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Digitaalisten sotepalveluiden tarkastelu soteorganisaatioiden
ja -ammattilaisten osaamisen nakokulmasta

Miten palveluista saataisiin sellaisia, etta kansalaisten olisi
niita mahdollisimman helppoa hyodyntaa?
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Kysely soteammattilaisille kuudessa i B

organisaatiossa kuudessa maassa F oo oac

1. Taustatiedot
2. Mita digitaalisia palveluita on kaytossa?

3. Digitaalisten palveluiden suunnittelu ja toteutus
(organisaatioiden terveyden lukutaito digitaalisissa palveluissa) (11 vaittamaa)

4. Digitaalisten palveluiden turvallisuus (19 viittimas)

5. Asiakas-/potilastyossa tyoskentelevien ammattilaisten

néikemykset teknologian kaytosta (eHLQ staff, neljd osa-aluetta, 20
vaittamaa)



Digipalvelujen riskien arviointi -tyokalu

O

O

Sosiaali- ja terveydenhuollon digi- ja etapalvelujen toiminnallisten riskien arviointi

asiakkaan ja potilaan nakokulmasta

Perustuu Riskirusetti-riskienhallintamalliin (BowTie)

O Riskin todennakoisyys
O Toteutumisen vaikutuksen suuruus
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Asiakas ei valitse digipalvelua

Asiakas ei pysty kdayttamaan digipalvelua

Asiakas ei saa asiaansa hoidettua

Asiakas ei ole saanut tietoa palvelusta
tai han ei |6yda digipalvelua

Asiakkaalla ei ole tarvittavia laitteita
(tietokone, dlypuhelin, internetyhteys)

Digipalvelua on vaikea kdyttda tai palvelu ei ole
ymmarrettava

Asiakkaalla on huoli tietoturvan tai
yksityisyyden suojaamisesta

Asiakkaalla ei ole valineita vahvaan
tunnistautumiseen

Tekninen toimintahdirio keskeyttaad tai estaa
asioinnin

Asiakas ei tied3, voiko asian hoitaa
digipalvelussa

Asiakkaalla on puutteelliset digitaidot

Asiaa ei ole mahdollista hoitaa digipalvelulla

Digipalvelun hyoty on asiakkaalle
epaselva

Puolesta-asiointi ei ole mahdollista
digipalvelussa

Asiakkaan tai henkildston
etavuorovaikutustaitojen puutteet

Asiakkaan toimintarajoite tai alentunut
kognitio estaa digipalvelun kayton

Kaikkia asiaan liittyvia seikkoja ei tunnisteta tai
tarkisteta

Digipalvelua ei voi kayttaa asiakkaan
ymmartamalla kielella

Asiakkaan siirtyminen digipalvelusta tai
sovelluksesta toiseen ei onnistu

Asiakas ei saa kirjallista toimintaohjetta
digipalvelun paatteeksi

Asiakas- ja potilasturvallisuuskeskus (2024)
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Aineistonkeruu 09-12.2025
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» 22-70 vuotiaita (46 £ 12 v)

» 89 % naisia

» 31 % kandidaatin tutkinto tai
vastaava

» 71 % (n=166) suorassa
asiakastyossa (laakarit,
sairaanhoitajat, terapeutit,
katilot, sosiaalityontekijat tai
sihteerit)

» 23 % (n=53)
esihenkildasemassa



Asiakkaille/potilaille
tarjottavat
digitaaliset palvelut

» 12 % (n=29) vastaajista jatti kaikki
vaihtoehdot tyhjiksi.

» Heidan nakemyksensa mukaan
asiakkaille/potilaille ei tarjota
mitaan digitaalisia palveluita
heidan tyoskentely-
vksikdssadan/organisaatiossaan.

B Tyoskentelen taman palvelun parissa

O Tama palvelu on tarjolla asiakkaillemme/potilaillemme

Sahkdinen ajanvaraus

Sahkoiset lomakkeet

Asiakas-/potilasportaali

Videovastaanotto / Etdvastaanotto

Sahkoiset hoito-ohjeet, oppaat tai
tietopankit

Suojattu sahkoinen viestinta

Reaaliaikainen chat-palvelu

Digitaalinen asiakas-/potilasseuranta tai -
monitorointi

Digitaalinen oirearvio tai chatbotti

Other
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Asiakkaiden/potilaiden huoliin tietoturvasta ja yksityisyyden suojasta vastataan selkeésti
javakuuttavasti.
Asialkaille/potilaille informoidaan selkeasti siitd, mitka asiat on mahdollista hoitaa
digitaalisella palvelulla.

Asial<kaille/potilaille tarjotaan vaihtoehtoisia palvelumuotoja, jos heilld ei ole kaytettavissa
digitaalisissa palveluissa tarvittavia laitteita (tietokone, alypuhelin, internet-yhteys).
Jos asiaa ei ole mahdollista hoitaa digitaalisen palvelun kautta, asiakas/potilas ohjataan
(selkeasti tiedottaen) sopivaan palveluun,

Digitaalisista palveluistamme tarjotaan selkeii ja saavutettavaa tietea.

Digitaaliset palvelumme ovat helposti [Gydettavissa,

Digitaalisten palvelujen hybdyt viestitddn tehokkaasti asiakkaillemme/potilaillemme.

Kaikki asiakasta/potilasta koskevat clennaiset tiedot tunnistetaan ja tarkistetaan hoitopédatasten
tekemiseksi digitaalisissa palveluissa.
Asiakkaille/paotilaille annetaan ohjausta ja tukea digitaalisissa palveluissa vaadittuun
vahvaan tunnistautumiseen,
Digitaaliset palvelut ovat helppokayttoisia ja ymmarrettavia kaikille asiakkaille/potilaille.

Vaihtoehtoisia palvelumuotoja tarjotaan asiakkaille/potilaille, joiden toimintarajoite tai kognition
alentuma estaa digitaalisten palvelujen kayton.

Henkiloslolle Larjotaan kKoulutusla lai lukea eldvuorovaikutuslailojensa edistamiseen.

Digitaalisen palvelutilanteen paatteeksi asiakkaille/potilaille annetaan kirjalliset ohjeet
(tarvittaessa),

Digitaalisiin palveluihin liittyvien teknisten toimintahairiciden varalle on sovittu teimintatavat.

Digitaalisten palvelujen tai sovellusten valilla siirtyminen on sujuvaa.

Digitaaliset palvelut ovat saavutettavissa useilla kielilla asiakkaiden/potilaiden kielellisten tarpeiden
mukaisesti.

Toisen henkildn puolesta asicinti on mahdallista digitaalisten palvelujen kautta.
Asiakkaille/potilaille tarjotaan tukea ja mahdollisuuksia digitaalisten taitojensa parantamiseen.

Asiakkaille/potilaille tarjotaan koulutusta tai tukea etdvuorovaikutustaitojensa edistamiseen.

Vahvasti eri mieltéa
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" En osaa sanoa”

Asiakkaita/potilaita ohjataan luotettavien terveystiedon lahteiden pariin. [REXs { 19%

Asiakkaita/potilaita kannustetaan kysymaan hoitoonsa ja palveluihinsa liittyvia s 17%

kysymyksia.

14%

Asiakkailta/potilailta varmistelaan, etta he ovat ymmartéaneet oikein heille kerrotut asiat. | 19%

Viestinta digitaalisissa palveluissamme on helposti ymmarrettavad, BRES

Asiakkaiden/potilaiden meninaisuus (esim. kulttuuriset ja uskonnolliset taustat) , 200
huomiocidaan, ja kaikkien osallisuutta ja yhdenvertaisuutta edistetaan, = ' =

Organisaation johto on sitoutunut varmistamaan, ettd kaikkien asiakkaiden/potilaiden on 3.4 : 25%
mahdollista loytaa, ymmartaa ja kayttda digitaalisia palvelujamme helposti. .
Digitaalisten palvelujemme markkinoinnissa kaytetadn monipuolisesti eri muotoja, JEWR ! \ 24%,

kanavia ja medioita.

Digitaalisiin palveluihin liittyvat visualisoinnit, asettelut, symbolit ja fontit ovat
helposti ymmarrettavia ja esteettomia.

Asiakas-/potilaspalautetta hyddynnetadan digitaalisten palvelujemme | 31%

33 19%

kehittamisessa.

Asiakkailta/potilailta keratdan palautetta digitaalisista palveluistamme. 29%

Asiakkaat/potilaat ovat aktiivisestimukana digitaalisten palvelujemme kehittamisessa. s 206

v
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Ammattilaisten nakemykset
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teknologian kaytosta (eHLQ Staff)
Suorassa asiakas-/potilastyossa tyoskenteville (n=166)

Osa-alue 4. Turvallisuuden ja
hallinnan tunne

Osa-alue 5. Motivaatio
digipalveluiden kayttoon

Osa-alue 6. Toimivien digipalveluiden
saatavuus

Osa-alue 7. Yksilollisiin tarpeisiin
sopivat digipalvelut

Vahvasti eri mielta
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Osa-alue 6. Paasy digitaalisiin palveluihin, jotka
kayttajat luottavat toimivan silloin, kun
tarvitsevat niita ja silloin kun niiden oletetaan
toimivan.

Osa-alue 7. Paasy digitaalisiin palveluihin, jotka
vastaavat kayttajien erityistarpeita ja
mieltymyksia. Tahan sisaltyvat seka IT- etta
terveydenhuoltojarjestelman mukautuvat
ominaisuudet seka laitteiden ja
kayttoliittymien mukauttaminen vammaisten
henkildiden kayttoon.

Vahvasti samaa mielt& | 11



Kyselyn johtopaatokset e B

o Organisaatioiden tulisi erityisesti keskittya parantamaan
asiakkaiden ja potilaiden tukea digitaalisten terveyspalvelujen
kaytossa
o varmistaen palveluiden saatavuuden ja kaytettavyyden
o kaikille ihmisille kielellisista, fyysisista tai henkisista

kyvyista riippumatta.

o Tama voitaisiin saavuttaa esimerkiksi ottamalla asiakkaat ja
potilaat aktiivisemmin mukaan digitaalisten palveluiden
kehittamiseen.

| 12



Fokusryhmi- ja yksil6haastattelut o W
(n=110 henkiloa)

o Esihenkiloille o 0Osaaminen

o Ammattilaisille o Haasteet ja tuki

o Asiakkaille o Tulevaisuuden nakokohdat

Mita terveydenhuollon ammattilaiset ja organisaatiot
voivat tehda, jotta kansalaisten olisi mahdollisimman
helppoa kayttaa digitaalisia sosiaali- ja terveyspalveluja?

| 13
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Mita terveydenhuollon ammattilaiset ja poicsenegn [N oS

o

organisaatiot voivat tehd3, jotta kansalaisten olisi ¥ peansarmc
mahdollisimman helppoa kayttaa digitaalisia

sosiaali- ja terveyspalveluja?

Selkea viestinta, tiedotus ja ohjaus

Haavoittuvien ryhmien huomioiminen

Saavutettavuus, kaytettavyys ja loydettavyys

Kansalaisten osallistaminen

Digitaalisiin terveyspalveluihin liittyvien taitojen kehittaminen
Tekninen toimivuus ja tekninen tuki

Johtajuus ja organisaation sitoutuminen (organisaatiotasolla)

O N O U R WNRE

Digitaalisten terveyspalvelujen luottamuksen ja hyvaksynnan

o« Les e | 14
edistaminen



Clear
communication,
infarmation and
Euidance

Addressing
wulnerable groups

Accessibility,
usability and
findakbility

Citizen
engagement

Developing skills
related to digital
health services

Technical
functionality and
technical support

Leadership and
organisational
commitment

Fostering trust
and acceptance
of digital health
sarvices
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Healthcare organisations
All Interview findings

To make it easier for citizens to find, understand and usze digital health services,
healthcare organisations should:

1. Provide clear information and communication about digital services

2. Communicate about digital services actively and repeatedly in multipls formats

3. Meet citizens in their everyday environments to raise awareness and provide
guidance on digital services

4. Guide citizens to reliable health information

5. Provide staff with standardized clear communication strategies

6. Take citizens’ motor, cognitive, and sensory limitations into account when
developing and implementing digital services

7. Ensure support and alternatives for citizens who are unable or prefer not to use
digital services

8. Offerinformation and digital services in multiple languages

9. Ensure that digital services are easy to find with memorable and distinguishable
names

10. Ensure that the digital services are easy to use and simple to navigate

11. Make the necessary information easy to find on digital platforms

12. Make digital platforms visuslly accessible through clear fonts, sizes, and colours

13. Provide guides and step-by-step instructions for digital service use

14. Collect and use feedback to develop the digital services
15. Imvolve citizens in the development and implementation of digital services
16. Collaborste with associations and communities

17. Educate citizens to use digital services

18. Educate professionals to work with digitel services

19. Educate managers on digital services

20. Offer safe training environments and engaging formats

21. 5&t up protocols for technical malfunctions
22_ Establish unified technical support
23. Ensure digital systems work smoothly together and enable information flow

24. Master the procurement of the digital services

25. Ensure professionals have resources for working with and building competencies
in digital services

26. Create structures for peer-learming and mentoring among staff

27. Provide edequate equipment and premises for working with digital services

28. Imvolve the whole organisation in the development and implementation of digital
services

29. Demonstrate organisationsl commitment and build sustainable implementation
strategies

30. Promaote data privacy and security. and foster citizens’ trust in them

31. Explzin the purpose and benefits of digital services

32. Promaote and support positive changes in attitudes toward the services

33. Ensure that technology dogasn’t replace human presence where it is essential

Co-funded by
the European Unien DEAHL BALTIC

Clear
communication,
information and
guidance

Addressing
vulnerable groups

Accessibility,
usability and
findability

Citizen
engagement

Developing skills
related to digital
health services

Technical
functionality and
technical support

Fostering trust
and acceptance ol
digital health
SErvices
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Healthcare professionals
All Interview findings

To make it easier for citizens to find, understand and use digital health services,
healthcare professionals should ...

1. Communicate with citizens using clear language

2. Provide citizens with reliable health information in diverse formats

3. Ensure that citizens have understood what has been communicated, and
provide summaries

4. Communicate neutrally and empathetically to create safe, supportive
interactions

5. Be mindful of the features and nuances specific to digital communication
channels

6. Provide guidance to help citizens find and use relevant digital services

7. Recognize that not all citizens have equal opportunities to use digital
SErVICes

8. Assess citizens' readiness to use digital services without making
assumptions

9. Adapttocitizens' pace, needs, and capabilities without judgement

10. Support citizens facing local language barriers

11. Familiarise with citizens’ digital service interfaces to provide accurate
guidance

12. Actively participate in simplifying the information provided to citizens on
digital platforms

13. Actively encourage citizens to provide feedback about the digital services
14. Use citizens’ feedback to represent their needs in the development of
digital services

15. Commit to continuously developing professional skills related to digital
SErvices

16. Offer and seek peer-learning and mentoring about digital services within
the organization

17. Offer citizens basic-level technical support and help troubleshoot common
izsues
18. Systematically report technical deviations to improve digital services

19. Comply with data security and privacy standards and clarify them for
citizens

20. Promote digital services and reduce citizens’ fears of using them during
face-to-face appointments

21. Explain the benefits of digital services to citizens and be transparent about
their limitations

22, Prioritise digital services only for situations that do not require physical
presence
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