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1. Hankkeen tausta
ja tavoitteet

EU-rahoitteinen asiakaspalautteen kansallinen
yhtenaistdminen (Aspa) -hanke on osa Suomen
kestavan kasvun ohjelmaa ja jatkuu vuoden
2025 loppuun.

DigiFinland Oy osallistuu hankkeeseen
tietojohtamisen alustallaan ja tuottaa hankkeen
tavoitteiden mukaisen teknisen tietojohtamisen
Aspa-alustaratkaisun asiakaspalautetiedon
yhtenaistamiseksi kansallisesti.

Hanketta ohjaa sosiaali- ja terveysministerio
(STM) ja se toteutetaan yhteistyossa Terveyden
ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) kanssa taman
tuottamien asiakaspalautteen sisallollisten
maarittelyjen mukaisesti.

Asiakaspalautteen kansallisella
yhtenaistamisella tuetaan hyvinvointialueiden
toimintaa tietojohtamisen keinoin.
Hyvinvointialueet ovat mukana vaikuttamassa
koko hankkeen etenemiseen ja DigiFinlandin
Aspa-alustaratkaisun ominaisuuksiin sen
kehitysvaiheessa.
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» DigiFinlandin Aspa-alusta keraa
asiakaspalautetta hyvinvointialueilta. Se
kasittelee ja analysoi palautteet koneoppimisen
avulla valtakunnallista ja alueellista johtamista
varten. Lopuksi tiedot toimitetaan THL:lle ja
hyvinvointialueet saavat kayttbonsa valmiit
raportit.

» DigiFinlandin Aspa-alustaratkaisun tuotekehitys
on edennyt vuosina 2023-2024 kahden
kehityspilotin kautta. Hyvinvointialueista Keski-
Pohjanmaa (Soite) ja Kymenlaakso lahtivat
mukaan kehittamaan rlatkaisua ja tarjosi\llat
I I I toimintansa puitteet pilotointia varten. Pilottien

p I I Oto nn ISta sopiminen ja valmistelu (tietotarpeen kartoitus)

tapahtui vuonna 2023 ja varsinainen pilotti

vuonna 2024.

2. Yleista

« Tama kehityspilottien loppuraportti kokoaa
yhteen pilottien aikana kertyneet opit, tehdyt
havainnot ja parannusehdotukset kaytantoihin.
Loppuraportin aineisto auttaa osaltaan
sujuvoittamaan varsinaisia Aspa-ratkaisun
tuotantokayttoonottoja ja juurruttamista osaksi
operatiivista toimintaa hyvinvointialueilla.




Pilottien aikaikkuna

THL tietotarpeesta kansalliseen ASPA tietomalliin 2023-2024

28.2 paattyneen aluekyselyn tuloksia: kansallisten maarittelyiden
10/2023 Aura- kohdennussaannét THL:Ita projektin mukaisen ASPA - dalw’lln ?ajd:uuj c’lrlucilrl"a.s:ka alueiden toiveet
kayttoon palveluiden priorisointiin.

Tietotarpeen madrittely ja THL priorisointi saadaan ensimmaiseen versioon

Aluekyselyssa ja Tirppa tyopajoissa nousi esiin tolveita myés muiden
Jjoulukuussa 2023. Johdon haastatteluissa nousi esiin tarve mm. kustannuksien yhdistamiselle,

vahimmaistietokokonaisuuksien yhdistdmisestd ja tarkastelusta ASPA -
11.12.2023 aluetydryhmassa Aura - palveluluokkaesittely ja ASPA- datan SO-TE- prosessin tarkastelu kokonaisuutena (el erillisina), saatavuus, datan kanssa.
tarkasteludimensiot kansansairausnakokulma ja asiakassegmentointi palvelukayton perusteella.

Kesdkuu ... Joulu Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heina
THL - tietotarpeen kartoitus Excelin Suunniteltu THL - tietotarpeen kartoitus ja siirrettavan datan maarittely LYKATTY

laadinta ja priorisointi syksylle 2024

09-02 Tietojen saatavuuden arviointi pilottialueilla
(Tietotarve-excelin pohjalta)
Pilottialueiden MVP 1 tarvekartoitus
Kymen johdon haastattelut Sosiaalipalveluiden konseptin tyosto

Kymen kanssa, jatkuu syksylla 2024...

Aluekysely kansallisesti
vertailukelpoisesta datasta
ja alueiden toiveet
mitattavista palveluista

TIRPPA - tyoryhma, MVP 2 tarvekartoituksen tueksi

g Tietomallin kehittaminen MVP 1 ratkaisun pohjaksi

g Tietomallin taydentdminen MVP 2 ratk 1 pohjaksi

THL-tietotarvekartoitus ja toivottu prioriteetti

Tietojen saatavuuden selvitys pilottialueilla ja priorisointi

Tietomallin iteratiivinen kehitys

Pilottialueiden johdon haastatteluissa nousee esille toiveita tietojen tarkastelutavoista
Muiden kuin pilottialueiden ndkemysten ja toiveiden kartoitusta



Maarittelysta tietomalliksi - iteratiivinen

tuotekehitysprosessi pilottien puitteissa
(lahtotilanne)

U Tietotarpeet on keratty eri osapuolilta priorisointeineen =
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Asiakaspalaute on voitava yhdistaa
ainakin palveluun, asiakassegmenttiin,

= Tydpajat THL suorituspaikkaan ja palauteprosessin
R eri aikaleimoihin.
» TyOpajat pilottialueet
O Tietojen saatavuus F . Alueen keraamat kansallisten

» Pilottialueiden tilanteen kartoitus (mika osa tiedoista saatavilla)
T S tiedot palveluista
= Aluekysely (mité tietoja olisi saatavilla ja toiveet)

maarittelyiden mukaiset aspa-

QO Tietojen raportoinnin suunnittelu

_ S Tietomalli antaa tiedolle
= Pilottialueiden johdon haastattelut B R Dt 532. yhteisesti sovitun muodon
ja inkrementaalinen
» Tirppa-tyoryhma kehittaminen
Q Tietojen mallintaminen toteutusta varten % Data + laskentasaannot
= Madrittelytyodn rinnalla syntyy tietomalli muodostavat tietopohjan
= Keskeisten tietosisaltbjen maarittdminen
I

Q Tietojen rikastaminen -'@“ TIERE e TRl T
. . : . : R r eri tarkastelunakékulmia
» Vertailtavuus: esim. kyselytiheys ja palvelutapahtumien maara
» Yhteiset palveluluokat: THL:n kohdentamissaannot




3. Pilotoitu tekninen ratkaisu



Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi
kokonaisuudessaan

Tietosuojaa varmistava
toimenpide

Hyvinvointialueen
ymparisto

THL
koodistopalvelin

*HVA:n kerdama asiakkaan antama palaute,
joka on pyydetty asiakkaalta kansallisen,
yhteisesti sovitun rakenteen mukaisesti

Tieto on salattuna DigiFinlandin ymparistossa

DigiFinlandin
ymparisto

1
1
:
1
| Palautetiedon yhdenmukaistaminen ja
1 . . . .

! -Palautteeseen liitetyt lisatiedot kuten vertailukelpoisuuden varmistaminen
] palvelutapahtuman tunniste, suorituspaikka ja

! erilaiset palauteprosessin aikaleimat

1

1

1

1

1

1

1

Raportit ja
visualisoinnit

*Aura palveluluokka tai EHS erityisala THL- L ataus- Ta”ennUS TietO'

kerros -kerros varasto

kohdistussaantoja hyddyntaen

Suojattu yhteys

uojattu
— e

Anonymisoitu asiakaspalaute
§ yhdistettyna aptj-tietoihin

Esitettavan
tiedon

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
HVA:n muodostaman ! arkeustaso
tunnisteen poistaminen ja i - Tieto on anonymisoitua ja
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

A o aggregoitua
palauterivin uuden yksildivan Joreg

. e - eipystyta esimerkiksi

tunnisteen generointi tunnistamaan mista
kaynnista on kyse

- sanapilveen nousee
ainoastaan sellaisia
sanoja, jotka toistuvat
useita kertoja samassa
kirjoitusmuodossa

- jaannosriskia

Vapaan tekstipalautteen

anonymisointi

Poistettavat tiedot:
Etu- ja sukunimet
Henkilétunnukset

VETEERREIS )
anonymisoinnin varmistusajo

Sahkopostit . . arvioitaessa
Puhelinnumerot varmistetaan, ettei
Tekstianalytiikka varmistetaz

Postiosoitteet
GPS-osoitteet
IP-osoitteet

tunnistetuksi
- Alle kymmenen tuloksen
tulosjoukkoja ei nayteta

anonymisoidun tekstipalautteen analysointi
Anonymisoinnista

oo syntyvien lokitietojen
Kaikki numeroarvot avulla seurataan

Anonymisointiratkaisun
toimintaa



Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi

hyvinvointialueen osalta

HYVINVOINTIALUEEN
YMPARISTO

@ Asiakas kayttaa
@ Sote-palvelua

APTJ-data (ratkaisun kannalta keskeiset sisallot (pilottivaiheessa)

= "Kaynnin yksilgiva tunniste”
= suorituspaikka

«  kustannuspaikka

«  toimipaikka

*  hyvinvointialue_koodi
«  ikadryhma

«  palveluala_koodi

= lastensuojelun_sijoituspaikka_koodi
+  Hoidon_kiireellisyys_koodi

hoitoontulon_syy_koodi
yhteystapa_koodi
erikoisala_koodi
tautiluokitus_koodi
palvelumuoto_koodi
ammattiryhma_koodi
asiointi_alkaa
asiointi_paattyy

-

APTJ

| HYVINVOINTIALUEEN
| TIETOVARASTO-TAI

-3 | TIETOALLASRATKAISU

Tiedot, jotka tarvitaan palautteen
kohdentamiseksi palveluluokkaan
(AURA)

+  Asiointitapa ja yhteystapa

Tautiluokitus

Ammattiryhma

Palveluala

Palvelumuota

Hoidon kiireellisyys

Hoitoon tulon syy

APTJ-data

Datan yhdistaminen
Ja rikastaminen

ajanvarauksen yksilgivat APTJ-tiedot ovat Aspa-datan

o I APTJ-data

Muodostetaan palautejarjestelmalle herate.

Kaynneistd muodostunutta dataa vasten ajetaan
esim kerran vuorokaudessa tietokantaskripti, jolla
kootaan yhteen kayntiin littyvat tunnistetiedot seka
muut taustatiedot, jotka ovat relevantteja palautteen
pyytamiseksi asiakkaalta.

Palautteenkeruuprosessiin kytketyt kaynnin ja/tai

yhdistelemisen kannalta keskiossa

Herite |

T

Poimintasddnndt

L

Asiakas-
palaute-
jarjestelma

T

Palautejarjestelma lahettaa
asiakkaalle pyynnén antaa
palautetta ja tallentaa tulokset.

}
=

|
|
|
|
I
|
Kenelle palaute lahetetaan? |
|
|
|
|
|

Kuinka usein palautetta pyydetaan?

({0

Heratteen muodostamiseksi

tarvittavat tiedot

«  Kaynnin yksildiva tunniste
(ajanvarauskirja ja'tai kontakti),

*  suorituspaikka,

*  puhelinnro

Mahdollisesti tarpeelliset:

+  aikaleimat

*  etunimi

*  sukunimi

Asiakaspalaute

ASPA-data
-data

ASPA-data

"Kaynnin yksiloiva tunniste”
kysely_lahetetty
kysely_taytetty

NPS

NPS avoin kysymys

2-7 vaittamaa kenttakohtaisesti

-

Poistettavat tiedot:

KANSALLINEN
ASPA-DATA

anonymisoitu asiakaspalaute
yhdistettyna APTJ-tietoihin

Vapaan tekstipalautteen
anonymisointi

Docker compose

Etu- ja sukunimet
Henkildtunnukset
Sahkodpostit
Puhelinnumerot
Postiosoitteset
GPS-osoitteet
IP-osoitteet

Kaikki numeroarvot

Docker container

API

Anonymisointiohjelma sisaltad Docker-kontin ja docker-
compose-tiedoston, jonka avulla kontti voidaan nostaa pystyyn.
Ohjelma korvaa tekstista maaritellyt merkkijonot, jonka kautta

saavutetaan anonymisoitu teksti.

—
-—

KANSALLINEN
ASPA-data

DigiFinlandin
ympéaristo

kansallinen

ASPA

tietovaranto



Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi
DigiFinlandin osalta

Tietosuojaa varmistava

toimenpide
Hyvinvointialueen THL

.. . koodistopalvelin
ym paI‘IStO

Tieto on salattuna DigiFinlandin ymparistossa

DigiFinlandin
ymparisto

Palautetiedon yhdenmukaistaminen ja
vertailukelpoisuuden varmistaminen

Lataus- Tallennus Tieto-
kerros -kerros varasto

yhdistettyna aptj-tietoihin

HVA:n muodostaman
tunnisteen poistaminen ja
palauterivin uuden yksildivan
tunnisteen generointi

anonymisoinnin varmistusajo

Bl Anonymisoitu asiakaspalaute EEEESEe

Tekstianalytiikka

anonymisoidun tekstipalautteen analysointi

i
i
i
i
i
i
i
i
: Vapaan tekstin
1
i
i
i
i
i
i
i

Suojattu yhteys

Raportit ja
visualisoinnit

Esitettavan
tiedon
karkeustaso

- Tieto on anonymisoitua ja
aggregoitua

>

>

ei pystyta esimerkiksi
tunnistamaan mista
kaynnista on kyse
sanapilveen nousee
ainoastaan sellaisia
sanoja, jotka toistuvat
useita kertoja samassa
kirjoitusmuodossa
jaéannosriskia
arvioitaessa
varmistetaan, ettei
henkil6 tule
tunnistetuksi

Alle kymmenen tuloksen
tulosjoukkoja ei nayteta



Pilottien ratkaisukuvaus - asiakaspalautteen D
tunnisteen luonti

Hetun kaytto tiivisteen ainoana lahtédatana ei saa olla mahdollista tuotantoversiossa, koska salausprosessi on

Soiten ymparisto ; . iy ’ -y
| /deterministinen ja tuottaa samalla lahtodatalla aina saman tiivisteen.
"palautteen tunniste" luodaan alueella : - 1-> syntyy henkilorekisteri.

"""""""""""""""""""" : i |Hetu on ongelmallinen myos, koska muuttuva osa on padivamaara + 1 +kolme merkkia, jolloin tiivisteavaruus on varsin
pieni. Tiiviste on helppoa murtaa.

............................................. DlglFlnIandln ymparlsto

i "palautteen tunniste”
Vapaan | i« tarvitaan erottamaan samalla aikaleimalla olevat rivit

tekstipalautteen [
5 Lataus Tallennus
uojattu yhteys
g Suoi YIiey i kerros kerros

Soiten

tietovarasto
anonymisointi

Tietovarasto

- Kymen ymparisto
| B e b e e : Edistyneen analytiikan kasittelema data palautetaan kullekin
palau u u u : i : alueelle.

................................................

[ --55"*1-“‘"“9 = palautteen tunniste
: tiivistefunktio i

Mikali alue tallentaa luomansa tiivisteen tai sen lahtédatana olevat tiedot (Esim.
tunnistenumeron) ja suolan palautteen yhteyteen heilla on mahdollisuus tietojen
tietovarasto Vapaan gyalaut_uk?egn: o
; : ) yhdistaminen tallennetun tiivisteen avulla palaavasta datasta
tekstlpala.utt‘ee'n : 2) luoda tunnisteen lahtotietojen ja tiedossaan olevan "suolan" avulla tunnistetieto
anonymisoint i uudelleen joka mahdollistaa palautteiden kytkennan alkuperaiseen dataan
' (aggressiivinen yhdistaminen, mutta mahdollinen)

Kymen
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Pilotin opit teknisesta ratkaisusta

« Datan kasittely ratkaisussa todettiin pilottien jalkeen riittdmattomaksi, koska pilottivaiheessa data
oli ainoastaan pseudonymisoitu. Taman vuoksi teknista ratkaisua tuli muokata anonymisoinnin

vaatimusten mukaiseksi.

* Muokatussa ratkaisussa.
« Alkuperainen palautteen tunniste poistetaan ja korvataan uudella, yksildivalla tunnisteella.

« Dataa ei palauteta takaisin hyvinvointialueen tietovarantoon, vaan se esitetaan Aspa-raporteilla
« Data on aggregoitua, jolloin raportit ei sisélla pienia (alle 10 datapistettd) aineistoja, mika estaa

yksittaisten palautteiden tunnistamisen

 Muutokset kuvattu seuraavalla sivulla
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Pilottien jalkeen jalostettu tekninen ratkaisu

Hyvinvointialueen

Tietosuojaa varmistava
toimenpide

ymparisto

*HWVA:n kerddama asiakkaan antama palaute
joka on pyydetty asiakkaalta kansallisen,
yhteisesti sovitun rakenteen mukaisesti

]

]

]

1

]

I

1 . —

1 *Palautteeseen liitetyt lisatiedot kuten

: palvelutapahtuman tunniste, suorituspaikka
1 ja erilaiset palauteprosessin aikaleimat
]

I

]

]

]

]

1

+Aura palveluluokka tai EHS erityisala THL-
kohdistussaantdja hyédyntaen

Muutokset aiempaan prosessiin merkitty kuvaan punaisilla kehyksilla:

tunnisteella.

raportteina ja visualisointeina.

kymmenen tuloksen tulosjoukkoja ei nayteta.

1. HVA:n muodostama palvelutapahtuman tunniste poistetaan DF:n ymparistdssa ja korvataan uudella yksilgivalla
2. Alempaan suunnitelmaan muutoksena dataa ei toimiteta enda takaisin HVA.ille, vaan se esitetaan PowerBl.ssa

THL 3. Tieto on aggregoitua siten, etta pienia datajoukkoja ei nayteta, jolloin yksittdisia palautteita ei voida tunnistaa. Alle
koodistopalvelin

Tieto on salattuna DigiFinlandin ymparistossa

DigiFinlandin
ymparisto

Lataus- Tallennus- Tieto-

Anonymisoitu asiakaspalaute
yhdistettyna aptj-tietoihin

Vapaan tekstipalautteen
anonymisointi

Poistettavat tiedot:

Etu- ja sukunimet
Henkilotunnukset

Sahkopostit
Puhelinnumerot
Postiosoitteet
GPS5-osoitteet
IP-osoitteet

Kaikki numeroarvot

Anonymisoinnista syntyvien
lokitietojen avulla seurataan
Anonymisointiratkaisun
toimintaa

kerros kerros varasto

HVA-n muodostaman
tunnisteen poistaminen ja

palauterivin uuden yksiléivan
tunnisteen generointi

*

Vapaan tekstin
anonymisoinnin varmistusajo

Tekstianalytiikka

anonymisoidun tekstipalautteen analysointi

Raportit ja
md Visualisoinnit

Esitettavan
tiedon

karkeustaso

- Tieto on anonymiscitua ja

aggregoitua

= ei pystyta esimerkiksi
tunnistamaan mista
kaynnista on kyse

= sanapilveen nousee
ainoastaan sellaisia
sanoja, jotka toistuvat
useita kertoja samassa
kirjoitusmuodossa

= jaanndsriskia
arvioitaessa
varmistetaan, ettei
henkild tule
tunnistetuksi

= Alle kymmenen
tuloksen tulosjoukkoja
ei nayteta
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4. Pilottien opit: yleiset havainnot




D
Pilotin opit: yleiset havainnot

Kehityspilotit ovat olennainen instrumentti kun kehitetaan taysin uuden tyyppista ratkaisua.
Nykytilan tekniset- ja toiminnalliset muutostarpeet havaitaan varhaisemmin ja ratkaisut Ioydetaan
edullisemmin. Samalla jaa aikaa uuden toimintatavan kayttdonottoon pilottiorganisaatioissa.

Pilotit tuottivat pilottitoteutuksen ratkaisujen rinnalle runsaasti uusi ideoita tydjonoon/tiekartalle
palvelun jatkokehittamiseksi.

Aspa-ratkaisuun vahvasti kytkeytyva kansallinen Tietojohtaja.fi-palvelu ei ole viela alueiden tiedon
tarvitsijoiden kesken laajasti tunnettu ja hyodynnetty kokonaisuus. Alueiden tietojohtamiseen
erikoistuneessa asiantuntijajoukossa sen potentiaali kuitenkin tunnistetaan.

Aspa tarjoaa osana ratkaisuaan alueille valmiit raportit uudenlaiseen, automaattiseen avoimen
palautteen analyysiin tekoalyn avulla. Tulokset voidaan koostaa teemoittain yli organisaation ja
suodattaa hyddyntaen esimerkiksi palveluluokkaa, yhteystapaa tai ammattirynmaa.

- Tama vahentaa manuaalista ty6ta ja antaa mahdollisuuden huomata teemoja, jotka aikaisemmin ovat ehka
hukkuneet kohinaan.

Alue saa omaa aluettaan koskevan raportoinnin ja avoimen palautteen analyysin kaikkiin niihin
palveluihin littyvaan kansallisten maarittelyiden mukaiseen asiakaspalautedataan, jonka se tuo

jarjestelmaan.
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Pilotin opit: yleiset havainnot

Sopimusprosessi vaatii aikaa
« Sopimusprosessille (pilotti ja kayttbonotto) on varattava riittavasti aikaa

Viestintd ja muutosjohtaminen ovat avainasemassa
« Muutoksen onnistuminen edellyttaa aktiivista viestintda ja vahvaa muutosjohtamista — tassa ei ole oikoteita
« Johdon sitoutuminen on kriittista, ja sen tulee tukea organisaatiota muutoksen lapiviennissa
« Organisaatioasiakkaita ja loppukayttdjia on informoitava ajoissa uudistuksesta
« Hyvinvointialueen keskeiset ICT-toimittajat mukaan alusta alkaen

Kayttoonotto ja uuden toimintatavan juurruttaminen
« Uuden ratkaisun kayttoonotossa on tarkeda konkretisoida sen tuomat hyodyt:
* Rutiinitehtavien automaatio helpottaa arkea
« Alueen oman tietojohtamisen edellytykset paranevat ja kehittyminen nopeutuu
« Alueen strateginen ja taktinen johtaminen vahvistuu, jolloin ratkaisun vaikuttavuus moninkertaistuu

Tietosuojakaytannot ja rinnakkaiset toimintamallit
« Jo tehtyja tietosuojaselosteita voi hyddyntaa uusissa tuotantokayttdonotoissa

- Pilottialueet toivovat, etta THL:n asiakaspalautekyselyista luovutaan Aspa-ratkaisun kayton laajentuessa, jotta
rinnakkaisia toimintamalleja ei jaa tarpeettomasti voimaan
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Kayttoonottoja rytmittavat kayttoonottotapaamiset

Kayttoonottoprosessi edellyttaa tiivista yhteistyota. Kayttoonotto
aloitetaan sarjalla suunnittelu- ja kartoitustapaamisia. Suositellut
osallistujat aloitustapaamiseen hyvinvointialueen osalta ovat: Pilotin opit ja oivallukset

U Asiakaspalautevastaava » Roidu on tehnyt pilotissa

esimerkkitoteutuksen, jonka
monistettavuutta olisi hyva

O Tietojohtamisesta tai sen kehittamisesta vastaava henkilo tutkia ja hyodyntaa
mahdollisuuksien mukaan

0 Johto (paatds/sopimus kayttbonotosta)

O Arkkitehtuuriosaamista alueen tietoallasratkaisusta,
asiakaspalautejarjestelmasta ja potilastietojarjestelmasta

' Selvitetaan yhdessa:
0 1 » Mista palveluistateidan alueellanne syntyy kansallisten maarittelyiden mukaista ASPA-dataa?
' > Mista kanavista palautetta tulee?
» Tuleeko data tietovarantoon?
» Pystytadnko tieto rikastamaan?

17



5. Pilottien opit: Tyomaara ja -
aika



D

« Kayttoonoton kustannukset maaraytyvat pitkalti:
« Oman ja ostetun tyon hinnoittelusta

 Olemassa olevan infrastruktuurin rakenteesta
(esim. tietoallas)

» Tietojohtamisen valmiustasosta (tijo-
Kypsyystaso)

« Datan rikastamisen nykytila vaikuttaa tarvittavan

I nv35t0| nnissa kehitystyon maaraan.

« Etenkin Aura-palveluluokittelu laajemmalla
paattelylla vaatii lisadataa.

huomioitavaa

* Alueellisen asiakaspalautetiedon keruun
ratkaisutoimittajia on useita (Roidu, Webropol jne.).

« Jos useat hyvinvointialueet kayttavat samaa
ratkaisutoimittajaa, kansallisen Aspa-ratkaisun
kayttoonottoa voidaan tehostaa yhteistyolla,
mik& voi tuoda mittakaavaetuja ja nopeuttaa
kayttbonottoa.
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Tydmaaran jakautuminen pilottialueilla
* 70 % tyosta kohdistui toimittajien tybhon

» 30 % tyosta tehtiin alueen omien asiantuntijoiden
toimesta

Hyvinvointialueen tietojohtamisen
resurssit kannattaa hyodyntaa, jos ne
ovat riittavalla tasolla, silla tama voi
vahentaa kalliimpien ostoresurssien
tarvetta.

Pilottivaiheessa kayttoonottoon kului noin
VUOSI

Tuotantokayttédnoton suositeltu
aikataulu on varata ~yksi kvartaali
prosessiin, joka sisaltaa

« Kartoitustydpajat

« Sopimusprosessit

« Datan rikastamisen

« Laadunvarmistuksen (sisalldllinen ja tekninen
oikeellisuus)

Tyon

jakautuminen
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6. Pilottien opit: Data ja
maaritykset




Pilottien opit: yleista dataan liittyvaa

 Varsinaista tietoallasta ei tarvita, vaan mika tahansa digitaalinen alusta ja
tietokantaratkaisu voi toimia tietovarastona alueella

» Aura-palveluluokituksen johtaminen suoraan kustannuspaikoilta vahentad merkittavasti
tiedon rikastamistarvetta, mika nopeuttaa ja optimoi kayttodnoton kustannuksia.
Onnistuminen edellyttaa, etta kustannuspaikkatiedot ovat kattavia ja ajantasaisia.

* Rikastettavan tiedon vaatimukset kannattaa maaritella selkeasti ennen toteutusta, mutta
prosessin on hyva sallia myads iteratiivista kehittamista kayttbonoton edetessa.

« Sosiaalipalvelujen asiakaspalautteen keruu on seka haaste etta mahdollisuus
tulevaisuudessa. Datan saatavuudessa ja eheydessa on suuria alueellisia eroja.
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Kohti isoa muutosta kansallisen asiakaspalautteen

keruussa - nykymalli ja tavoitetila

Ajantasaisuus

Olemassa oleva tieto

Aineiston keruu ja kasittely
Tietosuoja ja -turva

Tiedon jakaminen ja hyddyntaminen

Tekstianalytiikka ja koneoppiminen

*) THL:n asiakaspalautekyselyista ei tulla kokonaan luopumaan, esim. tutkimustarkoituksiin jatkuvat; kyselyista luopumisesta paatetdéan myéhemmin

Otos
Kahden vuoden valein, tyypillisesti kysely on auki 2-3
viikkoa

Tieto saadaan vain muutamista sotepalveluista

THL:n kansalliset asiakaspalautekyselyt.*
Manuaalinen tiedonkeruu THL:n tietovarantoon.

Hyo6dyntamaton potentiaali

Kansallisesti ei hyddynneta alueiden jo kerddmaa ja
olemassa olevaa, jatkuvaa palautetietoa

Suoraan THL:n tietovarantoon (lomakepalvelu)
Aineisto kerataan ja kasitelladn THL-ymparistéssa

THL:n visuaalinen raportointipalvelu 2024 alkaen

D

Jatkuva tieto

HVA:n kansallisen Aspa-maarityksen mukainen tieto
siirretddn sovitun frekvenssin mukaisesti (esim. 1 kk
valein) kansalliseen tietovarantoon

Tieto saadaan laajasti eri sotepalveluista

Automatisoitu datatuotanto ja tiedonsiirto
kansalliseen tietovarantoon.

Tieto hyotykayttoon
HVA:n kerdama tieto voidaan hyddyntaa myos
kansallisesti

Automaattinen tietotuotannon prosessi
Tietosuoja ja —turva sisdanrakennettuna (by design)
Datan visualisointi helposti ymmarrettavaan muotoon

Ennustava/trendidata jalostuu koneoppimisen keinoin
kansalliseen tietovarantoon ja sieltd edelleen
jaettavaksi datana ja raportteina



Yhteinen Aspa-
ratkaisukehitys

d Olettamat
d Opit
4 Oivallukset

Lihtoolettamat

Oivallettua

Kumotut

Uusia nostoja

TapahtumalD tulee olla yksiloitavissa
palautteelle vertailun toteuttamiseksi

Aura palveluluokitus toimii
vertailtavuuden perustana

APTJ- ja palautejarjestelmien valille tulee
rakentaa integraatio tapahtumalD
saamiseksi

Kentta ja lahtotilanne on hajanainen

Yhdessa oppiminen ja perustan
rakentaminen

Talouden organisaatiorakenne ja fyysinen
toimipaikkarakenne eivat valttamatta
vastaa toisiaan

Toimintaa ei tulkita talouden luokituksen
kautta - palvelulahtoisyys on uutta

Aura-luokitus saadaan THL-
kohentasmissdantdjen ja erilaisten
koodistojen avulla

Auran rinnalle tarvitaan Sote-
palveluluokitus (THL)

Palautteenkeruun sirpaleisuus ja
pistemaisyys olivield suurempaa kuin
lahtbolettama

Yhdessa tekeminen pilottimoodissa toimii
kiihdyttimena, voi olla diversitettia ja eri
kypsyysasteita alueiden valilla
1-to-1tapaamiset ovat olleet hyvin
hyodyllisia - tarvitaan aluekohtaista
kommunikaatioita

Asiakaspalaute on jalkeenpain linkitettavissa
moneen asiaan, mutta aito palautteen
yhdistaminen palvelu-tapahtumaan
mahdotonta ellei tapahtumalD kulje
mukana

"Pompeli"- ja tablettidata ei kohdennu
yksiselitteisesti palveluun, joten siita ei
saada jalkeenpain taiottua vertailukelpoista

Asiakaspallautteen kasittelya eivoi jatkossa
ulkoistaa pelkdstaan jarjestelma-
toimittajalle; tarvitaan uusia toimintamalleja
ja prosesseja alueen tietojohtamiseen

Kansallinen kriteeristo palveluiden arviointiin
ja vertailuun (puuttuu)

Alueen oman toiminnan analyysi: Johtamisen
kriteeristo, mika on huono, mika on hyva ja
mista se johtuu, mista hyva tulee, analyysit

Kansallisten maarittelyiden mukainen
kyselymalli ei sovi kaikkiin
palveluihin/asiakas- ja potilasryhmiin

Kaikki tulevan aspa-datan tarjoamat
mahdollisuudet eivat ole vield
konkretisoituneet kansallisesti

Mita viranomaiset STM, SM muu
viranomaistaho, my&s osin THL
tarvitsee/odottaa on edelleen epaselvaa

Virta-arkkitehtuurin toteutus alueilla eri
vaiheissa ja kansallisen kasitemallin
sailyminen tulee varmistaa myds
ydintiedon (THL) maarittelyn yhieydessa

APTJ ja palautejarjestelman valille El tarvitse
rakentaa integraatioita kansallisen aspan
vuoksi

Datatyo ottaa aikaa - erilaisissa
palveluissa data on yhdistetty eri tavoin,
myos jarjestelméakohtaisia eroja

Alueen ja DigiFinlandin valinen datatyé
tulee aloittaa ajoissa -> datatuen
orkestrointi

Alueen tulee tarkistaa, etta vertailuun
priorisoiduista palveluista syntyy
analyysiin tarvittava tieto

Tietoturvan ja kustannustehokkuuden
kannalta on jarkevadmpaa yhdistaa tarvittavat
tiedot ja muodostaa palautepyyntdtiedosto
kyselyien lahettamista varten alueen
tietovarastossa

Sosiaalipuoli on juuri aloitettu - joudumme
luultavasti miettimaan erilaisia ratkaisuja
palveluiden tarkasteluun

* Ennustemallit mahdollisuutena
toimipaikkatasoisen tiedon
hyotykayttoon

* Aluekyselyn tuloksista noussut tarpeita
sosiaalipuolen palveluiden priorisointin

s Aluekyselyssa toivottiin Aspa-tiedon
vertailua laatu, talous ja palvelukyky
kokonaisuuksiin
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Aspa-maaritysten tiekarttaa

Pilotissa havaittiin alueellisia eroja palautteen keruukohteissa ja
Kirjauskaytannoissa.

Tiedon vertailukelpoisuuden varmistamiseksi palvelukokonaisuuksia liitetaan
kansalliseen Aspaan vaiheittain

THL ja alueet maarittavéat yhdessa, mista palveluista kansallista Aspa-dataa
tullaan jatkossa kerdamaan

« Tavoitteena siirtyd vahitellen malliin, jossa THL:n
asiakaspalautekyselyiden sijaan kansallinen Aspa-data keratdén osana
alueiden omaa palautteen keruuta

Kansallinen Aspa-ratkaisu on skaalautuva ja nykyinen toteutus mahdollistaa
kansallisten maarittelyiden mukaisesti keratyn Aspa-datan vastaanottamisen
my6s alueen muista terveydenhuollon kohteista ja digitaalisista
terveydenhuollon alustoista.

» Lisaksi dataa voidaan vastaanottaa niista sosiaalihuollon kohteista joihin
on olemassa THL:n Aura-palveluluokkaryhmittelija
https://thl.fi/aiheet/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/tiedonhallinnan-

ohjaus/talous-ja-toimintatietojen-tiedonhallinta

Kansallisen Aspan palvelukokonaisuudet

- THL:n linjaus priorisoinnista

Perusterveydenhuollon
vastaanottopalvelut

Suun terveys

seuraavat kohdepalvelut.

Pilotissa Naistentaudit ja synnytykset
jo nyt
Perustason mielenterveys-
paihde ja riippuvuus
Aitiys- ja lastenneuvola
Ladkinnallinen kuntoutus
2025
Psykiatrinen erikoissairaanhoito
------------------ 1
1 |
1 |
1 THL ja alueet maarittelevat
Tulevaisuus : yhdessa kansallisen Aspan :
1
. :
1 |

RN,

: "B1S10|eSI0¥1LI9 UOPIOYUBRIIBSSIONLID :
‘e[ eysinjanjed uojjonyuapAania) eyainejedseyelse 11seee] UBRISBA BBIIO SNIWIEA B[|NSIeXIeY:
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Kansallisten maarittelyiden mukainen data

Piloteissa opittiin, etta alueet keraavat palautetta omiin tarpeisiinsa linkittdaen sen yleensa organisaatioon.

» QOrganisaatio ei kuitenkaan voi toimia kansallisen vertailun perustana, silla jokaisen alueen organisaatio on
erilainen.

« Kansallisesti ei ole olemassa mitdan yhta velvoittavaa toiminnan palveluluokitusta, jonka avulla
asiakaspalautedataa voitaisiin tuottaa vertailuun alueilta.

» Kansallisesti talouden luokituksissa kaytetaan Aura-palveluluokitusta, joka valittiin pilotissa kaytettavaksi
palveluluokitukseksi. Lisaksi todettiin, ettd erikoissairaanhoidon erikoisalat tuodaan jarjstelmaan Auran liséksi, jotta
pilottiratkaisu voisi ottaa vastaan tietoa myds mm. Yliopistosairaaloilta.

» Liséksi THL on julkaissut SOTE-palveluluokkien kohdennustaulukon, jonka avulla voidaan mydhemmin tuottaa
myds SOTE-palveluluokituksen mukainen palvelusuodatus.
https://thl.fi/aiheet/tiedonhallinta-sosiaali-ja-terveysalalla/kirjaaminen/taloustiedon-kirjaaminen

» Kyvykkyys oli mukana pilottitoteutuksessa, mutta vaatii jatkokehitysta. Alkuvaiheessa kohdennustaulukko ol
keskenerainen ja suodatus on toistaiseksi piilotettu raporteilta.
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Dataoppeja

» Asiakaspalautetietoja on keratty kapeilta toiminnan osa-alueilta
alueen oman mielenkiinnon mukaisesti
» Palautepoimintoja ei tehda alueella viela tietovarastosta analyyttisella

perusteella, vaan volyymi- ja palveluperusteisesti esimerkiksi
ajanvarauskirjoilta.

= Toiveena olisi voida erotella myds toiselta hyvinvointialueelta
ostettuun palveluun littyva asiakaspalaute.

= THL linjauksella pyritd&n varmistamaan ettd kansalliseen ratkaisuun
keraantyisi dataa joistain palveluista kaikilta alueilta.

» Kaikilla alueilla Aura-luokittelua ei voida suoraan paatella
kustannuspaikkarakenteesta. Tallgin luokitteluun kaytetaan THL-
palveluluokittelijaa. Lahde:
https://thl.fi/documents/155392151/222849323/Palveluluokkaryhmitte

lija 2025 final.pdf/91807e4b-850b-8abe-e5c4-
e59010e4bcaa/Palveluluokkaryhmittelija 2025 final.pdf?t=17380498
59888

* Erikoissairaanhoidon osalta tarvitaan mukaan erikoisala erottelevaksi
tekijaksi
= Tahan loytyy THL:n kansallinen koodisto tueksi

Kymen HVA kerda palautetta
télla hetkelld 33 yksikdsta:

PTH perustason
avovastaanottopalvelut
[

(X J
LY °
Suun terveys
%e® %o
Naistentautien 0o ..

polikinikkapalvelut

Kymen palautejarjestelma

% % DF- ymparisto


https://thl.fi/documents/155392151/222849323/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf/91807e4b-850b-8abe-e5c4-e59010e4bcaa/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf?t=1738049859888
https://thl.fi/documents/155392151/222849323/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf/91807e4b-850b-8abe-e5c4-e59010e4bcaa/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf?t=1738049859888
https://thl.fi/documents/155392151/222849323/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf/91807e4b-850b-8abe-e5c4-e59010e4bcaa/Palveluluokkaryhmittelija_2025_final.pdf?t=1738049859888
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Pilottialueiden palautetta hankkeen lopussa =)

Nykytila ja tavoite
* Asiakaspalautetta on kerétty THL:n kyselyiden

avulla

» Automaattisen tiedonkeruun valmistelu alkoi jo
vuonna 2018

*Siirtyminen automaattiseen tiedonkeruuseen
osana tietotuotantoa on tarkea askel

Tietojen keruussa tulisi valttaa paallekkaisyyksia

Keskeiset kehittamiskohteet

*Yhdenmukaisuus: Asiakaspalautteen keruutavat vaihtelevat
alueittain. Yhtenainen keruu parantaa tiedon vertailtavuutta ja
laatua.

«Kattavuus ja keruun maara: On selvitettdva, mista kanavista
ja millaisilta kohderyhmilta palautetta kerataan

*Alueellinen yhdenvertaisuus: Alueiden nakemykset datan
laadusta vaihtelevat. Palvelutapahtumien tarkastelu voi tuoda
lisdnakokulmaa

*Tietojohtamisen hyédyntaminen: Asiakaspalautteen tulee
olla yhdistettéavissa tietojohtamiseen, esimerkiksi hoitoon
paasyn, odotusaikojen ja palveluiden muotojen analysointiin.

Erityishuomiot

*Digitaalisten palveluiden rooli: Digi-ratkaisuja ei
voida edellyttaa kaikilta asiakkailta. On tarkeaa
tunnistaa, milloin ja kenelle ne toimivat parhaiten.

*Haavoittuvassa asemassa oleville asiakkaille on
toivottu ja jo suunnitteilla mm. oma kyselyrakenne
(esim. lapset/nuoret) seka laheisten palautteet

*Tuettu ja paperipalautteen anto on mahdollista
edelleen digiratkaisuiden rinnalla/osana




Aura-palveluluokituksen SWOT-analyysi Ly

S - vahvuudet W - heikkoudet
QO Tarkeaa, etta voidaan yhdistaa vahimmaistietosisallon tuottama data U Rakenteet hyvin erilaisia sosiaalipalveluissa, erikoissairaanhoidossa,
palveluluokan kautta asiakaspalautetietoon perusterveydenhuollossa ja pelastustoimessa
U Talla hetkella ainoa kansallisesti maaritelty velvoittava luokitus, joka U Esim. ESH:n luokitukset ovat hyvin matalarakenteisia, vaikka sielta
kuvaa toimintaa ja taloutta. Palveluluokkien sisallot ovat samat kaikilla |6ytyy tarkenteena erikoisala - sosiaalipalveluissa luokitukset
alueilla; palveluiden jarjestamisen vertailu on mahdollista kansallisesti kuvaavat selvemmin palveluita
Q Palveluiden sisallét THL:n maarittelyiden perusteella U Varsinaista hierarkiaa ei ole vaikka palveluita voikin yhdistella
Q Velvoittavuus aihepiirin mukaan
» Taloustiedot U Ei ole vield olemassa yhtenaista maarittelya, miten palveluketjut
= VM; STM jarjestamislaki §29 kuvataan

Q4 Valvova viranomainen kayttaa myos samaa luokitusta

O - mahdollisuudet T - uhat
U Alueilla on erilaisia toteutuksia Aura-palveluluokalle U Alueilla toteutuksissa on eroja, pilotissa on opittu etta Aura on néhty
= Osa mahdollistaa asiakaspalautteen kytkemisen suorituspaikkaan my0s vain talouden luokituksena, jolloin kytkenta ei ole valttamatta
helposti yksinkertaista paatella ilman kohdistussaantdja. THL:n
U Tietoja voidaan rikastaa muilla dimensioilla tuomaan toiminnan kohdennuss&&nnot ovatkin testauksessa kehityspiloteissa.

nakokulmaa vahvemmin esiin (esim. organisaation kautta paastaan
toimialueisiin ja niiden tasoihin)

U Yksikkokustannushinnat voidaan laskea/saada alueilta joten Aura-
luokitus mahdollistaisi kustannusten vertailun

Q Mikali tulisi uusi luokitusmalli toimien rinnalla, syntyisi
jatkolinkitysmahdollisuus kustannus- tai suorituspaikkaan

U THL:ssa tyon alla olevat kohdistusaannét voivat monipuolistaa ja
yhtenaistaa toteutuksen kansallisen raportoinnin osalta riittavélle tasolle

U Asiakaspalautetietoa rikastava tekija on asiakassegmentti, jonka kautta
Aura-palveluluokkia voidaan tarkastella; ensivaiheessa ikédryhméa
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Palvelun linkittaminen Aura-palveluluokkaan D

Esimerkki pilotista: Kymen hvan ratkaisu nyt

Tiedamme asiakaspalautteesta:
Toiminnan organisaatio Talouden jarjestelmat + mihin kustannuspaikkaan ja

suorituspaikkaan palaute liittyy

Tulosalue - THL:lla on ty6n alla
Esim. ikdihmisten paattelysadanndt miten yksittdinen
i alaute kohdennetaan Aura-
ARG R Lahdeaineistot P
- hdistetisn palveluluokkaan.
Yksikké y , - Mikali kustannuspaikka = aura-
KP-koodin avulla

Esim. ikdihmisten palveluluokka, asiakaspalaute

asumispalvelut / voidaan linkittaa siihen suoraan.
oma toiminta

;ZI:;;; k’ggjg:s:'/te) Suorituspaikat: Kustannuspaikat:
* 8 [ < i Asiakaspalaute
aj.emvarl'la?ustledon avulla jaetaan % osuuksissa esim. ikéiihmiset p
triggerdity palaute eurot palveluluokkiin tuetty asuminen
liittyy suorituspaikkaan - naista lasketaan mm. | »Aura- palveluluokat
+ tiedamme mihin yksikkéhinnat palveluille - o . N )
palveluun palaute liittyy e E Kytkosta suoritteeseen talla hetkella
. B vVaan % jako toteuman perusteella
Suorite
/palvelutapahtuma
A

Aura-palveluluokan paattelysadnnot ratkaisevat organisaatiorakenteiden eroavaisuusongelman
» Asiakaspalaute on voitava yhdistaa ainakin palveluun, asiakassegmenttiin, suorituspaikkaan ja
palauteprosessin eri aikaleimoihin
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"Talouden organisaatiorakenne"

Kustannuspaikka:

- Jos kustannuspaikka vastaa
tarkalleen yhta Aura
palveluluokkaa tall6in Aura-
luokittelu voidaan tehda
kustannuspaikan perusteella.

Luokittelu KP Ei

Alueen organisaatiossa on toteutettu Aura osaksi talouden luokittelua

Palvelun linkittaminen Aura-palveluluokkaan

Alueen tietoallas

perusteella
onnistuu?

Kylla

»"Toiminnan organisaatiorakenne "

Suorituspaikat:

- ajanvaraustiedon avulla
triggerdity palaute
liittyy
palvelutapahtumaan

» — Kansallinen

»THL- paattelysaannot

ahveluala

Ammattirghana

whteystapa

Palvelumusts

Haidan kiireellisyys

Aura- palveluluokitus

= Aspa-data
Palaute luokiteltuna Aura-
luokkiin ja ESH- erikoisaloihin

D

JOS
kustannuspaikka = Aura-palveluluokka

»  Suorituspaikalla jokainen
suorite/tapahtuma voidaan
linkitta& oikeaan
kustannuspaikkaan ja samalla
Aura-luokkaan

»  THL-paattelysaannostoé hyodyntaa
palvelutapahtuman
kautta rikastettuja koodistoarvoja
Aura-paattelyn tekemiseen
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D

THL:n paattelysaannoét

Alueen lahtodata DF- tietovarasto

O THL:n paattelysaantojen
avulla asiakaspalaute voidaan
luokitella Aura-palveluluokkaan

0 Sote-palveluluokitukselle
vastaavat paattelysaannot ovat
tyon alla

O Lisaksi asiakaspalautetta
voidaan kansallisessa
tietovarastossa rikastaa mm.
demografisella datalla (sote
tarve) ja hyte-tiedoilla seka
tulevaisuudessa muilla
vahimmaistietosiséallilla

ESH erikoisala —._

 Sote tarve \

>~ Aura - -
N 5 A “~

™ |

. AN /

| AN HYTE

| \ |

_____________________ : \
! \\ 4 f _
1 SOTE-palveluluokitus W— — Asiakaspalaute T— —\ Synteettinen data '— Kaynti/kontakti

THL paattelysaannoét

» Asiointitapa ja yhteystapa —~

/ =,
\ Laatu |

-

» Tautiluokitus —

™ {\Asfakaslyytyvéﬁsyys / }

/'._,
’ Ammattiryhma — /
_______ ' // i
11— » Palveluala - -.__..Muur vahfmmmst.-edot...____-
I — » Palvelumuoto —~

é:--- > Hoidon kiireellisyys

“--% Hoitoon tulon syy

N

Tarvevakiotutkimuksen mukainen ikdaryhma

Suorituspaikka / 32



Datan eheys (1/2)

» Osana pilottia kuvattiin vastaanotettavien tietojen rakenne kaavalla "y = f(x)”. Tavoitteena ol
tunnistaa riskeja, jotka vaikuttavat tietojen yhdenmukaisuuteen ja vertailukelpoisuuteen.

Kansallisen asiakaspalautedatan laatuun liittyvat suurimmat riskitekijat on listattu alla:

1.

Alueen kirjauskaytannot: Tuottaako hyvinvointialueen prosessi palvelutapahtumiin tarvittavat koodit ja
luokitukset?

Esimerkiksi tapa, jolla yhteydenotto (esim. puhelu, kaynti) ja ammattiryhma kirjataan.
Alueen omat palveluluokitukset tai organisaatiolahtdinen tiedonkeruu

Haasteena on my0s se, mihin palveluun asiakas kokee palautekyselyn liittyvan. Tama voi olla ongelmallista erityisesti kun
yhdella asiointikaynnilla on ollut useita eri palveluja, kuten hoitajan, laboratorion ja laakarin vastaanotot.

Esimerkiksi asiakkaat voivat antaa palautetta asiasta, joka on heille tarkeinta, vaikka kysely koskisi eri kayntia tai
palvelutapahtumaa.

Tuotantotapa (oma tuotanto tai ostopalvelu):

Ostopalveluiden osalta tuotantotavan huomioiminen vaatii lisatyota hyvinvointialueilta. Kansallisten maarittelyjen mukainen
asiakaspalautteen keruu tulisi olla ehtona tulevissa palvelujen kilpailutuksissa.
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Datan eheys (2/2)

- Palvelutapahtuman tunniste (ID) ei aina ja kaikissa palveluissa ole yksiselitteinen ja
esimerkiksi jaksoon perustuvissa palveluissa yhteen palvelujaksoon voi kuulua monia
palautteita.

« Kyselyiden satunnaistaminen ja kysymysten muoto alueilla voi vaihdella kansallisesta
ohjeistuksesta huolimatta.

« Kaikille asiakasryhmille ja palveluille el myoskaan kay sama kyselytyyppi, mika vaatinee
tulevaisuudessa kehittamista.

« Kattavuuden ja peittavyyden seuranta ei viela mahdollista, koska tarvittavia lahtotietoja el
ole.

 Tahan liittyy myds vahimmaistiedon asiakassegmentti jonka avulla voitaisiin tutkia onko kyselyja
l&hetetty peittavasti kaikkiin asiakasryhmiin. Segmenttia ei kuitenkaan ole saatavilla alueilta.

- Kumpikaan pilottialueista ei kyennyt maarittelemaan poimintoihin suoraan asiakasryhmia koskevia
Kriteereitd, vaan poiminnat tehtiin puhtaasti kayntivolyymien ja vastausolettaman (esimerkiksi 25 %
vastaa) perusteella.
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Datan eheyden hallinta

Alueen aspa - I «
APTJ- jarjestelma i

« Alueiden on tarkeaa tietaa ja saada
kansallista ohjeistusta mista palveluista
kansallista dataa kerataan, jotta:

= Prosessin tasolla voidaan varmistaa
ettd saadaan oikean muotoista dataa

= Kayda kriittista keskustelua
kansallisen maarittelyn mukaisen
kysymyspatteriston soveltumisesta
kohderyhmalle

= Valttaa paallekkaista tyota alueella

» Varmistaa ettd suodatuksiin ja
luokitteluihin tarvittavat koodistot
kulkevat mukana ja keraantyvat
tietovarastolle

« Jatkokehityksena olisi hyva valittaa
kansalliseen ratkaisuun lahtotietoja
poiminnasta kattavuuden arvioimiseksi

Kyselysisdlté/-rakenne Organisaatio

Satunniastaminen

Vdittdmid ei aina arvota Alue kayttaa
téiysin satunnaisesti organisaatiota kyselyiden
kohdentamiseen,
kattavuuden arviointiin
(kdyntimadrdt) ja
Keratty aspa - data palautteen analyysiin.

Toiminta + palvelu
nakokulma vieras.

Kyselytyyppeja useita

Kéyttajan valitsema
kyselyn kieli Alueet ovat voineet muuttaa joihinkin palveluihin
véittdmié tai niiden sanamuotoja.

Kieli ei vdlttamatta vastaa asiakkaan kieltd

Lisdksi alueelta ei vality DF:lle vastausprosenttia
tai kyselyn frekvenssié tai muita poiminnan
lahtotietoja.

THL yhteystapa

Ammattiryhma

Alueen kirjausprosessi ei
aina tuota tietoa

Paateltavat tiedot

Asiakassegmentti

Tuotantotapa

Asiakassegmentti on
vahimmadistietosisaltéihin
tarvittava, mutta nyt sita ei
ole saatavilla. Alueen
hankintasopimukset eivét
velvoita kansalliseen
mddrittelyyn
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"D
Huomioita pilottien datasta

« Aspa-piloteissa térmattiin seuraaviin haasteisiin, jotka kannattaa huomioida tuotantokayttoonottojen maarityksissa
ja toteutuksessa vastaavien haasteiden valttdmiseksi:

1. Hyvinvointialueelta tulleessa datatoimituksessa puuttui tarkeita kohdennustietoja: kustannuspaikka ja toimipaikka
» Rikkoo datan pohjalta tehdyn raportoinnin joko osittain tai kokonaan, kun tarpeelliset tiedot datan ryhmittelemiseksi tai suodattamiseksi
puuttuvat

+ Korjaus vaatii virheellisen datan poistamista tietovarastolta ja uuden korjatun datatoimituksen saamista hyvinvointialueelta.
Seurauksena ylimaaraista tyota seka tietovaraston etta hyvinvointialueen paassa ja tiimien valista koordinointia oikean
datakokonaisuuden tunnistamiseksi.

2. Hyvinvointialueelta saadussa datatoimituksessa kaikki tiedot eivat olleet sovitussa muodossa

« Datan yhdistaminen muiden hyvinvointialueiden dataan tietovarastolla vaikeutuu: datan kasittely epaonnistuu tai silhen on
rakennettava ylimaaraisia askeleita poikkeustapausten kasittelemiseksi

+ Korjaus vaatii joko ylimaaraista tyota tietovarastolla tai uuden korjatun datatoimituksen saamista hyvinvointialueelta. Seuraksena
ylimaaraista tyotéa seka tietovaraston ettd hyvinvointialueen péaassa ja tiimien valista koordinointia oikean datakokonaisuuden

tunnistamiseksi.

3. Tiedostojen formaatti ei ole yhteneva, eli hyvinvointialueelta tulleessa tiedostossa on kaytetty eri erottimia

« Tiedostomuoto voidaan korjata hyvinvointialueen paassa niin, etta kaikilta hyvinvointialueilta tulevat tiedostot ovat teknisesti
samanmuotoisia, tai toteuttaa erilaisten tilanteiden kasittely keskitetysti tietovarastolla.

« Jos hyvinvointialueelta tulevan tiedoston muoto muuttuu myéhemmin, kyseisten tiedostojen kasittely hajoaa tietovarastolla.
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7. Sosiaalipalvelut




Sosiaalipalvelut (1/3) - Optio toteutuksen tiekartalle - D
Sosiaalipalveluiden konsepti osana ratkaisua

Periaatetasolla konsepti kuten terveydenhuollon
palveluissa

gEESGEERE!

+ Palvelutuotannon jarjestamistapa vaihtelee (esim. moniammatilliset
tiimit)
Pitkat palveluketjut
Missa vaiheessa ja kuinka usein kysytaan

Milloin ja milla perusteella muodostetaan herate kyselyn
|ahettamiseen, lupa-asiat

Tapahtuman yksildiva tunniste - useita vaihtoehtoja
Kansallisten koodistojen ja kohdistussaantojen tilanne

Tyon alla vastausten loytaminen ja peruskonseptointi

Datatutkimuksen kautta ja yhteistydossa Kymenlaakson hva kanssa ->
tavoitteena suositus kasitteiden yhteensopivuudesta,
tietoturva/tietosuoja, skaalautuvuus, prosessikuvaukset ja kyselyiden
seka tiedonsiirron periaatteet
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Sosiaalipalvelut (2/3) - Palautteen nakdokulmasta

sosiaalipalveluiden jaoksi on ehdotettu koimea

paakokonaisuutta

Q Pistemaiset palvelut

Palautetta kysytaan kerran

Esimerkiksi:
Asiakasneuvonta (puhelinpalvelu)

Kysely kun jakson paattymispaiva tunnetaan

Jaksoon perustuva palaute < 1v

v

Palaute kerran vuodessa

Esimerkiksi:
Sosiaalihuollon jatkuvat palvelut,

Jaksoon perustuva palaute > 1v my6s miepa ja vammaispalvelut

osana asumista

Q Palvelukokonaisuudet (tai Pilottialueiden toiveita ketjuiksi:

Q Q palveluketjut) y
o0 ;

Palautteen kerayspaikat ja tiheys maariteltava ketjuittain,

ensivaiheessa tilannekuva — lahestymistapa voisi olla
mahdollinen.

Ensisijaiset lapsiperheiden palvelut ennen
lastensuojelua
Lastensuojelun tukitoimia ennen sijoitusta
Kotiin annettavat palvelut ennen kotihoitoa
Kotiin annettavat palvelut ennen asumispalvelua
(PRIO 1)
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Sosiaalipalvelut (3/3) - Sosiaalihuolion konseptin
jatkokehittaminen THL:n ohjauksessa

 Pilotissa toteutettu ratkaisu pystyy vastaanottamaan sosiaalipalveluiden dataa kaytannossa niista palveluista,

joissa palautetta kysytaan kerran palvelutapahtumaan liittyen. Tallaisia palveluja ovat ns. pistemaiset palvelut ja
jaksot, joissa palaute kyysytaan kerran jakson lopussa.

Ratkaisuun voidaan siis jo nyt ottaa mukaan perustason paihde-, mielenterveys ja riippuvuuspalveluiden dataa,
psykiatrisen erikoissairaanhoidon asiakaspalautedataa ja ladakinnallisen kuntoutuksen data.

Ketjumaisista palveluista tehtiin alustavaa konseptointia ja siihen on saatavilla lisdmateriaalia. Tyon

loppuunsaattaminen vaatii THL:n koordinoimaa alatyoryhmatydskentelyd. Kansalliset méaarittelyt tulee muotoilla
siten, ettd hyvinvointialueet voivat sitoutua niihin.

40



DigiFinla

Tehdaan se yhdessa.

@ www.digifinland.fi X @DigiFinlandOy [ DpigiFinland oy



	Dia 1: Kansallinen asiakaspalautteen yhtenäistäminen (ASPA) 
	Dia 2: Sisällysluettelo
	Dia 3
	Dia 4
	Dia 5: Pilottien aikaikkuna
	Dia 6: Määrittelystä tietomalliksi - iteratiivinen tuotekehitysprosessi pilottien puitteissa (lähtötilanne)
	Dia 7
	Dia 8: Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi kokonaisuudessaan
	Dia 9: Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi hyvinvointialueen osalta
	Dia 10: Pilottien ratkaisukuvaus - dataprosessi  DigiFinlandin osalta
	Dia 11: Pilottien ratkaisukuvaus - asiakaspalautteen tunnisteen luonti
	Dia 12: Pilotin opit teknisestä ratkaisusta
	Dia 13: Pilottien jälkeen jalostettu tekninen ratkaisu
	Dia 14
	Dia 15: Pilotin opit: yleiset havainnot
	Dia 16: Pilotin opit: yleiset havainnot
	Dia 17: Käyttöönottoja rytmittävät käyttöönottotapaamiset
	Dia 18
	Dia 19
	Dia 20
	Dia 21
	Dia 22: Pilottien opit: yleistä dataan liittyvää
	Dia 23: Kohti isoa muutosta kansallisen asiakaspalautteen keruussa - nykymalli ja tavoitetila
	Dia 24
	Dia 25: Aspa-määritysten tiekarttaa
	Dia 26: Kansallisten määrittelyiden mukainen data 
	Dia 27: Dataoppeja
	Dia 28: Pilottialueiden palautetta hankkeen lopussa
	Dia 29: Aura-palveluluokituksen SWOT-analyysi
	Dia 30: Palvelun linkittäminen Aura-palveluluokkaan
	Dia 31: Palvelun linkittäminen Aura-palveluluokkaan
	Dia 32: THL:n päättelysäännöt 
	Dia 33: Datan eheys (1/2)
	Dia 34: Datan eheys (2/2)
	Dia 35: Datan eheyden hallinta 
	Dia 36: Huomioita pilottien datasta
	Dia 37
	Dia 38: Sosiaalipalvelut (1/3) - Optio toteutuksen tiekartalle - Sosiaalipalveluiden konsepti osana ratkaisua
	Dia 39: Sosiaalipalvelut (2/3) - Palautteen näkökulmasta sosiaalipalveluiden jaoksi on ehdotettu kolmea pääkokonaisuutta
	Dia 40: Sosiaalipalvelut (3/3) - Sosiaalihuollon konseptin jatkokehittäminen THL:n ohjauksessa
	Dia 41

