukseen liittyva
uteliaisuustutkimus. (Euroopan komissio 2014.)
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Strategiset linjaukset séhkdisten
terveyspalvelujen kayttoon 1/2

- Strategioissa painotetaan asiakaslédhtoisyytta ja
séhkoisten palvelujen kayttoa.

- Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia korostaa
asiakaslahtoisyytté: Asiakkaalla tulisi olla
kéytettdvissadn tarvitsemansa palvelut, joiden
siséltoon ja toteuttamiseen hanelld on
mahdollisuus vaikuttaa.

- Digitalisaatio muuttaa tydn organisaatioita,

teollisuuden ja palveluiden toimintatapoja ja

tuotteita seké kansalaisten arkea. Ammattitaito-
ja osaamisvaatimukset muuttuvat.

(OKM 2014.)
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Strategiset linjaukset séhkdisten
terveyspalvelujen kayttoon 2/2

- Sote-tieto hyotykéyttddn 2020 - strategian tavoitteena
on tukea sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista ja
kansalaisten aktiivisuutta oman hyvinvointinsa
yllapidossa parantamalla tiedonhallintaa ja lisadmalla
sahkdisia palveluja.

- Tavoitteita ovat

- kansalainen asioi sahkdisesti ja tuottaatietojaomaan ja
ammattilaisten kayttéon

- luotettava hyvinvointitietoja sen hyddyntamista tukevat
palvelutovat saatavilla

- palveluiden laatu- ja saatavuustieto ovat
valtakunnanlaajuisesti saatavillaja auttaa

o= palveluntarjoajan valinnassa.

=

Sahkdisten terveyspalvelujen hyodyt
asiakkaalle

- Ajastaja paikastariippumaton palveluiden kaytto

- Nopeampi ja joustavampi yhteydenotto ja yhteydenpito

ammattilaisiin

- Mahdollisuusvalitaerilaisiaasiointikanaviaollayhteydessa
ammattilaiseen
Tiiviimpi yhteistydsuhde ammattilaisen kanssa
- Antaa mahdollisuuden oman terveyden aktiiviseen hoitoon,

parantaa hoitoon sitoutumista, antaavaltaaja vastuuta paattaa

terveyttd koskevista asioista
- Saaenemman luotettavaatietoaomastaterveydestaan
Voi seurata omiaterveys- ja sairaustietojaan
Omahoitovoi tehostua
Hoitosuunnitelmatavoitteineen on asiakkaan tiedossaja nahtavilla
uotettavien ja ajantasaisten terveys- ja palvelutietojen 16ytyminen
helpottuu. (mm. Kurki & Sihvo 2014.)
Kxaetia
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Sahkdisten terveyspalvelujen hyddyt
ammattilaiselle

- Paremmin valmentautunut asiakas vastaanotolla

- Enemman tietoa kéytettavissa ennen vastaanottoa

Kirjaamisen vahentyminen (asiakas kirjaa osan)

Tydnkuva monipuolistuu, tehostuu ja tydn hallittavuus

paranee

- Aikaa vapautuu muuhun, esimerkiksi vastaanottotydhon
perinteisia palveluita tarvitseville

- Ammattilaisen rooli muuttuu tiedon antajasta
valmentajaksi

- Asiakkaan arjen parempi tuntemus

- Voi seurata asiakkaan omahoidon toteutumista ja

kommunikoida asiakkaan kanssa uusin ajasta ja paikasta

riippumattomin tavoin.

(mm. Kurki 2014)
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Sahkaoiset terveyspalvelut 1/7

- Suomessa sahkaisid terveyspalveluja tarjotaan
kansalaisille kansallisina, alueellisena ja
organisaatiokohtaisina palveluina.

- Lis&ksi kansalaisten kdytdssa on internetissa ja
mobiilisovelluksina vapaasti tarjolla olevia
sahkaoisia palveluja itsehoidon tueksi.
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Sahkaoiset terveyspalvelut 2/7

Kansalliset julkiset palvelut

- Kanta-palvelu

Kansalaisen omien resepti- ja terveystietojen katselu
Omakannasta (www.omakanta.fi)

Ammattilainenvoi kdyda katsomassa Kanta-palvelusta
asiakkaan suostumuksellahanen resepti- ja terveystietojaan.
Kantapalvelustaldytyy ammattilaisille suunnattua
materiaaliasahkoisesté reseptista La arkistosta (mm.
verkkokoulut) seka materiaalipankki.

- Kantapalvelun kéytosséd tulee noudattaamyds oman
organisaation toimintamallejaja ohjeita, mm. asiakkaiden
informoinnista, Ppoles_taasnommstaja tietojen
luovuttamiseen liittyvien suostumusten ja kieltojen
antamisesta.

Apteekeillaon oma osio.
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Sahkoiset terveyspalvelut 3/7

Kansalliset julkiset palvelut

- Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) verkkosivuillaon
kansalaisille suunnattujapalveluita

- Omahoitopolut (https://www.omahoitopolut.fi/)

- On kansalaisille suunnattu verkkopalvelu, jonne on koottu

tutkittuaja luotettavaatietoaterveydestaja hyvinvoinnista.

- Sairastumisriskejaja toimintakykyamittaavattestit

perustuvat tutkittuun tietoon.

- Kohderyhminapalvelussa ovat: Lapsiperheidenterveysja
hyvinvointi, pdihdeongelmien ehkaisy ja mielenterveyden
edistdaminen, valtimosairauksien ehkaisy seka ikaihmisten
toimintakyvynyllapito.

Myds ammattilaiset voivathyddyntaa palveluaesimerkiksi
elintapaohjauksessa.
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Sahkoiset terveyspalvelut 4/7

Kansalliset julkiset palvelut
- Palveluvaaka.fi-palvelu (http://www.palveluvaaka.fi)

- Palveluvaaka.fion kansalaisille tarkoitettu verkkopalvelu,
joka auttaasopivan sosiaali-ja terveyspalvelun
etsimisesséja valinnassa.

Palveluvaa’assaon tietoajulkisten ja yksityisten seka
keskeisimpien jéarjestdjen tarjoamistasosiaali- ja
terveysalan palveluistaseka palvelupisteista.

- \oitetsia ja vertaillapalvelupisteitéja asiointisi jalkeen
antaa myos arvion kayttamastasi palvelusta.
Palveluvaakaan kootaan myds koko maassa
toteutettavien asiakaspalaute-kyselyjen tulokset seka
erilaistapalveluiden laadusta kertovaa tietoa. Naméa
auttavatsinua sopivan palvelun |6ytdmisessa.
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Kansalliset julkiset palvelut

- Mielenterveystalo.fi-palvelu
(http://www.mielenterveystalo.fi)

Kaikille avoin psyykkisté hyvinvointia edistava
verkkopalvelu, jossa on tietoa aikuisten ja nuorten
mielenterveys- ja pdihdeasioista.

- Palvelun avulla kéyttdja voi arvioida omaa tai toisen
psyykkista vointia ja 16ytaa paikkoja, jotka tarjoavat
tilanteeseen sopivaa apua.

Palvelussa on myds omahoito-ohjelmia, joilla kayttaja voi itse
helpottaa tilannettaan ja edistaa psyykkisté hyvinvointiaan.

Wa
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Sahkoiset terveyspalvelut 6/7

Kansalliset julkiset palvelut

- Kansalaisen asiointitili
(https://asiointitili.suomi.fi)

- Asiointitili on suomi.fi-portaaliin kuuluva

tietoturvallinen, sahkoinen asiointikanava kansalaisen

javiranomaisen valiseen viestintaan.

Asiointitilin kdyttdonotettuaan kansalainen voi saada

tiliin liitettyja palveluja koskevat viranomaispéaatokset

ja tiedoksiannot sahkdisesti.

- Osaviranomaisista myds vastaanottaa viesteja
Asiointitilin kautta.
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Alueellisesti tai organisaatiokohtaisesti tuotettujapalveluja

- Sahkéinen ajanvaraus

- Sahkoisesti taytettavat lomakkeet (esitiedot, apuvalinetilaukset)

- Erilaiset muistutukset ja ilmoitukset

- Omaterveyspalvelu: omien mittaustulosten sekaterveys- ja
sairaustietojen kirjaaminen asiointitilille tai sahkdiseen
palveluun

- Riskitestien tekeminen

- Laboratoriotulosten katsominen ja hoito-ohjeiden saaminen
séhkoisen palvelun kautta
- Verkkokeskustelut omahoitajan kanssa
- Asiantuntijan verkko-ohjaus, esimerkiksi painonhallintaryhméa
verkossa
Vertaisryhmétverkossa
Organisaation verkkosivuille koottua luotettavaaterveyteen ja
hyvinvointiinliittyvéaatietoa
Etakonsultaatiot
Sahkoiset kokoukset ammattilaisten véliseen toimintaan
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Tutustuminen oman alueen
sahkaisiin palveluihin

- Millaisia sahkdisia (terveys)palveluja oma
maakuntasi, kuntasi ja SOTE-alueesi tarjoaa
kansalaisille?

- Millaisia kokemuksia niista on ollut?
Oletko itse kayttanyt néita palveluja?
Miten ndma palvelut ovat osana asiakas- ja
palveluprosesseja?
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Sahkodiset terveyspalvelut osana asiakkaan
palveluprosessia - esimerkki
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Tietosuoja ja tietoturvallisuus

sahkoisissa terveyspalveluissa

- Tietosuoja ja tietoturva ovat kansalaisen
perusoikeuksia (Henkilotietolaki).

- Tietosuoja on kiinted osa kaikkien sosiaali- ja
terveydenhuollon toimijoiden ja organisaatioiden
toimintaa ja se koskee koko henkildstoa.

- Tietoturvallisuuden jarjestdmisté koskevia

sdadoksid sisaltyy useisiin lakeihin.

(Ruotsalainen 2006.)

Tietosuoja ja -turva ovat tarkeita

terveydenhuollon laadun ja imagon osatekijoita!
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Tietosuoja

- Tietosuojalla tarkoitetaan henkildn yksityisyyden
suojaa.

Tietosuojalla on perinteisesti ymmarretty
henkil6tietojen kasittelyd koskevien vaatimusten
huomioonottamista yksityisten henkildiden
yksityisyyden ja oikeusturvan varmistamiseksi.

Tietosuojan tarkoituksena on turvata tiedon
kohteen (data subject) yksityisyys sekd edut ja
oikeusturva.

(Ylipartanen 2010.)

Kkarelia g savona JQENSUU =

Tietoturva

- Tietoturvalla tarkoitetaan sit4, ett tietoja sdilytetdan ja
kasitelladn luottamuksellisesti, ne sdilyvat oikeina ja
tiedot ja tietojarjestelmét ovat kaytettavissa silloin, kun
niité tarvitaan.

- Tietoturvalla tarkoitetaan toimenpiteitd, joilla
yksityisyyden suojaamiseen pyritaén. Naitd ovat ennen
muuta tiedon laadun, eheyden ja luottamuksellisuuden
sdilyttdminen sekd suojaaminen teknisin ja
organisatorisin keinoin.

- Tietoturva on kdytdnnon toimenpiteitd, joilla pyritdan

tietosuojan toteuttamiseen, kuten toimitilojen

Eu“/aaminen, vakuutukset, jatkuvuussuunnittelu ja

allinto.

(Ylipartanen 2010; Andreasson ym. 2013)
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Sahkaisid terveyspalveluja ohjaava
lainsaadanto

Perustuslaki (731/1999)

Henkilotietolaki (532/1999)

Tietoyhteiskuntakaari (917/2014)

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999) ja asetus viranomaisten
toiminnan julkisuudesta ja hyvasta tiedonhallintatavasta (103019/99)

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992), muutos 653/2000
Terveydenhuoltolaki (1326/2010)

Erikoissairaanhoitolaki (1062/1989)

Laki terveydenhuollonammattihenkilsté (559/1994)

Asetus terveydenhuollonammattihenkilosta (564/1994)

Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sahkoisesta kasittelysta
(159/2007), muutos (733/2007), muutos (250/2014)

Sosiaali- ja terveysministerion asetus potilasasiakirjoista (298/2009)

Laki sahkoisesté ladkkeen maaraamisestd (61/2007), muutos (251/2014)
Arkistolaki (831/1994)

Laki séhkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003)

Laki vahvasta sahkoisesta tunnistautumisesta ja saéhkoisista allekirjoituksista
(617/2009)
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Asiakkaan tunnistaminen

- Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen
sahkoisesta kasittelysta edellyttad asiakkaan luotettavaa
tunnistamista.

- Sahkoisessa asioinnissa kansalainen/asiakas voidaan
tunnistaa ja todentaa

Vaestorekisterikeskuksen varmennekortillaeli

kansalaiskortilla (HST-kortti)

Pankit tarjoavat vaihtuviin salasanoihin perustuvia

pankkivarmenteita (TUPAS)

Uusimpana tunnistautumistapanaon mobiilivarmenne.

- Mobiilivarmenne on matkapuhelimen sim-korttiin liitetty

tietopaketti sim-kortin omistajan henkiltiedoista. Se on

séhkoinen henkildllisyystodistus.

Lisatietoamobiilivarmenteesta

http://www.mobiilivarmenne.fi/fi/
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Sahkoisen asioinnin ja palvelujen
tietoturvallinen toimintaymparisto

- Kansalaisen/asiakkaan jaammattilaisen tietoisuus
sahkoisessd toimintaymparistdssa toimimisesta.
- Sahkoisessd asioinnissa tulee kyeta synnyttdmaan
luottamus kaikkien osapuolten kesken huolimatta
siitd, ettd he eivat kohtaa toisiaan fyysisesti eivatka
mahdollisesti ole koskaan tunteneet toisiaan.
Asiakkaan tulee tietdd, minka organisaation kanssa
héan asioi, kenen ammatinharjoittajan kanssa vaihtaa
tietoa ja mitka ovat hanen oikeutensa ja roolinsa.
Ammattilaisen tulee tietad, kenen
potilaasta/asiakkaasta on kysymys seké kenen
sahkdisia asiakirjoja késittelee.
(Ruotsalainen 2006.)

Sahkoisten terveyspalvelujen
kayttaminen edellyttaa
Séhkoiset palvelut ja niihin liittyvat toimintamallit

muuttavat asiakkaan ja terveydenhuollonammattilaisen
roolia, vastuutaja tehtévia.

Asiakkaalta
- vastuunottoa omasta terveydestaan ja hyvinvoinnistaan
- riittdvaa osaamista kayttaa uudistettuja palveluja

- aktiivisuutta hyodyntaa palveluja oman terveyden
edistdmisessa ja sairauden hoidossa.

Ammattilaiselta
sitoutumista kayttaa uudistettuja palveluja

- uudistuvaa osaamista ohjata asiakasta ja toteuttaa
palveluja virtuaalisesti

- aktiivisuutta toimia asiakkaan terveysvalmentajan roolissa.
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Asiakkaan jaammattilaisen toiminta
sahkoisia palveluja kaytettaessa
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Asiakkaan osaamisvaatimukset

- Asiakkaan valmiudet kéyttaa sahkoisia
terveyspalveluja muodostuvat kolmesta osasta eli
osaamisesta, motivaatiosta ja liittymasta.

- Kansalaisen osaaminen koostuu tieto- ja
viestintatekniikan peruskayttotaidoista,
tiedonhankintavalmiuksista ja
kommunikointivalmiuksista kuten verkossa tapahtuva
kirjallinen tai suullinen viestinta.

- Motivaatiotekijoita ovat asiakkaan aktiivisuus ja
kiinnostus kayttaa sahkoisia palveluja seké séhkdisten
palvelujen soveltuminen henkilon elamantilanteeseen.

- Sahkoisten palvelujen kaytto edellyttdd myos sopivia

laitteita ja verkkoyhteytta.

(Jauhiainen 2004.)
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Asiakkaan osaamisen arviointi

- Asiakkaan osaamista ja sahkoisten
terveyspalvelujen kayton edellytyksid voit arvioida
tarkistuslistan avulla

- Annatarkistuslista asiakkaan itsensa tdytettavaksi.

- Asiakkaan téytettya tarkistuslistan tehkaa yhdessa
paételmaét asiakkaan sopivuudesta kdyttamaan
séhkaoisia palveluja.

Asiakkaan osaamisen tarkistuslista

sahksisten terveyspalvelujen kayton edellytykset

Laitteet ja verkkoyhteydet Kyl Ei
Minulla on kiytsssa tietokone ja internetyhteys o o
Minulla on Kayttad j muualla o o
Kaytan matkapuhelinta o o
Kaytan alypuhelinta o o
Tieto- ja viestintatekniikan perusosaaminen

Kaytin tekstinkasittelyohjelmaa o o
Kaytan internetia monipuolisesti o o
Kaytin sosiaalista mediaa o o
‘Osaan hakea tietoa internetista sujuvasti o o
Olen kayttanyt verkkolomakkeita o o
‘Osaan tyhjentaa selaimen varmistaakseni tietojeni tietoturvan o o
‘Osaan lahettaa tekstiviestin o o
‘Osaan vastaanottaa tekstiviestin o o
sahksinen tunnistautuminen

Kaytan verkkopankkitunnistautumista o o
Kaytan mobilivarmennetta o o
Kiinnostus ja motivaatio

Haluan kayttaa sahksisid terveyspalveluja o o
sahksinen palvelu on minulle sopiva palvelumuoto o o
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Esimerkki asiakkaan arvioinnista 1/3

- Asiakkaallaon kaytossa Marevan®-ladkitysja han haluaisi
ottaakayttoon sahkdisen omahoitopalvelun, jonkaavulla
asiakas voi katsoa terveydenhuollon ammattilaisen
maéarittdman Marevan@-annoksen.

- Asiakkaiden soveltuvuusomahoitoon ja séhkdisen palvelun
kayttajaksi on tarkeaa.

- Sahkéinen omaterveyspalvelun kdytossaon tarkeaa
tunnistaa Marevan@-ladkehoitoa pysyvasti kayttavista
asiakkaista ne, joille palvelu sopisi ja jotka siité hyotyisivét.

Esimerkki asiakkaan arvioinnista 2/3

- Asiakkaan arviointi voi edeté seuraavasti:

- Asiakas, jollaon tietokone, toimivaverkkoyhteys,
henkilokohtaiset verkkopankkitunnuksetja kokemusta
verkkopankin kéytosta seka oma motivaatio ottaa
palvelu kéyttoon, voi ollapotentiaalinen kéyttaja.
Liséksi INR-arvo tulee olla hoitotasollavéhintaan
kuukauden tai kolmena perattaisenakertana.
Asiakkaat, jotka ovat liséksi suorittaneet
antikoagulaatiohoidon ajokortin, ovat potentiaalisia
toteuttamaan Marevan-hoitoa itsenéisesti hyodyntéen
séhkoistaomaterveyspalvelua.

"E0la

Esimerkki asiakkaan arvioinnista 3/3

Marevan®-laakehoitoa pysyvasti kéyttav asiakas

Tietokone Kokemusta Motivaztio .INR ) oI\uE ‘
verkkoyhteydells, esim. hoitotasolla vz
henkilgkohtaiset 3 verkkopankin v ayttoon

verkkopankki- kaytosta Gihiginen ki tonen: »
tunnukset tai laskujen terveys-
mobillivarmenne maksussa palvelu

INR hoitotasolla
vahintaan kuukauden
ajan

Ohjaus sahkdisen palvelun kéyttdon >

Lahde: Kurki & Sihvo 2014

Asiakkaan ohjaaminen 1/3

Kansalaiset toivovat, ettd ohjausta ja perehdytysta
sahkaisiin terveyspalveluihin jérjestetddn asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti monin eri tavoin.

1ké ja motivaatio vaikuttavat siihen, miten asiakkaat
suhtautuvat omiin valmiuksiinsa kayttaa tieto- ja
viestintatekniikkaa ja uudistettuja palveluja.
Asiakassegmentointiin eli asiakkaiden valintaan
kayttaa sahkaisia palveluja tulee kiinnittdd huomiota —
sahkdiset palvelut ovat sopivia osalle asiakkaista, osa
tarvitsee edelleen perinteisia palveluja.

Asiakkaita tulee ohjata monikanavaisesti eli kdyttaen
erilaisia menetelmid ja tietolahteita.

Doz M "l

Asiakkaan ohjaaminen 2/3

- Asiakkaita voi ohjata sahkdisiin terveyspalveluihin:
- kirjalliset ohjeet esimerkiksi organisaation
verkkosivuilla
- ammattilaisen ohjaus omahoitopisteissa,
jalkautuvassa toiminnassa tai esimerkiksi
"Hyvinvointikioskeissa” tai "Semppipisteessa”.

Asiakkaan ohjaaminen 3/3

- Ohjaa asiakasta hanen tarpeidensa mukaisesti — se voi
olla

tietoakaytettavistasahkoisista palveluista

- ohjaustaluotettavan tiedon hakuun ja tiedon
arviointiin

ohjaustaorganisaation sahkdisen palvelun kayttoon
(esimerkiksi Medinet, verkkoviestintd)

ohjausta Omakanta-palvelun kayttoon

- ohjaustatietosuoja-ja tietoturva-asioihin

ohjausta, miten asiakas tuottaaitsestaan luotettavaa
terveystietoaja miten hyddyntaasitaterveyden
edistamisesséja omahoidossa.

(Jauhiainen, Sihvo & Ikonen 2014b)
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Ammattilaisen osaaminen

- Séhkoisten palvelujen huima kehitys ja laajeneva
kéyttédnotto tuo mukanaan osaamisvaatimuksia
myds ammattilaisille.

- Terveydenhuollon ammattilaisten séhkoisten
palvelujen osaamisalueet ja -vaatimukset on
madritelty ASSI-hankkeessa tehdyssé tutkimuksessa.

- Ammattilaisena on hyva arvioida omaa osaamista.
- Arvioinnin voi tehda hyddyntéden maéariteltyja
séhkoisten palvelujen osaamisalueita ja -vaatimuksia.

Kl gpswvona  JOENSUU ~Rysierveys @ resomsor ff © LRy v

Terveydenhuollon ammattilaisen
osaamisalueet

Tieto- ja viestintatekniset taidot

Vuorovaikutteinen verkkoviestinté ja
vuorovaikutustaidot

Itsensé johtaminen ja asiantuntijuus

Myonteinen asenne sédhkdisten palvelujen ja
tietotekniikan kéyttoon

Laaja-alainen palvelukokonaisuusajattelu

Palvelujen asiakaslahtdinen ja moniammatillinen ketteré
kehittdmisosaaminen ja kéyttddnotto

Monikanavainen terveysvalmennus ja ohjausosaaminen
Sihvo, Jauhiainen & Ikonen 2014)

M "Ella

Terveyden- o g
huollon
ammattilaisen
osaamisalueet ja
osaamisvaati-
mukset
ammatillisten
tasojen
mukaisesti

(Sihvo, Jauhiainen &
Ikonen 2014)

Logje-alainen
Palvelukokonaisuusaie

Karelia e ; ”
K xaetia @ Abitteleva ammattilsinen @ Kokenut ammattilainen @) Kehittsjs ammattilainen

Terveydenhuollon ammattilaisen sdhkdisten
palvelujen kaytdn osaamisen itsearviointi 1/3

Osaamisalueet ja-vaatimukset Kunnossa Kehitettavaa

Tieto- javiestintatekniset taidot

Tieto- ja viestintatekniikan perustaidot a a
Tietosuojaja -turva osaami ilaisen ja asiakk i a a
Luotettavan tiedon haku ja hybdyntaminen asiakastyssd a a
sahksisen toimi i ittaminen ja i vi a a
sahksisten sovellusten ja palvelujen kaytto ja hallinta a a
Mobiilipalvelujen kéyton osaaminen a a
N ——

i erilaissa toimi istoi a a
Verkkoviestintéosaaminen a a

Itsensé johtaminen jaasiantuntijuus
Muutososaaminen

Oman tydn kehittamisosaaminen

o o
o o
o o
o o
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Terveydenhuollon ammattilaisen sdhkdisten
palvelujen kaytdn osaamisen itsearviointi 2/3

Osaamisalueet ja-vaatimukset Kunnossa Kehitettavaa

Mybnteinen asenne o a

Innostus ja motivaatio o o
kayttoon o a

Joustavuus seki halu oppia ja kokeilla uutta. o o

ey .

Tietoisuus vaikuttavi isista palveluista ja i i a o

asiakastydssa

Asiakkaan palveluvaihtoehtojen nakeminen a a

erkosto-osaaminen o

|

Terveydenhuollon ammattilaisen sdhkdisten
palvelujen kaytdn osaamisen itsearviointi 3/3

Osaamisalueet ja-vaatimukset Kunnossa ~ Kehitettavaa

j i ja i illinen kettera
kehittamisosaaminen jakaytt6onotto

Asiakaslahtoisyyden ymmartaminen a a
sahisisten jenasi i ittaminen ja a o
Palvelujen arviointiosaaminen a a
Moniammatillinen kehittamisosaaminen a a
Hyvien kaytanteiden jakaminen a a
Tyoyhteison kehittaminen a a
Alueellinen kehittaminen a a

ter

javalmennus sahkis jen kayttoon a a

sahksisten palvelujen monikanavainen markkinointi o a

i tarpeen jahyodyn a a

ahkdisten j inen asi itoon, terveyden ja o o
invoinnin edistamiseen

i i j suunnittelu ja toteutus a a

&
o
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Ammattilaisten osaamisen
kehittaminen

- Millaisia osaamisen kehittdmiskohteita minulla on?
Miten voin niitd kehittaa?

- Miten voimme kehitt&a sahkdisten palvelujen

osaamista tydyhteisossa?

Osaamisen kehittdmisen menetelmia

Vierivalmennus, jossa kokeneempi asiantuntija/kollega

ohjaatyontekijaaerilaisissapalveluprosessin vaiheissa

Ryhmévalmennus

Séhkoisten palvelujen kayttddnottoon liittyva

valmennus

Hyvien kéytantojen ja osaamisen jakamisen

kaytannoistasopiminen.
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Sahkoisten terveyspalvelujen
vaikuttavuus 1/3

- Miten organisaatiossamme arvioidaan séhkdisten palvelujen
hyotya ja vaikuttavuutta?

- Sahkoisten terveyspalvelujen kayttdd ja hydtyd on hyva
mitata ja hyddyntaa tata tietoa palvelujen kehittdmiseen

Miten palvelu toimii asiakkaille jaammattilaisille?

- Miten asiakkaat kéyttavat palvelua?

Miten ammattilaiset kayttavat?

Mita hy6tyasiitaon asiakkaille ja ammattilaisille?

- Millaistapalautettasaamme sahkoisista palveluista?

Miten palveluprosessittoimivat?

Mitd ja miten kehitdmme sahkoisia asiointipalvelujamme

osanaasiakastyota?

Koela g swonn @ENSUU ~=Fbieneys @ s © L)

Sahkoisten terveyspalvelujen
vaikuttavuus 2/3

Sahkoisten terveyspalvelujen

vaikuttavuus 3/3
'Y

. A . L. Sahkaisen palvelun kaytettavyys
- Séhkaoisten palvelujen vaikuttavuuden arvioinnissa Helppokayttoisyys
voidaan hyodyntaa ASSI-hankkeessa kehitettya Esteettomyys
vaikuttavuuden arvioinnin tydvélinetta. Palvelevuus
- Vaikuttavuuden osa-alueet ovat \F’otilasturvallisuus J
- Sahkaisten palvelujen kéaytettavyys o
- Omahoidon toteutuminenjavaikuttavuus Omahoidon toteutuminen ja vaikuttavuus o ]
- Palveluprosessin toimintaja vaikuttavuus Osaaminen ja motivaatio ‘g .f‘:’
- Vaikuttavuutta arvioidaan kokemustiedon ja Omahoidon toteutuminen = g
faktatiedon avulla Omahoidon vaikuttavuus (] ol J
X
- Kokemustietoasaadaan asiakkailtaja ammattilaisilta S H -
haastattelemallatai kyselyilla Palveluprosessin toimintaja vaikuttavuus
- Faktatietoaovaterilaiset tilastotiedot ja asiakkaiden Asiakaslahtoisyys
sairauttaja hoitoakoskevat tiedot, esimerkiksi Palveluprosessin tuloksellinen toiminta
hoitotasapainoakuvaavat mittaustulokset. et Palveluprosessin vaikuttavuus
(Jauhiainen, A., Sihvo, P. & Ikonen, H. 2014a.) ‘:“",ﬁ Sahkoisten palvelujen saavutettavuusja
0 kattavuus L ) )
K karelia g swvona JQENSUU ==Tibterveys @ mosamsorr [ © = E K karelia g savona JQENSUU ==Tibterveys @ mosamsorr [ © I Rvi
: q S Lahteet
Potilasturvallisuuden huomioiminen
Sah ko i Ste n pa I Ve I U] e n kaytossa é:lﬂ'g:;i‘na:onll(%\ﬂ‘st:';ln&V.Ilparmnen A.2013. Tletosuojavasmavan kfsﬂl.lr(‘ltr:: Helsinki: Tietosanoma Oy.

- Asiakkailla jaammattilaisilla on tarvittava
osaaminen séhkdisten palvelujen kéyttoon.
Séhkoisten palvelujen laadukas toiminta on
varmistettu.

Asiakasprosessit on kuvattu ja tydnjako on selvilla
(esim. laboratorioarvojen kuittaus, kiireellisten
hoito-ohjeiden anto).

- Asiakkaat tietévat mista he saavat tukea teknisiin
ongelmiin ja hoitoon liittyviin kysymyksiin.
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