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Johdanto

Idea télle tutkimushankkeelle syntyi sanasta "digiloikka” ja pohdinnoista, mita se
tarkoittaa ja miten toteutuu sosiaalipalveluissa asiakkaiden ja tyontekijoiden na-
kokulmista. Digitalisaatio on lasna kaikkialla yhteiskunnassamme: hallitusohjel-
missa, organisaatioiden strategiatydssa, ty6eldman- ja tydntekemisen muutoksissa,
palvelujen kehittimisessa seka yksittdisten ihmisten arjessa. Keskustelut palvelu-
jen saatavuudesta entistd paremmin ja joustavammin sekd kustannusten hillitse-
misestd ovat kohdistaneet toiveita digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin eri
toimialoilla. Niin my0s sosiaalipalveluissa. Sosiaalipalveluilla tarkoitetaan palvelua,
jonka tarkoituksena on edistdaa asiakkaan sosiaalista hyvinvointia ja toimintakykya
seka ehkaistd, vahentaa ja poistaa sosiaalisia ongelmia. Sosiaalipalveluja ovat sosi-
aalityo, sosiaaliohjaus ja sosiaalipdivystys (Sosiaalihuoltolaki 1301/2014). Sosiaa-
lipalveluissa sdhkoéisen asioinnin turvin halutaan mahdollistaa asiakkaille omien
asiakastietojen joustava saanti, osallisuuden lisddntymista asioiden hoidossa seka
palvelujen saanti ajasta tai paikasta riippumatta. Huolipuheena vastaavasti on kan-
salaisten yhdenvertaisuuden turvaaminen siahkoisten palvelujen kdyttoonottami-
sessa ja kaytossa, tietoturvallisuuteen liittyvissa haasteissa seka sahkoisten palve-
lujen sopivuudessa sensitiivisten henkilokohtaisten asioiden hoitamisessa. Sah-
koisten palvelujen kiayttdonottoon on tunnistettavissa innostunutta ja innovatiivis-
ta, mutta myds huolestunutta ja varautunutta asennetta ja keskustelua.

Sdhkdéiselld asioinnilla tarkoitetaan laajasti palvelua, joka on saatavilla ajasta ja
paikasta riippumatta ilman fyysistd asiointia. Rinnakkaisia kasitteitd ovat muun
muassa verkkoasiointi ja e-asiointi. Lainsdddannossa (Laki sahkoisesta asioinnista
viranomaistoiminnassa 13/2003) sdhkoiselld asiakirjalla tarkoitetaan sahkoista
viestia, joka liittyy asian vireillepanoon, kasittelyyn tai paatoksen tiedoksiantoon.
Sdhkdéiselld viestilld tarkoitetaan sahkoiselld tiedonsiirtomenetelmalla lahetettya
tarvittaessa kirjalliseen muotoon tallennettavissa olevaa informaatiota ja sdhkoi-
selld tiedonsiirtomenetelmdlld tarkoitetaan telekopioita ja telepalvelua (sahkdinen
lomake, sahkdposti, kayttooikeutta sahkoiseen tietojarjestelmain sekd muuta sah-
koiseen tekniikkaan perustuvaan menetelmadn), jossa tieto valittyy langatonta
siirtotieta tai kaapelia pitkin. Puhelu ei ole sahkoinen tiedonsiirtomenetelma.

Sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetun lain mukaisesti hallinto-
paatoksia on mahdollista antaa sahkoisella tiedoksiannolla myo6s sosiaali- ja ter-
veydenhuollossa. Tosin tiedoksianto on harvoin perusteltua antaa sihkoisesti (Pa-
jukoski 2004), kun kyseessad on asiakkaan tahdota riippumatoton hallintopdatds,
esimerkiksi lastensuojelulain (683/1983), mielenterveyslain (1116/1990) ja kehi-
tysvammaisten erityishuollosta annetun lain (519/1977) perusteella. Sihkoisten
palvelujen hyodyntaminen edellyttaa harkintaa. Kuten edelld kdy ilmi, puhuttaessa
sosiaalipalvelujen digitalisaatiosta, on kaytossa useita erilaisia kasitteitd. Puhum-
me digitalisaatioista, sdhkoisista palveluista, sahkdisesta asioinnista, tieto- ja vies-
tintateknologiasta jne. Tama kuvastaa sita kasitekentan pirstaleisuutta ja jasenty-
mattdmyytta. Tassa raportissa kdytimme sahkoiset palvelut kisitettd tiedostaen
sithen liittyvan kasitteellisen moninaisuuden.



Olemme kiinnostuneita tdssa tutkimushankkeessa asiakkaiden ja tyontekijoiden
kokemuksista sahkoisista asioinnista sosiaalipalveluista seka sahkoisen palvelui-
den kayton esteistd. Mista tekijoista rakentuu eettisesti kestava sosiaalityo digitali-
soituvassa yhteiskunnassa? Miten varmistetaan se, ettei palveluihin luoda syrjayt-
tavia mekanismeja, jolloin yhdenvertaisuus ja palvelujen saatavuus vaarantuvat?
Paikannamme sdhkdéisten palvelujen kdyttdmisen eettisid jannitteitd ja niin sanot-
tua harmaata aluetta. Talla tarkoitamme sdahkdéisiin palveluihin liittyvia huolenai-
heita, mahdollisia riskeja ja esimerkiksi tilanteita, jotka rakentuvat hyviaksytyn ja
ei hyvaksytyn toimintatavan valille. Laadimme huoneentaulun asioista ja toiminta-
tavoista, joihin tulisi kiinnittda huomioita sahkdoisia palveluja kaytettaessa ja kehi-
tettdessa, jotta palvelun ja kayttdjien vdlille ei jaisi harmaata aluetta sosiaalipalve-
luissa. Tutkimushankkeessa on kerdtty maarallinen aineisto Kainuusta, Kymen-
laaksosta ja Eteld-Karjalasta seka laadullinen aineisto Kainuusta ja Kymenlaaksos-
ta. Saatuja tutkimustuloksia voi hyddyntad myos laajemmin, silla kysymykset ovat
yleisia eivatka alueellisesti kontekstisidonnaisia.

Tutkimushanke on toteutettu siten, ettd vastuullisina johtajina ovat olleet VTT,
dosentti, professori Aini Pehkonen Itd-Suomen yliopiston yhteiskuntatieteiden
laitokselta ja professori Johanna Lammintakanen sosiaali- ja terveysjohtamisen
laitokselta ja projektitutkijana YTM Anna-Maija Pyykonen yhteiskuntatieteiden
laitokselta. Hanketta on rahoittanut Kunnallisalan kehittdmissaatio. Tutkimus-
hanke kiittaa lampimasti TtM Terhi Auvista huoneentaulun graafisen osuuden to-
teutuksesta, haastatteluun osallistuneita, kyselyyn vastanneita ja yhteiskumppa-
neita.



1 Sosiaalipalvelujen digitalisoituminen

1.1 Argumentteja sdahkoisten palvelujen kayttoonotolle ja
kehittamiselle

Sosiaalihuollossa digitalisaatio on yksi keskeisimmista tyontekemisen muutospro-
sesseista, joissa teknologian avulla pyritadn l10ytdmaan uusia tapoja toimia asiakas-
tyossa ja jarkevoittda tyontekoa (Alasoini 2015). Tuomo Alasoinia (2019, 3) laina-
ten "Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaalitekniikan integrointia osaksi elaman jo-
kapaivaisia toimintoja hyddyntamalla kokonaisvaltaisesti digitaalitekniikan moni-
puolistuvia mahdollisuuksia.” Sosiaali- ja terveysministerion digitalisaatiolinjauk-
set 2025 raportissa puhutaan digitalisaatiosta toimintatapojen uudistamisena, si-
sdisten prosessien digitalisointina ja palveluiden sdahkoistamisend. Kyse on siitg,
miten omaa toimintaa voidaan muuttaa jopa radikaalisti toisenlaiseksi tietoteknii-
kan avulla. (Digitalisaatio terveyden ja hyvinvoinnin tukena 2016, 5-24).

Digitalisaatioon sisaltyy tieto- ja viestintateknologian, erilaisten sosiaali- ja tervey-
denhuollon asiakas- ja potilastietojarjestelmien seka tekodlyn ja robotiikan hy6-
dyntamista eri tyotehtdvissa. Tieto- ja viestintdtekniikka / TVT (ICT = information
and communication technology) on keskeinen osa yhteiskuntaa. TVT on kattokasi-
te, ns. sateenvarjo teknologialle, jota kdytetddn viestinnassa ja tietotydssa, kun tie-
toa kasitellaan digitaalisesti. Sosiaalityota ei voi ndhda irrallisena tieto- ja viestin-
tateknologiasta. Merkityksellista on, miten kaytettdvissa olevaa teknologiaa hyo-
dynnetddn sosiaalipalvelujen kehittdmiseen. (Ks. Recmanova & Vavrova 2018; Ma-
teo, Poyato & Chaime Servds 2018.)

Tekoalylle ei ole viela yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa ja sitd maaritellaankin
toistuvasti uudelleen. Tekodly sisdltyy tietojen kasittelytieteeseen ja tekoalyn yksi
osa-alue on koneoppiminen. Koneoppimisella tarkoitetaan jarjestelmia, jotka pa-
rantavat suorituskykydan datan ja kokemuksen lisdantyessa. Robotiikka puoles-
taan tarkoittaa reaalimaailmassa operoivien laitteiden rakentamista ja ohjelmoin-
tia. Robotiikka on tekoalyn yksi haastavimmista muodoista. Tekoalylle on tyypillis-
ta autonomisuus ja muuntautumiskykyisyys ja se muistuttaa ihmisen alykasta toi-
mintaa. Kaikki tekoalyjarjestelmait eivat ole autonomisia, joten joissakin tilanteissa
on viisautta yhdistdaa ihmisalya ja tekodlya. (The Elements of Al - Tekodlyn perus-
teet.)

Tekoalyn hyodyntaminen sosiaalityossa asiakkaan tilanteen ennustamiseen ja ris-
kitekijoiden arviointiin sisdltda eettisia ongelmia ja riskeja. Erityisen tarkeda on
tiedostaa, ettei tekodly itsessdan voi tehda paatoksid, ja ettei mikdan yksittdinen
riskitekija vield riitd ennustamaan mahdollista palvelun tarvetta. Yksityisyyden
suojan turvaaminen ja jatkuva eettinen arviointi siitd, mitd vaikutuksia tekoalyn
kaytostd on asiakastyossa, on valttamatontd. Erityisesti sosiaalitydssa on tarkeaa
se, ettd asiakkaan elamaintilanteen kokonaistilanteen arvion tekee aina ihminen.
Tekoaly on aina valine, jota voidaan hyodyntaa yksityisyytta ja eettisid periaatteita



kunnioittaen. Julkisessa keskustelussa digitalisaatio kapeutuu useimmiten tieto- ja
viestintdteknologiaan seka asiakas- ja potilastietojarjestelmiin.

Digitalisaatiossa analoginen tieto muutetaan joko osin tai kokonaan sahkoiseen
muotoon. Sahkoiset palvelut, sahkoinen asiointi, asiakirjahallinto, dokumentointi
ja sosiaalisen median sovellutukset ovat osia digitalisaation kokonaisuudesta. Kan-
salaisten arjessa kaytettyja sahkoisia palveluja ovat esimerkiksi asiakasneuvonta,
palveluohjaus, tiedotuspalvelut, ajanvaraus ja omien tietojen tarkistus eli viran-
omaisen ja asiakkaan valinen kommunikointi verkkoviestintdnda (Maatta 2018).
Yksinkertaisimmillaan kyse on sahkopostiviestinndsta tai erilaisista sosiaalisen
median sovelluksista. Sdhkoiseen asiointiin liittyy erityispiirteitd, jotka korostavat
moniulotteisesti vastuuta ja sen merkitysta sosiaali- ja terveyspalveluissa. Sahkoi-
nen viesti toimitetaan Idhettdjédn omalla vastuulla viranomaiselle (8§), ja viesti kat-
sotaan saapuneeksi viranomaiselle silloin, kun se on viranomaisen kaytettavissa
vastaanottolaitteessa tai tietojarjestelmdssad siten, ettd sitd voidaan kasitella
(10.18). Talla on merkitysta asiakkuuden alkamisajankohtaan ja my6s paattymis-
hetkeen. Identifioitavuus on edellytyksena sille, ettd asiakkaalle voi syntya oikeuk-
sia, joihin viranomaisella on velvollisuus vastata. (Pajukoski 2004.) Osa sosiaali-
palveluista voidaan toteuttaa asiakkaalle anonyyminad kuten ohjaus ja neuvo-
ta, mutta osa palveluista edellyttdd vahvaa tunnistautumista, identifioitumista,
verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella.

Lainsdddantd antaa juridiset reunaehdot digitaalisten palvelujen saatavuudesta,
laadusta, tietoturvallisuudesta, sdhkodisestda asiakirjahallinnosta ja dokumentoin-
nista (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019; Laki sosiaalihuollon
asiakaskirjoista 254/2015; Laki sdhkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa
13/2003: 534/2016; Laki sosiaalihuollon ammattihenkil6ista 817/2015; Laki so-
siaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen siahkoisesta kasittelysta 784/2021; Laki
vahvasta sdhkoisestd tunnistamisesta ja sdhkoisistd luottamuspalveluista
617/2009; Laki hallinnon yhteisista sahkdisen asioinnin tukipalveluista 571/2016;
Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta HE 60/2018), mutta ohjeistus sahkoi-
sestd asioinnista puuttuu. Maaliskuussa 2019 astui voimaan Laki digitaalisten pal-
velujen tarjoamisesta (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta L306/2019),
jonka tarkoituksena on edistda digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tieto-
turvallisuutta seka sisallon saavutettavuutta. Lainsdddannon avulla halutaan tur-
vata ja parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttdda yhdenvertaisesti digitaalisia
palveluja. Lait eivat varsinaisesti maarittele sahkodisen asioinnin kasitetta.

Sahkoisten palvelujen kaytto edellyttdad resursseja. Viranomaisilla ja asiakkailla on
oltava tarvittavat laitteet, toimiva verkkoyhteys, riittdva tietotekninen osaaminen
ja motivaatio. Kansalaisille ja palveluiden kayttajille on oltava riittdvasti tukea or-
ganisaation tarjoamien verkkopalveluiden kdytt6on. Tama edellyttdd myos ammat-
tilaisten osaamista ja kysya tukea asiakkaita sahkdisten palvelujen kdytossa. Myos
tyontekijoiden tulee saada riittdvasti tukea. Jos viranomaisilla on tekniset, talou-
delliset ja muut sahkoéisen palvelun jarjestamiseksi tarvittavat valmiudet, sen on
tarjottava sama oikeus yKksityisille henkildille, organisaatioille ja muille viranomai-
sille palvelujen kdyttamiseen. Viranomaisilla ei tosin ole ehdotonta velvollisuutta
viela jarjestaa sahkoisia asiantuntijapalveluja.



Digitalisaation ja sahkdisten asiointikanavien toivotaan ylittdvan maantieteellisia
etdisyyksia ja tuovan palvelut ldhelle ikddn kuin nykyajan lahipalveluksi (Kivistd
2017; Kilpeldinen & Saleva 2017). Erityisesti harvaan asutulla maaseudulla etai-
syydet palveluihin ovat pitkat, joten sahkdisiin asiointimahdollisuuksiin kohdistuu
myonteisid odotuksia (Hyypponen & Ilmarinen 2016). Jotta voidaan tarjota yhden-
vertaiset palvelut myos syrjaisimmille alueille, niin tdma edellyttda toimivien
verkkoyhteyksien rakentamista. Digitalisointi on muuttanut ja muuttaa organisaa-
tioiden toimintaa ja ihmisten kayttaytymista.

Digitalisaatio on lasna strategiatydssa, hallitusohjelmissa ja se on merkittava osa
palvelujen kehittdmista koko sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla. Padministeri
Juha Sipilan hallitusohjelmassa (2015-2019) digitalisaatio lapaisi ldhes kaikki hal-
lituksen karkihankkeet. Sipilan hallituskaudella vahvistettiin julkisia palveluja
koskevat digitalisoinnin periaatteet, perustettiin digi arkeen -neuvottelukunta ja
toimeenpantiin sdhkoisten palvelujen tiekartta 2017-2020. (Sipilan hallituksen
2015-2019 digihankkeet.) Digi arkeen -neuvottelukunta kiinnitti huomiota erityi-
sesti palvelujen yhdenvertaiseen saavutettavuuteen. Neuvottelukunnan tehtdvana
oli tuoda esiin palvelujen digitalisoitumiseen liittyvat huolenaiheet ja omalta osal-
taan varmistaa, ettd kaikki pystyvit tasavertaisesti kdyttimaan digitalisaation
tuomia mahdollisuuksia.

Digi arkeen -neuvottelukunnan toimintaa haluttiin jatkaa myos padministeri Sanna
Marinin hallistuskaudella (VNT 1/2019). (Digitaalinen Suomi - Yhdenvertainen
kaikille. Digi arkeen -neuvottelukunnan toimintakertomus 2019). Pdaministeri
Sanna Marinin hallitusohjelman tavoitteena on, "ettd Suomi tunnetaan edelldkavi-
jand, jossa digitalisaation ja teknisen kehityksen tuomia mahdollisuuksia kehite-
taan ja otetaan kayttoon yli hallinto- ja toimialarajojen.” (Digitalisaation edistami-
sen ohjelma 2020-2023. Toimintasuunnitelma 2020, 3.) Yhtena tavoitteena on
toteuttaa sitd osana sote rakenneuudistusta Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskes-
kus -ohjelmaa, jossa kehitetdadn perustason sosiaali- ja terveyspalveluja, paranne-
taan niiden saatavuutta ja oikea-aikaisuutta ja sovitetaan palvelut ihmisten tarpei-
ta vastaavaksi. Digitalisaatiolla on merkittdva rooli ja se on osa kaikkien ohjelmal-
le asetettujen tavoitteiden toteutumista. Digitalisaation katsotaan lisddvan organi-
saatioiden kustannustietoisuutta ja hillitsevan kustannuksia. (Tulevaisuuden sosi-
aali- ja terveyskeskus 2020-2023, 20.)

1.2 Syrjivatko sahkoiset palvelut osaa meista?

Kansalaisten ndakokulmasta digitalisaatio on muuttanut ratkaisevasti niitd tapoja,
joilla ihmiset ovat tekemisissa keskendan, osallistuvat yhteiskunnalliseen keskus-
teluun ja hoitavat arjen asioita. Myos yhteydenpito sosiaali- ja terveyspalveluihin
on monikanavaistunut. Digitalisaatio on poistanut aikaan, tilaan, tiedonsaantiin ja
osallistumiseen liittyvia rajoitteita (Neuvonen & Karppinen 2016). Yhtaalta digita-
lisaatio on parantanut kansalaisten tiedonsaantimahdollisuuksia ja toisaalta digita-
lisaation ulkopuolelle jadneiden tiedonsaanti on heikentynyt. Digiloikan valiinpu-
toajat ovat tutkimusten mukaan (esim. Hyypponen & Ilmarinen 2016) terveydenti-
lansa heikoksi kokeneet, matalan koulutuksen saaneet, ty6elaman ulkopuolella
olevat sekd "digipakolaiset”, jotka eivat halua hyédyntda digitalisaation avaamia
mahdollisuuksia esimerkiksi tietoturvaepdilyjen vuoksi. Talloin on kyse palvelun



toteuttamisen luotettavuuden horjumisesta. Sosiaalihuollon tyontekijoiden tehta-
vana ja velvollisuutena on toimia ja kiinnittdaa huomiota erityisesti haavoittuvassa
asemassa oleviin ja syrjaan jadviin kansalaisiin myos digitalisaatiossa (Voshel &
Wesala 2015; Reamer 2017).

Valtiovarainministerion raporteissa (2017; 2019) on tuotu esiin useita syita siihen,
mitkd vaikuttavat digisyrjaytymiseen yhteiskunnassamme. Yli 65 -vuotiaista on
noin 140 000 pienituloisia, joille laitteiden hankita voi olla mahdotonta. Liséksi
samassa ikdluokassa noin 500 000:1la ei ole dlypuhelinta ja noin yli 240 000 ei ole
koskaan kaynyt netissa. Yli 75 -vuotiasta 300 000:lla ei ole tietokonetta. Noin
250 000 suomalaisella on ndkévamma, lukivaikeus tai muu toimintarajoite, joilla
on vaikeuksia netin kdytossa, eritoten jos puuttuu apuvalineitd tai sivustot eivat
tue apuvélineiden kaytt6d. Tyon ja koulutuksen ulkopuolella noin nuorista noin
70 000, joilla on myds mita todenndkdisemmin myds taloudellisia vaikeuksia. Osa
nuorista tarvitsee apua viranomaisten kanssa asioimisessa netissa, vaikka muutoin
sosiaalisen median kdyttaminen olisi helppoa. Kielimuurin taakse jaavat helposti
maahanmuuttajataustaiset, silla viranomaisten kayttama kieli nettisivuilla on vai-
keaa myos suomea didinkielenddn puhuville. Vaikka Hallintolaki edellyttda viran-
omaisia kdyttdmadn selkdd ja ymmarrettavaa kielta, kieli voi olla silti ldhes kasit-
tamatonta tai vaikeaselkoista. Toisaalta digitaaliset valineet voivat ehkaista syrjay-
tymistd mahdollistaen palvelujen saavutettavuutta.

Digitalisaatio tuottaa sosiaalihuollon tyontekijoille ja asiakkaille eettisid haasteita
(Kuronen & Iso-maki 2010; Reamer 2017). Vahvistaako digitalisaatio jarjestelma-
lahtdisyyttd ja managerialismia entisestddn, padsevatko kansalaiset yhdenvertai-
sesti sdahkdisiin tietojarjestelmiin ja millaiset edellytykset kansalaisilla on niiden
hallintaan, mitka ovat vallan, yksityisyyden ja ammatillisuuden hyvat kidytanteet ja
rajat sosiaalihuollossa? Toisaalta voidaan myoés perustellusti vaittaa, ettd sosiaali-
huollolla on velvollisuus vahvistaa kansalaisten digitaalisia taitoja ja myds kriittis-
ta tietoisuutta, jotta kansalaiset eivat olisi heikommassa asemassa. (Ks. esim. Bod-
dy & Dominelli 2017.) Digitalisaation eettinen keskustelu on jadnyt kuitenkin mel-
ko vdhalle (Kuusisto-Niemi 2016). Mishna ym. (2012) ovat sosiaalityontekijoiden
haastatteluihin perustuvassa tutkimuksessaan tulkinneet digitalisoituvassa sosiaa-
litydssa vallitsevan niin sanotun harmaan eettisen alueen ("grey ethical zone”).
Ammattilaisilla on hankaluutta taata asiakkaan asian luottamuksellinen kasittely
verkkoympadristossd, mutta tyontekijoilldi on vaikeuksia vetda rajoja tydajan ja
henkilokohtaisen vapaa-ajan valille digitaalisia kanavia kaytettdessa. Lisaksi tyon-
tekijoilla on huoli, miten asiakkaan informointi ja yksityisyyden toteutuminen tur-
vataan ja miten asiakkaan aito suostumus yhteistyohon saavutetaan. Pohdintaa
aiheuttaa myos se, miten ammatillista suhdetta yllapidetddn verkkoymparistossa,
jossa viestintd mielletddn varsin vapaaksi. Tyontekijoiden riittdva teknologinen
osaaminen ja verkkoympdristdssa tapahtuvan yhteydenpidon asianmukainen do-
kumentointi ovat olleet myds huolenaiheena (Reamer 2017). Harmaa eettinen alue
muodostuu, jos tyOyhteisoissa ei ole yhteisia kollektiivisia sopimuksia siitd, miten
sahkoisissa palveluissa toimitaan. Tama voi aiheuttaa luottamukseen perustuvassa
asiakasty0ssa epdtasaisia tyokaytantoja ja tyontekijan eettisen taakan kasvamista.

Suomessa digitalisoituvaa sosiaalityon eettista keskustelua on kdyty Anneli Pohjo-
lan, Aino Kaaridisen ja Sirpa Kuusisto-Niemen (2010) toimittamassa koomateok-



sessa “Sosiaality0, tieto ja teknologia”, jossa kasitellaan sosiaalityon ja teknologian
suhdetta, kuten myos Arja Kilpeldisen ja Kirsi Paykkosen artikkelissa “eCompe-
tence for social Work” (2014). Arja Kilpeldinen (2016), Camilla Granholm (2016) ja
Sirpa Kuusisto-Niemi (2016) ovat tutkineet vaitoskirjoissaan digitalisaatiota eri
toimintaymparistoissa. Kilpeldinen tutki teknologiavilitteisyytta kylaldisten arjes-
sa maaseutukontekstissa. Kuusisto-Niemen mukaan sosiaalityon tietohallintoa
tulisi kehittda eettisten periaatteiden lahtokohdista ja Granholm puolestaan kiin-
nitti huomionsa siihen, kuinka sosiaalityon olisi tehtdva kaikki voitavansa kansa-
laisten yhdenvertaisen osallistumisen mahdollistamiseksi. Mari Kiviston ja Kirsi
Paykkosen (2017) toimittamassa kokoomateoksessa problematisoidaan sosiaali-
tyon ja digitalisaation suhdetta koulutuksen ja eri asiakasryhmien nakokulmista.

Sosiaalihuollossa eettistd arviointia on tehtdva jo digitaalisia palveluja suunnitelta-
essa. On pohdittava, miten asiakkaan yksityisyys taataan tai luottamuksellinen
suhde mahdollistuu suunnitellussa palvelussa, toteutuuko asiakkaan aito osalli-
suus ja itsemdaraamisoikeus vai asioiko joku sddannénmukaisesti hanen puoles-
taan, miten ihmisten erilaiset teknologiasuhteet ja digitaaliset taidot tulevat palve-
luissa huomioiduiksi. Asiakkaan toimijuuden toteutuminen digitalisaatiossa ja digi-
talisoituvassa sosiaalihuollon palvelujarjestelmassa tulisi olla osa eettisesti kesta-
vaa palvelutarvearviota ja asiakassuunnitelmaa.

Asiakasturvallisuus on keskeinen kasite sosiaalihuollon palvelujen toteuttamisessa
ja sen merkitys korostuu sahkoisessa asioinnissa. Asiakasturvallisuudella sosiaali-
huollossa tarkoitetaan palveluiden jarjestdmistd, tuottamista ja toteuttamista siten,
etteivat asiakkaan fyysinen, psyykkinen, sosiaalinen seka taloudellinen turvalli-
suus vaarannu. Se tarkoittaa, ettd organisaatioissa asiakastyota tekevat noudatta-
vat laissa sdddettyja velvoitteita, eettisid periaatteita ja toimintakdytdantéja. Amma-
tillinen toiminta perustuu tutkittuun tietoon ja ammattieettisiin periaatteisiin seka
siihen, etta sosiaalihuollon asiakkaalla on oikeus saada hyvaa sosiaalihuoltoa. Sosi-
aalihuollossa tyontekijat ovat vastuussa tyonsa laadusta asiakkaalleen ja hdnen
perheelleen, tyodyhteisolleen, yhteistydverkostolleen ja yhteiskunnalle (Sosnet
2019). Sosiaalihuollon eettiseen ohjeistoon kuuluvat ihmisarvon ja ihmisoikeuk-
sien tunnustaminen, yksityisyyden ja itsemdaraamisoikeus kunnioittaminen, osal-
lisuuden edistaminen, oikeudenmukaisuus ja eriarvoistumisen vastustaminen. So-
siaalihuollon sdhkoéisen asioinnin kehittiminen sisdltda monia eettisesti herkkia
kysymyksid: mihin, miten, milloin, miksi ja keiden kanssa digitaalisia valineita ja
toimintaymparistoéa kehitetddn ja kdytetddn niin asiakkaan kuin tydntekijankin
nakokulmista.

Digitalisaation merkitys on entisestddn kasvanut maailmanlaajuisen koronapan-
demian, COVID-19, seurauksena. Monipaikkatyd on lisddntynyt myds sellaisilla
toimialoilla, joilla on perinteisesti tydskennelty kasvotusten, kuten sosiaali- ja ter-
veydenhuollossa. Sosiaalipalveluissa lisattiin kevaan 2020 aikana perinteisten,
kasvokkaisten tapaamisten rinnalle my6s muita yhteydenpidon muotoja. Etdasi-
oinnin lisddntyessa kayttoon otettiin entistd yleisemmin muun muassa puhelut,
tekstiviestit, sahkoposti ja videoneuvottelut. Huoleksi tunnistettiin se, onko kaikilla
kansalaisilla tarvittavat laitteet tai osaamista uudenlaisten viestintdkanavien kayt-
toon. (Sosiaalibarometri 2020, 27.) Lokakuussa 2020 paljastui Vastaamo-
tietomurto, jossa tuhansien psykoterapia-asiakkaiden potilaskertomuksia varas-



10

tettiin arviolta kymmeniatuhansia. Potilaskertomusten vuotaminen julkisuuteen
on jo itsessddn erittdin suuri katastrofi. Lisdksi vuoto sisdltdd myos riskin identi-
teettivarkauksille, silla henkiloturvatunnuksia voidaan hy6dyntda esim. verkko-
ostoksiin ja erdisiin luottoihin. Tapahtunut tietomurto horjuttaa luottamusta digi-
talisaatioon erityisesti tietosuojan ja tietoturvan osalta. Kun puhutaan digitalisaa-
tiosta, niin silloin on tirkeda puhua myo6s yksityisyyden suojasta, tietoturvasta ja
eettisista kysymyKksista.

2 Tutkimuksen toteuttaminen

2.1 Tutkimuskysymykset

Tassa hankkeessa tutkimme siahkoistad asiointia empiiristen aineistojen avulla asi-
akkaan ja tyontekijan ndakokulmista sosiaalipalveluissa. Tarkennettuina tutkimus-
kysymyksina ovat:

1 Millaisia kokemuksia asiakkailla ja tydntekijoilla on sdahkoisten palvelujen kay-
tosta sosiaalipalveluissa?

2 Millaisia esteita sahkoisten palvelujen kayttoon liittyy sosiaalipalveluissa asi-
akkaiden ja tyontekijoiden mielesta?

Nadiden tutkimuskysymysten vastauksista koostimme synteesind huoneentaulun
niistd asioista, joita tyontekijoiden ja tyoyhteisdjen on tarpeen huomioida sosiaali-
palveluissa, kun tydssa hyodynnetaan sahkoista asiointia.

2.2 Aineistot ja analyysimenetelmat

Tutkimushankkeen aineisto muodostuu kahdesta eri tutkimusaineistosta, jotka
taydentavat toisiaan. Ensimmadisessd vaiheessa kerasimme survey-aineiston
Webropol-kyselyna sosiaalihuollon Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kun-
tayhtyman (Kainuun sote), Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirin (Eksote) ja Ky-
menlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyman (Kymsote) alueilta. Kyse-
lylomake laadittiin yhteistydssa eri toimijoiden kanssa siten, ettd alustavat kysely-
lomake laadittiin tutkimusryhmassa ja sitd tyostettiin edelleen asiantuntijaryh-
massa. Ryhmaan kutsuttiin ammattilaisia, jotka olivat joko tutkineet digitalisaatio-
ta tai joilla oli kokemusta digitalisaatiosta sosiaalipalveluissa. Ryhmaan kuuluivat
tutkimusryhman lisdksi YTT Sirpa Kuusisto-Niemi Itd-Suomen yliopistosta, YTM
Anu Salonen Kymsotesta ja YTM Pirjo Pehkonen Ensi- ja turvakotiliitosta ja YTM
Marja-Liisa Ruokolainen Kainuun sotesta. Kyselylomakkeen sisdllossa otettiin
huomioon kysymysten muotoilu ja selkeys, kysymysten looginen eteneminen seka
lomakkeen ulkoasu ja laajuus. Tavoitteena oli, ettd kyselyyn vastaamiseen kaytetty
aika olisi 15-20 minuuttia. Kyselylomake pyrittiin laatimaan siten, ettei vastaajan
tarvitsisi huolehtia antamiensa tietojen vaarinkdyttoémahdollisuuksista. Ndin pyrit-
tiin turvaamaan vastaamishalukkuutta. Vastaajien taustatietojen kartoittamisesta
saatuja tietoja kaytettiin tilastollista kasittelya varten, ei vastaajan identifioimisek-
si.
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Tutkimusluvat haettiin Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymalts,
Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymaltd sekad Etela-Karjalan
sosiaali- ja terveyspiiristd. Tutkimuslupaa varten haettiin lausunto Ita-Suomen
yliopiston eettiseltd toimikunnalta. Tutkimuseettisen toimikunnan puoltava lau-
sunto saatiin 9.4.2020. Lausunto on pyynndsta saatavilla tutkimuksesta vastaavilta
henkiloilta.

Kysely lahetettiin sosiaalihuollon tyontekijoille kesa-elokuussa 2020. Kyselylla
kerattiin tietoa tyontekijoiden teknologiasuhteesta ja digitaalisista taidoista, orga-
nisaation jarjestamadsta digitalisaatioon liittyvasta koulutuksesta sekd organisaa-
tiossa laadituista ohjeista ja strategioista digitalisaatioon liittyen. Lisdksi kyselylo-
makkeella on esitetty vaittamia sahkoisten palvelujen hyodyistd, haitoista ja haas-
teista. Kvantitatiivinen aineisto on analysoitu suorina jakaumina.

Kyselyyn vastasi yhteensa 173 sosiaalialan ammattilaista. Vastaukset jakaantuivat
alueittain seuraavasti: Kainuun Sote 62, Kymsote 102 ja Eksote 9. Tulososassa
Kymsoten ja Eksoten alueilta saadut vastaukset on yhdistetty, jotta Eteld-Karjalan
sosiaali- ja terveyspiirin vastaajien intimiteetti turvattaisiin. (Kuviot 1 ja 2). Vas-
taajamadarien suuri ero alueiden valilla johtuu osin siitd, ettd kysely kohdenettiin
alueilla eri vastuualueelle. Kymsotessa kysely suunnattiin alueen toiveesta kaikille
vastuualueille, kun vastaavasti Eksotella kysely kohdennettiin sovitusti pelkdstaan
aikuissosiaalipalveluihin. Eniten vastauksia saatiin aikuissosiaalipalvelujen, eri-
tyistason sosiaalipalvelujen seka tydelamdpalvelujen tyontekijoiltad. Erityistason
sosiaalipalveluilla tarkoitetaan lasten, nuorten ja perheiden sosiaalipalveluja sisal-
tden muun muassa lastensuojelun. Kaikista vastaajista yli puolet (57 %) oli suorit-
tanut AMK-tutkinnon ja yliopistotutkinnon reilu neljannes (27 %). Viimeisimman
tutkinnon suorittamisesta oli kulunut aikaa enintddn 10 vuotta yli puolella vastaa-
jista (59 %). Suurin osa vastaajista (71 %) oli tyoskennellyt nykyisessa tehtavas-
sdan enintddn 5 vuotta. Sosiaaliohjaajan tai sosionomin nimikkeelld tydskenteli
noin 45 % ja sosiaalityontekijan 29 %.



m Aikuissosiaalipalvelut

= Vammaispalvelut

= Tydelamapalvelut
Erityistason sosiaalipalvelut
(Lasten, nuorten ja perheiden
sosiaalipalvelut)

m Varhaisen tuen palvelut (Lasten,
nuorten ja perheiden
sosiaalipalvelut)

= Mielenterveys- ja paihdepalvelut

19%

® Koti-, asumis- ja hoivapalvelut /
Ikdihmiset

KUVIO 1. Vastausten jakautuminen vastuualueittain Kymsoten alueella

m Aikuissosiaalipalvelut
m Lapsiperheiden sosiaalipalvelut

= Vammaispalvelut

o

KUVIO 2. Vastausten jakautuminen vastuualueittain Kainuun soten alueella

Teemahaastattelut toteutettiin Webropol-kyselyn jilkeen kevadn ja kesdn 2021
aikana. Kyselysta saatuja alustavia tuloksia hyddynnettiin keskusteluteemojen
suunnittelussa ja toteutuksessa. Tavoitteena oli syventdd tietoa sdhkoisesta asi-
oinnista haastattelemalla asiakkaita ja tyontekijoita, silla haastattelemalla saadaan
yksityiskohtaisempaa tietoa haastateltavien mielipiteistd ja kokemuksista kuin
kyselylomakkeella. Haastattelujen toteuttaminen teemahaastatteluna perustui sii-
hen, etta asiakkaiden kokemuksista sahkoisestd asioinnista on vield vahin tietoa,
joten keskustelun eteneminen on perusteltua edetd varsin vapaasti. Asiakkaiden
haastatteluissa oli kolme teemaa: siahkoisten palvelujen kiayton edellytykset (lait-
teet, osaaminen, tuki, palvelujen saatavuus), vuorovaikutus sahkdisissa palveluissa
(sisdltden mm. kuulluksi tulemisen, osallisuuden, asiakkaan hyvan kohtelun) seka
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tietoturva ja yksityisyys. Aikuissosiaalipalvelujen tyontekijoiden haastatteluissa
teemat olivat: digitalisaatio sosiaalihuollossa, asiantuntijuuden ja tyontekemisen
muutos seka eettisyys. Haastattelut toteutti projektitutkija Anna-Maija Pyykonen
kevaalla 2021 joko kasvotusten tai puhelimitse.

Haastatteluaineiston muodostaa yhteensa 22 haastattelua, joista aikuissosiaalityon
asiakkaiden haastatteluja oli 9 ja aikuissosiaalipalveluiden tyontekijoiden 13. Asia-
kashaastattelut jakautuvat tasaisesti Kainuuseen ja Kymenlaaksoon. Tyontekijoi-
den haastattelut painottuivat Kymenlaakson alueelle, jossa haastatteluihin osallis-
tui 10 aikuissosiaalipalveluiden tyontekijaa. Aikuissosiaalipalvelujen tyontekijoi-
den haastatteluista kaksi toteutettiin parihaastatteluna. Tyontekijat haastateltiin
Skype- tai Teams-yhteydelld sen mukaan, mika tyontekijan organisaatiossa oli kay-
tossa.

Haastattelujen toteuttamiseen vaikutti Covid-19 pandemia siten, ettd kaikkia haas-
tatteluja ei ollut mahdollista toteuttaa kasvokkain. Sosiaalipalvelukeskuksesta oli
annettu huone haastattelijan kdyttoon, joten haastattelut oli mahdollista tehda
rauhallisessa tilassa. Sosiaalityontekijat kertoivat asiakkaille mahdollisuudesta
osallistua tutkimukseen ja myds, ettd osallistuminen oli vapaaehtoista eika vaikut-
tanut sosiaalityon asiakkuuteen. Asiakkaiden rekrytoiminen osoittautui kuitenkin
haasteelliseksi, vaikka asiakkaat pitivat tutkimusta tarkednd. Osa suunnitelluista
haastatteluista peruuntui, silla asiakas ei tullut sosiaalityontekijan luokse asiakas-
tapaamiselle, jonka jdlkeen oli tarjottu mahdollisuutta osallistua haastatteluun. Jos
haastattelu toteutui puhelimitse, asiakas oli antanut sosiaalityontekijdlle luvan va-
littda puhelinnumeronsa haastattelijalle. Haastattelija soitti sopien haastatteluajan.
Asiakkaita motivoitiin osallistumaan haastatteluihin muun muassa antamalla kahvi
+ pullalippu laheiseen kahvilaan.

Kaikilta haastateltavilta pyydettiin suostumus haastatteluun ja aineiston tutkimus-
kdytdsta ennen varsinaisen haastattelun alkamista. Kaikki haastateltavat antoivat
henkilokohtaisen suostumuksensa my0s haastattelun nauhoittamiseen. Kasvok-
kain tehdyissa haastatteluissa haastateltava antoi suostumuksensa kirjallisena ja
puhelinhaastatteluissa sekd Skype- ja Teams-yhteydelld toteutetuissa haastatte-
luissa lupa kysyttiin ja suostumus annettiin haastattelun ja tallennuksen alkaessa.
Asiakkaita haastateltiin ajankohtana, jolloin koronarajoitukset olivat olleet voi-
massa jo yli vuoden ajan. Koronarajoitukset vaikeuttivat haastateltavien tavoitta-
mista ja haastattelujen toteuttamista. Erityisesti asiakashaastattelut olisi ollut toi-
vottavaa toteuttaa kasvokkain, silla luottamuksen saaminen ja haastatteluun rau-
hoittuminen edellyttavat lasndoloa samassa tilassa. Laadullisen aineiston tarkoi-
tuksena on syventaa ensimmadisen vaiheen tuloksia. Aineiston analyysimenetelma-
na on temaattinen sisallénanalyysi.
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3 Kokemuksia sahkoisista sosiaalipalve-
luista

3.1 Tyontekijoiden kokemuksia: myodnteista suhtautumista
ja helpotusta tyontekoon

Sosiaalihuollon tyontekijoilla suhtautuminen digitalisaatioon on hyvin myonteista.
Vastaajista reilut 2/3 (70 %) suhtautuu erittdin myonteisesti tai melko myontei-
sesti digitalisaatioon. Melko kielteiseksi tydmuodoksi sen kokee noin pari prosent-
tia vastaajista. Vastaajia pyydettiin kertomaan oma nakemys itsestadn sahkoisten
tyovalineiden kayttdjana asteikolla 0-10, jossa kymmenen (10) tarkoitti erittdin
kokenutta kayttdjaa ja nolla (0) aloittelijaa. Sdhkoisilla tyovalineilla téassa yhtey-
dessa tarkoitettiin esimerkiksi dlypuhelinta, sahkopostia, pilvipalveluja, pikaviesti-
sovelluksia sekd sosiaalisen median sovelluksia. Keskiarvoksi omalle osaamiselle
tuli 7,6. Suurin osa (83 %) vastauksista asettui 7-10 vdlille, joten vastaajat arvioi-
vat oman osaamisensa hyvaksi.

Vastaajat kokivat, ettd heilld on riittdvat tietotekniset, sosiaalisen median ja tie-
donhaun taidot seka tyohon soveltuvat tyovalineet. Vastaajista reilu puolet (63 %)
kertoi kokeilevansa rohkeasti uusia toimintatapoja ja teknologiaa omassa tyds-
sadn. Lahes kaikilla vastaajilla (98 %) on kdytossdan vahintdan verkkoyhteydella
oleva dlypuhelin. Lisaksi suurimmalla osalla vastaajista on henkilokohtainen ty6-
asema ja kannettava verkkoyhteydelld toimiva tietokone myo6s tyohuo-
neen ulkopuolella. Faksi on viidenneksi yleisin tyovalineistd, toki sita kdytetdan
melko vdhidn suhteessa muihin esitettyihin tydvalineisiin. Tabletti verkkoyhteydel-
la seka digi- tai videokamera on vain yksittdisilla kyselyyn vastanneilla tyonteki-
joilla kaytossa. Lahes 34 vastaajista (73 %) arvioi sahkoisen asioinnin helpottavan
tyontekoa. Lisaksi hieman yli puolet (52 %) tyontekijoista arvioi asiakkaan osallis-
tumisen sahkoisiin palveluihin helpoksi.

3.2 Monipaikkatyon mahdollisuuksia

Covid-19 pandemian johdosta kevaalla 2020 etdasiointi lisddntyi myds sosiaalipal-
veluissa, koska asiakastapaamisia jouduttiin annettujen rajoitusten vuoksi toteut-
tamaan toisin aiemmasta. Kdyttoon otettiin, perinteisten kasvokkaisten palvelujen
rinnalle, verkkojarjestelmissa tapahtuvia ja puhelimitse toteutettavia asiakas- ja
viranomaiskontakteja. Koronapandemian aikana etiaty6 vauhditti uudenlaisten
tyomenetelmien ja -vdlineiden kayttoonottoa ja digitaalisten vadlineiden kaytetta-
vyydesta oltiin ehka yllattyneitakin.

”Korona-aikana etdtyo on saanut uuden merkityksen: Ylldttdivdn paljon sosiaa-
lityotd voi tehdd digind”. (Tyontekijin kommentti kyselyssé)

Haastattelujen perusteella etityd on kohdentunut padasiassa tydyhteison sisdisiin
palavereihin seka eri toimijoiden valilla jarjestettyihin verkostopalavereihin. Ko-
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ronan vaikutus esimerkiksi sdhkdiseen asiointiin on ollut sosiaalihuollossa, erityi-
sesti aikuissosiaalipalveluissa Kainuun ja Kymenlaakson alueilla, kuitenkin melko
vahainen. Etdasiointia ei ole hyddynnetty suoraan asiakkaiden kanssa samassa
mittakaavassa kuin tyoyhteison sisdlla. Nakyvin vaikutus koronasta liittyykin
mahdollisuuteen tehda tyota osittain etdnd myds jatkossa. Monipaikkatyo yhdiste-
lee tyopaikoilla tehtdvaa tyota ja etatyoskentelyd. Monipaikkaty6 ja etatyé mahdol-
listavat tyon rytmittamisen uudella tavalla.

Tyontekijat kokivat monipaikkatyon mielekkadna ja ajattelivat, ettd kdytanne tulee
osin pysyvaksi silloin, kun monipaikkatyon tekemisen edellytykset ovat olemassa.
Tosin kaikilla ei ole ollut mahdollisuutta monipaikkaty6hén muun muassa tieto-
turvasyistd. Monipaikka- ja etatyon hyodyiksi haastateltavat kokivat, ettd tyonte-
keminen on hairiotonta, eikd tyohon tule samalla tavalla keskeytyksid kuin esi-
merkiksi avokonttorissa tydskennellessa. Etuina nahtiin myods tydmatkojen pois-
jaanti seka ajallisesta etta taloudellisesta ndakokulmasta. Toisaalta tyomatkoilla on
ollut positiivinen merkitys. Tydomatka on koettu hyvana palautumiskeinona siirryt-
taessa konkreettisesti paikasta toiseen tyopadivan sisilla yhteistyopalavereihin ja
asiakastapaamisiin. Etdyhteyksin toteutetut kokoukset ovat useimmiten tiiviisti
perdkkdin ilman siirtymaaikaa, jolloin siirtymat tilanteesta toiseen ovat minuuteis-
sa tai lyhemmassakin ajassa. Ajankaytto ei ole tasapainossa tyontekemisen ja pa-
lautumisjaksojen seka taukojen toteutumisessa. Tyonteossa taukojen jaksottami-
nen vaatii aktiivista tietoisuutta tydpadivan suunnitteluun.

Lisdksi etdtydssa kynnys ottaa yhteyttd kollegaan koettiin suuremmaksi kuin toi-
mistolla tyoskennellessa, koska spontaanit kohtaamiset jaivat puuttumaan. Tdman
vuoksi tyontekeminen koettiin aika ajoin yksindiseksi. Taman lisdksi tyon ja vapaa-
ajan erottaminen edellyttda valppautta. Etdtydssa on myds tyoaika, jossa tyon jak-
sottaminen ja taukojen pitdminen on tarkeaa.

Monipaikkatyon katsottiin ndin ollen parantavan asiakkaiden palvelun ja tiedon
saantia. Tyontekijat kokivat monipaikkatyohon liittyvan joustavuuden tydajoissa
enimmakseen positiivisena ja sen katsottiin lisidvan tyohyvinvointia. Sosiaalihuol-
lossa kokemuksia ja vakiintuneita kdytanteitd sahkoisestd asioinnista ei vield ole
runsaasti, vaikka muissa palveluissa sdhkodinen asiointi on laajasti kdytossa. Tyon-
antajalla on oikeus paattdaa missa, milloin, miten ja milla valineilla ty6ta tehdaan.

3.3 Sahkopostilla asiat hoituu...

Viestinnan valineistd sdahkoposti on kaikilla kyselyyn vastanneista tyontekijoilla
sdannollisessa kaytossa ja salattu sahkdposti 75 prosentilla. Videosovelluksista on
yleisemmin kaytdssa Skype for Business (84 %) ja Teams 10 prosentilla vastaajis-
ta. Pikaviestisovellutuksista WhatsApp on yleisin, tosin harvoin kdytossa. Tyonte-
kijan henkilokohtaisen sometilin kiytosta on yksittdisid mainintoja. Lisdksi tydyh-
teisdjen kdytossa on etavastaanottokdynteihin kaypia sovellutuksia kuten Videovi-
sit. Viestintdadn hyodynnetddn myds organisaation omia verkkosivuja, joista on
loydettdvissa laajasti tietoa saatavista palveluista sekd my0s yleista tietoa sosiaali-
sesta hyvinvoinnista ja sen edistamisesta.
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Tyontekijat kayttivat digitaalisia sovelluksia padasiassa oman ammatillisen toimin-
nan joustavoittamiseen kuten tiedonhakuun, yhteydenpitoon yhteistyokumppanei-
hin, ammattitaidon ylldpitdmiseen ja asiakastiedon hallintaan. Suurin osa vastan-
neista (noin 82 %) kaytti digitaalisen viestinnan sovelluksia paivittdin yhteydenpi-
toon yhteistyokumppaneihin, ammatilliseen tiedonhakuun reilusti yli puolet (63
%) ja 40 % asiakastiedon hallintaan. Vastaavasti suorassa asiakastydssd sovellusten
kaytto oli vahdaisempaa kuten yhteydenpidossa asiakkaisiin ja ennalta sovituissa
tapaamisissa seka palveluista tiedottamisessa (kuvio 3).

Ammatillisessa tiedonhaussa

Ennalta sovittavassa / sovitussa
asiakkaan tai asiakasperheen...

Kouluttautumisessa ja ammattitaidon
yllapidossa / kehittamisessa

Asiakastiedon hallinnassa |
]
Yhteydenpidossa asiakkaisiin [ En koskaan

- M 1 - 2 kertaa kuukaudessa

Palveluista tiedottamisessa | m Viikottain
- M Paivittdin
|
|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

KUVIO 3. Digitaalisen median sovellusten kdyttd

Digitaalisten valineiden kaytto tukee asiakastyota, muttei toteudu suorassa asia-
kastyOssa. Vastaajasta liki 40 % arvioi kayttdvansa 60-79 % tyoajastaan asiakas-
tyohon (kuvio 4). Tdassa kuviossa esimerkiksi harmaa vari tarkoittaa sita ettd 40
prosentilla vastaajista asiakastyon osuus on 60-79 %.
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KUVIO 4. Arvio tyéhén kuuluvan asiakastyén osuudesta prosentteina.

Sahkoista asiointia hyddynnetdan sosiaalipalveluista ja sosiaalisesta hyvinvoinnista
tiedottamisessa, ilmoituskanavana palvelun tarpeesta (huoli-ilmoitus) ja asiakkaan
itsensd avuntarpeen arvioimiseen, ohjaukseen ja neuvontaan, ja ajanvaraukseen liit-
tyvddn asiointiin (taulukko 1). Monipuolisesti sdhkdisten palvelujen kaytto ei ole
yleistd, vaikka aineisto on keratty alueilta, joissa valimatkat ovat varsin pitkat ei-
vatka julkiset liikenneyhteydet ole hyvat. Padasiassa tarjottuihin sahkéisiin palve-
luihin ei tarvita niin sanottua vahvaa tunnistautumista esimerkiksi pankkitunnuk-
sin.
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TAULUKKO 1. Organisaation kansalaisille tarjoamat séhkéiset palvelut

Palvelu

%

Organisaation palveluista tiedottavat verkkosivut.

96 %

Yleista tietoa sosiaalisesta hyvinvoinnista, sen edistamisestd sekd
sitd tukevista palveluista.

68 %

Sahkoinen ilmoitus esim. huoli-ilmoitus. 63 %
Sahkoinen lomake esim. pyyda apua -nappi. 43 %
Palveluneuvontaa, asiakkaan ohjausta. 42 %
Ajanvarauksen muistutus esim. tekstiviestilla. 42 %
Videoneuvottelu tai etdpalvelu asiakkaan ja tyontekijan valilla. 40 %

Verkossa kaytettdva avuntarpeen itsearviointitesti tai etuuslaskuri
(esim. Toimeentulotukilaskuri).

21%

Verkkoneuvonta, johon ei tarvita asiakkaan tunnistautumista. 20 %
Sahkoinen ajanvaraus. 19 %
Sahkoinen ajanvarauksen peruminen. 14 %
Verkkoneuvonta, johon tarvitaan asiakkaan tunnistautuminen. 19 %
Asian kasittelyn sdhkoéinen seuraaminen. 9 %
Padtos toimitetaan asiakkaalle sahkoisena. 9 %
Sahkoiset vertaistukiryhmat (keskustelut). 8 %
Sosiaalityon chat-palvely, joka vaatii tunnistautumisen. 4 %

Asiakaskohtainen sdhkodinen palvelusuunnitelma, johon asiakkaalla

2%

on paasy.

3.4 ..mutta puhelin on paras
Tyontekijat ovat useimmiten etayhteydessa asiakkaaseen puhelime

kaaseen. Toiseksi suosituin on tekstiviestin lahettdminen, silld noin 7

tanyt videoyhteytta koskaan. Kaytossa on perinteiset tyovalineet sill

kiinnostava tieto erityisesti siksi, koska kysely toteutettiin siina vaih
ronarajoitukset olivat laajimmillaan. (Kuvio 5)

n valityksella.
Viikoittain yli 80 % vastanneista tyontekijoistd on puhelimitse yhteydessa asiak-
0 % vastaajis-
ta kaytti sita viikoittain. Yli 90 % kyselyyn vastanneista ei kayttanyt pikaviestiso-
velluksia eika chattia koskaan etdyhteyden vilineend asiakkaaseen ja 64 % ei kayt-
oin, kun tyon-
tekijat ovat yhteydessa asiakkaaseen etdyhteydellda. Puhelimen lisdksi tapaaminen
toimistolla ja kotikdynnit ovat tarkeita pidettdessa yhteytta asiakkaaseen. Tama on
eessa, kun ko-
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Tekstiviestilla
Pikaviestisovelluksilla

Videoyhteydelld

punetimitse |
I
|
|

Chat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Paivittdin Muutaman kerran viikossa 1 - 2 kertaa kuukaudessa En koskaan

KUVIO 5. Etdyhteys asiakkaaseen, jossa asiakas on osallisena.

Sosiaalipalveluissa sahkdinen asiointi on tyontekijoiden mielesta painottunut asia-
kastapahtumien kirjaamisiin, koulutuksiin osallistumisiin ja ty0yhteison Teams-
palavereihin. Asiakkaisiin yhteydenotot painottuvat puhelinkontakteihin, silla kai-
killa asiakkailla ei ole mahdollisuutta etdasiointiin eri syista. Tyontekijoiden mie-
lesta digitalisaation mahdollistama monipaikkaty6 on seka tehostanut ja nopeut-
tanut tyontekoa.

3.5 Asiakkaiden kokemuksissa kasvokkain asiointi koros-
tuu

Kainuun ja Kymenlaakson alueilla haastatellut aikuissosiaalityon asiakkaat kertoi-
vat, ettda korona-aikana asiakastapaamiset olivat vahentyneet jonkin verran. Asia-
kastapaamiset jarjestettiin edelleen padsaantoisesti kasvokkain maskeja kayttaen
tartuntatilanteen rajoitukset huomioiden. Niissa tilanteissa, kun asiakastapaamista
ei ollut mahdollista jarjestdd koronarajoitusten vuoksi, yhteydenpito hoidettiin
soittamalla. Puhelimitse asiakkaat hoitivat ajanvarauksen, tdydensivat prosessissa
olevan asian hoitamiseen tarvittavia tietoja ja tiedottivat elamantilanteessa tapah-
tuneesta muutoksesta. Lisdksi yhteydenpitoa toteutettiin tekstiviestein ja sahko-
postein. Osalla haastatelluista asiakkaista oli kokemusta asioinnista videoyhteydel-
1a jo ennen Covid -19 pandemiaa. Tunnusomaista tdma oli alueilla, joilla oli perin-
teisia kayntipalveluja vaikea jarjestaa pitkien vdlimatkojen vuoksi. Haastateltujen
etdasiointikokemukset liittyivat padosin terveyspalvelujen kayttdmiseen. Tama
kertoo osaltaan siitd, ettd terveydenhuollossa digitalisoituminen on edennyt sosi-
aalipalveluja ripeammin.

Asiakkaiden mielestad asiakastapaamiset tulisi jarjestda ensisijaisesti kasvokkain ja
vasta toissijaisesti muutoin, esimerkiksi puhelimitse. Sdhkoéinen asiointi koettiin
soveltuvaksi lomakkeitten tayttdmiseen ja lahettdmiseen seka silloin, jos asiakas-
suhde on ollut voimassa jonkun aikaa. Sdhkoéisen asioinnin kdyttéonotto edellytti
nain ollen aiemmin tehtya kasvokkaista asiakastyotd, jolloin luottamus tyonteki-
jadn ja asiakassuhde oli jo rakentunut. Pelkdstdaan etitapaamisiin sosiaalipalvelui-
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den asiakkaat eivat olleet valmiit. Toiveena on, ettad tarvittaessa olisi mahdollista
tavata kasvokkain tai etdyhteydelld joustavasti.

“Kylld piddn sitd tdrkednd, ettd mind saan itse henkilokohtaisesti pdcdttdd, ettd onko
se (tapaaminen) etdnd, vai sitten niin kun Idsnd.” (Asiakashaastattelu 2)

“Jos ajattelee ihan alkavaa hoitosuhdetta tai asiakassuhdetta, minne vaan nii
kylld se voi olla aina hyvd kdydd paikan pddlld vaikka se eka kerta ja sit-
ten tietdd  kuitenkin vdhdn, ndkee  ihmistd  ja tietdd  millainen
on...”(Asiakashaastattelu 7)

Haastatellut asiakkaat luottivat padsaantodisesti sahkodiseen viestintddn tyontekijan
kanssa silloin, kun asiakas tunsi tyontekijan kenen kanssa asioi. Asiakkaat luottivat
sithen, ettd omat tiedot myds sdhkoisesti asioidessa pysyvat luottamuksellisina
tietoturva ja tietosuoja huomioiden. Tdman osalta ei ollut havaittavissa eroa siina
asioitiinko perinteisesti vai sahkoisesti.

“..aivan hyvin se voi sattua joko netissd tai siten ihan olipa paperiversiosta tai
mistd tahansa kyse, en ole hirvedn epdluuloinen” (Asiakashaastattelu 3)

Osalle asiakkaista oli epaselvad, mista hdaneen liittyvat kirjaukset 16ytyvat ja miten
omia tietoja paddsee katsomaan sdhkoisistd palveluista. Erds haastateltu asiakas
totesi, ettd aiemmin omien tietojen saaminen oli jopa helpompaa, koska omat tie-
dot sai pyytamalla niitd tyontekijalta. Nykyisin omat asiakastiedot ovat asiakkaille
saatavissa “jossakin netissd”, eikd asiakkaalle valttamattd kerrota erikseen sit3,
mistd omat tiedot 10ytyvat.

Asiakkaat kokivat padsadntoisesti sahkoisten palvelujen hyotyna sen, ettei asioi-
den hoitaminen ollut sidoksissa aikaan ja paikkaan. Osa sosiaalipalvelujen asioista
on mahdollista hoitaa verkkovilitteisesti, kuten lomakkeiden tayttdminen (tdyden-
tavan toimeentulotuen siahkoinen lomake) tai kirjalliset selonteot. Asioiden hoita-
minen sdhkoisesti edellyttad toimivaa verkkoyhteyttd ja laitteita. Kun koronan
myo6td Kansaneldkelaitoksen (Kela) kdyntiasiointipalveluja suljettiin, osalla aikuis-
sosiaalityon asiakkaista ei ollut mahdollisuutta sdhkoisesti toimivaan Kela-
asiointiin. Asiakkaat hakeutuivat aikuissosiaalipalveluihin, jossa kasvokkaiset ta-
paamiset olivat edelleen mahdollisia. Tapaamisissa asiakkaat tayttivat Kelan sah-
koisid lomakkeita yhdessa tyontekijan kanssa sosiaalipalvelujen asiakaskoneella.
Palvelujen nopean ja laajamittaisen digitalisoimisen ei-toivotut vaikutukset koh-
distuvat juuri kaikista haastavimmissa eldmantilanteessa oleville asiakkaille. Vai-
kutukset aikuissosiaalityon sisdltoon voivat olla huomattavat, jos sosiaalityonteki-
joiden tehtdvaksi muodostuu opastus ja ohjaus seka tietokoneen kdayton mahdollis-
taminen sahkoisten palvelujen kidyttdmiseen. Mutta toisaalta sosiaalityon tehtdva-
na on auttaa asiakkaita ja estaa syrjdytyminen myds digipalveluista.

Asiakkaiden mielestd Chat, joka edellyttdisi tunnistautumista, voisi olla tulevai-
suudessa asioinnin valine. Chat voisi toimia yleisend tiedonhaun, nopean yhtey-
denpidon ja huolen ilmaisun valineend, kuitenkin siten, ettd ihminen -ei robotti-
vastaisi ja antaisi yleisneuvontaa seka ohjaisi sopivan palvelun piiriin. Chat on no-
peaksi ja ripedksi mielletty verkkojutteluvdline. Mahdollisuus anonyymiin asiak-
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kuuteen voisi madaltaa sosiaalipalveluluihin hakeutumisen kynnysta. Tosin haas-
tateltavat asiakkaat olivat tottuneita sosiaalipalvelujen kayttdjia, joten kynnysta
kdyttaa sosiaalipalveluja ei heilla enaa ollut. Anonyymi asiakkuus voisi olla asiak-
kuutta harkitsevalle tarked mahdollisuus ottaa itse selvaa mahdollisista palveluista
ja saatavasta tuesta.

4 Sahkoisen asioinnin esteet

4.1 Asiakastyon kasvottomuus

Tyontekijoitd pyydettiin arvioimaan kyselyssa sahkoisen palvelun kayton esteita
omassa tyossaan. Esteet kohdentuvat asiakkaiden tekniseen osaamiseen, varatto-
muuteen hankkia digitaalisia laitteita ja luottamusta horjuttaviin haasteisiin. Kuvi-
ossa 7 on esitetty kuusi yleisintad kiayton estettd koko aineistossa ja aikuissosiaali-
tyossa. Vaihtoehtoja oli yhteensa 16. Mukana on seka "erittdin paljon” ettd "melko
paljon” esteitd kokeneet. Huomioitavaa on, ette suurimman osan vaittamista arvi-
ointiin vaikeuttavan sahkoisten palvelujen tarjoamiseen vain vahan tai ei lainkaan.
Naistda esimerkkind asianmukaiset tyovilineet, toimiva verkkoyhteys, riittava
osaaminen ja kiinnostus sdhkodisten palvelujen tarjoamiseen. Tyontekijat myds
luottivat sdhkdisten palvelujen tietoturvaan.

Asiakkaiden ja tyontekijoiden haastatteluissa esille tuli lisaksi vuorovaikutukseen
ja eettisiin toimintatapoihin liittyvid haasteita. Tyontekijat arvioivat, ettei asiak-
kaalla ole riittavia tietoteknisid taitoja eika siten riittdvdd osaamista sdhkoisten
palvelujen kdyttoon, eika heillda ole mahdollisuutta saada tukea ongelmien sattues-
sa. Lisdksi kaikki asiakkaat eivdt omista tai ei ole taloudellista mahdollisuutta
hankkia digitallisia laitteita. Sosiaalityontekijat arvioivat sahkoisestda asioinnista
koituvan kohtuuton rasite asiakkaille. Erityisesti aikuissosiaalipalvelussa tyosken-
televien vastauksissa korostui, ettei asiakkailla ole mahdollisuutta kayttaa sahkoi-
sia palveluja. Lahes 80 % aikuissosiaalipalveluissa tydskentelevista vastaajista ar-
vioi tdman suurimmaksi esteeksi sahkoisten palvelujen tarjoamiselle. Koko aineis-
tossa vastaava luku oli 60 %. Noin puolet tyontekijoista arvioi, etteivat asiakkaat
olisi halukkaita asioimaan sahkdéisesti. Viranomaisen on kuitenkin tarjottava jokai-
selle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sahkoiset viestit ja asia-
kirjat kayttaen digitaalisia palveluita tai muita sahkoisia tiedonsiirtomenetelmia
(Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019, 5§).

“Epdeettistd on myés olla tarjoamatta toimivia digitaalisia palveluita, jos kui-
tenkin joukossa on heitd paljon, ketkd palveluista hyétyisivit. Huolta pitdd pi-
tdd siitd, ettd yhdenvertaista palvelua saavat myés he, kenelld ei ole kykyd sdh-
kéiseen asiointiin.” (Tyontekijan kommentti kyselyssa).



Asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kdyttda sahkoisia
palveluja.

En ole saanut tyossani riittavasti tukea sdhkoisten
palveluiden kayttoon.

Uuden jarjestelman / systeemin /sovelluksen
oppiminen vie aikaa.

En voi varmistua siitd, ettei kukaan pyri vaikuttamaan
asiakkaaseen.

En voi varmistua siitd, kenen kanssa asioin.

N

Ajan puute.
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m Aikuissosiaalipalvelut  m Koko aineisto

KUVIO 6. Merkittévimmdt esteet sdhkdisten palvelujen tarjoamiselle (melko paljon ja erittdin
paljon %-osuus)

Noin viidennes tyontekijoista ilmoitti kyselyssa huolen siitd, ettei tyontekijana voi-
nut olla varma siitd, vaikuttiko joku ulkopuolinen asiakkaaseen, kun tapaaminen
toteutettiin etdayhteydelld. MyoOs tyontekijoiden haastatteluissa ilmaistiin sama
huoli. Etayhteydella asioidessa voi jaada epdselvaksi, ketd ruudun toisella puolella
on ja vaikuttaako taustalla mahdollisesti oleva henkil6 asiakkaaseen siten, ettei
han uskalla kertoa kaikkea haluamaansa. Vastaavasti myos asiakkaiden haastatte-
luissa tuli esille sama huoli toisin pain. Asiakas oli epatietoinen, oliko tydntekijan
lisdksi tilassa joku ulkopuolinen, joka kuulee asiakkaan ja tyontekijan valisen kes-
kustelun. Kyse on luottamuksesta, luottamuksellisuudesta ja ammatillisista eetti-
sistd haasteista.

Vuorovaikutuksen puuttuminen koettiin sdhkéistd asiointia estdvdnd tekijdnd sekd
ammattilaisten ettd asiakkaiden haastatteluissa. Sahkoinen asiointi ei korvaa kas-
vokkaisia tapaamisia, silla vuorovaikutus sahkoisessa asioinnissa voi jaada puut-
teelliseksi. Asiakassuhteen pelittiin jadvan etdiseksi, silla vuorovaikutuksesta jaa
puuttumaan eleet, ilmeet ja ymparistd. Sanattomalla viestinnalld on merkitysta
asiakkuudessa.

... niin paljon jdd pois siitd vuorovaikutuksesta, mikd on kuitenkin iso osa sosi-
aalitydtd”. (Sosiaalityontekijan haastattelu 6)

Asiakkaan mielestd kasvokkaisissa tapaamisissa tulee tunne turvallisuudesta ja
varmuus siitd, etta asiat tulee hoidetuksi. Puhelimitse, neuvottelupuhelimella tai
videon valitykselld jaa puuttumaan henkilokohtainen kemia.

"Minulle henkilokohtaisuus kaikessa kanssakdymisessd on ddrimmdisen tdr-
kedtd”. (Asiakkaan haastattelu 5)
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...”"Mind haluan ndhdd kaikki eleet ja liikkeet ja, kaikki...olen silleen tarkkailija”.
(Asiakkaan haastattelu 9)

Ammattilaisen vastuulla on luoda sellainen ilmapiiri, joka edistaa vuorovaikutusta
ja asiakas pystyy tuottamaan tarvittavan tiedon. Videoyhteys ndahdaan puhelinta
parempana, mutta sekddn ei korvaa kasvokkaisen tapaamisen etuja. Kaikki haasta-
tellut asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd tapaamiset tulisi jarjestdad ensi sijassa kas-
vokkain ja vasta toissijaisesti puhelimella. My6s etdvastaanotto on hyvi, jos on jo
entuudestaan tuttu tyontekija ja luottamussuhde syntynyt. Luottamussuhde edel-
lyttaa pitkaa ja pysyvaa asiakassuhdetta. Jos tyontekija vaihtuu usein, niin luotta-
mussuhde ei padse syntymaan ja tulee kokemus, ettd asiakkaan hatdan ei reagoida.
Jos yhteydenpito olisi pelkdstddan sahkoisten viestien valittdmista, vaarinymmar-
rykset mahdollisesti lisaantyisivat. Videovdlitteisessa yhteydenpidossa ainakin
osittain on mahdollista saada katsekontakti ja suora kommunikointi. Tekniset lait-
teet eivat korvaa tai korvaavat erittdin harvoin kasvokkaista samassa huoneessa
tapahtuvaa vuorovaikutusta. Sdhkodinen asiointi mahdollisesti nopeuttaa tyopro-
sessia, tuoden lisdn tydmenetelmiin sosiaalipalveluissa.

Tyontekijoiden huolena oli mydés se, ettd sahkdisen asioinnin lisddntyessa osa asi-
akkaista voi jadda kokonaan palvelun ulkopuolelle. Sdhkoiset palvelut eivat tule
tavoittamaan kaikkia ja etdpalvelut eivat sovi tai ne eivat yksin riitd tukemaan
asiakasta. Naista syistd on tdrkeda turvata myos kasvokkaisten palvelujen saata-
vuus.

Haastatteluissa korostui vahvasti aikuissosiaalityon erityispiirre, tyon ja asiakas-
kunnan moninaisuus niin idn kuin toimintakyvyn suhteen. Asiakkaiden tilanteet
ovat monimutkaisia, palvelurakenne on muutoksessa ja se on pirstaleinen. Varsi-
nainen asiakastyo ei ole kuitenkaan muuttunut. Se on edelleen ihmisten kohtaa-
mista ja tilanteiden selvittelya. Sosiaalipalveluissa on asiakkaita, jotka tarvitsevat
ja hyotyvat kasvokkaisista kohtaamisista. Tasta syysta on tarkedd, etta kasvokkai-
set palvelut ovat saatavilla. Osalla asiakkaista on edellytykset ja halua yha enene-
vdssd madrin asioida myods sahkoisesti, mutta palveluja ei ole vield riittavasti tar-
jolla heidan tarpeisiinsa.

Tyontekijoiden haastatteluissa korostui vahvasti ajatus siitd, ettda asiakkaiden yh-
denvertaisuus ei ole mahdollista toteutua, ellei myos peruspalveluja sailyteta:

"osa tipahtaa siitd kelkasta pois ja on sellaisia minunkin asiakaskunnassa, jot-
ka ei halua toimia sdhkdisten kanavien vilitykselld”. (Sosiaalityontekijan haas-
tattelu 6)

Sahkoinen asiointi toimii huolenilmauksessa ja nopeassa ensimmaisessa yhtey-
denotossa. Mutta kun kyseessa on sovittu tapaaminen, niin ensimmaisen tapaami-
sen tulisi olla ensisijaisesti kasvotusten. Kun asioidaan puhelimitse tai videoyhtey-
della niin vuorovaikutuksesta jaa vajaaksi eleet, ilmeet ja katsekontakti, jolloin ko-
konaiskuvaa asiakkaan tilanteesta on haasteellista saada. Asiakkaat toivoivat, etta
perinteisen tapaamisen sopiminen ei saisi olla hankalaa. Osaan palveluihin paase-
misen aloite on tehtdva aina verkossa. Myos tyontekijoilta olivat huolestuneita sii-
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ta, ettd jos asiakas ei kayta sahkoisia palvelukanavia, niin palvelun saanti ja palve-
luprosessin kdynnistyminen hidastuu.

“Mielestdni sosiaalityon vuorovaikutussuhdetta ei voi KOKONAAN korvata sdhkéisesti,
mutta esim. palvelujen alkuvaiheessa monen voi olla helpompi asioida ensin sdhkdoises-
ti ja palvelun aikana voi olla sekd sdhkoistd ettd kasvokkaista tapaamis-
ta.” (Tyontekijan kommentti kyselyssa.)

“Tilanteissa, joissa kdsiteltdvd asia on erittdin vaikea, asioin mieluiten kasvotusten.
Aina sdhkdéiselld yhteydelld ei saa tarkkaa kdsitystd esimerkiksi asiakkaan psyykkises-
td voinnista. Asiointi helpottuu kuitenkin sitd myotd kuin asiakaskin on tutumpi.”
(Tyontekijan kommentti kyselyssa.)

4.2 Osaamisessa vaihtelevuutta

Myos tyontekijoille uuden jarjestelman ja sovelluksen oppiminen vie aikaa, eivatka
tyontekijat kokeneet saavansa riittavasti tukea sdhkoisten palvelujen kayttoon.
Tyontekijoista 40 prosenttia koki, etteivat he saa riittavasti koulutusta oman tieto-
teknisen ja digitaalisen osaamisen vahvistamiseksi. Lisdaksi heilla on kokemus siita,
etteivat he saa riittavasti tukea tietoteknisten valmiuksien vahvistamiseksi tydajal-
la. Noin 26 %:lla vastaajista on mahdollista vahvistaa tietoteknisia valmiuksiaan
tyoajalla. (Kuvio 7)

W Taysin ja jokseenkin samaa mieltd ™ En samaa enka eri mieltd ®m Taysin ja jokseenkin eri mielta
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Saanriittdvésti koulutusta Saanriittdvéstitukea Minulla on riittdvastiaikaa

vahvistaakseni tietoteknistd tydssédnivahvistaakseni wvahvistaaomiatietoteknisia

ja digitaalista osaamistani. tietoteknistd ja digitaalista valmiuksiani tydajalla.
osaamistani.

KUVIO 7. Koulutus, tuki ja aika osaamisen vahvistamisessa

Alla olevassa kuviossa (kuvio 8) on esitetty vastaukset kysymykseen, millaista kou-
lutusta on organisaatiossa tarjolla, ovatko tyontekijat tietoisia jarjestetyista koulu-
tuksista ja ovatko he osallistuneet kyseisiin koulutuksiin. Erityisesti tietoturva- ja
tietosuojakoulutuksiin, dokumentaatiokoulutuksiin ja asiakastietojarjestelmakou-
lutuksiin tyontekijat ovat osallistuneet aktiivisesti, ja niihin on ollut myo6s hyvin
koulutustarjontaa. My0s yleinen tietotekninen ja ohjelmistojen kdyttéon ja tiedon-
hallinnan lainsdadant6on liittyvat koulutukset on tavoittanut tyontekijat. Jos orga-
nisaatioiden tavoitteena on, etta koulutuksiin osallistuisivat kaikki tyontekijat, sil-
loin tdma tavoite ei ole toteutunut. Sahkdiseen asiointiin liittyviin tdydennyskoulu-
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tuksiin tai koulutuspaiviin oli osallistunut viimeisen vuoden aikana 65 % vastaajis-
ta.

M On ollut tarjolla Olen osallistunut En tiedd, onko ollut tarjolla

Videopuhelukoulutus
Skype -koulutus m
Dokumentaatiokoulutus
Tiedonhallinnan lains&&d&ntédn liittyvas
koulutusta
Tietoturva-jatietosuojakoulutus
Asiakastietojérjestelmékoulutus
Verkon kdyttdd koskevat koulutukset, nettipalvelut
Yleistd tietoteknistd koulutusta, ohjelmistojen
kdyttod yms.
Sosiaalisen median koulutus

KUVIO 8. Tietoisuus jérjestetystd koulutuksesta sekéd koulutukseen osallistuminen

Haastatteluaineistosta oli loydettavissa viitteita siita, ettd tyontekijat toimivat tie-
dostamattaan tai osin tietoisesti annettuja sdhkoisten palvelujen kayttoon liittyvia
ohjeita vastaan. Syyna tdhan voi olla myo6s ohjeiden epdselvyys tai oletus, ettei tal-
laista ohjetta ole tehty. Organisaatioissa on kayty keskustelua esimerkiksi pika-
viestisovellusten kidytostda yhteydenpidossa asiakkaisiin, mutta yhteinen linjaus
puuttuu. Pikaviestisovelluksen kayttdo organisaatiossa, se voi olla kdytossa tai sen
kdyttdminen on kielletty. Tai oman organisaatioin linjaus pikaviestisovellusten
kaytosta asiakastydssa on jaanyt osin epaselvaksi, eika kaikilla ole varmuutta siita,
onko niiden kaytto sallittua vai ei. Haastatteluissa tuotiin esille, etta tiettyjen pika-
viestisovellusten ehdoton kielto ei aina ole jarkevaa. Jos ko. sovellus on asiakkailla
ensisijaisesti kaytossa ja sen avulla saa varmimmin yhteyden asiakkaaseen, niin
silloin kyseisella tyovalineella varmistetaan, ettd asiakas saa tarvitsemansa palve-
lun, tuen tai avun. Kyse on siitd, mihin tiedon siirtoon kyseista sovellusta kayte-
taan. Jos kyseessa on esimerkiksi ajanvaraus, sovitun ajan peruminen tai tapaa-
misajankohdan varmistaminen, pikaviestisovelluksen kdyttdmiseen suhtauduttiin
myOnteisemmin, mutta arkaluontoisemmaksi mielletty viestinta haluttiin kanavoi-
da tietoturvallisempia reitteja pitkin.

“Asiakkaan tietoturvasta ei puhuta riittdvdsti ja etsitd ratkaisuja. Erilaisten
sovellusten kdyttdooénottoon, esim. WhatsApp, tulee asiakkailta kuitenkin koko
ajan painetta.” (Tyontekijan kommentti kyselyssa)
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4.3 Toimintaohjeet eivit ole kattavasti tiedossa

Kyselyssa kysyttiin tyontekijoiden tietdmysta tydyhteisdssa laadituista toimintaoh-
jeista, strategioista ja suunnitelmista seka siitd, ovatko ohjeet tyontekijalle tuttuja.
Tunnetuimpia olivat tietosuoja- ja tietoturvaohjeistukset, asiakastietojarjestelmien
oppaat ja ohjeet sekd asiakasdokumentaation ohjeistus. Mutta esimerkiksi erillinen
strategia, toimintasuunnitelma digitaalista sosiaality6td varten (tyodkaluista) sah-
koisesta asioinnista on suurimmalle osalle tuntematon. Toimintasuunnitelma or-
ganisaatioissa oli kuitenkin tehty ja sen oli tavoittanut osa vastaajista. Vaikka kou-
lutusta jarjestetdan tai ohjeistuksia laaditaan, niin valttamatta tyontekijoilla ei ole
naista tietoa tai koulutuksiin ei osallistuta ja ohjeisiin ei tutustuta. Lahes puolet
vastaajista eivat kokeneet saaneensa riittdvasti koulutusta, vaikka koulutusta on
ollut monipuolisesti tarjolla. Aiemmissa tutkimuksissa on tunnistettu sama ongel-
ma. Tyontekijat eivat koe saavansa riittavasti koulutusta, tukea eika heilla ole aikaa
kehittdd omaa osaamistaan tyoajalla. Koulutuksia kuitenkin jarjestetdan saannolli-
sesti, mutta se ei tavoite tyontekijaa tai siihen ei ole aikaa osallistua. Myds tekninen
tuki ei tavoita tyontekijaa organisaatioissa. (Ks. esim. Lagsten & Andersson 2018.)
Koulutus on olennainen keino lisata sosiaalityontekijoiden digitaalista lukutaitoa ja
teknologista osaamista. Em. teemojen tulisi sisdltya osaksi sosiaalitydn opintoja
sekd loytya taydennyskoulutusten tarjonnasta erityisesti siten, ettd koulutukset
huomioisivat kriittisen nakokulman ja eettiset haasteet.

Digitaalista sosiaalityotd varten ohjeistus oli lahes 90 %:lle tuntematon, vaikka
kyselyn vastausten perusteella myos tdma toimintasuunnitelma on organisaatiois-
sa tehty. Tyontekijat tunsivat parhaiten tietosuoja- ja tietoturvaohjeistukset, asia-
kastietojarjestelmien oppaat ja ohjeet sekd asiakasdokumentaation ohjeistus tyon-
tekijoille. (Kuvio 9)

| Kylld on tehty Olen tutustunut ohjeeseen En tiedd, onko ohjetta tehty
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KUVIO 9. Toimintaohjeiden, strategioiden ja suunnitelmien tuttuus
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5 Sahkoisten palvelujen eettiset jannit-
teet

5.1 Jannitteet palvelun kdyttamiseen edellytyksissa

Sosiaalialan eettisissa ohjeissa (Talentia 2017) todetaan: "Sosiaalialalla eettisyys
rakentuu jatkuvasta keskustelusta ja pohdinnasta muuttuvassa toimintaympdristas-
sd, jossa saattaa ilmetd ennalta arvaamattomia tilanteita. Tdmd on se kohta, missd
on pohdittava ammattieettisestd ndkokulmasta kysymystd oikeasta ja vddrdstd, oi-
keudenmukaisuudesta, tarkoituksenmukaisuudesta ja kohtuudesta.” Juuri nyt tarvi-
taan jatkuvaa eettista keskustelua uuden teknologian tuomista seurauksista sosi-
aalipalveluille liittyen esimerkiksi asiakkaiden yhdenvertaiseen kohteluun, osalli-
suuden edistdmiseen, luottamuksellisuuteen, yksityisyyteen sekd ammatillisiin
kaytantoihin.

Digitalisaatio ja palvelujen sdhkdistiminen on yksi keskeisimpid tyon tekemista
muokkaavia uudistuksia ja silla tavoitellaan tyon tehostamista, resurssien oikean-
laista kohdentamista ja kustannussaastoja. Sahkoisten palvelujen laatu ja epakoh-
tiin puuttuminen ovat asiakkaiden ja organisaatioiden kannalta merkittavia teki-
joitd, mutta ndma keskustelut ovat tarkeitd myos tyontekijoiden jaksamisen ja tyon
mielekkyyden ndakoékulmista. Toiminnot, jotka rakentuvat hyvaksytyn ja ei hyvak-
sytyn toimintatavan vilille, niin sanotusta harmaasta alueesta, on tiarkeda avata
tyon kehittamisen nakokulmasta.

Ei hyvaksytyksi toiminnoksi tunnistettiin tdssa tutkimuksessa erilaisten pikavies-
tisovellustenkayttaminen tiedonsiirtoon asiakastyossa. Jannitteen muodostaa tie-
toisuus siitd, ettei asiakkaan kayttama pikaviestisovelluksen, esimerkiksi What-
sAppin, kdytto ole organisaatiossa hyvaksyttya mahdollisen tietoturvariskin vuok-
si, mutta tyontekija tavoittaisi varmimmin asiakkaat WhatsAppin kautta.

Asiakkaan kiyttdmén pikaviestisovelluksen kayttd ei
ole organisaatiossa hyvéksyttyd, mutta asiakkaan ta-
voittaa parhaiten pikaviestisovelluksella.

Hyvaksytty ja ei hyvaksytty toiminta nayttaytyi myos koulutuksiin osallistumatto-
muudessa. Tyontekijat tiedostivat tarpeensa digitaalisen osaamisen vahvistami-
seen koulutuksen avulla. Tyonantajat jarjestivat koulutusta, mutta tyontekijat eivat
osallistuneet niihin. Tyontekijan nakokulmasta oli hyvaksyttya pyytaa koulutusta
mutta olla osallistumatta niihin. Vastaavasti tydonantajan nakékulmasta kyseinen
tyontekijoiden toiminta ei ndyttidydy hyvaksyttivand. Jannitteen tekee se, ettd
tyontekijat viestittivat avun ja tuen tarvettaan digitalisaation avaamiin mahdolli-
suuksiin, mutta tukea ei ollut tyontekijoilla joko halua tai aikaa ottaa vastaan siina
muodossa kuin sitd tarjottiin. Tyonantajat eivit tiedostaneet tyontekijoiden tuen
tarvetta ja muotoa tasmallisesti, silla tyontekijat eivat hyvaksyneet tarjottua mallia.
Koulutusten tarjoaminen ja maara itsessadn eivdt takaa osaamisen karttumista,
joten siihen tarkoitukseen ne ovat huonoja mittareita vuosikertomuksissa. Aiem-
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missa tutkimuksissa on tunnistettu samankaltaisia ongelmia (esim. Lagsten & An-
dersson 2018) siten, etteivat tarjotut koulutukset valttimatta tavoita tyontekijoita.

Tyontekij6illd tarve apuun ja tukeen sdhkoisten palvelujen kay-
tossd omassa tyossd, mutta tukea ei joko haluta tai sitd ei ole
aikaa ottaa vastaan tarjotussa muodossa, tarjottuna ajankohtana.

Lisdksi organisaatioiden tulevaisuusstrategiat olivat tyontekijoiden saatavilla, mut-
ta ne eivat olleet riittavan kiinnostavia yhteiseen keskusteluun tai kommentointiin
tai oliko olemassa toimivia, yhteisia foorumeja kdyda yhteisia keskusteluja niista.
Strategiat ovat hyvaksyttyja asiakirjoja ja niiden laatiminen on hyvaksyttya toimin-
taa. Ei hyvaksyttya toimintaa on strategioiden kaukaisuus arjen tyostd, jolloin ne
jaavat vieraaksi ja etdiseksi sekd mahdollisesti vallankaytonkin valineeksi linjaus-
ten tekemisissa.

Strategiat keskeinen osa kehittimistyotd, mutta ne jadvéat kau-
kaiseksi arjen tyostd ja siten vieraaksi ja etdiseksi tyontekijille.

Kokonaisuutena tyontekijoilla on hyvat edellytykset sahkoiseen asiointiin. Heilla
on kdytossadn asianmukaiset tyovalineet, kuten tietokone internetyhteydelld, aly-
puhelin ja heilld on riittavat taidot ja osaaminen sahkoisten palvelujen kdyttami-
seen. Myos suhtautuminen sdhkoisiin palveluihin on myo6nteista. Digitaalisuus ja
sdahkoinen asiointi nihdaan olevan osa arkea myds sosiaalihuollossa, joskaan se ei
ole siella viela yhta laajasti kdytossa kuin terveydenhuollon kentdlla. Puolet vastaa-
jista arvioi myo0s asiakkaan osallistumisen helpoksi silloin, kun palveluja on tarjolla
myo0s sahkoisesti. Sdhkodisten palvelujen kayttéa ennustavat hyva digipalveluiden
kdyton osaaminen, koulutus, positiivinen asenne ja mahdollisuus digipalveluiden
kdyttoon ja e-palveluiden saatavuus sekd asuinalue verkkoyhteyden toimivuuden
vuoksi. Sdhkoisen asioinnin kdyton esteitd ennustivat heikko digiosaaminen, asi-
akkaiden heikko taloudellinen tilanne ja asiakkaiden huono-osaisuus, nettiyhtey-
den ja laitteiden puute sekd asuinalue, seka asiakkailla ettd tyontekijoilla luotta-
muspula verkossa tapahtuvaan tydskentelyyn (tietosuoja, tietoturva).

Vastaavanlaisia tuloksia on saatu myd6s Sosiaalibarometrissa (2020, 27-36) ja Juha
Kuisman ja Pekka Saurin julkaisussa (2021). Covid-19 pandemian johdosta kevaal-
1a 2020 etdasiointi lisddntyi myo6s sosiaalipalveluissa. Korona-aikainen etityo ja
siihen liittyva joustavuus tydajoissa koettiin enimmakseen positiivisena ja sen kat-
sottiin lisddvan tyontekijoiden tyohyvinvointia. Tyon tehostuttua ja nopeuduttua
etatyon katsottiin my06s parantavan asiakkaiden palvelua. Sosiaalibarometrin kyse-
lyyn vastanneista sosiaalityontekijoista 43 % oli sita mieltd, etta digitaalisiin palve-
luihin siirtyminen oli onnistunut hyvin ja 14 % koki siirtymisen sujuneen huonosti
tai melko huonosti. Suurimpina haasteina digitaalisiin palveluihin siirryttdaessa
korostuivat osaamisen puute ja laitteiden tai nettiyhteyden puuttuminen. Tdman
tutkimuksen tulokset ovat samassa linjassa Sosiaalibarometrin tulosten kanssa.
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Huolena erityisesti aikuissosiaalipalveluissa on kuitenkin se, ettd osa asiakkaista
voi jaada palvelujen ulkopuolelle, jos kaytossa on pelkastaan sahkoiset asiointika-
navat. Yleisella tasolla on siis positiivinen suhtautuminen ja sdahkéinen asiointi
niahdaan osaksi arkea jo nyt, mutta aikuissosiaality6ssa se ndhdaan olevan vaikeas-
ti asiakkaiden saavutettavissa. Asiakkailla on paljon tuen tarvetta, huono-
osaisuutta eikd valttamattd osaamista sahkoisten palvelujen kayttoon. Tassa ko-
rostuu aikuissosiaalityon asiakkaiden moninaisuus, osalle sahkoéinen asiointi on
itsestddnselvyys ja on jo kdytossa, osalla asiakkaista puuttuu osaamista, vilineita ja
keinoja. Tdta moninaista tilannetta Camilla Granholm (2016) on sosiaalityon alaan
kuuluvassa vaitoskirjassaan kuvannut kasitteelld sulautuva sosiaalityé (blended
social work), jossa harkitusti yhdistelemalla kasvokkaista ja virtuaalista kohtaa-
mista pyritddn asiakkaan optimaaliseen osallisuuteen. Tyoskentely asiakkaan
kanssa voi olla pelkdstdan kasvokkain tapahtuvaa, kasvokkaisen ja virtuaalista yh-
distelmaa tai pelkastaan virtuaalisesti toteutettua sen mukaan, mika on kyseiselle
asiakkaalle kyseissa tilanteessa paras mahdollinen.

Aikuissosiaalipalveluissa sdhkdinen asiointi on osalle itsestdédn-
selvyys ja on jo kdytossé, osalla asiakkaista puuttuu osaamista,
vilineitd ja keinoja.

Asiakastapaamisten vuorovaikutus tulee haastetuksi sahkoéisissa palveluissa. Myos
aikaisemmissa tutkimuksissa (Hypponen, Pentala-Nikulainen & Aalto 2018, 42-
43) on tullut esille, ettd henkilokohtainen asiointi ei ole korvattavissa digitalisaa-
tiolla etenkdan sosiaali- ja terveyspalveluissa. Asiakassuhteen aloittaminen on
useimmiten helpompaa kasvokkain, tosin etdyhteys voisi my6s madaltaa kynnysta
hakeutua palvelujen piiriin. Etdyhteys voi toimia luottamuksen nakékulmasta hel-
pommin silloin, kun asiakas ja tyontekija ovat ensin tavanneet kasvokkain. Mutta
myo0s toisinpdin, etdyhteydelld rakennettu yhteys voi rohkaista myds kasvokkai-
seen tapaamiseen tarvittaessa. Haastavissa sosiaalityontilanteissa paatoksenteko
ei voi rakentua pelkdstddn etdyhteyden varaan. Aggressiivisten asiakkaiden ta-
paaminen etdyhteydelld lisdd tyontekijoiden turvallisuutta, jolloin etdyhteydet
poistavat fyysisen vakivallan uhan asiakastilanteesta.

Vaikka useimmille kansalaisille uusi teknologia on helposti saatavilla ja sen kaytto
on osa jokapaivaistd arkea, niin osalle ne ovat kokonaan saavuttamattomissa tai
niita ei osata kayttaa. Ja erityisesti naima kansalaiset on tarkeda huomioida palvelu-
ja kehitettdessa, ja varmistettava se, ettei olla luomassa jarjestelmad, joka entises-
tddn lisaa sosiaalista syrjaytymista tai kasvattaa digitaalista kuilua eri asiakkaiden
ja asiakasryhmien valilla. Lisdksi sihkoisten palvelujen kieli ja ohjeistukset ovat
vaikeaselkoisia kdyttdjilleen. Sdhkoisia palveluja kehitettdessa sosiaalipalveluihin,
on pidettdva huoli, ettd asiakkaiden yhdenvertaisuus ja palvelujen saavutettavuus
toteutuu, eikd luoda uudenlaisia syrjdyttavia mekanismeja ja tehtdisiin eettisesti
kestdvad tyotd haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden kanssa. Eettisista
haasteista huolimatta siahkoiset palvelut ovat hyva lisa my6s sosiaalihuollon ken-
talla. Palvelujen piiriin voidaan saada sellaisia asiakkaita, joille kynnys kasvokkai-
seen tapaamiseen voi olla suuri. Sdhkoiset palvelut voivat madaltaa yhteydenoton
kynnystda palveluun hakeutumiseen. Ne lisadvat yhdenvertaisuutta eri alueiden
asukkaiden valilld niin hyvinvoinnin edistdmiseen kuin my6s palvelujen saami-
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seen. Osana kokonaisvaltaista palveluprosessin uudistamista tehtyna siahkoiset
palvelut tukevat kustannustehokkaan ja vaikuttavan palvelurakenteen toteutta-
mista. On olennaista, ettd niin asiakkaat kuin tyontekijat tulevat kuulluksi palveluja
kehitettdessa.

Edellytyksena sahkoisten palvelujen kidyttdmiseen on, ettd tyontekijoillda on asian-
mukaiset laitteet ja tyontekijat osaavat niitd kayttaa. Taman lisaksi tarvitaan orga-
nisaatioissa ja tyoyhteisoissa selkedt ohjeet ja linjaukset, joihin tydntekijat voivat
tukeutua. On tarkedd antaa tyontekijoille mahdollisuus ja my6s velvoittaa paivit-
tamaan osaamistaan jarjestamalla sddnnollisesti oikea-aikaista koulutusta ja tukea.
Lisdksi on tarpeen mahdollistaa ohjeistusten ldpikdyminen ja keskustelu yhdessa.
Kun uusia jarjestelmid otetaan organisaatioissa kdyttoon, tyontekijoiden on tiedet-
tava tasta hyvissa ajoin. Tyontekijoille tulisi myos perustella, miksi uusi jarjestelma
otetaan kayttoon ja mikd on sen oletettu hyoty. Palveleeko uusi jarjestelma kaikkia
tyontekijoita ja soveltuuko se eri vastuualueiden kayttoon? Palveluja kehitettdessa
on tarkeda ottaa kdyttdjat mukaan suunnitteluun ja varmistaa ennen kayttoonot-
toa, ettd jarjestelma toimii ja on hyodyllinen. Tyontekijoiden kielteinen suhtautu-
minen ja Kritiikki ei aina ole muutosvastarintaa. Johtamisella ja organisaatiokult-
tuurilla on iso rooli muutoksessa.

Tyontekijoiltd vaaditaan yha enemman erilaisten ohjelmien ja jarjestelmien hallin-
taa. Tyontekijoiltd odotetaan monenlaista osaamista, eika pelkkd perustydn osaa-
minen enaa riitd. Tyontekijoiden vastuulla on tukea asiakasta sahkodisten palvelu-
jen darelle, rohkaista kdyttimaan uutta ja ottaa vastaan mahdollinen negatiivi-
nenkin palaute. Asiakkaita tulee ohjata, tukea ja kannustaa esim. kayttamalla toi-
miston asiakastietokonetta asiakastapaamisen yhteydessda. Tama edellyttaa sitd,
ettd tyontekija hahmottaa, miten palvelu nayttaytyy asiakkaalle. Usein asiakasna-
kyma poikkeaa ammattilaisen ndkymasta tietojarjestelmassa. Tdman ymmartami-
nen on edellytys oikealle tuelle ja ohjaukselle. Haavoittuvassa elamantilanteessa
olevilla sosiaalityon, erityisesti aikuissosiaalityon, asiakkailla ei valttamatta ole
edellytyksia kayttda sahkoisia palveluja. Tarvitaan erilaisia matalan palvelun koh-
taamispaikkoja, joissa sdahkodiseen asiointiin olisi mahdollista saada asiakkaiden
opastusta ja tukea. Tama ei valttamatta ratkaise saatavuusongelmaa, silla alueilla,
joissa on pitkat valimatkat palveluihin, on pitkd matka myos esimerkiksi kirjas-
toon.

Vaikka tilanne nayttda saatujen tulosten mukaan hyvaltd ja suurelle osalle uusi
teknologia on helposti saatavilla ja sen kdytté on arkipdivaistd, niin osalle ne ovat
kokonaan saavuttamattomissa tai niitd ei osata kdyttdaa. Erityisesti tima osa vdes-
tosta on huomioitava palveluja kehitettdessd, ja huolehdittava, ettei luoda jarjes-
telmad, joka entisestddn lisda sosiaalista syrjaytymista tai kasvattaa digitaalista
kuilua eri asiakkaiden ja asiakasryhmien valilld. Taima koskettaa my6s ammattilai-
sia, joilla on erilainen osaaminen ja erilaiset valmiudet uudenlaisen teknologian
kdyttoon. Mutta jos puhumme pelkistddn teknologian ja digitalisaation haitoista
niitd korostaen, voi teknologian mukanaan tuomat hyddyt kaventua myds sosiaali-
palveluissa. Tarvitsemme jatkuvaa eettistd keskustelua uuden teknologian tuomis-
ta vaikutuksista sosiaalityolle liittyen luottamuksellisuuteen, yksityisyyteen seka
ammatillisiin kdytdntdihin ja tyontekijan saavutettavuuteen. Ndin rakennamme
eettisesti kestdvaa digitaalista sosiaalityota.
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5.2 Jannitteet monipaikkatyon joustavuudessa ja vastuus-
sa

Toimivien sdhkoisten palvelujen edellytyksena on, ettd ne ovat kdyttovarmat myos
silloin, kun tydskennelladn kaukana kasvukeskuksista ja monipaikkaty6ssa. Tyon-
tekijoilla tulee olla asianmukaiset, helposti mukaan otettavat laitteet ja esimerkiksi
kotikdynneilld on syyta varmistaa verkkoyhteyden tietoturvallisuus ja toimivuus.

Monipaikkatydssa tyon tekemisen joustavuus lisddntyy sekd tyon ja vapaa-ajan
yhteensovittaminen mahdollisesti helpottuu. Nama vaikuttavat tyéhyvinvointiin
positiivisesti. Tyohyvinvoinnin parantuminen vaikuttaa tyon tuottavuuteen. Toi-
saalta tyohyvinvointia haastavat ergonomia, etatyon kuormittavuus, yksintekemi-
sen tunne yhteisollisyyden heikentyessa.

Kaikkeen tehtdvan hoitoon etdpaikkatyo ei sovellu. Tyohon liittyvat asiakirjat ja
tavarat tulisi sdilyttaa tyolle varatussa tilassa. Kyse on asiakkaiden ja tyoyhteison
luottamuksellisista tiedoista. Lisdksi puhelut ja Teams-palaverit tulisi olla luotta-
muksellisia tilasta ja paikasta riippumatta. Tyontekijan nakékulmasta myos tyoasi-
at on hyva sijoittaa vapaa-ajalla pois silmistd. Toisin sanoen kotona tehtdva moni-
paikkatyo edellyttda kodilta tilaa ja rauhaa muilta perheenjaseniltd. Tyonantajilta
monipaikkaty6 edellyttaa laaja-alaista vakuutusta tyontekijoilleen, jotta mahdolli-
siin ty6tapaturmiin on varauduttu.

Olemme koonneet saamiemme tulosten perusteella huoneentaulun keskeisista
eettisistd periaatteista, jotka tulee huomioida sdahkdisissa palveluissa. Huoneentau-
lussa tarkastellaan eettisid periaatteita asiakkaan, tyontekijan ja tyOympariston
nakokulmista.
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Eettiset periaatteet

sosiaalipalveluissa

Tyoymparistdihin

liittyvat eettiset ohjeet

* Vastuu hyvasta
sosiaalipalvelusta

» Sahkaisten palvelujen
kdyton maksuttomuus

* Palvelujen saatavuus
yhdenvertaisesti

+ Tietoturvan varmistaminen
» Tietosuojaosaamisen var-

mistaminen ja ajanta

* Yhteinen vastuu sahkoisen
asioinnin toimintaperiaat-

teista “omavalvonta”
* Laitteiden tietoturval

toimintavarmuus

monipaikkatyossa

* Ohjeiden ja periaatteiden
laatiminen sahkaisten
palvelujen jarjestamiseksi

* Oikea-aikainen koulutus

ja tuki

Tyontekijan toimintaan
kiinnittyvat eettiset ohjeet

* Asiakkaan oikeuksien
toteutuminen viranomaisten
vdlisessa toiminnassa

* Ammattitaidon ajantasaisuus

* Asiakkaan elamantilanteesta
dokumentoidun tiedon kaytté
ja keraaminen

* Asiakassuhteiden luottamuk-
sellisuus monipaikkatyossa

* Tunnistautuminen sahkoiseen
palveluun

» Salassapito monipaikkatyossa

* Yksityisyyden turvaaminen
(s-postit yms.)

* Velvollisuus ohjata ja opastaa
sahkoisessd asioinnissa

* Vastuu ilmoittaa sahkaisen
asiakirjan saapumisesta
“vastaanotettu”

* Tyoyhteisossa sovittujen
toimintatapojen noudattaminen

* Tyon ja vapaa-ajan rajan
|6ytaminen monipaikkatyossa

saisuus

linen

0
e
-
!

Asiakkaan tilanteeseen
liittyvat eettiset kysymykset

* Oma tahto sahkoiseen asiointiin

» Edellytykset sahkdisten palvelujen
kayttoon (laitteet, verkkoyhteydet,
o0saaminen ja tuki)

* Palvelun helppokayttdisyys

» Selkokielisyys

» Asioiden ilmaiseminen
ymmarrettavasti sahkoisessa
vuorovaikutuksessa

» Mahdollisuus vahvaan
tunnistautumiseen

* Asiointitilanteen yksityisyyden
varmistaminen

* Tietoa asiakastietojen
tarkistamisen mahdollisuudesta

+ Tietoa ja tukea sahkaisten
asiakastietojen loytamiseksi

7 [
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Liite 1. Tiedote tutkimuksesta

Tutkimuksen nimi: Sdhkéisen asioinnin harmaa alue
Pyyddmme sinua lukemaan rauhassa tdman tiedotteen. Jos sinulla on kysyttavaa, voit olla
yhteydessa tutkijoihin, joiden yhteystiedot 16ytyvat tiedotteen lopusta.

Pyynto osallistua tutkimukseen

Pyyddmme sinua osallistumaan Itd-Suomen yliopiston toteuttamaan tutkimukseen, jossa
tutkimme sahkoisten palvelujen sosiaalihuollon tyontekijoille seka aikuissosiaalityon asi-
akkaille tuottamia eettisid haasteita. Nakdkulmana on erityisesti sdhkodisen asioinnin ns.
eettisyyden harmaa alue sosiaalihuollon asiakkaan ja tyontekijan nakokulmista. Kiinnos-
tuksen kohteena on, miten asiakkaan yksityisyys, toimijuus, itsemadraamisoikeus ja luot-
tamussuhde palveluissa taataan ja miten ihmisten erilaiset teknologiasuhteet ja digitaali-
set taidot tulevat palveluissa huomioiduksi. Tutkimuksen onnistumisen kannalta tietosi ja
kokemuksesi ovat erittdin arvokaita. Tama tiedote kuvaa tutkimusta ja sinun osuuttasi
siina.

Tutkimuksen toteuttaja

Taman tutkimuksen toteuttaa yliopisto-opettaja Anna-Maija Pyykonen Itd-Suomen yliopis-
ton yhteiskuntatieteiden laitokselta. Tutkimuksen vastuullisena johtajana toimii professo-
ri Aini Pehkonen Itd-Suomen yliopistosta. Tutkimukseen on saatu tutkimuslupa Kainuun
sotelta, Kymsotelta. Tutkimus on osa kunnallisalan kehittdmissdition rahoittamaa "Sah-
koisen asioinnin harmaa alue” -tutkimushanketta ja jatkoa Kainuun sosiaalityon koulutus-
ja kehittamishankkeessa kesalla 2020 toteutetulle kyselytutkimukselle.

Tutkimuksen tehtivat
Tassa tutkimushankkeessa tutkimme sdahkoisen asioinnin eettisyyden harmaata aluetta
asiakkaan ja tyontekijan nakokulmista.

Tutkimuksessa kysymme:

Millaisena sahkdiset palvelut nayttaytyvat sosiaalihuollon asiakkaille asiakastur-
vallisuuden ldhtokohdista aikuissosiaality6ssa?

Millainen tietoisuus sosiaalihuollon tyodntekijéilld on sdhkoiseen asiointiin liittyvis-
ta eettisistd jannitteista?

Haastatteluun osallistuminen kestda osaltasi noin 1-1,5 tuntia. Haastattelut toteutetaan
teemahaastatteluna Teams-, Skype- tai Zoom-sovelluksella. Haastattelu tallennetaan tut-
kimusaineiston analyysiad varten ja Teamsilla / Zoomilla / Skypella tehty tallenne siirre-
taan heti haastattelun paatyttya salatulle muistitikulle. Haastattelussa ei kysyta henkil6tie-
toja. Mikali suostut tutkimukseen, haastattelu toteutetaan ty6ajallasi organisaatiosi suos-
tumuksella. Haastatteluun osallistumisesta ei makseta korvausta. Haastattelu tallennetaan
digitaalisella tallentimella, jossa ei verkkoyhteyttd, tutkimusaineiston analyysia varten
luvallasi. Haastatteluissa ei kysyta henkilotietoja.

Tutkimuksen mahdolliset hyodyt

Saamme tutkittua tietoa sekd asiakkaan ettd tyontekijoiden kokemuksista. Yleinen etu
edellyttda tutkimusperusteista tietoa sahkoisten palvelujen kehittdmiseksi siten, ettd ne
ovat asiakasldhtoisia ja asiakkaille ja tyontekijoille turvallisia kdayttad. Tutkimuksesta saa-
tuja tuloksia voidaan hyddyntdd myos tyontekijan eettisen ohjeistuksen laatimisessa.

Tutkimuksesta mahdollisesti aiheutuvat haitat ja epimukavuudet

Sinulla on milloin tahansa mahdollisuus keskeyttdd haastattelu ja tutkimuksessa muka-
naolo. Haastattelu voidaan myo6s keskeyttdd, mikali koet haastattelun liian vaikeaksi tai
epamukavaksi.
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Tietojen luottamuksellisuus ja tietosuoja

Tutkimus toteutetaan siten, ettei siihen osallistuneita yksittaisia henkil6itd voi tunnistaa
tutkimusraporteista. Tutkijat ovat sitoutuneita huolehtimaan yksityisyydestdsi ja mini-
moimaan tunnistamisriskin koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimuksessa henkil6llisyytesi
sekd mahdolliset muut tunnistettavat tiedot ovat ainoastaan tutkimuksen tekijoiden tie-
dossa. Tietojasi ei luovuteta kenellekdan ulkopuoliselle. Tutkijat ovat salassapitovelvollisia
kaikkien tutkimuskdyttéon luovuttamiesi tietojen osalta. Kaikkia tietoja kasitellaan siten,
ettei kertomiasi yksittdisid tietoja pystytd yhdistdmadn sinuun tutkimukseen liittyvista
tutkimustuloksista, selvityksista tai julkaisuista. Tutkimusaineisto sailytetddn Itd-Suomen
yliopistolla lukollisessa arkistokaapissa viiden vuoden ajan 31.12.2030 saakka. Taméan
jalkeen aineisto tuhotaan.

Osallistumisen vapaaehtoisuus

Osallistuminen tdhan tutkimukseen on vapaaehtoista. Voit kieltaytya osallistumasta tut-
kimukseen tai keskeyttda osallistumisen, milloin tahansa, syyta ilmoittamatta. Tutkimuk-
sesta kieltdytyminen tai sen keskeyttaminen ei vaikuta milldan tavalla saamiisi palveluihin
tai etuuksiin. Jos paatat peruuttaa suostumuksesi tai osallistumisesi tutkimukseen keskey-
tyy jostain muusta syystd, keskeyttimiseen mennessa kerattyja tietoja kdytetddn osana
tutkimusaineistoa.

Tutkimukseen osallistuminen
Suostumuksesi tutkimushaastatteluun osallistumisesta kysytdan haastattelun alussa ja
suostumuksesi tallennetaan. Varsinainen haastattelu kdynnistyy tdman jalkeen.

Lisatietoja

Jos sinulla on kysyttavaa tutkimuksesta, voit olla yhteydessa alla mainittuihin tutkimuksen
toteuttajiin. Keskustelemme mielellamme tutkimukseen liittyvistd kysymyksistd ja an-
namme lisitietoja tutkimuksesta, sen toteutuksesta ja tavoitteista.

Yhteystiedot:

sosiaalityon professori Aini Pehkonen (aini.pehkonen@uef.fi) 040 775 3202

sosiaalityon yliopisto-opettaja Anna-Maija Pyykonen (anna-maija.pyykonen@uef.fi) 050
5774575
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Liite 2. Suostumuslomake haastateltavalle (asiakas)

SUOSTUMUS SAHKOISEN ASIOINNIN HARMAA ALUE - TUTKIMUKSEEN

Minua on pyydetty osallistumaan Itd-Suomen yliopiston toteuttamaan Sahkoéisen asioinnin
harmaa alue - tutkimukseen. Olen saanut, lukenut ja ymmartanyt tutkimuksesta kertovan
tiedotteen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan selvityksen tutkimuksesta ja sen yhteydessa
suoritettavasta tietojen kasittelysta ja luovuttamisesta. Tiedotteen sisadlt6 on kerrottu mi-
nulle my06s suullisesti ja olen saanut riittdvan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin
kysymyksiini. Minulla on ollut riittdvasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.
Kaikki minusta tutkimuksen aikana kerattavat tiedot kasitelladn luottamuksellisina. Ym-
marran, ettd osallistumiseni tdhan tutkimukseen on vapaaehtoista. Minulla on oikeus, mil-
loin tahansa tutkimuksen aikana ja syyta ilmoittamatta, keskeyttda tutkimukseen osallis-
tuminen. Tutkimuksesta kieltdytyminen tai sen keskeyttaminen ei vaikuta palveluihini tai
saamiini etuuksiin. Olen tietoinen siitd, ettd minusta keskeyttimiseen mennessa kerattyja
tietoja kaytetddn osana tutkimusaineistoa, mikali annan siihen luvan.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tihdn tutkimukseen, annan luvan haastatte-
luni tallentamiseen seka siihen, ettd tutkimusraportissa voidaan kayttaa suoria lainauksia
haastattelustani siten, ettei niitd voi yhdistda minuun.

Paivamaara
_/_/

Allekirjoitus ja nimenselvennys

haastateltava

Suostumuksen vastaanottaja

Alkuperdinen allekirjoitettu tutkittavan suostumus seka kopio tutkittavan tiedotteesta
jaavat tutkimuksen tutkijoiden arkistoon Itd-Suomen yliopistoon viiden vuoden ajaksi
31.12.2030 saakka. Taman jalkeen aineisto havitetdan. Tiedote ja kopio allekirjoitetusta
suostumuksesta annetaan tutkittavalle.
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Liite 3. Kyselylomakkeen teemat:

Taustakysymykset

- syntymavuosi, koulutustausta, tiydennyskoulutus
- nykyinen ty6, ammattinimike, tydkokemuksen kesto, vastuualue, jolla tyosken-

telee

Teknologiasuhde

- suhtautuminen digitalisaatioon
- oma osaaminen
- sahkoiset tyovalineet

Digitaaliset taidot

- mihin kayttda digitaalisen median / viestinnan sovelluksia ja kuinka usein
- mitd sahkoisia sosiaalihuollon palveluja tarjolla kansalaisille
- tyopaikalla annettu koulutus

- ohjeet

- tuki

Asiakastyo:

- osuus tyoajasta
- tyoskentely etayhteydella tilanteessa, jossa asiakas osallisena
- Vaittamia sahkoisten palvelujen

o hyddyista ja haasteista
o tarjoamisen esteista tyossa
o syitd, jotka vaikeuttavat sahkoisten palvelujen kayttoa asiakkaalla
Avokysymykset:
o Millaisiin tilanteisiin sahkodisen asiointi ei mielestasi sovellu?
Millaisia eettisia kysymyksia sdhkoiseen asiointiin liittyy?
o Kommentit kyselystd, kyselyyn liittyvista teemoista seka palaute kyse-

lysta
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Liite 4 Haastattelujen teemat

Asiakashaastattelujen teemat:

Sahkoisten palvelujen kdayton edellytykset

laitteet, osaaminen, tuki, palvelujen saatavuus,

Vuorovaikutus sahkoéisissa palveluissa

kuulluksi tuleminen
osallisuus

asiakkaan hyva kohtelu
luottamus
asiakaslahtoisyys

Tietoturva ja yksityisyys

Paatoksen teon avoimuus ja luotettavuus
Tietosuoja
Tietoturva
Yksityisyys
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Aikuissosiaalipalvelujen tyontekijoiden haastatteluteemat:

Digitalisaatio sosiaalihuollossa

- Laitteet, osaaminen, tuki

- Suhtautuminen

- Miten ndkyy omassa ty0ssa?

- Mita sahkoisia palveluja omalla alueella tarjotaan?

- Millaisia ovat hyvat sahkdiset palvelut sosiaalitydssa?

Asiantuntijuuden ja tydntekemisen muutos

Tyontekemisen muutos
Asiantuntijuuden muutos
Tyokulttuuri, ajankaytto
Johtaminen

Etatyo, digiloikka

Eettisyys

Millaisia eettisia kysymyksia sahkoisessa asioinnissa mielestasi on?
Millaisissa asiakastilanteissa ei mielestasi sovellu?
Millaisia eettisia jannitteita palvelujen sahkodistamiseen sosiaalitydssa mieles-
tasi liittyy?
Miten palvelujen yhdenvertaisuus taataan?

o eriarvoisuus

o miten vaikuttaa asiakkaaseen, omaan tyon tekemiseen

o sosiaalityon eettiset ohjeet



42

Kunnallisalan kehittimissaition Julkaisut-
sarjassa ovat ilmestyneet

1 Sami Borg & Sari Pikkala
KUNTAVAALITRENDIT (2017)

2 Toim. Soile Pohjonen & Marika Noso
KANSALAINEN KESKIOON! NAKOKULMIA SOTE-UUDISTUKSEEN (2017)

3 Markku Lehto
MIKSI HANKE EI ONNISTUNUT - VAI ONNISTUIKO SE? (2017)

4 Tapio Hayhtio
OSALLISUUTTA SOTE-PALVELUIHIN PALVELUMUOTOILEIMALLA? (2017)

5 Veera Virtinen
TUTKIJAT JA SOSIAALISEN MEDIAN KAYTTO (2017)

6 Esko Hussi, Esa Makiniemi & Erkki Vauramo
IKAANTYVA VAESTO JA TOIMINTAKYVYN YLLAPITO (2017)

7 Matti Wiberg (toim.)
FAKTAT JA POLITIIKKA (2017)

8 Antti Mykkéanen
VALTUUTETTUJEN ILMAPUNTARI 2017- KUNNAT, MAAKUNNAT JA YHTEISTYO (2017)

9 Sanna Laulainen, Helena Taskinen, Jere Rajaniemi, Erja Rappe, Paivi Topo & Sari Rissa-
nen

KUMPPANUUDELLA KUNTOON-KUNTIEN JA JARJESTOJEN YHTEISTYO IAKKAIDEN TER-
VEYDEN EDISTAMISESSA (2017)

10 Auli Valli-Lintu
SOTE- JA KUNTARAKENTEEN PITKA KUJANJUOKSU (2017)

11 Esa Ahonen, Maire Ahopelto, Matti Heikkinen, Marjo Huovinen-Tervo & Eeva Manty-
maki
NAIN TEHDAAN SAUMATON SOTE-KAINUUN HILJAINEN TIETO 2003-2017 (2017)

12 Anneli Hujala & Johanna Lammintakanen
PALJON SOTE-PALVELUJA TARVITSEVAT IHMISET KESKIOON (2018)

13 Anita Kangas
AKTIIVISET OSALLISTUJAT - KUNTALAISET KULTTUURI- JA LIIKUNTAPALVELUJEN KE-
HITTAJINA (2018)

14 Juha Talvitie
100 VUOTTA KAAVOITUSTA - MUUTTUVA MAANKAYTTO (2018)



43

15 Erkki Vauramo, Seppo Ranta, Jonna Taegen & Ira Verma
SOTE-PALVELUT MUUTTUVAT UUDISTUKSESTA HUOLIMATTA - KONSORTION TYON
TULOKSET 2015-2017 JA KEHITTAMISEHDOTUKSET (2018)

16 Kaija Saranto, Eija Kivekas, Sari Palojoki, Ulla-Mari Kinnunen, Olli Sjoblom & Reima
Suomi
TIEDONKULUN VAIKUTUS SOTE-PALVELUJEN MAINEESEEN (2018)

17 Jasmin Penttinen
ARVIO KUNTIEN KOTISIVUISTA (2018)

18 Tomi Venho
KABINETIN PUOLELLA
SAATIOT JA PUOLUERAHOITUS SUOMESSA (2018)

19 Niina Laine, Paula Timonen, Anne Halmetoja, Suvi Hakoinen, Heini Kari & Hanna
Kortejarvi
HOIVAYKSIKOISSA LAAKEHUOLLON JA -HOIDON PITAISI OLLA JOUKKUEPELIA (2018)

20 Roosa Talvitie, Hannu Rantanen & Eeva Himaldinen
KUNNAN ROOLI TURVALLISUUDESSA KOROSTUU (2018)

21 Raitio Katja, Sevon Eija & Ronkd Anna
DIGITAALINEN OPPIMISPELI VAUVAPOLKU: VANHEMMUUTEEN VALMISTAUTUMISTA
PELILLISEN OPPIMISEN KEINOIN (2019)

22 Hannes Manninen & Tapani Tolli
HELSINKI VS. MUU SUOMI - VASTAKKAINASETTELUSTA YHTEISYMMARRYKSEEN (2019)

23 Timo Aro, Susanna Haanpaa ja Anna Laiho
YRITYSDYNAMIIKKA KUNTIEN ELINVOIMATEKIJANA (2019)

24 Jyri Manninen, Anna Karttunen, Matti Merildinen, Anna Jetsu &

Anna-Kaisa Vartiainen

HYVINVOINTIA JA SOSIAALISTA PAAOMAA - KANSALAISOPISTON MERKITYS KUNNALLE
JA ALUEELLE (2019)

25 Jorma Niemela
JARJESTOT SOTE-SUOMEA RAKENTAMASSA (2019)

26 Sakari Mottonen
SOTE-UUDISTAMISEN ANATOMIA. YHTEISKUNTAPOLIITTISIA NAKEMYKSIA SOSIAALI-
JA TERVEYDENHUOLLON REFORMISTA (2019)

27 Auli Valli-Lintu
SOTE- JA KUNTARAKENTEEN PITKA KUJANJUOKSU - OSA 11 (2019)

28 Jukka Pellinen, Vesa Voutilainen, Kari Sippola, Toni Matto ja Antti Rautiainen
RISKIEN HALLINNAN KAYTANNOT SUOMEN SUURIMMISSA KAUPUNKIKONSER-
NEISSA (2019)



44

29 Erkki Vauramo
SOTE - PYRAMIDISTA PALVELUVERKKOON. IKAANTYMINEN JA NIUKKA TULEVAISUUS
(2019)

30 Mimmu Alanko, Marja Kankaanranta & Saana Mehtala
DIGITAALISET PORTFOLIOT SUOMALAISESSA VARHAISKASVATUKSESSA (2020)

31 Pekka Kettunen
KUNTIEN MAAHANMUUTTOPALVELUT: HAASTEITA VAI HYVIA KAYTANTEITA (2020)

32 Anne Kallio
KUNTIEN TYOLLISTYMISPALVELUT - ELINVOIMAN VAHVISTAMISTA VAI SOSIAALIPAL-
VELUA? (2020)

33 Arto Haveri
TULEVAISUUDEN KUNTAJOHTAMINEN (2020)

34 Taina Peltonen
KOULUTUSVIENTI - KUNTIEN UUSI PALVELUTUOTE? (2020)

35 Olli-Pekka Ryynénen, Erkki Vauramo, Teemu Malmi & Ville Koikkalainen
SOTE JA IKAANTYMISEN ONGELMAT - SELVIAMISPOLUN ETSINTAA (2020)

36 Marja Kevajarvi, Maria Lindholm & Arto Reiman
ETTA JOKU NAKEE MUT - OMAISHOITAJAN HYVINVOINTI JA TARPEET
(2020)

37 Antti Mykkédnen
KUNTADEMOKRATIA - VALTUUTETTUKYSELY 2020 (2021)

38 Fredriika Jakola & Eeva-Liisa Prokkola
VOIDAANKO RAKENNERAHASTOILLA VAIKUTTAA? KUNTIEN NAKOKULMA
(2021)

39 Toni Ryynanen, Torsti Hyyryldinen & Ryo Umeda
DIGITAALISET ALUSTAEKOSYSTEEMIT JA KUNTIEN ELINVOIMA -
TAPAUSTUTKIMUS JAPANISTA (2021)

40 Riikka Lamsa, Mia Niemi & Marjaana Seppanen

KOTI SAIRAALANA - ONNISTUNEEN KOTISAIRAALATOIMINNAN
EDELLYTYKSET

(2021)

41 Juha Hamaldinen
SOSIAALISESTI KESTAVA YHTEISKUNTA - LAHTOKOHTIA, SUUNTAVIIVOJA,
REUNAEHTOJA (2021)

4?2 Tiina Makela & Marja Kankaanranta
COVID-19-PANDEMIAN VAIKUTUKSET TULEVAISUUDEN
OPPIMISYMPARISTOIHIN (2021)



45

43 Tuomas Zacheus, Mira Kalalahti, Janne Varjo & Samira Harjula
YHTEISTYO NUORTEN OPINTO- JA URAOHJAUKSESSA (2021)

44 Hanna Wass, Timo M. Kauppinen, Paula Saikkonen & Heikki Hiilamo
KENEN HYVINVOINNISTA PUOLUEET VALITTAVAT? (2021)

45 Esa Ahonen, Maire Ahopelto, Matti Heikkinen, Marjo Huovinen-Tervo,
Terho Pekkala & Eija Tolonen (toim.)

SOTE-SOPAN KEITTOKIRJA - SOTE-UUDISTUKSEN TAUSTATEKIJAT JA
KAANNEKOHDAT (2021)

46 llmo Parvinen, Olli-Pekka Ryynanen & Erkki Vauramo
TEESEJA SOTEKESKUSTELUUN (2021)

47 llmo Parvinen
SUOMEN TERVEYDENHUOLTO 2036 kansalaiskeskeisena ja valtiovastuisena (2021)

48 Mari Kangasniemi, Helena-Leino-Kilpi, Tanja Moilanen, Oili Papinaho, Helena Siipi, Sa-
kari Suominen & Riitta Suhonen

Hoidon laiminlyonnit ikddntyneiden ymparivuorokautisessa palvelussa - itsemaaraamis-
oikeus ja ihmisarvoinen hoito (2021)

49 Auli Valli-Lintu
Sote- ja kuntarakenteen pitkd kujanjuoksu - soten uusi alku, osa IIl (2021)



Anna-Maija Pyykonen, Johanna
Lammintakanen & Aini Pehkonen

Syrjiiko digitalisointi ihmisia sosiaa-
lipalveluissa?

Sosiaalihuollossa sdahkoisten palvelujen kehittyminen on
muuttanut olennaisesti tyontekemisen tapoja. Sahkdisiin
palveluihin liittyy odotus nopeudesta ja tehokkuudesta, mut-
ta myos pelkoa, huolenaiheita ja riskeja. Tyontekijoille syntyy
sdhkoisia palveluja tarjoavassa ammatillisessa tyossa tilantei-
ta, jotka rakentuvat hyvaksytyn ja ei hyvaksytyn toimintata-
van vilille.

Millaisilla toimintatavoilla turvaamme sahkdisissa palveluissa
eettisesti kestdvat ratkaisut sosiaalipalveluissa? Mista teki-
joOista rakentuu eettisesti kestava sosiaalityo digitalisoituvas-
sa yhteiskunnassa? Miten varmistetaan se, ettei sosiaalipal-
veluihin luoda syrjayttavia mekanismeja, jolloin yhdenvertai-
suus ja palvelujen saatavuus vaarantuvat?

kaks fi

KUNNALLISALAN
KEHITTAMISSAATIO
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