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1. Etaasioinnin toimintamalli 2025

Toimintamalli visualisoi etdasioinnin kehittamisen prosessia, jonka keskitssa on yksikkétason
kehittaminen ja asiakkaiden tarpeet. Etdasioinnin toimintamalli on hyvinvointialueen palveluiden
digitaalista kehittamista tukeva ja se tarjoaa terveydenhuollossa etadasioinnin etuja, aikaan ja
paikkaan sitoutumattoman palvelun seka mahdollisuuden I6ytaa helpommin palveluita ja
paremman yhteistyon hoitohenkilékunnan kanssa. (Toim. Mikkola & Petaja, 2023.)

Etdasioinnin toimintamallin lahtokohtana on aiemmin luotu, hanketydn pohjalta luonnosteltu
toimintamalli. Toimintamallia on kehitetty suuntaan, joka palvelee uutta Hyvinvointialueen
digitalisaation tavoitetta. Tavoitteena Soitessa on tarjota digitaalisia palveluita asukkaille
ensisijaisena tapana asioida ja saada palvelua. (lhminen digin keskiossa, Digiohjelma 2023-2025).
Etdasioinnin kehittdminen hyvinvointialueella on moniammatillista keskustelua, jossa puhalletaan
saumattomasti yhteen hiileen.

Keskioon nousee kehittaminen yksikkotasolla ja asiakkaiden tarpeet. Malli tukee myds yhteistyota
kolmannen sektorin toimijoiden kanssa.

Toimintamallin tavoitteena on visualisoida etdasioinnin kehittamisen prosessia ja sita kautta luoda
pysyva etdasioinnin toiminnan kehittdmisen malli, jota voidaan jatkossa kayttdd myos hankkeen
paattymisen jalkeen. Toimintamallia vahvistetaan ja jalkautetaan hanketydn aikana iteraatioiden
kautta ja siten voidaan saavuttaa vakiintuneita kdytanteita, jotka tukevat kehittamista.

Malli auttaa kaikkia digitaalisen kehittamisen parissa olevia laadukkaaseen yhtendiseen
kehittamiseen riippumatta siitda millaista digitaalista palvelua ollaan kehittdmassa. Ketteryytensa
ansiosta sita voidaan soveltaa hyvin eri kayttotarkoituksiin.

Etdasioinnin toimintamallissa sovelletaan Design thinking (DT) -ajattelua, joka soveltuu hyvin
terveydenhuollon kayttotarkoituksiin ketteryytensa ansiosta. Ajattelussa ei pyrita lineaariseen
etenemiseen, vaan siind on mahdollista edeta eteen ja taakse tarpeen mukaan. Voidaan haastaa
olettamuksia ja pyritdan ymmartamaan kayttdjia (ammattilaisia ja myo6s asiakkaita). Siten se on
ihmislahtoinen lahestymistapa, joka yhdistda suunnitteluun ihmisten tarpeet ja teknologian
mahdollisuudet. (Design thinking 2024.)

Design Thinking on kettera viisi vaiheinen kehittamisen malli, jossa vaiheet ovat keskusteleva
tarvekartoitus, ongelman madarittely, ideointi, prototyypin rakentaminen ja testaus. Mallissa
voidaan liikkua edestakaisin tarpeen mukaan, eika sen kaikkia vaiheita ole pakko toteuttaa.
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Keskeiset tasot ovat:

1. Ensin tarkastellaan tulevaisuutta. Muotoillaan asiakkaiden tarpeet.
2. Testataan ideaa, iteroidaan riittavan hyvalla palvelulla ja tehdaan nopeita testeja.
3. Tuodaan palvelu kayttoon. (Design thinking 2024.)

1.1. Etdasioinnin kehittdmisen toimintamalli

Etdasioinnin kehittamisen toimintamalli on selked ja kdytannon kartta/apuvaline toteuttamaan
etdasioinnin tarvekartoitusta, suunnittelua, toteutusta seka seurantaa. Siind on mahdollisuus
korjaaviin toimenpiteisiin. Malli toimii myds ilman, etta sen jokaista osa-aluetta kaydaan lapi tai
toteutetaan. Voidaan poimia tarpeen mukaan toteutettavat alueet. Mallissa voidaan myos palata
tekemaan korjauksia, jos huomataan, etta jokin osa ei toimi tai sitda halutaan parantaa. Tama tekee
mallista hyvin ketteran.

Etdasioinnin toimintamallin elementit ovat, kuvassa yksi:

Keskusteleva tarvekartoitus
Suunnittelu, toteutus ja testaus
Kayttéonotto

Seuranta

PwnNPE

Toimintamallin lapileikkaavana elementtind on moniammatillinen yhteistyd ja keskitssa
asiakkaiden tarpeet.

Keskusteleva(empa
tia) tarvekartoitus,
tystarpeen

MONIAMMATILLINEN

Etdasioinnin
kehittdminen

Asiakkaan
tarpeet

YHTEISTYO

Kéyttsonotto

Kuva 1. Etaasioinnin toimintamalli
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Etaasioinnin toimintamalli on sovellettavissa kaikkiin teknologioihin. Mallin osa-alueet pyritaan
ilmaisemaan selkeasti sujuvaa kayttoa tukemaan. Korostetaan sita, etta kehitetaan toimintoja
niilla sovelluksilla ja jarjestelmilla mita on kaytdssa. Keskeista nykyisten jarjestelmien
jalkauttaminen osaksi toimintoja. Vaikka puhelin on etdasiointia, on se tassa kehittamisessa jatetty
pois sen vakiintuneen aseman vuoksi.

1.2 Etdasioinnin toimintamallin keskeiset hyddyt ja vaikutukset

Etdasioinnin toimintamalli terveydenhuollossa parantaa palvelua monin tavoin. Keskeiset hyodyt
ja vaikutukset kuvataan kuvassa kaksi. Niita ovat parempi saavutettavuus, joustavuus ja
valinnanvapaus, tehokkuus ja resurssien saasto, kehittyva asiakaskokemus, luottamuksellisuus ja
tietoturva, potilaan omahoidon tukeminen.

Etdasioinnin toimintamallin keskeisia hyotyja, kuvassa kaksi, ovat:

1. Parempi saavutettavuus
Etaasiointi poistaa maantieteellisia ja fyysisia esteita terveydenhuollon palveluiden kaytolta.

o Asiakkaat voivat asioida ajasta ja paikasta riippumatta, mika parantaa palveluiden
saavutettavuutta erityisesti haja-asutusalueilla asuville, liikuntarajoitteisille tai kiireisille
asiakkaille.

e Etdpalvelut mahdollistavat nopean yhteydenoton ja hoidon tarpeen arvioinnin, mika voi
nopeuttaa hoitoon padsya ja vdhentaa hoidon viivastymista aiheuttavia riskeja.

2. Joustavuus ja valinnanvapaus
Etdasiointi tarjoaa vaihtoehtoja, jotka vastaavat asiakkaan yksilGllisiin tarpeisiin.

¢ Potilas voi valita itselleen sopivimman asiointitavan — etana tai paikan paalla.
¢ Mahdollisuus vaihtaa asiointitapaa tilanteen mukaan lisda asiakaslahtoisyytta ja parantaa
palvelukokemusta.

3. Tehokkuus ja resurssien sadsto
Etaasiointi tehostaa terveydenhuollon toimintaa ja vapauttaa resurssia.

o Etdvastaanotot vahentavat fyysisten kayntien tarvetta, mika saastaa aikaa seka potilailta
ettd terveydenhuollon ammattilaisilta.

o Fyysisissa yksikoissa voidaan kohdentaa henkiloresursseja ja tiloja kiireellisiin tai
vaativampiin tapauksiin, mika parantaa hoidon laatua ja saatavuutta.
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4. Kehittyva asiakaskokemus
Digitaaliset palvelut mahdollistavat entista parempaa asiakaspalvelua.

o Palveluiden digitalisointi mahdollistaa yksilollisemman ja nopeamman ja ajantasaisemman
palvelun.

o Asiakaspalautteen ja analytiikan avulla palveluita voidaan kehittaa jatkuvasti, mika
parantaa asiakastyytyvaisyytta ja palveluiden laatua.

5. Luottamuksellisuus ja tietoturva
Etaasiointi on turvallista ja luottamuksellista, kun kaytdssa ovat asianmukaiset tekniset
ratkaisut.

e Vahva tunnistautuminen varmistaa asiakkaan henkil6llisyyden ja suojaa arkaluontoisia
tietoja.

o Tietoturvalliset jarjestelmat takaavat, etta asiointi tapahtuu luottamuksellisesti —tama voi
lisata asiakkaan halukkuutta kayttaa palvelua erityisesti herkissa asioissa.

6. Potilaan omahoidon tukeminen
Etdapalvelut vahvistavat potilaan roolia oman terveytensa hallinnassa.

o Etdpalvelut tukevat potilaan aktiivista roolia omassa hoidossaan, esimerkiksi kroonisten
sairauksien seurannassa ja ladkityksen hallinnassa.
¢ Omahoidon tukeminen lisda potilaan sitoutumista hoitoon ja parantaa hoitotuloksia.

Parempi Kehittyva
/ saavutettavuus . asiakaskokemus
4

| Joustavuusja

S"== \alinnanvapaus

Luottamuksellisuus ja
tietoturva

W

O\

v

‘3 Tehokkuus ja E Potilaan omahoidon

resurssien saasto tukeminen

Kuva 2. Etdasioinnin toimintamallin hyotyja
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2. Etaasioinnin kehittamisen vaiheet

Kehittdminen nojaa moniammatilliseen yhteistyohon ja sen keskiossa on aina asukas/asiakas.
Kehittamisen vaiheet voidaan toteuttaa missa tahansa jarjestyksessa ja kaikkia vaiheita ei tarvitse
kdayda lapi. Jos huomataan jossain vaiheessa tarve muuttaa suuntaa, on se mallin mukaan
mahdollista. Malli on kettera ja sopii terveydenhuollon kehittamiseen, jossa aika on rajallista.

Mallin vaiheiden iteraation kautta saavutetaan juurruttamista, mika on yksi ketteran kehittamisen
tarkead osa. Iteraatio tuottaa tuloksena juurtumisen.

Etdasioinnin toimintamallin kehittdmisen vaiheet on tiivistetty neljaan vaiheeseen. Mallin vaiheet,
kuvassa yksi, ovat:

1. Keskusteleva empaattinen tarvekartoitus; kehitystarpeen tunnistaminen ja
tavoitteiden maarittely. Ideointi.

2. Suunnittelu, toteutus (prototyyppi, joka voi olla puolivalmis toteutus) ja testaus.
Korjataan palvelua.

3. Kayttoonotto (Voidaan ketterasti tehda korjauksia).

4. Seuranta.

Kehittamisessa eteneminen voi olla lineaarista, mutta etdasioinnin toimintamallin kehittamisen
vaiheet voidaan toteuttaa myos epalineaarisessa jarjestyksessa. Epadlineaarisuus mahdollistaa
ketteran etenemisen, jos huomataan korjauksen tarpeita. Kehalla voidaan liikkua joka suuntaan
tarpeen mukaan ja jos jokin vaihe on tarpeeton, jatetdan se valista.

Etdasioinnin toimintamalli ja yhteydet kuvattuna kuvassa kolme. Kehittamisen kehalla toimitaan
moniammatillisessa yhteistydssa ja keskidssa on asiakkaiden tarpeet.
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KEHITTAMINEN

( * Etdasioinnin kayttéonoton \

tukipalvelutiimi
* Moniammatillinen yhteistyo,
kdantajat, viestinta ym.
*  Suunnittelu
. Toteutus ja testaus
Keskusteleva Dokumentointi
tarvekartoitus, Testaukseen
kehitystarpeen osallistuu palveluntilaaja
tunnistaminen,

tavoitteiden madrittely Suunnitellaan
tarvekartoituksen pohjalta

ja ideointi - .
tarvittavat osa-alueet; esim. J
- Aloituspalaveri

etdvastaanotto, digitaalinen
ajanvaraus, viestit

palvelun tuottaja
 Palvelun toteuttaja
* Dokumentointi

(0rganisaatio, yksikké/tilaaja/ ]

Suunnittelu/toteutus ja
testaus

- Selvitetdan mitd tarvitaan,
halutaan, Osaaminer Aikataulutus, tekstit,
DAikatauly’ mm. (kddntdjan tys).

Seuranta ja Kayttoonotto
tarvittaessa muutokset Yksikkd/organisaatio/palvelu
palveluun n tuottaja
- kayton seuranta Palvelun tuottavayksikké
vastaa informoinneista \
f - muutokset

Viestinta

A Kayttoonoton tuki
. . L ailand etdasioinnin palvelun ) ) o
* Organisaatio, yksikkd, tilaaja, kayttdénoton Organisaatio/yksikko/
palvelun tuottaja sekd tukipalvelutiimi ~ palvelun tilaaja

etdasioinnin palvelun
kayttoonoton tukipalvelutiimi
* Dokumentointi

* palvelun tuottaja

* Kayttoonoton tuki esim.
koulutus

¢ Dokumentointi

.

J L

MONIAMMATILLINENYHTEISTY O
Kuva 3. Etdasioinnin toimintamalli ja yhteydet

2.1. Etdasioinnin toimintamallin prosessin yhteyksien kuvaus

Etdasioinnin toimintamallin prosessin yhteyksien ymmarrys toimii apuna, jotta yksikkotasolla
ymmarretdan etdpalveluiden merkitys ja voidaan tuottaa hyvia ja laadukkaita etdpalveluita.
Kehittdminen on moniammatillista yhteistyota, jonka keskidssa ovat asukkaat.

Etaasioinnin toimintamallin prosessin yhteydet, kuvassa kolme, on lapileikkaus palvelun tavoitteen
asettelusta siihen, kun palvelu on ollut kdytdssa ja sita seurataan ja arvioidaan. Tavoitteena on
etdasioinnin asiakassegmentille mahdollisimman sujuva, turvallinen ja saavutettava asiointi
digitaalisesti, ajasta ja paikasta riippumatta. Asiakassegmentin maaritelma luvussa kolme.
Palvelukanavia ovat ne digitaaliset kanavat, mita on kaytettavissa. Myds puhelut kuuluvat
etdasiointiin, mutta ne on jatetty tasta tarkoituksella pois niiden vakiintuneen aseman vuoksi.

Hoitohenkildstd ohjaa ja neuvoo, asiantuntijat tarjoavat syvallista palvelua ja IT-tuki varmistaa
teknisen toimivuuden. Seurantaa voidaan tehda kerdaamalla asiakaspalautteita tai seuraamalla
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kayttotilastoja. Niiden pohjalta voidaan arvioida palvelua saannéllisesti ja tehda esimerkiksi
paivityksia palveluun. Tarkedaa on dokumentaatio kaikissa vaiheissa.

1. Tavoite
Mahdollistaa sujuva, turvallinen ja saavutettava asiointi digitaalisesti, ajasta ja paikasta
riippumatta.

2. Kohderyhma
e Asiakkaat, jotka haluavat asioida etdna ja heilla on etaasiointiin tarvittavat taidot.
e Henkilosto, joka tarjoaa palveluita digitaalisesti.

3. Palvelukanavat
o Digitaaliset palvelukanavat mita on kaytettavissa.

4. Tunnistautuminen ja tietoturva
e Vahva tunnistautuminen (esim. pankkitunnukset, mobiilivarmenne)
o Tietosuojan ja GDPR:n mukainen kasittely
¢ Salaus ja turvallinen tiedonsiirto

5. Palveluprosessi
1. Asiakas ottaa yhteytta valitsemallaan kanavalla
2. Tunnistautuminen (tarvittaessa)
3. Palvelutarpeen arviointi

6. Palvelun toteutus (esim. neuvonta, ohjaus, tarvittaessa annetaan aika etdvastaanotolle tai live-
tapaamiseen)

7. Henkil6stén roolit ja vastuut
e Hoitohenkilostd: ohjaavat ja neuvovat
e Asiantuntijat: tarjoavat syvallista palvelua
e |T-tuki: varmistaa teknisen toimivuuden

8. Seuranta ja kehittaminen
o Asiakaspalaute
o Kayttotilastot
e Saanndllinen arviointi ja paivitys

2.1.1. Keskusteleva tarvekartoitus yksikon etapalvelun kehityksessa

Kehitystarpeen tunnistaminen ja tavoitetilan kuvaus kuvassa kolme. Tarvekartoitus tehdaan
asiantuntijan esimerkiksi palvelun paakayttajan seka yksikon esihenkildiden tai palvelusta
vastaavien kesken. Tarvekartoituksen tarkoituksena on saada selvitettya asiakkaiden seka yksikdn
tarpeet ja tavoitteet seka kaytdssa olevat resurssit, mukaan lukien ammattilaisten digitaidot.

9
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Teams on toimiva tyovaline, koska silla voidaan hyvin esittaa asioita ja sadastetaan
matkakustannuksissa, eika lahikaynti yksikdssa ole palvelun kehittamisen kannalta oleellinen.
Yksikkokaynti voidaan toteuttaa, jos se toiminnan suunnittelun kannalta on oleellista.

Kuvaillaan palvelun toiminta ja tyovaiheet ennen suunnittelua. Naytetaan konkreettisesti, miten
palvelu toimii kaytdanndssa jo tdssa vaiheessa. Tuodaan esille yksikdn velvollisuudet ja
osallistuminen ennen kayttoonottoa ja kdyttdonoton aikana.

Keskiossa on asiantuntijan roolissa herkalld korvalla kuunnella ne tarpeet ja toiveet mitka jaavat
sanomatta.

Dokumentoidaan tyévaihe. Dokumentointi pyritaan tekemaan ainakin paakohdittain. Joskus
perusteellisempi dokumentointi on tarpeen. Informoidaan myds palvelun tilaajaa eli yksikkoa
dokumentoinnin sisallosta.

2.1.2. Suunnittelu, toteutus ja testaus

Suunnitellaan tarvekartoituksen pohjalta palvelun toiminnan osa-alueet kuvassa kolme.
Suunnittelun tekee paakayttdja asiantuntija. Tarvittaessa konsultoi yksikon ammattilaisia ja heidat
otetaan mukaan palvelun testaukseen.

e asukkaan ja ammattilaisen osat

e tarvittaessa tekstisuunnittelu (kdannospalvelut, varmistetaan yhtenaisen
kieliterminologian sailyminen)

o yksikdn informointi viestinnan suunnittelusta yhteisty6ssa viestinnan kanssa

e varmistetaan lopullinen aikataulu.

Valmistellaan palvelu kayttéonottoa varten. Tyévaihe on etdasioinnin tukitiimin tehtava.
Dokumentoidaan ty6évaihe ainakin paakohdittain.

- Tarkeda dokumentoida poikkeamat.
Testaukseen osallistetaan yksikkoa.

2.1.3. Kayttéonotto

Yksikko/organisaatio/palvelun tuottaja huolehtii kdyttdonoton yksikossa kuvassa kolme.
Palvelun tilaajayksikkd huolehtii siitd, ettd henkilokunnalla on riittdva osaaminen kaytettavasta
palvelusta.
e Tarvittaessa koulutetaan.
e Palvelun tuottava yksikko vastaa informoinneista. Informoinnin tukena on
viestintayksikko.
Kayttéonoton tuki
e Etaasioinnin kdyttoonoton tukipalvelutiimi esimerkiksi palvelun paakayttaja on
henkilékunnan tukena kayttoonotossa.

10
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e Kayttoonotossa yksikolla on iso merkitys, asukkaiden ohjaus palveluihin tapahtuu
yksikosta.
Dokumentoidaan tydvaihe ainakin paakohdittain.
- Tarkeda dokumentoida poikkeamat.

2.1.4. Seuranta ja muutokset

Sosiaali- ja terveydenhuollon digitalisaatio pitda sisallaan toimintatapojen ja sisdisten prosessien
uudistamista seka palvelujen digitalisointia. Tyo on pitkdjanteista ja suunnitelmallista. Muutos
toimintakulttuurissa tulee viemaan aikaa ja taman huomioiminen organisaation johdon
strategiatyossa tarkeda. Toiminnan muutoksen edistaminen kuuluu koko sote-organisaatiolle ja
sen kehittdmisessa on huomioitava muutospaine seka sitd haastava sote-ammattilaisten Kkiire,
osaaminen ja sitoutuminen. (Forss 2024.)

Palvelun kayttoa seurataan. Yksikot seuraavat etdasioinnin kayttoasteita kuvassa kolme. Myos
jarjestelman paakayttajat seuraavat kdyttOasteita ja voivat reagoida informoimalla yksikkda seka
kaymalla keskustelua tarvittavista muutoksista. Tarvittavat muutokset toteutetaan. Joskus
alhaisissa kayttajamaarissa voi riittaa, etta lisataan asukasviestintaa.

Seurantaan ja muutosten toteutukseen voi osallistua Organisaatio, yksikko, tilaaja, palvelun

tuottaja, seka etdasioinnin kayttdoonoton tukipalvelutiimi. Dokumentoidaan muutokset ja
muutoksiin johtaneet syyt. Tarkedd dokumentoida poikkeamat.

11
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3. Etaasioinnin asiakassegmentti

Etdasioinnin asiakassegmentin maarittelyssa on huomioitu Sosiaali- ja terveysministerion
digitalisaation ja tiedonhallinnan strategia vuosille 2023-2035 joka linjaa, etta digitaalinen asiointi
on ensisijaista kaikilla hyvinvointialueilla niissa palveluissa, joihin se sopii, tai niille asiakkaille, jotka
kykenevat niita kayttamaan. (STM, 2023) Asiakkaalla tulee olla myds tietoinen suostumus, jonka
han voi peruuttaa palvelun aikana (Valvira.fi).

Etdasioinnin asiakassegmentti, kuva nelja, ovat kaikki ne asiakkaat, jotka kykenevat kayttamaan
etdpalveluita ja joilla on mahdollisuus asioida etana.

Etdasioinnin asiakassegmentti muodostetaan samalla periaatteella kuin muutkin asiakassegmentit,
mutta painotetaan erityisesti etakanavien kayttoon liittyvia tekijoita.

Etdakanavien kayttoon liittyvia tekijoita ovat:

1.Tekninen valmius ja osaaminen, asiakkaan kyky kayttaa digitaalisia palveluita.
2.Digitaalisten kanavien mieltymys, asiakkaan toiveet ja tottumus kayttaa digitaalisia
kanavia.

3.ltsenadisyys ja etdisyys, asiakkaan kyky ja tarve hoitaa asiat itsenaisesti ilman
fyysista lasndoloa tai asuminen etaalla.

4.Ajan ja paikan joustavuus, asiakkaan tarve hoitaa asioita joustavasti silloin kun
itselle parhaiten sopii.

5.Yksilolliset tarpeet, asiakkaiden tarpeet, jotka voivat liittya esim. palvelun
nopeuteen, helppokayttoisyyteen tai toimintojen saatavuuteen.

1. Tekninen
valmius ja
osaaminen

2. Digitaalisten
kanavien
mieltymys

5. Yksilolliset
tarpeet

Etdasioinnin
asiakasseg-

mentti

4, Ajan ja paikan 3. Itsendisyys ja
joustavuus etdisyys

Kuva 4. Etdasioinnin asiakassegmentit
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Asiakassegmentti on huomioitu, kun suunnitellaan uuden palvelun kayttoonottoa yksikoissa.
Tavoitteena on tarjota digitaalisia palveluita niille henkilille, jotka tahan asiakassegmenttiin
sisaltyvat.

4. Etaasioinnin kayttotapauskuvaus

Etdasiointi on reaaliaikainen digitaalinen asiointi siten, etta vahintaan yksi osapuoli on fyysisesti eri
paikassa kuin muut (Ldhde: Forss (toim.) 4/2024. Yleisopas digitaaliseen sote-palvelujen
kehittamiseen. Thl. s. 8.)

Kayttotapauskuvaus, kuvassa viisi, on yksinkertainen ja selkea kuvaus siitd, mita tapahtuu
etdasioinnissa. Kayttotapauskuvaus selkeyttaa yhteydenoton.

Tavoite: Asiakas saa apua hianen henkilokohtaiseen tarpeeseensa etana.
Osapuolet:
o Ensisijainen kdyttaja asiakas
e Toissijainen kayttdja ammattilainen
Esiehdot:
* Asiakkaalla on mahdollisuus vahvaan tunnistautumiseen (esim. verkkopankkitunnukset tai
mobiilivarmenne).
* Asiakas on hyvinvointialueen asiakas ja hanella on paasy palveluun.
* Asiakkaalla on laitteet (alypuhelin, tietokone tai tabletti) ja kdyttotaidot seka
internetyhteys.
*  Ammattilainen on kirjautunut jarjestelmaan ja kasittelee asioita.
Jalkiehdot:
* Asiakas on osallistunut ja saanut onnistuneesti toteutettua palvelun kayton etana.
* Asiakas saa tarvittaessa ohjausta tai ajan palveluun.
* Ammattilainen arvioi jatkotoimet ja tekee kirjaukset.

YksikOssa etaasioinnin kayttotapaus noudattaa seuraavaa kdyttotapauskuvausta kuvassa viisi.

Asiakas Ammattilainen
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Asukas

Ammattilainen

Kirjautuminen

Kirjautuu asukkaan
jarjestelmaan.

Kirjautuu ammattilaisen
jarjestelmaan.

Valitsee palvelun tai asian

- Valitsee asiointipalvelun tai
asian.

-Ammattilainen kasittelee
asian.

Etaasiointi

-Asukas asioi etdasioinnissa.
- Viestintda ammattilaisen
kanssa.

- Asian lahettaminen.

- Tekee yhdessa
ammattilaisen kanssa
jatkosuunnitelman.

-Ammattilainen kayttaa
etdasioinnin tydkaluja ja arvioi
jatkotoimenpiteiden tarpeen
seka tekee yhdessa asiakkaan
kanssa jatkosuunnitelman.
Viestinta asiakkaan kanssa.

Etaasiointi paattyy

Kirjautuu ulos palvelusta.

Paattaa etaasioinnin.
Ammattilainen kirjaa tiedot
palvelun kulusta
potilastietojarjestelmaan.

Kuva 5. Etdasioinnin kayttotapauskuvaus

4.1. Kdyttotapauskuvaus suun terveydenhuollon etévastaanotto

Kayttotapauskuvauksessa on kuvattu suun terveydenhuollon etdvastaanotto. Etdvastaanotossa on
myo0s digitaalinen ajanvaraus yhdistetty etdvastaanoton palveluun. Tama mahdollistaa asiakkaan
oman ajan hallinnan ja ajan varaamisen ajasta seka paikasta riippumatta. Se myds vahentaa

tyontekijan tybaikaa.

Tavoite:

o Asiakas varaa ajan etdvastaanotolle ja osallistuu siihen vahvan sdahkdisen tunnistautumisen

kautta.

e Tai hanelle, turvallisen viestinlahetyksen avulla, Iahetetyn linkin kautta.
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Osapuolet:

Ensisijainen kdyttaja: Asiakas, joka varaa ajan ja osallistuu etavastaanottoon.

Toissijainen kayttaja: Ammattilainen, palveluntarjoaja, joka pitaa etdavastaanoton.

Esiehdot:

Asiakkaalla on mahdollisuus vahvaan tunnistautumiseen (esim. verkkopankkitunnukset tai
mobiilivarmenne).

Asiakas on hyvinvointialueen asiakas tai asiakkaan omainen ja hanelld on paasy palveluun.
Asiakkaalla on laitteet (dlypuhelin, tietokone tai tabletti) ja kdyttotaidot seka
internetyhteys.

Ammattilainen on kirjautunut jarjestelmaan ja kasittelee asioita.

Ammattilainen on maaritellyt vapaat ajat jarjestelmaan.

Jarjestelma tukee videoyhteytta ja tunnistautumista.

Tapahtuman kulku:

Asiakas kirjautuu palveluun vahvasti tunnistautuen tai saapuu hanelle lahetetylla linkilla.
Asiakas siirtyy ajanvaraukseen ja valitsee etavastaanoton.

Asiakas valitsee sopivan ajan ja vahvistaa varauksen.

Asiakas saa vahvistuksen ja ohjeet etdvastaanottoon osallistumiseksi.
Vastaanottopdivana asiakas kirjautuu palveluun uudelleen vahvasti tunnistautuen (tai
kayttda saamaansa linkkia).

Ammattilainen pitda vastaanoton ja kirjaa tarvittavat tiedot.

Asiakas saa mahdolliset jatko-ohjeet tai dokumentit sahkdisesti.

Ammattilainen paattaa tapahtuman. Asiakas kirjautuu ulos palvelusta.

Poikkeustapaukset:

Asiakas ei pysty tunnistautumaan -> lahetetdan linkki turvallisella viestin valityksella.
Asiakas saa sahkdisen yhteenvedon tai jatko-ohjeet.
Palvelun kaytto kirjautuu lokiin.
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5. Yhteenveto

Etdasioinnin toimintamallin lahtokohtana on aiemmin hanketydssa luotu malli, jota on muutettu
suuntaan, joka toteuttaa Hyvinvointialueen digitaalisen kehittamisen tavoitteita.

Etaasioinnin kehittamisen keskidssa on asukkaiden tarpeet ja kehittaminen yksikkotasolla.
Kehittamista tehdaan moniammatillisesti keskustellen.

Mallia voidaan soveltaa kaikkiin teknologioihin. Tasta mallista on jatetty pois vakiintunut
puhelinliikenne, joka pyritdan korvaamaan muilla palveluilla.

Toimintamalli visualisoi etdasioinnin kehittamisenprosessia, (1. Keskusteleva tarvekartoitus, 2.
Suunnittelu, toteutus, testaus, 3. Kayttoonotto ja 4. Seuranta) ja se toimii my0s kehittamisen
tydkaluna. Mallin toteutus voidaan tehda ketterasti ilman, ettd jokaista vaihetta tarvitsee
suorittaa. Nain mahdollistetaan nopeat korjaavat toimet. Jokainen vaihe dokumentoidaan.

Mallia kehitetdan hanketyon edetessa ja pyritdan saavuttamaan vakiintunut asema etaasioinnin
kehittamisessa. Parhaiten jalkauttaminen etenee, kun mallia kdytetdaan palvelujen suunnittelun eri
vaiheissa.

Malli auttaa kaikkia digitaalisen kehittamisen parissa olevia laadukkaaseen yhtendiseen
kehittamiseen riippumatta siitd millaista digitaalista palvelua ollaan kehittdmassa. Ketteryytensa
ansiosta sita voidaan soveltaa hyvin eri kayttotarkoituksiin.

Etapalveluita kehittamalla voidaan tukea sairauksien ennaltaehkaisya, potilaan toimintakykya ja
edistaad kotona asumista. Palveluita tarjotaan niille asiakkaille, jotka kykenevat asioimaan etana ja
niissa palveluissa joihin etdapalvelut sopivat. Ammattilaisella tulee olla riittavat taidot ja osaaminen
toteuttaa palveluita etdna ja ammattilaisten koulutus on tarkea osa kehittamista.
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