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Selvitys digipalvelujen hairiokysynnasta

Digipalvelujen on todettu lisddvan kokonaiskayttdd, koska potilaat pystyvat helpommin ja
matalammalla kynnykselld ottamaan yhteytta. Kysynnan kohdistuessa digipalveluihin on
ajatuksena, etta kasvokkain tapahtuviin palveluihin kuormitus vahenee.

Digikanava toimii, kun asiakkaalla on suhteellisen yksinkertainen ja helppo ongelma. Digiklinikka
saa runsaasti kiitosta niilta asiakkailta, joille se toimii. Ongelmia syntyy, jos digikanava on ainoa
reitti palveluihin — talléin henkildiden moninaiset tarpeet ja erilaiset kyvyt kayttaa digipalveluja
voivat aiheuttaa ns. hairiokysyntaa eli asiakas ei l0yda oikeisiin palveluihin, ei saa tarvitsemaansa
apua, palvelujarjestelma on vaikeaselkoinen tms. ja asiakas paatyy kayttamaan useita kanavia yhta
aikaa ja toistuvasti. Digijarjestelma itsessaan ei kykene arvioimaan asiakkaan kykya kayttaa
digipalvelua, joten voi syntya ylimaaraisia yhteydenottoja ja puutteellista palvelua.

Noin 10 prosenttia asiakkaista kerryttda 80 prosenttia sote-kustannuksista. Paljon sote-palveluita
kayttavien asiakkaiden haaste on tiedossa, mutta miten se kytkeytyy hairiokysyntdan? Hoidon
jatkuvuus ei toteudu, asiakas ei valttamatta saa oikeanlaista apua ja paallekkdinen tyo kasvaa.
Tarvitaan seurantamenetelmd, esimerkiksi asiakkaan eri yhteydenottokanavat kokoava
asiakkuudenhallintajarjestelma, jotta mahdollinen hairiokysynta selviaa.

Pelkkien suoritteiden mittaaminen ei riitd eli tdssa tapauksessa yhteydenottojen. Sen sijaan pitaa
selvittad mahdollinen hairiokysynta, paallekkdiset toiminnot ja digipalvelujen vaikuttavuus. Olisi
hyva selvittda myos, miten hyvin asiakkaat tulevat toimeen ongelmansa/sairautensa kanssa
digitaalisen kontaktin jalkeen. Entd onko digipalvelut lisanneet “varmuuden vuoksi” kokeita ja
tutkimuksia? Onko ns. kivijalkapalveluissa nakynyt jonojen vahentymista vai onko yhteydenottojen
maara lisdantynyt kokonaisuudessaan? Palvelujen kehittamisen kannalta olisi hyva myds selvittaa
minkalaisilla oireilla digipalveluihin turvaudutaan.

Tyontekijoiden tydhyvinvointiin hairiokysynta vaikuttaa liséamalla tydon maaraa ja psykososiaalista
ja kognitiivista kuormitusta. Tyéhyvinvointi voidaan tiivistaa siihen, etta onnistuuko ty6 sujuvasti.
Jos on jatkuvasti hdiriokysyntaa, aikaa kuluu virheiden korjailuun ja paallekkdiseen tyohon.

Esitamme, ettd selvitetddn mahdollinen hadiriokysynnan maara ja miten sita voitaisiin vahentaa
neuvonnalla, palvelujarjestelmaa selkiyttamalld tms.
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