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Tama julkaisu on toteutettu osana valtioneuvoston vuoden 2022 selvitys- ja tutkimussuunnitelman toimeenpanoa. Julkaisun sisal-

|6sté vastaavat tiedon tuottajat, eiké tekstisisalto valttdméatta edusta valtioneuvoston nakemysta.

Digitalisaation vaikutukset

sote-palveluissa

Paula Pennanen, NHG; Miia Jansson, OY: Paulus Torkki, HY:
Marja Harjumaa, NHG; lida Pajari, NHG; Elina Laukka, NHG;
Sanna Lakoma, HY; Henna Harkonen, OY; Anastasiya Verho,
HY: Susanna Martikainen, NHG; Anne Kouvonen, HY; Riikka-
Leena Leskela, NHG

Digipalvelut koetaan paasaantoisesti hyodyllisiksi ja niiden
vaikuttavuudesta on nayttéa. Digitaaliset kanavat pitaa integroida
muuhun palveluverkkoon, jotta valtytdan paallekkaiselta
palvelunkaytolta ja tietojen kirjaamiselta. Digipalvelujen kayttddnotossa
on huomioitava, etta ne edellyttavat seka asiakkailta ettd ammattilaiselta

erilaista kyvykkyytta ja osaamista kuin perinteiset palvelut.
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Digipalvelujen vaikutuksista tarvitaan
enemman tietoa

Digitaaliset palvelut (jatkossa digipalvelut) ovat yleistyneet sosiaali- ja terveydenhuol-
lossa, jossa ne ovat korvanneet perinteisia vastaanottokaynteja ja puheluita seka tuo-
neet uusia palveluja valikoimaan. Kehitys on ollut erityisen nopeaa koronapandemian
aikana. Palveluiden digitalisoituessa on hyva valilla pysahtya tarkastelemaan, mita
hyotyja on saavutettu, milla edellytyksilld, ja toisaalta mitd haasteita digitalisaatioon on
liittynyt. Samalla voidaan oppia, mita jatkossa tulisi huomioida digipalvelujen kayttoon-
otossa, ja arvioida, miten kansallinen ohjaus voisi edistaa kustannusvaikuttavien di-
gipalvelujen kayttddnottoa. Hankkeen tavoitteena oli osana valtioneuvoston selvitys-
ja tutkimustoimintaa (VN TEAS) luoda kattava, ajantasainen yleiskuva digipalvelujen
yleisyydesta ja vaikutuksista sosiaali- ja terveydenhuollon eri toimijoiden ja sidosryh-
mien nakokulmasta. Taman lisaksi selvitettiin toimintaympariston vaikutusta digipalve-
lujen kayttéonotolle. Tulosten pohjalta tunnistettiin kehittamistoimenpiteitad kansallisille
ja alueellisille toimijoille seka tarpeita lainsdadantdémuutoksille.

Tutkimuksen aineisto ja menetelmat

Hankkeessa hyddynnettiin laajasti olemassa olevaa kirjallisuutta ja hankeryhman aikai-
sempia tutkimusaineistoja seka kerattiin uusia kysely- ja haastatteluaineistoja. Hanke
taydensi aineistoja hyvinvointialueiden johdon seka eri kansallisten toimijoiden ja di-
gipalvelujen kehittajien haastatteluilla seka ikaihmisille suunnatulla kayttajakyselylla.

Tulokset ja johtopaatokset

Digipalvelut koetaan paasaantoisesti positiivisina
haasteista huolimatta
Seka asiakkaat ettd henkildstd ovat padsaantoisesti tyytyvaisia digipalveluihin (Kuva

1). Digipalvelut mahdollistavat asiakkaille ajasta ja paikasta riippumattoman asioinnin.
Henkildstdlle ne puolestaan mahdollistvat etatydn. Digipalvelut ovat korvanneet joitain
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tyétehtavia ja vapauttaneet nain henkiloston aikaa muihin tehtaviin. Digipalvelujen vai-
kutuksia ammattilaisten tydmaaraan on kuitenkin tutkittu vasta vahan. Palvelujarjes-
telma puolestaan on hydtynyt digipalvelujen kustannustehokkuudesta. Myds parantu-
neesta vaikuttavuudesta on nayttdéa etenkin pitkdaikaissairauksien hoidossa.

O

Asiakkaat @

» Kokemukset olivat paaasiassa Organisaatio[
positiivisia; helpottavat asiointia

oy
; * Hoitaisivat ison osan pslve:;ﬂj?rjef‘,relr:]a ol
fpas o perusterveydenhuollon * Uigipalvelut pirstalovat Jareste-
Henkil6sto AT kaynneistaan sahkoisesti maa, jos eivat integroidu
+ Koetaan paasaantoisesti - Eniten nayttoa muuhun pqhzelutuotantoon ja
hyodyllisiksi. Toimii myos vaikuttavuudesta pitkaaikais- prosesseihin
rekrytointivalttina ja mahdollistaa sairauksien hoidossa + Riskina palvelujen paallekkainen
etatyon o i i + |kaéantyneistd kolmasosa kokee kaytio
+ Joutuvat toimimaan asiakkaiden tarvitsevansa tukea - Tutkimusten mukaan digipalvelut
"digitukena” digipalvelujen kaytossa ovat lisanneet kustannusvaikut-
+ Ammatiilaiset tarvitsevat » Haavoittuvaisessa asemassa tavuutta tai vahentaneet
uudenlaista osaamista, mika voi olevilla heikommat digikyvyt kustannuksia verrattuna
kuormittaa perinteiseen palvelutuotantoon.
= Soveltuu erityisesti —— « Digipalvelujen kehittamisen ja
ammattilaisille, joilla on riittavan EGJ yliapidon resurssit ovat pois
pitka kokemus asiakastyosta ja E perustyosta

Vaikuttavuuden arvioiminen on

SIDOSRYHMIEN NAKOKU LMIﬁ: haastavaa
DIGIPALVELUIHIN

aslakkaan tilan arvioinnista

Kuva 1. Sidosryhmien n&kékulmia digipalveluihin.

Osa asiakkaista ja henkildstdsta ei kuitenkaan halua tai pysty kayttamaan digipalve-
luja. Etenkin haavoittuvaisessa asemassa olevien asiakasryhmien voi olla vaikea
kayttaa digipalveluja, ja omaiset seka ammattilaiset ovat havainneet joutuvansa toimi-
maan ldheistensa ja asiakkaiden digitukena. Digipalvelut myds edellyttdvat ammatti-
laisilta uutta osaamista: sovellusten kayton opettelun lisdksi ammattilaiset tarvitsevat
osaamista mm. palvelutarpeen ja hoidon kiireellisyyden arvioimisessa etana, digipal-
veluihin soveltuvien asiakkaiden tunnistamisessa, tietoturvassa ja -suojassa, eetti-
sissa nakokohdissa seka potilas- ja asiakasturvallisuudessa. Tutkimuksessa nousikin
esille, etta digipalveluissa tydskentely sopii parhaiten kokeneille ammattilaisille, joilla
on kokemusta asiakastyosta ja jotka osaavat siten paremmin arvioida asiakkaan tilaa
myds etdkontaktissa.

Etakontaktit sopivat kokeneiden ammattilaisten hoi-
dettaviksi
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Palvelujarjestelman nakdkulmasta riskina on, etta digipalvelut eivat integroidu muu-
hun palvelujarjestelmaan ja palveluprosesseihin, vaan mahdollistavat paallekkaisen
kysynnan seka lisdavat kirjaamistarvetta, mika lisaa henkiléston kuormitusta. Integ-
raation puute on myds lisdnnyt huolta palvelun jatkuvuuden varmistamisesta. Digipal-
velujen kayttdonotto, kehittdminen ja yllapito vaativat organisaatioilta resursseja, jotka
joudutaan yleensa irrottamaan perustydsta. Tama heikentaa digipalvelun kustannus-
tehokkuutta. Digipalvelujen arviointia ja seurantaa ei tehty organisaatioissa niin paljon
kuin olisi haluttu. Syina tdhan mainittiin muun muassa sopivien mittarien ja tydkalujen
puute seka lainsdadanndlliset esteet.

Lainsdaadanto aiheuttaa haasteita digipalvelujen kaytolle
ja arvioinnille

Digipalvelujen vaikuttavuuden kannalta olennaista lainsdadant6a ovat sosiaali- ja ter-
veydenhuoltoa ohjaava substanssilainsaadanto seka erityisesti asiakas- ja potilastie-
tojen tiedonhallintaa ohjaava sdadospohja. Yhtena lainsdddanndn haasteena nostet-
tiin esille nykyinen kayttdoikeusasetus, joka estda ammattilaista muodostamasta ko-
konaiskuvaa asiakkaan tilanteesta, mikali tdma kayttdad monia eri palveluja. Toisena
haasteena nostettiin tietosuojalaki ja sen tulkinta, jotka estavat asiakkaiden automaat-
tisen segmentoinnin, jonka avulla voisi tunnistaa asiakkaan palvelutarpeen asiakastie-
tojen pohjalta ja ohjata asiakas oikeisiin palveluihin. Sosiaali- ja terveystietojen
toisiokayttda saateleva laki puolestaan vaikeuttaa tietojen yhdistelya ja sita kautta di-
gipalvelujen vaikuttavuuden arviointia. Tamanhetkinen lainsdadantd ei mydskaan
tunne digitaalisia terapioita, mika hankaloittaa niiden kayttéonottoa.

Digitaalisia palveluja sddtelevd sdddospohja on laaja

Haastateltavat pitivat erityisen haastavana sitd, ettad substanssilainsdadanto ja tiedon-
hallintaa ohjaava sdaddspohja ovat toisistaan erillisid, niissa on paljon erikoissanas-
toa, eivatka esimerkiksi substanssiasiantuntijat valttdamatta tunne tiedonhallintaa oh-
jaavia lakeja. Ongelmana ei ole yksistdan lainsdadanto, vaan kansallisten toimijoiden
toisistaan eriavat tulkinnat siita.

Johtopaatokset

Erilaisia digipalveluita on jo laajasti kaytdssa, mutta yksittaisia hyvia ratkaisuja ei viela
nykytiedon valossa pysty nostamaan. Digikehitys on toistaiseksi ollut hyvin hajanaista
ja Suomen sote-organisaatioilla on kaytdssaan laaja kattaus palveluita, jotka eivat
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valttamatta ole keskenaan integroitu — ei tietojarjestelma- eika palvelujarjestelmata-
solla. Tahan tulisi kiinnittda jatkossa huomiota niin palveluja kuin tietojarjestelmiakin
uudistettaessa.

Digipalvelujen ohjausta tulisi lisata niin alueellisesti kuin kansallisestikin esimerkiksi
digistrategian avulla, jotta digipalvelujen kayttéénotto olisi suunnitelmallista ja ne istui-
sivat alueiden palvelukokonaisuuteen. Alueiden omaa digipalvelujen ohjausta tulisi tu-
kea kansallisella tavoitteellisella digistrategialla tai -ohjelmalla, jonka tulisi keskittya
my0s digipalvelujen vaikuttavuuden mittaamiseen ja arviointiin.

Asiakkaiden tarpeet ja digikyvykkyydet vaihtelevat erilaisten taustatekijoiden mutta
myos palvelutarpeen ja sairauksien mukaan. Tarvitaan huolellista asiakasanalyysia,
jotta kokonaisuus ja tarjottavat palvelukanavat voidaan muodostaa tarpeita vastaa-
viksi. Paallekkaiskysyntaa voidaan karsia selkeilla prosesseilla ja tiedottamisella, jol-
loin asiakkaat eivat hakeudu hoitoon eri kanavien kautta.

Digipalvelut korvaavat sote-ammattilaisten perinteisia tyétehtavia ja palveluprosessin
osia ja samalla muuttavat ammattilaisten tydnkuvia lapi palveluprosessin. Tutkimustie-
toa digipalvelujen vaikutuksista ammattilaisten tydmaaraan on vield rajallisesti. Am-
mattilaisia huolettaa digipalvelujen vaikutus jo muutenkin suureen tydmaaraan ja tyo-
kuorman hallintaan. Ammattilaiset tarvitsevat myés uudenlaista osaamista. Huomion-
arvoista on, etta teknologian loistava hallitseminen ei riitd, vaan kyse on laajasti
muunlaisesta osaamisesta, kuten vuorovaikutustaidoista.

Ammattilaisten asenteet digipalveluja kohtaan vaihtelevatkin positiivisesta negatiivi-
seen. Parempi ymmarrys digipalvelujen vaikutuksista ammattilaisten tyéhén mahdol-
listaisi ndiden vaihtelevien kokemusten huomioimisen ja tehokkaan johtamisen. Di-
gipalvelujen tuoma tydkuvien muutos on kuitenkin jo nyt osalle ammattilaisista selkea
vetovoimatekija.

Digipalvelujen vaikuttavuuden mittaamista ja arvioinnin menetelmia tulisi edistaa alu-
eellisesti seka kansallisesti. Myos digipalvelujen vaikuttavuustutkimusta tarvitaan li-
saa. Etenkin asiakkaan raportoimia terveys- ja hyvinvointivaikutuksia ja asiakaskoke-
mustietoa tulisi jatkossa kerata ja hyddyntaa arvioinnissa.

Digipalvelujen kehittamiseen ja kayttdonottoon pitaisi suhtautua kuin infrastruktuuriin:

rakennetaan alueen verkkoon virtuaalista palvelupistettd, joka mahdollistaa uudenlai-

sen palvelutuotannon. Talla hetkella digipalvelujen kehittamiseen ja kayttoon osoitetut
resurssit koetaan lilan vahaisiksi ja ne irrottavat henkildst6a perustydsta. Digipalvelu-

jen kayttdonottoon on ollut tarjolla lisaresurssia hankerahoituksen muodossa. Osin
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pistemainen hankekehittaminen koettiin kuitenkin haasteeksi kokonaisvaltaisen ja pit-
kajanteisen kehittdmisen kannalta.

Suositukset

Selvityksen lopputuloksena johdimme suosituksia seka kansalliselle etta alueelliselle
tasolle (kuva 2).

AR

ALUEELLINEN

@ Kansallinen digivisio ja -strategia % Digipalvelujen kéytdn laajentaminen
ohjaamaan digitaalisten sote-palvelujen asiakkaiden tarve ja kyvykkyys
hyodyntamista huomioiden
Digitaalisten sote-palvelujen integraation 599 Palvelukokonaisuuden suunnittelu ja
edistaminen ja palvelujarjestelman nako- integraatiot varmistavat kokonaisuuden
kulman huomioiminen lainsaadanndssa toiminnan
Digipalvelujen kustannusvaikuttavuuden @ Toiminnan muutos kustannus-
ja vaikutusten arvioinnin yhtenaistaminen vaikuttavuuden ja toivottujen
muiden sote-palvelujen kanssa vaikutusten saavuttamiseksi

Kuva 2. Kansalliset ja alueelliset suositukset

Kansallisen tason suositukset

1. Kansallinen digivisio ja -strategia ohjaamaan digitaalisten sote-palvelu-
jen hyoédyntamista
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Muodostetaan ja jalkautetaan kansallinen pitkan aikavalin digivisio ja -strate-
gia, jotka ohjaavat sosiaali- ja terveydenhuollon digipalvelujen pitkén aikavalin
paamaarien toteutumista yli hallituskausien. Strategian tulee pyrkia vaikutta-
maan poliittiseen ohjaukseen siten, etta valtion budjetin, valtionavustusten
seka EU-ohjelmien kautta mydnnettavilla rahoituksilla toteutetut palvelut ja
hankkeet olisivat nykyista pitkajanteisempia ja edistaisivat muun muassa tut-
kimusinvestointeja Suomeen.

2. Digitaalisten sote-palvelujen integraation edistaminen ja palvelujarjestel-
man nakdékulman huomioiminen lainsddadéannossa
Digipalveluja sdadellaan lukuisilla laeilla, jotka koskevat seka sote-palvelujen
substanssia etta tiedonhallintaa. Monimutkaista lakikokonaisuutta ja sen tul-
kintaa tulisi pyrkida yhdenmukaistamaan ja selkeyttdmaan, jotta ristiriidat tasa-
painottaessa yksilén oikeutta ja jarjestelman tehokkuuden nakékulmia vaheni-
sivat. Lakien ja asetusten, kuten toisiolain, tietosuojalain ja kayttdoikeusase-
tuksen, seka naiden tulkintojen, tulisi mahdollistaa ja ohjata digipalvelujen te-
hokkaaseen kayttéon huomioiden palvelujarjestelman tarpeet eika vain yksi-
I16n nakdkulma. Lisdksi digipalvelujen kustannusvaikuttavuuden ja vaikutusten
arviointiin tulisi kannustaa yli rekisterirajojen.

3. Digipalvelujen kustannusvaikuttavuuden ja vaikutusten arvioinnin yhte-
ndistaminen muiden sote-palvelujen kanssa
Yhtenaistetdan kansallista terveydenhuollon ja sosiaalihuollon menetelmien
arviointia kokoamalla arvioinnin asiantuntemus ja resurssit (keskeisina FinC-
CHTA, Fimea, HILA, Palko) yhdeksi kokonaisuudeksi. Digipalvelut ovat yksi
palvelutuotannon tapa ja ns. perinteisten palvelujen uudistaja. Eri tapoja tulisi
arvioida yhteisilla arviointimalleilla, jotka ovat tarpeeksi joustavia, jotta jokai-
selle menetelman arviointiin 16ytyy sopiva arviointimalli mahdollistaen myods
ketteran ja kevyen arvioinnin tarvittaessa (digipalvelujen kehittyessa nopeasti
suhteessa verrattuna esim. ladkehoitoon).

Alueellisen tason suositukset

1. Digipalvelujen kayton laajentaminen asiakkaiden tarve ja kyvykkyys
huomioiden
Asiakkaiden tarve seka kyvykkyys tulee analysoida digipalveluja kehittdessa
ja kayttoonotettaessa, silla palvelutarpeen perusteella tehtdva segmentointi ei
valttdmatta kerro digiasiointikyvysta ja -preferensseista. Toimiva asiakasseg-
mentointi tarvitaan palvelutuotannon tehostamiseksi ja yhtenaistamiseksi.
Vaihtoehtoisia palvelukanavia tulee tarjota asiakkaille, joilla on palveluntar-
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vetta, mutta kyvykkyys digiasiointiin uupuu. Alueen ammattilaisten ja asiakkai-
den digiosaamista ja -motivaatiota tulisi lisata ja sdénndllisesti arvioida, jotta
eriarvoistumista ei paase kehittymaan eri ammatti- tai asiakasryhmissa.

2. Palvelukokonaisuuden suunnittelu ja integraatiot varmistavat kokonai-
suuden toiminnan
Digipalvelujen tulee istua asiakkaiden ja ammattilaisten kayttamiin palveluko-
konaisuuksiin. Alueiden tulee tarkastella kriittisesti pistemaisten ratkaisujen
istumista tietojarjestelmaarkkitehtuuriin ja edellyttdd yhteentoimivuutta kehitet-
tavilta tai kilpailutettavilta kokonaisuuksilta. Integraatiot ja toimivat rajapinnat
ovat keskeisid, jotta asiakkaat ja ammattilaiset voivat hydédyntaa paremmin di-
gipalvelujen mahdollisuuksia, jarjestelma toimii kokonaisuutena ja palvelee
asiakastarvetta.

3. Toiminnan muutos kustannusvaikuttavuuden ja toivottujen vaikutusten
saavuttamiseksi
Digitalisaatiolla viitataan asiakaskeskeiseen tapaan uudistaa toimintatapoja,
prosesseja tai palveluja siten, etta niissa hyddynnetaan digitaalista teknolo-
giaa. Sen tahden digipalvelut kehitetaan tyypillisesti tukemaan tulevaisuuden
toimintamalleja ja kayttdonotto edellyttda vahvaa toiminnan muutosta. Koska
digipalvelujen toiminnallisuudet ovat osittain paallekkaisia ja osittain niiden va-
liin jaa ratkaisemattomia katvealueita, palvelunjarjestajan ja -tuottajien tulee
sopia yhteisista kayttdtavoista. Digipalvelujen kehittdmisessa ja kayttdon-
otossa tulee tunnistaa toiminnan muutostarpeet, huolehtia muutosjohtami-
sesta ja siita, etta kayttdonotolla saavutetaan tavoitellut hyodyt.
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