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Projektin yleiskuva, tausta ja tavoitteet

Osana  rakenneuudistushanketta @~ STM  antoi  THL:lle
toimeksiannon kesalla 2020 asiakaspalautteen sisall6llisten
maarittelyjen tuottamiseen. Sisallollinen maarittelytyd ja niiden
pilotointi hyvinvointialueilla on saatu valmiiksi.

Kansallisella sote-palveluista kerattavalla asiakaspalautteella
tarkoitetaan sellaista tietoa, joka on keratty asiakkailta THL:n
yhdessa hyvinvointialueiden, Helsingin ja HUS:in (jatkossa
"alue”) kanssa maarittelemalla tavalla, eli kaytdssé on yhtenaiset
vaittamat ja yhtenéinen palautteen rakenne.

* Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja
ajantasaista tietoa asiakaskokemuksesta keskeisista sote-
palveluista

+ Kansallisen asiakaspalautteen tavoite on tuottaa tietoa
usean eri tahon kayttéon ja hyddynnettavaksi

« Koottua tietoa voidaan hyoddyntdd laajasti kansallisessa
ohjauksessa ja seurannassa sekd hyvinvointialueiden
omassa tiedolla johtamisessa

» Asiakaspalautteen tulokset ovat selkeasti ja helposti myds
kansalaisten saatavilla

Asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistaminen —hanke on
osa Suomen kestavan kasvun ohjelmaa ja jatkuu vuoden
2025 loppuun.

Osana asiakaspalautteen yhtenaistaminen -hanketta DigiFinland
sai STM:lta toimeksiannon toteuttaa nykytilan kartoituksen
asiakaspalautekyselyyn kaytettavien jarjestelmien ja
sovellusten tilanteesta hyvinvointialueilla. Tulosten perusteella tuli
myo6s arvioida mahdollinen asiakaspalautejarjestelman yhteis-
hankinnan ja kilpailutuksen tarve. Lisaksi tuli arvioida ja esittda
erilaiset arkkitehtuurivaihtoehdot ja ratkaisumallit.

Esiselvitykselle asetettiin seuraavat tavoitteet:

« Selvittaa hyvinvointialueiden kyvykkyys, tilanne ja valmius
toteuttaa  pilotoitua  tietosisaltdba ja asiakaspalautteen
kansallisen yhtenaistamisen tavoitetta

- Tuottaa jarjestelma- ja variaatiokartta seka aikajanteet eri
asiakaspalautekyselyjarjestelmien elinkaaren vaiheista

- Maarittaa tavoitetaso vuoteen 2025, eli mika olisi mahdollista
vuoteen 2025 mennessa kansallisella tasolla

« Selvittaa hyvinvointialueiden tarve ja kiinnostus
asiakaspalautejarjestelman yhteishankintaan

« Kuvata ratkaisukonsepti ja —arkkitehtuuri

« Tuottaa alustava rahoitusmalliehdotus, miten toteutetun
ratkaisun, datan tuotantoprosessin seka raporttien ja
visualisointien yllapito seka edelleen kehittdminen tulisi
rahoittaa (lisatty tavoitteeksi THOR hanketoimisto 1.11. 2022)



Esiselvityksen kulku

Esiselvityksen suunnittelu kaynnistyi lokakuussa 2023.

Taustamateriaaleihin tutustumisen jalkeen laadittiin
esiselvityksen kululle roadmap ajatuskartan
muodossa. Aikataulu oli tiukka ja ty6ta edistettiin

yhtdaikaisesti kyselyn, haastattelujen, kasitemallinnuksen seka
teknisen toteutuksen osalta. Suunnittelua ja toteutusta vietiin
eteenpain iteratiivisesti eri vaiheita lomittaen ja eri poluilla
tehdyt selvitykset veivat selvitysta tehokkaasti eteenpain.

Asiakaspalautteen aluety6ryhma seka sen alaisuuteen
perustettu esiselvityksen alatyoryhma toimivat
merkittdvana viestintdkanavana hyvinvointialueiden suuntaan
ja hyva kommunikaatio oli avain siihen, etta kaikilta alueilta
saatiin tavoiteaikataulun mukaisesti vastaukset
kartoituskyselyyn.  Lisaksi  esiselvityksen  alatyoryhman
tyoskentely tuki merkittavalla tavalla selvityksen toteutusta
mm.  suunnittelemalla ja pilotoimalla  kartoituskyselyn
kysymyksia ja testaamalla kartoituskyselyn logiikkaa ja
toteutustapaa.

Keskeinen osa selvitystd ovat alueille suunnattu
kartoituskysely sekd sen vastauksista tehdyt analyysit ja
yhteenvedot. Neljan hyvinvointialueen haastatteluista saatiin
nostettua  esille  keskeisid painopisteitda  varsinaiseen
kartoitukseen, jossa l0ytyneille painopisteille  haettiin
vahvistusta. Jarjestelmatoimittajien haastatteluissa keskityttiin
datarajapintoihin, niiden mahdollisuuksiin sekad integraatio-
kyvykkyyteen.

SUUNNITTELU

| O

Perehtyminen taustamateriaaleihin
+ Esiselvityksen roadmap laadinta
+ Aspa Alatyéryhman perustaminen suunnittelun ja toteutuksen tueksi - kokoontui kalme kertaa
+ Kartoituskyselyn kehitys ja pilotointi yhdessé alatyéryhman kanssa
+ Kartoituskyselyn logiikan kehittdminen ja kyselytyékalun kehitys

TOTEUTUS

+ Alueen 1to1 haastattelut (4) — painopisteetja esikysymykset varsinaiseen kartoitukseen

+ Kasitemallin kehitys ja palveluluckitukseen perehtyminen

+ Alatydryhman esikartoitus (8 aluetta)

+ Varsinainen kartoituskysely kaikille alueille mkl Helsinki ja HUS (23) — vastausprosentti 100%
+ Jarjestelmatoimittajien haastattelut (2) —+ tekniset mahdollisuudet ja datarajapinnat

ANALYYSIT, TULOKSET JA SYNTEESIT

+ Maaperakartoitus — kyky toteuttaa tavoiteltua siséltoa

+ Jarjestelmat, palveluiden peitto, kanavat, luokittelumahdollisuudet l’r
+ Kehitystilanne ja suunnitelmat alueilla

« Painopisteet

RATKAISKONSEPTIN MAARITTAMINEN

+ Variaatioiden tunnistaminen ja ratkaisuarkkitehtuurin maérittdminen

+ Kasitemalli
« Tarvittavat osaprojektit

+ Kansallisen kyvykkyyden kehittyminen
+ Rahoitusmalli projektin paattymisen jélkeen



Nykytilakartoitus
ja tulokset




Lahtokohta ja paamaara
mihin esiselvityksella lahdettiin etsimaan vastauksia

Esiselvityksen suunnittelun
lahtotietona kaytettiin® THL:n ja
hyvinvointialueiden yhdessa
tekemaa sisallon maarittelytyota
ja perusvaatimuksia.

Esiselvityksen tuli antaa selkea
kuva kansallisista valmiuksista
toteuttaa suunniteltua tietosisaltoa,
sen vaatimuksia ja periaatteita.

Lisaksi  esiselvityksen  tulosten
perusteella tuli suunnitella
ratkaisukonsepti kansalliselle

tiedonkeruu- ja raportointiratkai-
sulle, joka osaltaan edesauttaisi
kansallisesti yhtenédisen asiakas-
palautetiedon paamaarien
saavuttamisessa.

Palaute yhdistettavissa
vahintaan

Lahtatila

A Nykyinen tapa
epayhtenaista ja
puutteellista

A THL kysely 2v
valein

A Hyvinvointialue-
tasoista tietoa ei
ole saatavilla

LAHTOKOHTA

SISALLON KEHITYSTYO TEHTY
JAVAITTAMAT PILOTOITU

NPS + avoin kysymys

2-7 kansallista vaittamaa

Ei valttamatta kysytd kaikkia kaikilta
Kaikkia tulee kuitenkin kayttaa tasaisesti
1-n alueen vaittamaa

Mahdollisesti tai
mydhemmin yhdistettavissa

Palvelua antavaan tiimiin
tai ammattihenkiléon
Palvelualaan

Prosessiin esim.
ajanvaraus tai paivystys
Erikoisalaan tai
tulosyksikk6on

Palveluntuottaja
Palvelupiste
Palvelu/
palvelutapahtuma
Palvelukanava
Palvelun ajankohta

HANKEVAIHE

2023-2025

Asiakaspalautteen
kansallinen
yhtenaistaminen
hanke

(THL)

Kansallisen
tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisun
kehittdminen ja
kayttdonotto

osana hanketta
(DigiFinland)

VAIHEITTAINEN
KAYTTOONOTTO

hankkeesta jatkuvaan toimintaan

PAAMAARA

YHTENAISTAA SOTE-
ASIAKASPALAUTETIETO
vertailukelpoinen
ajantasainen

HVALt keraavat ja
hyodyntavat laajasti tietoa

Asiakastyytyvaisyydesta
Kansallisesti yhtenaisella
tavalla

Yhtenevilla mittareilla

Tulosten kerdaminen ja
raportointi eri kayttdtarkoituksiin

Kansallinen arviointi ja ohjaus
Valvontatehtava

HVA vertailu
Asukkaat/kansalaiset

Tieto kaytettavissa viiveitta

Eri toimijoilla
Myods kansalaisten saatavilla




Nykytilan kartoitus
Keskeiset nostot kartoituksen tuloksista

Asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistaminen -maapera

THL
tietosisalto

Hyvinvointi-
alueiden nyky-
jarjestelmien
kyvykkyys
toteuttaa
pilotoitua
tietosisaltoa
seka kyselyn
toteutus-
periaatetta
vaihtelee
merkittavasti

r'
Lahdejarjestelmat (alueiden asiakaspalautejarjestelmat)

Kansallisesti lukuisa joukko eri jarjestelmia (46)
Hyvinvointialuekohtaisesti kaytossa useita jarjestelmia (1-4)

Asiakaspalautejarjestelmien kyvykkyydet

seka kattavuudet vaihtelevat Kyky luokitella ja
merkittavasti tarkastella tietoa eri
tarkastelutasoilla

Vaihe jaltai vaihtelee

palvelu- merkittavasti
kokonaisuus

Palvelu- Palautteen
aloittain ET e EVE

Jarjestelmakentta
vahvassa
muutoksessa
vuosien 23-25
aikana

Merkittavalla osalla
alueista tavoitteena
korvata yhdella
yhtenaisella
jarjestelmalla
vuoteen -25
mennessa

7~

Integraatiot

APTJ

maara
vahainen
8/46

Haaste:
palaute ei
yhdisty
palvelu-
tapahtumaan

Hyvinvointialueet, seka Helsinki ja HUS vastasivat nykyisten asiakaspalautejarjestelmiensé tilannetta, kyvykkyytta
ja jatkosuunnitelmia koskevaan kyselyyn. Kaikilta alueilta saatiin vastaukset. Niiden pohjalta on laadittu yllaoleva kooste seka

seuraavilla sivuilla esitettdvat tarkeimmét nostot tehdyista analyyseista kansallisen asiakaspalautteen yhtendistamisen ja
jarjestelméakehityksen nakokulmasta.




Kyvykkyys THL vaatimukset D

THL on vyhdessa hyvinvointialueiden kanssa

maaritellyt, miten sosiaali- ja terveyspalveluista %-osuus jarjestelmien .
keratadn asiakaspalautetta kansallisesti yhtenaisella kokohaismaarists Jarjestelmien
tavalla. Kansallisen asiakaspalautteen rakenne —— il )
muodostuu seuraavista osista: suositteluindeksi LT % W
(NPS), perusvaittamat, erityisvaittamat ja omat Ei
vaittamat. 3% 43 Ei vastausta
Yleinen kyvykkyys vastata THL sisaltovaateeseen - - et |l T T I —
alueiden asiakaspalautteenkeruujarjestelmissa vaittimaa
on kansallisesti kohtuullisen korkea. Kéaytdssa 38ka 83% | 37kpl 80% 18kpl 39%
olevista jarjestelmista NPS:n kysyminen onnistuu 83 25% 1 Skpl 11% | Skpl 11% 1okpl 41%
%:ssa ja THL -vaittaméat kysyminen onnistuu 80
O/ 3kpl 6% 4kpl 8% 9kpl 20%
Yo:Ssa.

0% 0
Nykyjarjestelmien kyvykkyys kysya satunnaiset 2-3 . O
vaittamaa on jo huomattavasti pienempi, 39 %.
Tata saqtua tu!os_ta té_lydennetaa_n Seuraa_vien Siyujen NPS:n kysyminen onnistuu 83 % jarjestelmista. . e
tulokulmilla: erityisesti kanavat, integraatiot ja tiedon Satunnaiset 2-3 vaittamaa
tarkastelutasot taydentavat nakokulmaa valmiuksista THL - sisaltdvaatimuksen vaittamat kvwvkkyvs _ o
ja kyvykkyydesta. kysy# onnistui 80% jarjestelmista. YVYRRYY Kyvykkyys toteutui 39% 18/45 jarjestelmista.

Lisdtietoja: Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtendistdminen - THL



https://thl.fi/fi/web/sote-palvelujen-johtaminen/asiakas-palveluissa/asiakaskokemus/asiakaspalautteen-kansallisen-keruun-yhtenaistaminen

Asiakaspalautejarjesteimat

Alueilla on kyselyhetkella kaytossdan laaja
variaatio eri asiakaspalautejarjestelmia.
Alueilla on tunnistettavissa yhteinen
tulevaisuuden paamaara: yksi yhtenainen
alueellinen asiakaspalautekyselyjarjestelma.

Nykytilanteessa hyvinvointialueiden aloittaessa
toimintansa, alueilla on kaytdssa laaja variaatio
eri asiakaspalautejarjestelmatuotteita, yhteensa
16 eri asiakaspalaute-jarjestelmatuotetta.
Aluekohtaisesti kaytossa olevien eri
asiakaspalautejarjestelmien lukuméara vaihtelee
yhdesta neljaan.

Alueista 21 ( 91%) on asettanut tavoitteeksi ottaa
kayttoon yhden yhtenaisen koko alueen laajuisen
palautejarjestelman.

~ Lukirnaars -

1 jirjestelmi kiytbssi

(10 aluetta)

2 eri jarjestelmai kiytdssa
(7 aluetta)

3 eri jarjestelmaa kiytéssa
(3 aluetta)

4 eri jarjestelmii kiytossi
(3 aluerta)

Alueiden palautejarjestelmat wotevariaatio
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NYKYTILANNE
Nykytilanteessa alueilla on kaytossa laaja asiakas-
palautejarjestelmavariaatio. Kaytdéssa on yhteensé
16 eri asiakaspalautejarjestelméatuotetta.



Nykyisten palautejarjestelmien
kattavuus/peitto ”palvelualoittain” ja

jarjestelmittain per alue

Kyselyssa  kartoitettin  alueiden  asiakas-
palautteenkeruujarjestelmien kattavuutta viiden
(5) eri palvelualan osalta. N&ama palvelualat
olivat: perusterveydenhuolto, erikoissairaanhoito,
suun terveydenhuolto, sosiaalihuollon
palvelutehtavéat ja ikaantyneiden palvelut.

Tuloksista kay ilmi, ettd jarjestelmakohtainen
keruukattavuus eri palvelualoilla ja alueilla
vaihtelevat suuresti.

Uusien alueiden aloittaessa, niiden
toimintakentat ovat viela hajanaiset ja koko
toimintaymparist6 on suurien muutosten ja
konsolidointitydn edessa.

Kyselyhetkella alueiden jarjestelmien lukuméaaréat
ja kokonaiskattavuus vaihtelevat suuresti. Osalla
alueista  palvelualuekohtainen keruukattavuus
on hyva, mutta toisessa aaripaassa vastaavasti
erittain alhainen.

PTH
76 % ESH
70 %
STH
505
L4
46
Jarjestelmien 59 %
kokonais-
maara 52 % 50 %
35
jarjestelmas
32
Jarjestelméa
27
jarjestelmas 24
jérjestelmaa

jarjestelmaa
Kaytossd erus- rikoi Suun Sosiaalihuollon  Ikdantyneiden

__ olevien terveydenhuolto  sairaanhoito  terveydenhuolto palvelutehtavat palvelut
Jjarjestelmien kiytossa kdytossa kiylossa kidytossa (sis kotihoito)

kokonalsmasrd kaytdssd

48

Kansallinen kattavuus palvelualoittain vaihtelee

Palvelualoista nykyisten jarjestelmien kattavuus on
suurin  perusterveydenhuollon asiakaspalautteen
keruun osalta, missa 35 jarjestelmaa eli 76 %
jarjestelmisté on kaytossa

Alue 1

Alue 2

Alue 3

Alue 4

Alue 5
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Alue 7
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Alue 11
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Alue 23
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Suun terveydenhuolto
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Nykyisten palautejarjestelmien palvelualakohtainen

D

kohdistuminen eri prosessivaiheisiin tai palvelukokonaisuuksiin

Esiselvityksessa kysyttiin nykyjarjestelmien kyvykkyyttd mitata sote-palveluiden eri prosessivaiheita seka eri palveluketjuista muodostuvia
kokonaisuuksia. Kyvykkyys kohdistaa ja mitata eri prosessivaiheiden asiakaskokemusta on mahdollisesti tulossa kansalliseksi vaatimuksesi

myohemmin.

Nykyjarjestelmissa palaute annetaan tyypillisesti eri kanavia kayttaen yhdesta tapahtumasta. Mittausta ei suurimmalla osalla alueista eika
eri palvelualoilla pystyta kohdistamaan palvelutapahtumista muodostuvaan kokonaisketjuun, eikda yhteydenottoon tai palvelutarpeen
arviointiin. APTJ-integraation tai vastaavan puuttuessa ei myodskaan yksittdinen palaute palvelutapahtumasta ole yksik&sitteisesti

yhdistettavissa tiettyyn palvelutapahtumaan.

65%

kaikista
Jérjestelmista

PE

S0 »
kalkista —
Jjarjestelmista
30 14 10 8

PR jijesteimad | jarjestelmaa  jarjestelmas  Jarjestelmas

arviointl

Perusterveydenhuolto

<

20 29 3 9
jarjesteimaa Janjestelmaa  jsrjesteimas

%

jarjestelmaa
jarjestelmaa aresteimaa Il . ) . Lo L . )
jarjestelmaa  jarjestelmaa EIONEEN jarjestelmdd | jarjestelmad  jarjestelmaa

Erikoissairaanhoito

Suun terveydenhuolto Sosiaalihuollon palvelutehtavéat

k] 8

17 n .
jrjestelmad  jarjestelmaa

jarjestelmas  Jarjestelmaa

Ikaantyvien palvelut
(sis. Kotihoito)
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Palautejirjestelmiit vs. kanavat D

Palautejarjestelmien kaytossa
olevien keruukanavien variaatio
ja eri kanavien kattavuus vaihteli
suuresti jarjestelmien ja alueiden
valilla.

Palautejarjestelmien kanavista
kolme eniten kaytetyinta  olivat:
verkkosivukysely, palautteenkeruu-
laite ja tekstiviesti.

Haasteena palautteenkeruulaittee_n - m — el e kares
kaytbssa on, ettd ne ovat usein jarjestelmaa GG
sijoitettu aulatiloihin, jossa toimii
useita eri terveydenhuollon yksikoita
ja toimintoja. Tall6in tarkkaa tietoa,

mihin yksikk6on, toimenpiteeseen,

Palautteenkeruulaite

Paperinen lomake

S
@ Do @ G e

. . Tekstiviesti
palvelukokonaisuuteen tai tapahtu- 20 s 3
I 3 1 H jarjestelmaa .. . o
maan tai kayntiin kysely kohdistuu, =0 jarjestelma3 g
. 13 - Verkkosivukysely
ei saada. jarjestelmaa _ 1
jarjestelmaa .. . v
jarjestelmaa
6 g Chat
jarjestelmaa
4 1
jarjestelmaa jarjestelma Muu
Jarjestelmien Verkkosivu Palautteen- Tekstiviesti Paperinen Eivastausta Keskustelu Muu Chat
e kysel keruulaite kaytossd lomake ammattilaisen .
erenaimaar k;ﬁ;:ﬁ kaytdssa kdytéssd kanssa @ Ei vastausta

kaytossa

12



Asiakaspalautteen ’ D

- - - Alue 1 Hli’li““"-m“ '” J“'J“”'-'“ 2“
tarkastelutaso ja integraatiot U [
Alue 3 Jarjestelmd 1 §3
At 4 & Jar;steln: 1‘:‘;9% & Jarjestelma 2 £ jestekmas
Alue 5 @ jaresteima1 Ff jaresteima 2
Asiakaspalautejarjestelmien  tarkastelu- e |8 e & s
tasojen variaatio on suuri. Kyselyn I P ’
tuloksissa erityisesti huomioitavaa on = m=
suoritteen palvelutapahtuman alhainen T
keruukattavuus. .
Alue 10 EJQ’J’E‘“Q‘N* ie] _f:,r._JafJPSIlea'E Jarjestelma 3 Jarjestelma 4
Kyvykkyys kohdistaa palaute tiettyyn IH“"“ —_—
palvelutapahtumaan on yksi keskeinen - - - - -
kansallinen  vaatimus. Palautteen SR
kohdistus tiettyyn palvelutapahtumaan etz & e
onnistuu, kun herate palautteen nors |& psemat prestomaz
antamiseen muodostuu APTJ- tai i —— ? .
ajanvarausjarjestelmaintegraation 1’ == = o= 9
kau tta 1238/"4/% 1202,’.,4/06 125,04/% 7o P Jarjestelma ‘\“aa J'anes(e\:az _ Janestelm: J;mesre\m:;
8/46 Auety | Jariesteimat
Kyselyhetkella vain neljalla alueella 23:sta O Ty
oli kaikissa alueella kaytossa olevissa S, S ommeom |pavelutapantumy  kanava  kotkunta  kokonaisuus . — = [—
asiakaspalautteenkeruujarjestelmissa - — e
APTJ-integraatio, jonka avulla palautteen o . o ' il e — -
kohdistus palvelutapahtumaan onnistuu. Aluellden ja Ja'rjestelmlen tarkéstelutason var|aat|o suuri - — ez - kp
Suoritteen paivamaara on eniten keratty asiakaspalautteen om = o —
tarkastelutaso, 29 jarjestelmaa eli 63% jarjestelmista keraa Flue 22 &,Jmmrﬂf | 6 i
tiedon. ey B Jeeseims
’ % APT)tai ajanvarausjarjestelma integraatio
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Yksi yhtendinen asiakaspalautejarjestelma

ennakoitu tulevien integraatioiden maara APTJ vuoteen 2025 mennessa

Nykytilanteessa asiakas- ja potilastieto (APTJ)
ja | tai ajanvarausjarjestelmien integraatioita
on toteutettu vahainen maara.

Kansallisten vaatimusten ja  kyvykkyyden
saavuttamisen vaateena on asiakaspalautteen
tarkastelutason yksiléivan palvelutapahtumakohtai
sen tiedon keraaminen. Se kertoo, mihin kayntiin,
yhteydenottoon tai palveluun palaute kohdistuu.
Tieto on saatavissa APTJ- tai ajanvaraus-
tietojarjestelmaintegraation avulla. APTJ-
integraatio on siten erityisen tarkea kan-
sallisen tavoitteen saavuttamisen kannalta, jotta tie
tojen keruussa voidaan paasta
palvelutapahtumatasolle asti.

Kyselyssa alueita pyydettin my6s arvioimaan,
moneenko APTJ-jarjestelmaéan yksi
yhtenéinen palautteenkeruujarjestelma tulisi
integroida vuoteen 2025 mennessa. Vastausten
perusteella alueiden ATPJ- jarjestelmien maara ja

siten palautejarjestelmiin tarvit-
tavien integraatioiden maard vaihtelee suuresti
yhdesta APTJ-jarjestelmasta aina 20

jarjestelmaan.

Huomioitavaa myds vastauksissa suuri maara ei
vastausta ja ei tietoa vastaukset.

INTEGRAATIO INTEGRAATIO
PUUTTUU PUUTTUU

72 % 59%
27
43 . jarjestelmas
jarjestelmaa jarjestelmaa
VASTAUSTA
EITIETOA
10
S NASTAIEER jarjestelmaa
EITIETOA
4
jarjestelmaa
KAVTSSSA KAYTOSSA
INTEGRAATIO INTEGRAATIO
20% 20%
9 9
jarjestelmas Jarjestelmaa
Jarjestelmien APT] tai/ja Tietoallas
kokonaismaara ajanvaraus integraatio
46 kpl integraatio tilanne

tilanne

Kyselyhetkella toteutettujen APTJ
tai tietoallasintegraatioiden maara
oli alhainen.

23
ALUETTA
YHTEENSA

EIVASTAUSTA
EITIETOA

8

— 3
aluetta
~

4 3

aluetta aluetta 2 2 2
aluetta aluetta aluetta 1 alue 1 alue

1 2 3 4 7 5 20 Ei tiedossa,

APTJ APTJ eri APTJ APTJ APTJ APTJ APTJ ei vastausta,

jarjestelma-  jarjestelma-  jarjestelma-  jarjestelmé-  jarestelma-  jarjestelma-  jarjestelma- selvitys
integraatio  integraatiota integraatiota INtegraatiota integraatiota integraatiota integraatiota kaynnissa

Alueiden suunnitelma (arvio):

Moneenko APTJ-jarjestelméédn HVA:n yksi yhtendinen
asiakas palautejarjestelma tulee integroida vuoteen 2025
mennessa.
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Jarjestelmien mahdollinen vaihtuminen ja
kilpailutustarve vuoteen 2025 mennessa

Alueiden nykyiset asiakaspalautejarjestelmat
ovat voimakkaassa muutostilanteessa.

Hyvinvointialueiden aloittaessa 1.1.2023, alueilla
on kaytdossa useita eri asiakaspalaute-
jarjestelmia, joiden kattavuus ja
kyvykkyys vaihtelevat suuresti.

Alueet ovat kaynnistaneet alueensa asiakas- ja
potilastietojarjestelmien seka asiakaspalaute-
jarjestelmien konsolidointityat.

Tavoitteeksi 91% alueista on asettanut
yhden yhtenaisen palautejarjestelman
kayttoonoton alueelle.

52 % alueista on kiinnostunut osallistumaan
mahdolliseen yhteishankintaan. Ainoastaan 20
% alueista kertoi, ettd alueella ei ole tarvetta
kilpailutukselle.

20 % eli neljan alueen asiakaspalaute-
jarjestelman hankinta on ajankohtainen,
mutta alue on paattanyt hankkia itse
jarjestelman ja osassa naista hankintaprosessi
on jo kaynnistynyt.

PAREIVEE]

9%
2 aluetta

Tavoite yksi yhtenainen En tieda
palautejarjestelma

TAVOITETILA
91 % alueista ( 21 / 23) tavoitteena on
kayttoonottaa koko alueen laajuinen yksi
yhtendinen palautejarjestelma

Yhteensa
23 aluetta

20 % 9
0 20 % 10 %
(PN EN 4 aluetta
4 aluetta 3 | etta
Kiinnostus Hankinta Ei kilpailutus Vastaus
yhteis- ajankohtainen, tai hankinta puuttuu

hankintaan hankkii itse tarvetta

KILPAILUTUKSEN TILANNE
12 aluetta ei 52 % alueista on kiinnostunut
asiakaspalautejarjestelman yhteishankinnasta.
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Kohti yhtendista palautejarjestelmaa

hyvinvointialueella

Lahes kaikki alueet ovat kertoneet tavoittelevansa
yhtéa yhtenaista asiakaspalautejarjestelméaa
omalla alueella.

Kyselyn toteutushetkella yhden yhtendisen
asiakaspalautejarjestelman tavoitteen oli saavuttanut
3 aluetta. Vuoden 2023 aikana 11 aluetta on arvioinut
saavuttavansa yhden jarjestelméan tavoitteen.

Alueiden ajallinen tavoite kohti yhta koko alueen
kattavaa  asiakaspalautejarjestelmaa  arvioidaan
kehittyvdn vuoteen 2025 mennessa erinomaisesti.
Vahintéan 19 eli 83% alueista on arvioinut
saavuttavansa taman tavoitteen.

Alueiden

Yhteensa 4 aluetta
23 aluetta Ei vastausta,

4 aluetta ei tietoa

Eivastausta, <

ei tietoa

4 aluetta
Ei vastausta,
ei tietoa

4 aluetta
Ei vastausta,
ei tietoa

— 3
13%

19
3 aluetta

aluetta

2022 2023 2024 2025

ajallinen  tavoite siirtyd yhteen koko alueen kattavaan

palautejarjestelmaan. Vuoteen 2025 mennessd vahintddn 19 alueella on
kaytossa koko alueen kattava yksi asiakaspalautejarjestelma.
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Alueiden prioriteetti ja fokus

Alueiden edustajia pyydettiin laittamaan oheiset
nelja asiaa alueen kannalta tarkeysjarjestykseen.

Palvelutuotanto ja sen kehittaminen on alueiden
prioriteetissa ensimmainen. Tama on perusedellytys
ja luo tarkean pohjaa kolmessa muussa tekijassa
onnistumiselle.

Kansalainen palvelun kayttajana sai kuitenkin eniten
tarkein vastauksia. Taman kartoituksen valossa sen voi
tulkita niin, ettd kansalaiselle tarjottava tieto
asiakaskokemuksesta ja palveluiden vertailtavuudesta
tulee olla korkealla prioriteetilla raporttikehityksessa.

Asiakaspalautteeseen liittyvat "osa-alueet"
priorisointiin alueiden nakékulmasta
tarkeysjarjestykseen seuraavasti:

Palvelutuotanto ja kehitys koettiin
tarkeimmaksi. Vastauksista 95% oli tarkein

(1.) ja toiseksi tarkein (2.) vastauksia.

Kansalainen palveluiden kayttdjana

kokonaisuus koettiin toiseksi tarkeimmaksi.

Vastauksista 65% oli tarkein (1.) ja toiseksi
tarkein (2.) vastauksia.

3. Tarkein
1 kpl

2. Tarkein

14 kpl
vastauksia

1. Tarkein

8 kpl
vastauksia

Palvelutuotanto ja

kehitys

4. Tarkein
2 kpl

3. Tarkein

5 kpl
vastauksia

2. Tarkein

(3 kpl)

1. Tarkein

13 kpl
vastauksia

Kansalainen
palveluiden kayttajana

4. Tarkein

7 kpl
vastauksia

3. Tarkein

10 kpl
vastauksia

2. Tarkein
3 kpl
vastauksia

1. Tarkein
3 kpl

vastauksia

Jarjestamis-
tehtava

TYH)A
1 kpl

4. Tarkein

12 kpl
vastauksia

3. Tarkein

7 kpl
vastauksia

2. Tarkein

3 kpl
vastauksia

Kansallinen

ohjaus ja vertailu
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Esiselvityskartoituksen ydinviesti

= Jarjestelméakentta on vield hajanainen

= Muutamilla hyvinvointialueilla ollaan asiakaspalautejarjestelmakehityksessa pitkalla niin teknisesti
kuin toiminnallisesti

= (Osa hyvinvointialueista on viela lahtbkuopissa ja odottavat selkeitd spesifikaatioita hankittavalle
asiakaspalautejarjestelmalle esiselvitysvaiheen jalkeen

= Loytyy hyvia ja mahdollisia pilottialueita, joilla on myos riittava kyvykkyys toteuttaa kansallista
tietosisaltoa ja sen keskeisia vaateita

= Pilotit mahdollistavat oppimisen ja ratkaisun edelleen kehittamisen

» Asiakaskokemuksen ja palveluprosessien kehittaminen on tarkea painopiste monella
hyvinvointialueella
= Alueilla on halua ja tahtoa kehittya

Vuoden 2025 loppuun mennessa suuri osa hyvinvointialueista
on integroitavissa osaksi kansallista tiedonkeruu- ja

raportointiratkaisua alueiden jarjestelmakehityksen ja uusien
jarjestelmien hankinnan seka kayttoonottojen ja tarvittavien
integraatioiden edetessa suunnitellusti
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Ratkaisuarkkitehtuuri

Datan kerays ja jatkojalostus DigiFinlandin Tietojohtaja.fi -palvelussa

Tietojohtaja.fi on julkisen sektorin tietojohtamisen
palvelu, joka koostuu alustasta, sen pdaélle toteutettavasta
tietojohtamisen ratkaisusta, palvelun kayttoonottotuesta seka
sovittavan laajuisesta jatkuvan palvelun kokonaisuudesta.
Tietojohtaja.fi on tietoturvallinen ja tiedon toisiokaytén lain
vaatimukset huomioiva tietoalustaratkaisu, joka mahdollistaa
erilaisten tietojohtamisen tuotteiden luonnin p&aatdksenteon ja
toiminnan seurannan tueksi. Tietotuotteita voivat olla
esimerkiksi erilaiset raportit ja tilannekuvatieto.

Tietoalustietoratkaisuun rakennetaan jokaista kaytto-
tapausta varten oma ymparistd, jonne on mahdollista kerata
eri muodossa olevaa tietoa ja useista erilaisista lahteista.
Alueilla tuotettava asiakaspalautetieto kerdtddn ja siirretaan
kyseista kayttotapausta varten rakennettuun tietoaltaaseen,
jossa tietoa voidaan jalostaa seuraavia tiedon kasittelyn
kerroksia varten.

Datan siirto seka kerays toteutetaan hyvinvointialue-
kohtaisesti ja menetelmd valitaan l|ahdejarjestelman
mukaan.

Tarvittaessa data pseudonymisoidaan ennen kuin se ladataan
pilviympéaristossa sijaitsevalle tietoaltaalle, eli henkildtiedot
kasitellddn siten, ettei tietoja voida enaa yhdistadd tiettyyn
henkilo6n ilman lisatietoja. Tietoaltaalta data tuodaan
tietovarastoon, jossa dataa muokataan, ryhmitelldan ja
muodostetaan kayttotapausta hyodyntavia tietovarantoja. Nama
rakenteellisen datan tietovarannot ovat hyédynnettavissa kansallisen
asiakaspalautetiedon eri kayttdtapauksiin.

Tietoalustaratkaisussa voidaan lisdksi hyoddyntdd kone-
oppimisalgoritmejad esimerkiksi avoimen asiakaspalautteen tekstin
louhintaan, jolloin myds avoin palaute saadaan hyodtykayttoon.

Datan jakelu on mahdollista toteuttaa usealla eri tavalla, aina
kayttotapauksen mukaan. Data voidaan jakaa loppukéayttgjille
esimerkiksi API-rajapinnan tai tietokantandkyméan Iukuoikeuden
avulla. My0Os Tietojohtaja.fi kanssa samaa pilvipalvelutarjoajaa
hyddyntavien kayttdjien kanssa voidaan tietoaltaiden valilla jakaa
tietoa turvallisesti siihen tarkoitetulla komponentilla. Lisaksi
DigiFinlandin Integraatioalustapalvelua on mahdollista kayttda seka
raakadatan tuonnin, etta jakelun yhteydessa.

Data voidaan myo6s tarpeen mukaan jatkojalostaa tiedolla
johtamisen valineilla visualisoinneiksi ja raporteiksi, jotka
voidaan jaella loppukayttgjille esimerkiksi siihen tarkoitetussa
raportointipalvelussa. Verkkosivustolle toteutettavan upotuksen avulla
raportit saadaan myos kansalaisille nahtavaksi.

20



Ratkaisua;'kkitehtuull'i

O

A DATAN KERAYS . DATAN
TIETOLAHTEET ) ..
JA SIIRTO DATAN KASITTELY DATAN JAKO HYODYNTAMINEN
Mapataan AURA-
hyvinvointi-

aluekohtaisesti paIveIquokitus

"- DigiFinlandin Tietojohtaja.fi —palvelun
pilviympaéristo

TIETOSUOJAVAATIMUKSET

Tarvittaessa datan
pseudonymisointi

ennen altaalle siirtoa

U EEEEEEENEEENEEEENEEEEEEEEN,

*

-.|.---------------------------------------

: : . U ! KANSALAISET
Datan jalostamisen kehittdminen yhteistydssa eri toimijoiden kanssa

(mm. THL - DigiFinland)

1
1
1
1
1
1
v i
H I
I i
! I
! I
H I
: - i !
: Kansallinen ohjaus : ! — 1 KANSALLISET
:  javertailu : ] T DRRR I A H
] : . ?P|” : .l TIETOALLAS TIETOVARASTO Visualisoinnit ja ! TO|TMHI|_JSATL
1 Jarjestamistehtava : i etoalias — ! raportit i mm- 1
: : Tietokanta i i i
. Palvelutuotanto ja : ! i Ohjaus
. . . 1
¢ Palveluiden — |et(7 E““’_‘Ea yman 1 jarjestely i
D kayttaja ! ukuorkeus I i Seuranta
. . 1 1 A
: 1 i Tutkimus
: DigiFinlandin i nakyman !
; — Integraatioalusta =1 i Ennen kuin data kasitellaan — lukuoikeus H
: Vo:i(;:atg\r/]asrzs;)klzegrg:\s/;:—tzts;:ésa Pgeu d onymiso itu ! HYVINVOINTI-
Hyvinvointialueen i oyl julkaisukerros ! ALUEET
asiakaspalaute- ' 1 — || DigiFinlandin !
'ér'es[t)elmé | Mangagllpen 1 Datan Anonymisoitu Integraatioalusta i
jan poiminta I lahetys julkaisukerros g H Jarjestamistehtava
Eri tiedostoformaatit : 1
1 .
! _ _ ' Palvelun tuottaminen
Datan kerays ja siirto toteutetaan ! Datan jakelu voidaan 1
hyvinvointialue-kohtaisesti. Menetelmé I Koneoppiminen toteuttaa usealla eri i Palvelun arviointi
valitaan lahdejarjestelman mukaan. 1 tavalla, aina :
! mm. avoimen palautteen tekstin louhinta kayttotapauksen mukaan. i Palvelun kehittaminen
1 1
H 1
1
1
1
1
1
1
1
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Kasitemallinnus

Kasitemallinnuksessa laaditaan kokonaisuuteen liittyvat
kasitteet selitteineen seka kasitteiden véliset yhteydet. Tassa
mallinnuksessa kaytetdan Ellie-tydkalua.

Loogisen tietomallin julkaistava versio attribuutteineen tehdaan
Ellielld, mutta sitad taydennetaan tietovaraston automaatiotytkalun
avulla.

Tietovarastoinnin ja raportoinnin tarkoituksiin tehtéavan
kasitemallinnuksen tarkoitus on Iluoda yhteinen Kkieli
liilketoiminnan ja ratkaisua toteuttavien IT-henkildiden
valiseen kommunikointiin. Kasitemallinnus tehddan yhdessa
asiakkaan liiketoiminnan edustajien kanssa. Mallinnuksessa
keskitytdan kasitteisiin, jotka kuvaavat tietoa, jota tarvitaan
raportoinnin muodostamisessa.

Kasitemallien avulla voidaan ohjata tietovarastoon poimittavia
tietosisaltoja.

Kéasitemalleista muodostetut tietomallit varmistavat osaltaan
tietovaraston lahdejarjestelmariippumattoman toteutuksen
sekd yhtenevat tietosisallot. Kasitemallin pohjalta maaritetaan
jokaiselle kasitteelle tietolahde lahdejarjestelma- ja
taulutasoisesti. Talla saadaan kasitys siitd, mita tietoja
tietoaltaalle taytyy integroida, jotta palvelumuotoiluvaiheessa
muodostetut mittarit ja tarpeet pystytddn kattamaan seka
realisoimaan muodostettavassa raportoinnissa.

Taman projektin ensimmainen kasitemalliluonnos laadittiin
THL:n sisaltomaaritysdokumenttia hyoédyntaen. Kasitemallia
hyddynnettiin  eri haastatteluiden alustus-materiaalina. Mallia
taydennettiin niin hyvinvointialueiden 1-to-1 haastatteluiden kuin
jarjestelmatoimittajahaastatteluissa kaytyjen keskustelujen
pohjalta. Kasitemalli tulee saamaan lopullisen muotonsa projektin
toteutusvaiheen aikana.
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Kasitemalli

(alustava)

Asiakaspalaute Palvelutapahtuma ¥ihteydenotto

Kasitemallin keskitssa on asiakaspalaute ja fem
palvelutapahtuma - Asiakaspalaute tulee pystya tejrjest
yhdistamaan palvelutapahtumaan —

Palvelutapahtuman kautta saadaan viittaus alueen

organisaatioon, mahdollisesti suoritus- ja —

kustannuspaikkatietoon. p— Organisaatio

Suorituspaikka Toimintayksikka

Palaute on hyva koostaa organisaatiotasoiseksi, - —
jolloin hyvinvointialue voi kohdistaa tiedot oikealla

palvelulle ja luokitella palautteet palveluluokituksen Y
(AURA) mukalseStI Henkilg Kustannuspaikka

Kun palaute kohdistuu yksittdiseen tapahtumaan,

saadaan palaute yhdistettya myos
muihin k&sitteisiin, esimerkiksi palvelutuottajaan,
kuntaan ja hyvinvointialueeseen. Herkitnirail

Palveluntuottaja

Asiakas

Ydinkasite, aikariippumaton C ,L

Tapahtuma, aikaleimallinen

Tyontekija

Koodistot 1

Palvalu

————————  Yksi (tai maarittelemétan) (1)

———< Monta(n, 0..*) T’ T
—+ Vainyksi(1)

—————« Yksi tai monta (vahintaan yksi) (1...n, 1...%)

— o Nollataiyksi (0...1)

——— o< Nolla tai monta (kéytanndssé sama kuin monta) (0...%)



Ideaalin lahdejarjesteimian ominaisuudet tiedonkeruu- D
ja raportointiratkaisun kannalta

Alueen asiakaspalautejarjestelma toimii
tiedonkeruu- ja raportointiratkaisussa
lahdejarjestelmané. Ideaalin |&hdejarjestelman
spesifikaatiota tullaan taydentamaan projektin
maarittelyvaiheen kaynnistyessa. Spesifikaatio
tullaan liitthmaan myos osaksi
yhteishankintaprosessin vaatimusmaarittelya.

Asiakaspalautteen kansallisen
yhtenaistamisen paamaaran saavuttamiseksi
integraatio APTJ:sta tai vastaavasta on
keskeisimpid lahde-jarjestelmalta vaadittavista
ominaisuuksista palautteen ja tietyn
palvelutapahtuman yhdistamiseksi.

= Annettu palaute tulee voida liittda palvelutapahtumaan

Herate palautteen antamiseksi tulee liittya kayntiin ja/tai asiointiin
(padkaynti ja alikaynti)

Heratteen tulee muodostua automaattisesti joko
ajanvarausjarjestelmasta, APTJ:sta tai vastaavavasta

» Lahdedatassa tarvittavat toimet ennen integraatiota

Kontakti ja/tai kaynti, jonka pohjalta herate palautteen
antamiseen

Asiakas antaa palautteen
Palaute rekisteroityy ja tallentuu asiakaspalautejarjestelmaan

Suorite kohdistuu aina johonkin organisaatioyksikk6on ja
annettuun palveluun sekéa naiden avulla yhdistettyyn
palautteeseen (kustannuspaikkaan kohdistuminen)

Hyvinvointialueella tehty AURA-palveluluokituksen mukainen
paattely: mihin palveluun tapahtuma liittyy ( minimitietosisalto:
kustannuspaikka, palveluluokka ja erikoisala ja mahdollisesti
muita tietoja)
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Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun kehittaminen ja

kayttoonotto

Toteutusmalli ja projektimaisema

Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun toteutus- ja kayttéonottoprojekti
toteutetaan DigiFinlandin vastuulla. Projekti kestda vuoden 2025
loppuun ja sen rahoitus tulee STM:lta. Ratkaisun kehittdminen on myos
osa THL:n kansallinen Asiakaspalautteen yhtenaistaminen hanketta.

Projekti tulee koostumaan useista eri ala- ja osaprojekteista. Ratkaisu
toteutetaan DigiFinlandin Tietojohtaja.fi-palvelun alustalle. Varsinainen
kehittdminen ja  testaus tehdaan pilottiin osallistuvien
hyvinvointialueiden kanssa. Pilottivaihetta seuraa kayttéonottovaihe,
jossa kukin hyvinvointialue tullaan ottamaa mukaan osaksi ratkaisua,
kunkin alueen oman jarjestelmakyvykkyyden kehittymisen mukaisesti.

Suuri osa hyvinvointialuista kertoi tavoittelevansa yhta yhtenaista
asiakaspalautejarjestelmaa vuoden 2025 loppuun mennessa. 12
aluetta ilmaisi kiinnostuksensa yhteishankintaan ja neljalla ol
suunnitelmissa hankkia seka Kilpailuttaa jarjestelma itse.
Asiakaspalautejarjestelman tulee ensisijaisesti palvella alueella tapahtuvaa
palvelutuotannon toteutusta ja sen kehittamistd, raportointia seka
operatiivista reagointia. Jotta kansallinen yhtenaistaminen mahdollistuu, on
jarjestelma integroitava asiakas- ja potilastietojarjestelmaan.

Hyvéan asiakaspalautejarjestelman kriteerit ja vaatimukset tullaan
maarittelemdan osana yhteishankintaprojektia yhteistydossa alueiden
kanssa. Vaatimusmaarittely ja selked spesifikaatio toimii pohjatietona niin
alueiden omalle kuin yhteishankinnalle. Tama osaprojekti tulee toteuttaa
mahdollisimman nopealla aikataululla ja lapimenolla, jotta jarjestelmien
hankinta sek& kayttéonotto hyvinvointialueilla ei viivasty tarpeettomasti.

23 HVA kéyttoonotot + alueiden vaihtuvat

lahdejarjestelmat ja laajuudet

« Kukin omanlaisensa integraatio- ja
rajapintaprojekti

« alueen jarjestelmasta ja teknisesta seka
substanssivalmiudesta valmiudesta
riippuen

Tiedon tuonti alueiden

erilaista lahdejarjestelmista

Tietovarastoratkaisut/

julkaisukerrokset

vastaamaan kansallista

tarvetta

AURA-palveluluokitus PILOTIT

yhdistaminen 2-3 eri HVAa

Datajakomallit « Pilottiprojektit

. Raportointiratkaisut eri osana ratkaisun

asiakas- ja sidosryhmien kehittamista

ryhmin tarkoituksiin « eri teknisella
(maarat ja julkaisutavat ei toteutuksellaja
viela tiedossa) |ahtdkohdalla

> STM rahoittama
projekti (osana
Suomen kestavan
kasvun ohjelma)
Projektin kesto vuoden
2025 loppuun ( DF
rahoitusosuus)

> "Kattoprojektina” toimii
THL:n
Asiakaspalautteen
kansallinen
yhtenaistaminen -
hanke

Laajuudet/tyomaaratei viela arvioita

Asiakkaana
datat tai raportointiratkaisu eri
Pispito tarpeisiin
‘Jatknkeh\\ys i HVAt .
alueittain ii. Kansalaisille tarjottavat @
Todbnkerou - Wiatcsoun " Halintamali nékyma/kanava
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o Tuottaa kansallisen
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o Vahimmaistieto-
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Vaiheittainen
Kayttoonotto

)
ja raportointi- Toteutus ji. THL
vaatimuksiin faatimus- l rtiaisen i ()
N marittelyt/ mérittaminen Pilotoinnit iv. STM@
Vi Esiselvit ratkaisu- "
SEULEIED ” arkkitehtuuri v. Valvira, AVit @@
> Yhteishankinnan ja vaihtoehdot : -
vi. Muut mahdolliset @

kilpailutukseen tuki

Q412022 2023 2024-2025

. . o
vahimméistietoasetuksen vaatimuksiin

Asiakaspalautejarjestelman
yhteishankinnan ja kilpailutuksen
tuki ja/tai toteutus -projekti

Datarajapintojen vaatimukset, toteutustapa seka mahdolliset raportointitarpeet
kartoitetaan ja maaritelladn asiakaskohtaisesti omina osaprojekteinaan projektin
aikana. Hyvinvointialueiden pilottien aikana maéaaritetddn myo6s hyvinvointialueiden tarpeet
raporttien, erityisesti vertailtavuuden osalta. Myds muut raportointitarpeet kartoitetaan. Lisaksi
kansalaisille tarjottavat raporttindkyma ja sen toteutustapa on oma erillinen osaprojekti.

Hallintamallin  kehittdminen ja maarittely seka vahimmaistietovaatimuksiin
sovittaminen tulevat olemaan térkeita osa projektin toteutusta.

Varsinainen projektisuunnitelma laaditaan jos esitetyn ratkaisukonseptin pohjalta saadaan
paatos siirtyd projektissa maaritys- ja toteutusvaiheeseen.
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Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun kehittaminen ja
kaytt

oonotto

Toteutusmalli ja projektimaisema
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STM rahoittama
projekti (osana
Suomen kestavan
kasvun ohjelma)
Projektin kesto vuoden
2025 loppuun ( DF
rahoitusosuus)
"Kattoprojektina” toimii
THL:n
Asiakaspalautteen
kansallinen
yhtenaistaminen -
hanke

Tuottaa kansallisen
tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisun
Vahimmaistieto-
vaatimuksiin
sovittaminen
Yhteishankinnan ja
Kilpailutukseen tuki

Tietojohtaja.fi
Uusi kayttétapaus

Tiedon tuonti alueiden
erilaista lAhdejarjestelmistd
Tietovarastoratkaisut/
julkaisukerrokset
vastaamaan kansallista
tarvetta

AURA-palveluluokitus
yhdistaminen
Datajakomallit
Raportointiratkaisut eri
asiakas- ja sidosryhmien
ryhmin tarkoituksiin
(maarat ja julkaisutavat ei

PILOTIT

2-3 eri HVAa

 Pilottiprojektit
osana ratkaisun
kehittamista
eri teknisella
toteutuksellaja

23 HVA kayttoonotot + alueiden vaihtuvat
lahdejarjestelmat ja laajuudet

= Kukin omanlaisensa integraatio- ja
rajapintaprojekti
alueen jarjestelmasta ja teknisesta seka
substanssivalmiudesta valmiudesta

N\, riippuen

Laajuudet/tydmaaratei viela arvioita

viela tiedossa) lahtokohdalla ¥ii3pito
Jatkokenhit
= Valheittainen ‘ @ enitys
kayttéonotto
Tiedonkeruu- alueittain
- ja raportointi- Hallintamalli
Tiedonkeruu — ratkaisun
y | ja raportointi- ™ toteutus
Vaatimus- ratkaisun
méaarittelyt/ maarittaminen Pilotoinnit
Esiselvitys ratkaisu-
arkkitehtuurif
vaihtoehdot
: 1
Q4/2022 2023 ! 2024-2025

Asiakaskokemustiedon maaritysten sovittaminen
vahimmaistietoasetuksen vaatimuksiin

Asiakaspalautejarjestelman
yhteishankinnan ja kilpailutuksen
tuki ja/tai toteutus -projekti

Asiakkaana
datat tai raportointiratkaisu eri
tarpeisiin

HVAt @
Kansalaisille tarjottavat @
nakyma/kanava

THL @
sSTM @

Valvira, AVIt @@
Muut mahdolliset @

26



Kansallisen kyvykkyyden kehittyminen
ja edellytykset vuoteen 2025 mennessa

Kansallinen kyvykkyys kohti asiakaspalauteen yhtenaistamista ja
vertailtavuutta tulee tapahtumaan vaiheittain.

Aluksi keskitytadn hyvan perustan rakentamiseen. Samalla kun
kehitetaan ja pilotoidaan ratkaisua pilottialueiden kanssa, vied&aan
asiakaspalautejarjestelmien systemaattista maarittely- ja
hankintaprosesseja eteenpdin. Projektinaikaisia kayttbonottoja tulee
olemaan vahintaan 23 ja naiden tehokas sek& hallittu toteutusmallin
kehittdminen ovat myos olennainen osa perustan rakentamista.
Projektin seuranta- ja kansallisen vertailtavuuskyvykkyyden seka
peiton mittaustapaa kehitetddn perustanrakennusvaiheessa. Vertailtava
ja luotettava data tullaan saamaan ensin pilotoitavilta alueilta.

Keskeista kansallisen kyvykkyyden kehittymiselle tulee olemaan
alueiden jarjestelmakyvykkyyden merkittava parantuminen. Tama
tapahtuu  uusien, hyvien speksien mukaisten jarjestelmien
kayttoonotolla seka APTJ-integraatiolla.

KAIKILTA ALUEILTA SAADAAN
VERTAILUKELPOISTA, KRITEERIT
TAYTTAVAA JA AJANTASAISTA
DATAA JA PYSTYTAAN SUJUVASTI
PAIVITTAMAAN MITTAUSTAPAA, | =
SISALTOA JA RAPORTTEJAERI |< 1 ]
TAHOILLE 3

Kansallisen sisaitsmasrityksen edelleen
kehi ja muutokset
KRITEERIT TAYTTAVIEN,
VER' ENALL MAARA

71T JARJESTELMASSA MERKITTAV) I

PILOTTIALUEIDEN OSALTA HYVA
VERTAILTAVUUS SAAVUTETTU
. TARVITTAVADATAJARAPORTIT | | |
SAATAVISSA| 1

Kansallisen kyvykkyyden kehittyminen

2023 2024 2025

Hyvinvointialueet otetaan osaksi datankeruu- ja raportointiratkaisua
sitda mukaan kun riittava kyvykkyys on alueella saavutettu. Tama
vaatii aktiivista kommunikaatiota THL:n Kkattoprojektin, alueiden ja
DigiFinlandin valilla. On my6s oletettavaa, ettéa joiden alueiden osalta
tullaan tekemaan jarjestelmapaivityksia, jotka edellyttavat paivityksia
tiedonkeruu- ja raportointiratkaisuun.

Sisallolliset vaatimukset tulevat myods tadydentymaan ja kehittymaéan
projektivuosien aikana. Hyvan hallintamallin kehittdminen on myos
merkittava osa kansallisen kyvykkyyden kehittymista.

Suurin osa hyvinvointialueista tulee olemaan jarjestelman piirissa vuoden
2025 loppuun mennessa. On kuitenkin oletettavaa, ettd muutamien
alueiden kayttoonotto saattaa viivastyd esim. palautejarjestelmé
kehityksen ja kayttbonoton viivastyessa.
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Kansallisen kyvykkyyden kehittyminen N
ja edellytykset k

o Projekti- A\ KAIKILTA ALUEILTA SAADAAN
= vaiheesta VERTAILUKELPOISTA, KRITEERIT
= jatkuvaan TAYTTAVAA JA AJANTASAISTA
T o toimintaan ja DATAA JA PYSTYTAAN SUJUVAST
o= edelleen PAIVITTAMAAN MITTAUSTAPAA, § =
Q=< : : : kehittamiseen SISALTOA JA RAPORTTEJAERI l.{ ]
> Kansallisen sisédltdmaarityksen edelleen TAHOILLE 3
= kehittyminen ja muutokset —
=2 KRITEERIT TAYTTAVIEN,

Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisuun lis4taan tehokkaasti | - }-._ VERTALTAVIENALUEIDEN MAARA

uusia alueita ja paivitetdan jo liitettyja ""'I;lrojekti JARJESTELMAS SA MERKITTAVA 2
c c ; pattyy Hallintamalli
Ui E ﬁw l |LL Ll LL—‘ | L linen kywykkyys toteuttaa
= = p e, S
== —
~, = P —
2o HVA't -
X x = Kehittavat olemassa olevien jarjestelmien kyvykkyytta P:r;%mﬁ}:ﬁ:?lfg:fﬁﬁfﬂ%wﬁ
tayltaa kansallinen speksi TARVITTAVA DATA JA RAPORTIT
=  QOttavat kayttdtdn uusia, kriteerit tayttavia jarestelmia -~~~ SAATAVISSA 1

=  APTJ integraatioiden méaara kasvaa

c
]
=
E
=
[ E]
x
T
[
@ Ratkaisun -~
= WEETE Y 5
= Tietojohtaja.fi pilotit o =
[} I U= uusi -
£ alustaan e ] P oanitvs. |aai S
s Raporttikehitys eri pamtys. laajennus =
= S asiakastarpeisiin =
b Vaatimusmaaritt P ——
c ely palaute- LImLE 5 e
ko jrjesteimalie alueiden brd Selkeat krite dellytykset
] hankinnat = hankittavalle stelmélle
= o
o ]
o c
o
seurannan z
mittariston kehitys
| | 1 .*
| |
2024 2025
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Pilottialueiden valinnan kriteereita

Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun
maarittelyssad hyvien pilottien merkitys
on suuri. Pilottien avulla rakennetaan
tarkedd perustaa kansallisen kyvykkyyden
kehittymiselle ja  kehitetddn ratkaisu-
konseptia  edelleen  vastaamaan  eri
kayttajien tarpeita.

Pilotit tullaan rakentamaan niin, etta ne
voidaan vaiheistaa konkreettisiin
tuotosvaiheisiin. Inkrementaalisella
etenemisella aikaansaadaan konkreettisia
tuloksia mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa ja eri kayttagjaryhmat paasevat
arvioimaan ja antamaan  palautetta
kehitystiimeille.

Esiselvityksen tulosten perusteella on
Ioydettavissa hyvid pilottialueita, joilla
on jo olemassa riittdvan kyvykas
asiakaspalautejarjestelma seka
tarvittavat integraatiot. Oheista listaa
hyodynnetdéan pilottialueiden valinnassa.

D

Tekninen valmius riittava

Asiakaspalautejarjestelman kehitys on pitkallg, ja se kattaa suurimman osan
alueen palveluista ja luokittelutarpeista

Pilotteihin valitaan eri asiakaspalautejarjestelmatuotteita lahdejarjestelmana

Valitaan mahdollisesti erilaisia datarajapintamalleja
. Kuitenkin mahdollisimman yksinkertainen ymparisto teknisessa mielessa

Integraatio APTJ olemassa ja/tai integraatio suunnitelmissa lahiaikoina

Kuntayhtym&pohjainen — organisoitunut alue, joka on ollut olemassa jo
ennen vuotta 2023

Pidemman aikaa toiminut organisaatio
Alueella on aikaa ja halua olla mukana tassa kehitystyossa

Alueelta 10ytyy henkilGita, jotka ovat innostuneita asiakaskokemuksen
kehittamisesta ja haluavat olla mukana kansallisen ratkaisun kehittamisessa

Pilottien projektisuunnittelussa tulee lisaksi kiinnittaa erityshuomiota

Yleistettavissa olevien komponenttien tunnistamiseen pilottien aikana
Pilotin vaiheistus — etenevat selkeissa paloissa ja konkretiaa kayttajille
Hyva, kahdensuuntainen palautevirta kehittgjien ja kayttajien - valille
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Ajatuksia rahoitusmallista projektivaiheen jalkeen

= Tavoitteena on tuottaa kansallinen ratkaisu, jossa primaarinyodyt
nahdaan kansallisella, systeemisella tasolla seka erilaisessa ja
eritasoisessa vertailtavuudessa. Tietojen halutaan olevan myds
kansalaisten saatavilla

= Aluekohtaisesti eri asiakaspalautteenkeruujarjestelmista
saatava, kattava ja ajantasainen tieto eri Sote-palveluista ja
palvelukokonaisuuksista ovat suuria muutoksia nykyiseen
mittaustapaan verrattuna

» Siséllollinen jatkokehitys ja ohjaus tulee jatkossakin kansalliselta
tasolta

= Alueet investoivat asiakaspalautejarjestelmien hankintaan,
kayttoonottoon ja kehittAmiseen seka integraatiokyvykkyyksien
parantamiseen seuraavien vuosien aikana merkittavasti. Tama
kehityskulku on valttdmaton, jotta asiakaspalautteen kansallisen
yhtenaistdmisen hankkeen tavoitteet voidaan saavuttaa.

= Datarajapinta ja raportointiratkaisut tullaan tarjpamaan myds
alueiden kayttoon. Alueita hyodyttaa erityisesti:

o Kansalaisille tarjottavat ndkymét
o Mahdollisuus verrata omaa toimintaa muihin alueisiin
o Avoimen palautteen koneoppimisratkaisun hyodyt

D

KANSALLINEN, SYSTEEMINEN TASO

Kansallisten toimijoiden tarpeet
* Ohjaus, seuranta, valvonta ja tutkimus
* THL, STM, AVI', Valvira
+ KANSALLINEN KOKONAISSYSTEEMI JA SEN KEHITTAMINEN
* TRENDIT JA SYSTEEMISET MUUTOKSET

KANSALLINEN, KANSALAISEN NAKYMA

* Naen ja pystyn vertailemaan eri hyvinvointialueita ja palveluntuottajia
 Tutkihallintoa.fi kaltaisella ratkaisulla
+ INFORMAATIO JA VERTAILU

ALUE, OPERATIIVINEN TOIMINTA JA KEHITTAMINEN

* Oma palvelutuotanto ja sen kehittdminen ykkdsprioriteettina

+ Reagointi palautteeseen

+ Jarjestdmistehtava, vdhimmaistietosisaltd ja tiedolla johtaminen

« Alueet investoivat asiakaspalautejarjestelmiin, omaan operatiiviseen toimintaan seka
palveluprosessien kehitykseen

+ ALUEIDEN ASIAKASPALAUTEJARJESTELMAT LAHDEJARJESTELMINA KANSALLISEEN
TIETOVARANTOON + JARJETELMIEN KEHITTAMINEN

+ NAKYVYYS, VERTAILTAVUUS JA VERTAILU MUIHIN ALUEISIIN
- RAPORTTIEN HYODYNTAMINEN
- ENSIN RAKENTAJIA SITTEN HYODYNTAJIA
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Rahoitusmallin elementit ja
aikataulut (alustava hahmotelma)

G20Z -€20¢

1202 -920¢

+— 8202

ASIAKASPALAUTTEEN KANSALLINEN YHTENAISTAMINEN
PROJEKTIVAIHE 2023-2025

TIEDONKERUU — RAPORTOINTIRATKAISU
« "Apparaatin”’ kehittaminen, datatuotanto, datajaot ja tietotuotteiden kehitys
HALLINTAMALLIN KEHITYS

* Yllapidon ja edelleen kehittdmisen kustannusarvioiden tdsmentyminen
(erityisesti ajantasaisuusvaateen paatokset)

* Rahoitusmallin jatkokehitys

HVAt INVESTOIVAT vahvasti

Omiin asiakaspalautejarjestelmiin ja integraatiokyvykkyyden parantamiseen

STABILOITUSMISVAIHE
1.  Vuosikustannusperusteinen yllapito, paivitykset ja kehittAminen
Sisalto, alusta, raportit, datarajapinnat
2. Erilliskustanteiset projektit

Mahdollisesti vield puuttuvien HVAnR integroinnit erilliskustanteisina projekteina ja uudet
datakayttajat

YLLAPITO ja JATKUVA KEHITTAMINEN

Vuosikustannusperusteinen yllapito ja kehittaminen

» Jakautuminen %-kansallinen ja %-hyvinvointialueet
» esim. hyoty tai kayttoperusteisesti

PROJEKTI- KANSALLINEN % KANSALLINEN
RAHOITUS rahoitus aluksi
® = ‘q\,’b\.’""""' % Hyvinvointialueet “a

DigiFinland 2,5 M€
THL 0,5 M€

HVAlle j
kohdennettu 3-4 M€ i
asiakaspalautteen i
kehittamiseen i

RRP-rahoitus

1

1

Kansallinen ;
rahoitus '

Kansallinen ja
HVA rahoitus

____________________________

Alustava karkea arvio
500 + 100 k€/v

Alustava karkea arvio
300 + 100 k€/v
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Prosessi & kattavuus seka etenemisen

seurantamittarit

Onnistunut kayttéonotto- ja muutosprojekti vaatii
hyvat seuranta- ja peittomittarit edistymisen

mittaamiseen ja  viestinnan tueksi. Tassa
esiselvityksessa pdaastiin  jarjestelma- ja hyvinvointi-
aluetasoiseen kattavuusanalyysiin. Selvityksessa

kysyttiin myo6s jarjestelmékohtaisesti, monessako alueen
kunnassa kukin jarjestelmé oli kaytossa. Kuntakohtaisiin
vastauksiin jai kuitenkin liian paljon epavarmuutta, jotta
olisi voitu maarittaa luotettavasti kuntatasoinen kattavuus
hyvinvointialuekohtaisesti eri
prosessivaiheiden palvelualojen, kanavien sek&
luokittelutekijdiden osalta.

Seuranta-, kattavuus- ja prosessivaihemittariston
maarittely ja kayttoonotto tullaan tekemé&an osana
perustan rakennusvaihetta.

Tavoitteena on tuottaa yhtendinen kansallinen
tilannekuva tiedonkeruu- ja raportointijarjestelman
kattavuudesta ja vertailtavuudesta.

Esimerkki tilannekuvan osatoteutuksesta voisi olla
asukaslukuun ja/tai tapahtumataajuuteen perustuva
prosentuaalinen kattavuusluku eri palveluihin, kanaviin
seka prosessivaiheisiin.

kanava

tarkastelutaso

Palveluketju
Kokonaisuus alusta
loppuun

-
<
—
<
-}
-
L
2
o

INTEGRAAIOT

TOTEUTUS
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Vaihtoehtoisen Kanta-ratkaisun arviointi

Esiselvityksen loppuvaiheessa nousi arvioitavaksi
Kanta-pohjainen ratkaisu DigiFinlandin esittdman
ratkaisun vaihtoehdoksi

Arviointi toteutettiin kahden vaihtoehtoisen ratkaisun
valisena vertailuna, jossa arvioitiin keskeisten
vaatimusten toteutettavuutta, toteutusaikatauluja
seka rahoitusta

Vertailutyon tueksi DigiFinland listasi vaatimukset ja
nakokulmat (yhteensa 21), jotka tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisun tuli toteuttaa. DigiFinland taytti
tiedot esittamansa ratkaisuvaihtoehdon osalta ja laati
lisdksi kuvauksen ratkaisun sijoittumisesta osaksi
kansallisen tietopohjan rakentumisen arkkitehtuuria
(raportin sivu no. 35)

THL ja Kela taydensivat yhteisessa palaverissa
Kanta-ratkaisun osalta vastaavat tiedot DigiFinlandin
laatimaan taulukkoon sekéa tyostivat oheisen Kanta-
ratkaisua arvioivan +/- taulukon

Ccohdo ——Wamtar  |Kama

Olemassa olevat integraatiot

Yhteismitallisuus ja tiedon
jalostaminen

Tietojen valitettavyys ja
jaettavuus

Tietojen hyédyntaminen
Palvelualakohtainen tieto

Tietojen ajantasaisuus

Luokittelukyvykkyys

Aptj-integraatiot olemassa,
hetullinen rakenne

Kansallisten maaritysten
mukaisuus, jalostamisesta
sovittava erikseen

Kanta-tietoallas

Toisiolain perusteella oikeus
hyddyntaa

Kansallisten maaritysten
mukaisesti mahdollista

Mahdollista, riippuu alueen
itsensa toiminnasta

Riippuu kansallisista
luokituksista

Aspa-jarjestelmien
integrointimahdollisuudet?

Kanta vain rakenteinen tieto-
Avoin asiakaspalaute jaisi
hyodyntamatta?

Riippuu kansallisista
luokituksista

D
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Kanta-ratkaisun haasteet ja johtopaatokset

THL ja Kela totesivat yhdesséa Kanta-ratkaisuun liittyvat
haasteet

Aikataulu: Kanta-kehittamisen tiekartta on taynna lahivuosille,
uusien téiden saaminen nopealla aikataululla tulisi
myOhentamaan muita kehittdmiskohteita

= Voisi vaarantaa lakisaateisten toiden aikataulussa
valmistumista

Ydintoimintaankin liittyvat toiminnallisuudet osittain toteutumatta
alueilla, onko jarkevaa ottaa laajennuksia téllaisessa tilanteessa

Asiakaspalautetieto ei ole talla hetkella Kanta-palvelujen
ydintoimintaan kuuluvaa tietoa; laajentaisi palvelua strategisesti
uuteen suuntaan

= Kanta-tieto lahtokohtaisesti sidottu henkiloon,
asiakaspalautetietoa keratdan anonyymisti, kytkos olisi
katkaistava erikseen

= Kanta-tieto hyddynnettavissa rakenteisessa muodossa,
avoin palaute ei ole rakenteista

Kanta-palveluihin liittyvat jarjestelmat on sertifioitava,
tietoturvanakokulma

Tehtyjen lisdselvitysten keskeiset tulokset ja johtopaatokset
esiteltiin Sote tiedonhallinnan hanketoimistolle 2/2023
30.3.2023 kokouksessa

Kanta-pohjaisuuden edistaminen myos toisiokayton
tarkoituksiin on pitkan tahtaimen tavoite ja velvoite

Tarkempi tarkastelu ei puolla Kanta-tietoallaspohjaisuuden
edistdmista tdssa vaiheessa

Hanketoimiston paatos:

Kelaan liittyva selvitys kytketddn osaksi DigiFinlandin
laatimaa esiselvitysraporttia

Projektin esiselvitys hyvaksytaan ja projekti saa luvan edeta
suunnitelman mukaan

34



Kansallisen tietopohjan rakentumisen arkkitehtuuri

DigiFinlandin Asiakaspalautetiedon/Tietojohtaja.fi ratkaisun sijoittuminen osaksi
kansallista arkkitehtuuria

Jarjestamislaki §29

DigiFiniand Oy i

2

Hyvinvointialueen
johto

A

(S E—

=

Hyvinvontiaiueen johtaminen

Mittarit (vahimmaistietosisaliot)

(mittarif)

Vaitiolliset ohjaajat

2

— Y
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-------------------------------- Ohjausprosessit <
VA ttart vy
KU 7y
-~ KUVA-miftart

Kansallinen rapoﬂomt‘?
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Sotianet)
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(THL)
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sen nojalla annettavat THL:.n maaraykset
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Loppuyhteenveto

= Tama raportti on tiivistelma toteutetusta esiselvityksesta ja sen pohjalta laaditusta ratkaisukonseptista

= Sote tiedonhallinnan hanketoimisto hyvaksyi tehdyn esiselvityksen ja etenemisen esitetyn mukaisesti
DigiFinlandin Tietojohtaja-palveluun perustuvalla ratkaisuarkkitehtuurilla

= Tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun suunniteltu toteutus ja kaytt6onotot jatkuvat vuoden 2025 loppuun asti
= Projektista raportoidaan Sote tiedonhallinnan hanketoimistolle
» Etenemista seuraa ja tarvittaessa ohjaa STM:n, THL:n ja DigiFinlandin edustajista koostuva seurantaryhma

» Kansallisen tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun kehitys tapahtuu DigiFinlandin vastuulla. Tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisun maarittely- ja kehitysprojektin operatiivista toteutusta ohjaa niin budjetin, aikataulujen
kuin tavoitteiden seka resurssoinnin osalta DigiFinlandin ja toimittajan edustajista koostuva projektin
operatiivinen ohjausryhma.

= Lisatiedot: Johanna Lassila projektipaallikko, DigiFinland; johanna.lassila@digifinland.fi
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DigiFinla

Tehdaan se yhdessa.
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