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1. Tausta ja yleiskuva

PATA-asiakaspalvelukeskushanke toteutettin  maakuntien  yhteisend  kehittAmishankkeena.
Hankkeeseen osallistuivat Vaasan sairaanhoitopiiri (jaljempana Pohjanmaan hyvinvointialue), joka toimi
hallinnoijana hankkeessa, Kymsote (Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma) ja
Eksote (Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri).

Hankkeen taustalla oli yleisesti se, ettéd julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon yhdeksi suurimmaksi
haasteeksi koetaan palveluiden heikko saatavuus ja se, etté sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut ovat
hajallaan, palvelut perustuvat vahvasti fyysiseen asiointiin eivatka palvelut ole kovinkaan joustavia.
Asiakasetulinjan tarjoamien palveluiden tulisi olla joustavia ja pystyd vastaamaan ajoittaisiin
kysyntépiikkeihin. Digitaalisten palveluiden kysyntd on kasvanut sote-sektorilla ja asiakkaat odottavat
reaaliaikaista ja nopeaa palvelu myds perinteisten palveluaikojen ulkopuolella sek& sujuvia ja kattavia
digitaalisia asiointitapoja.

Hankkeen toimijoiden laht6tilanteet poikkesivat toisistaan ja kehittdmistyota tehtiin yhteistydssa, mutta
lahtotilanteista riippuen painopistealueet kehittamisessa vaihtelivat alueittain. Vaasan sairaanhoitopiirin
(jallempanad Pohjanmaa) alueella kehittaminen keskitettiin alueen vaestdpohjalta suurimman kunnan
alueille (Vaasan kaupunki ja Pietarsaaren sosiaali- ja terveysvirasto) jossa kehittdminen kohdennettiin
erityisesti perusterveydenhuollon hoidontarpeenarviointiin ja ikdihmisten palvelutarpeenarviointiin.
Kymsotessa ja Eksotessa asiakaspalvelukeskustoiminta oli hankkeen alkaessa jo pidemmalla ja PATA-
asiakaspalvelukeskushanke keskittyi alueilla keskitetyn toiminnan kaynnistamiseen ja kehittamiseen.

Hankkeen toimijoiden tavoitteena oli parantaa asiakkaiden hoidon ja palveluiden saatavuutta seka
vaikuttavuutta kasvattamatta kuitenkaan merkittdvéasti kustannuksia. Pyrkimyksend hankkeessa oli
kehittad ammattilaisten tydkaluja etulinjan palveluissa, joiden avulla parannetaan hoidon ja palveluiden
saatavuutta seka etulinjan palveluiden kustannustehokkuutta.

2. Keskeiset hyodyt

PATA-asiakaspalvelukeskushanke  toteutettin  maakuntien  yhteisend  kehittdmishankkeena.
Hankkeeseen osallistuivat Vaasan sairaanhoitopiiri (jaljempané Pohjanmaan hyvinvointialue), joka toimi
hallinnoijana hankkeessa, Kymsote (Kymenlaakson sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtymd) ja
Eksote (Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri).

Hankkeen taustalla oli yleisesti se, ettéd julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon yhdeksi suurimmaksi
haasteeksi koetaan palveluiden heikko saatavuus ja se, etta sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut ovat
hajallaan, palvelut perustuvat vahvasti fyysiseen asiointiin eivatkd palvelut ole kovinkaan joustavia.
Asiakasetulinjan tarjoamien palveluiden tulisi olla joustavia ja pystyd vastaamaan ajoittaisiin
kysyntépiikkeihin. Digitaalisten palveluiden kysynta on kasvanut sote-sektorilla ja asiakkaat odottavat
reaaliaikaista ja nopeaa palvelu myos perinteisten palveluaikojen ulkopuolella seka sujuvia ja kattavia
digitaalisia asiointitapoja.

Hankkeen toimijoiden laht6tilanteet poikkesivat toisistaan ja kehittamisty6ta tehtiin yhteistydssa, mutta
l&htdtilanteista rijppuen painopistealueet kehittamisessa vaihtelivat alueittain. Vaasan sairaanhoitopiirin
(jaliempana Pohjanmaa) alueella kehittdminen keskitettiin alueen vaestdpohjalta suurimman kunnan
alueille (Vaasan kaupunki ja Pietarsaaren sosiaali- ja terveysvirasto) jossa kehittdminen kohdennettiin
erityisesti perusterveydenhuollon hoidontarpeenarviointiin ja ikdihmisten palvelutarpeenarviointiin.
Kymsotessa ja Eksotessa asiakaspalvelukeskustoiminta oli hankkeen alkaessa jo pidemmalla ja PATA-
asiakaspalvelukeskushanke keskittyi alueilla keskitetyn toiminnan kaynnistamiseen ja kehittdmiseen.

Hankkeen toimijoiden tavoitteena oli parantaa asiakkaiden hoidon ja palveluiden saatavuutta seka
vaikuttavuutta kasvattamatta kuitenkaan merkittdvasti kustannuksia. Pyrkimyksena hankkeessa oli



kehittad ammattilaisten tyokaluja etulinjan palveluissa, joiden avulla parannetaan hoidon ja palveluiden
saatavuutta seka etulinjan palveluiden kustannustehokkuutta.
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Kuva 1. PATA-Asiakaspalvelukeskuksen toimintamalli.

3. Tavoitteet

PATA-asiakaspalvelukeskus hankkeen tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa keskitetty sosiaali- ja
terveyspalvelujen asiakasneuvonnan ja —ohjauksen toimintakonsepti sekad tata toimintaa tukevat
tekniset ratkaisut. Tavoitteena oli, ettd PATA-alusta antaa hoito- ja sosiaalitydn ammattilaisille
tyovalineet potilaiden ja asiakkaiden hoidon tarpeen arviointiin, alustavaan palvelutarpeen
kartoitukseen, ohjaukseen, neuvontaan ja alueiden palveluiden kartoittamiseen. Kansalaisille ratkaisu
tarjoaa yhden luukun periaatteella asiointikanavat kuten chatin, puhelut ja etdvastaanoton.

Kokonaisuus muodostui kolmesta osiosta:
1. PATA-alusta eli teknologia-alusta ja tydkalut.
2. PATA-toimintamalli, joka kuvaa PATA-asiakaspalvelukeskuksen toimintakonseptin ja
toimintaperiaatteet.
3. Alueelliset PATA-muutoshankkeet, joiden tavoitteena on kaynnistaa
asiakaspalvelukeskustoiminta alueellisena palveluna ja saada aikaan tavoitellut hyddyt.

Hankkeen tavoitteet saavutettiin suurilta osin, hankeaikana toteutettiin alustaratkaisu ammattilaisten
kayttoon ja toimintamalli, joita hanketoimijat ovat l&hteneet toteuttamaan organisaatioissaan vaiheittain
alueellisten muutoshankkeiden kautta. Projektisuunnitelman mukaiseen kahden tuotantoversion sykliin
ei hankkeen teknologiakehityksesta aiheutuneen viivytyksen vuoksi kuitenkaan péasty, jonka vuoksi
ammattilaisen tydpoytaratkaisun tuotantokayttéén ei PATA-hankkeen tavoitteen mukaisesti paasty
hankeaikana.

4. Riippuvuudet

Riippuvuudet PATA-asiakaspalvelukeskukseen osallistuneet alueiden (Pohjanmaa, Kymsote ja
Eksote) lahtotilanteet olivat erilaiset ja yhteistydta rakennettiin hankkeen aikana. Alueet olivat siis
hankeaikana riippuvaisia toisistaan ja organisaatioidensa muista meneillddn olevista



kehittdmishankkeista. Yhteistyt on ollut riippuvainen alueen yhteisesté halusta kehittda ja priorisoida
hankeaikaisia kehittamiskohteita alueiden erilaisuuksista huolimatta. Kehittamistyd sujui
eroavaisuuksista huolimatta hyvin. PATA-asiakaspalvelukeskuksen kehittdminen oli riippuvainen myés
teknologian kehittdmiseen liittyvistd palveluista ja jarjestelmakehittamisen koordinoinnista, jotka
hankeaikana hankittiin 2M-il:t&.

PATA-asiakaspalvelukeskus oli hankeaikana riippuvainen myds kansallisesta kehittamistyosta (mm.
STM, THL, DigiFinland) seka kansallisesta SOTE-uudistuksen etenemisesté. Yhteisty6td on tehty
alueilla niin Tulevaisuuden sote-keskus hankkeiden kuin muiden Rakenneuudistushankkeiden
kokonaisuuksien kanssa.

PATA-alusta hyodyntdd ja integroi soveltuvilta osin asiakasorganisaatioiden olemassa olevia
jarjestelmia ja kansallisia ratkaisuja kuten Omaolo, Suomi.fi ja PTV. Integroitavien jarjestelmien
kyvykkyydet ja kehitysaikataulut aiheuttavat riippuvuuden PATA-alustan jatkokehittamisella.

Alustan kehittdminen on riippuvainen toiminnan muutoksesta ja tavoitteista sek& mm. alueellisen tiedon
yhdenmukaistamisesta ja yllapitamisesta. Nain ollen alustaratkaisun kehittdminen on riippuvainen myoés
alueellisten resurssien riittavyydesté kaikkiin saman aikaisiin hankkeisiin. Ratkaisu tukee ja mahdollistaa
ylialueellisen yhteistydn seka keskittdd palveluja alueen sisélla. Hanke vaikuttaa alueelliseen
digikehittdmiseen ja arkkitehtuuriin.

Pohjanmaan PATA-asiakaspalvelukeskus hankkeen aikana alueella oli kdynnissa myds mittava
hyvinvointialueen kuntayhtyman valmisteluty6 ja talla oli vahva riippuvuus
asiakaspalvelukeskustoiminnan organisoitumiseen alueella. Kaikki kehitetyn toimintamallin mukaisia
toimia ei voitu hankeaikana kéaynnistdd johtuen Pohjanmaan hyvinvointialueen kuntayhtyméan
organisoitumisen aikataulusta.

Alueellisella muutosprojektilla oli myds riippuvuus Tulevaisuuden sote- keskus -hankkeeseen jossa mm.
kehitettiin toimintamalleja asiakas- ja palveluohjaukseen.

Kymsoten organisaatiossa kaynnistyva asiakaspalvelukeskustoiminta oli osa tulevaisuuden sote-
keskus toimintamallia. Pata hanke ja sen mallin mukaisella asiakaspalvelukeskuksella on riippuvuuksia
organisaation muista asiakasohjauksen hankkeista, jolla parannetaan myds palveluiden
saavutettavuutta ja digitaalisten kanavien kayttda. Naita yhdistamalla voi Kymsote luoda tulevaisuuden
sote-keskus mallin, jossa asiakaspalvelukeskus yhdessa Pata-hankkeen teknisten ratkaisujen seka
tydkalujen avulla voi toimia organisaation digitaalisena sote-keskuksena, tuottaen ohjausta,
palvelutarpeen arviointia, neuvontaa ja hoitoa. Kymsoten Tulevaisuuden SoteKeskus -hanke ja sen
toimintamallityd on vaikuttanut asiakaspalvelukeskuksen ohjauksen ja neuvonnan selkeyttamiseen,
kehittdamalla koko organisaation tasoisia toimintamalleja

Eksotessa PATA-asiakaspalvelukeskushanketta tehtiin yhteistydssa Yhteinen tulevaisuus -
Tulevaisuuden sote-keskus hankkeen ja Rakenneuudistus kokonaisuuteen kuuluvan Joukkuepelia
hankkeen kanssa. Erityisesti Joukkuepelia hankkeessa on ollut paljon yhteisty6rajapintaa
teknologiakehittdmisen kanssa, mm. asiakkuudenhallinnan kehittdminen. Hanketoimijat ovat
osallistuneet tarvittavilta osin samoihin kokouksiin ja miettineet toimintamalleja yhteistydssa.

5. Tuotokset

PATA-asiakaspalveluhankkeen tuotokset olivat alustateknologiaan liittyvia sek&a alueellisiin
muutoshankkeisiin ja uuden toimintamalliin liittyvid. Alueellisesti tuotokset olivat erilaisia, mutta
jokaisella alueella muutosta saatiin aikaiseksi. Varsinaista hyotyjen arviointia ei kuitenkaan hankeaikana
voitu toteuttaa uuden toimintamallin mukaisen toiminnan alkaessa vasta hankkeen loppuvaiheessa.

PAT A-alustaratkaisun tuotoksia olivat:
- Markkinakartoituksen ja arkkitehtuurityon tuloksena syntyneet PATA-alustan teknologiavalinnat
-dokumentti, jonka perusteella ohjausryhma valitsi teknologia-alustaksi Microsoft Azuren ja
Dynamics 365:n.



- Alustaratkaisu sisaltda mm:

o palvelukatalogin ja ratkaisupankin yhdistelma (ns. Patalogi)

o Chat-palvelu (anonyymi) sekéd ns. clickbot, eli chat-valintapuu, jonka avulla kansalainen
voidaan ohjata oikean ammattiryhman chat-jonoon, omahoito-ohjeisiin tai esim. Omaolo-
palveluun. Chat-toiminto hyddyntaa vahvaa tunnistautumista (Suomi.fi tunnistus-palvelu)

o Yhteistydssé méaaritelty yhteydenoton kirjaamisen perussisalto ja toiminnallisuus (1. versio
asiakkuudenhallinnasta, joka mahdollistaa myds palvelutarpeen arvioinnin vireillepanon
kirjaamisen)

o Etdvastaanotto (video)

o Raportointivalineet ja -ndkymat, joilla voidaan seurata alustan kayttoa

o Tyodkalu kiireettéman hoidontarpeenarviointiin

o Ammattilasien tydpdytanaytto
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Kuva 2. PATA-ratkaisun arkkitehtuuri.
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Alustaratkaisun toteutuneiden tuotosten lisdksi tavoitteena oli rakentaa PATA-alustaan integraatio,
jonka avulla alustaan tuodaan yhteydenottavan kansalaisen perustiedot vaestotietojarjestelmasta seka
palvelutiedot Palvelutietovarannosta. Hankeajan puitteissa integraatiot saatiin teknisesti toteutettua
testausasteelle. Edella mainittujen tuotosten lisdksi tuotettiin myos jatkokehityksen tiekartta.

Alustaratkaisun lisdksi hankkeessa syntyi yhteisesti hyvaksytty PATA-toimintamalli, joka kuvaa
asiakaspalvelukeskuksen toimintakonseptin ja -periaatteet. PATA-toimintamalli koostaa yhteen ja kuvaa
asiakaspalvelukeskusta koskien vision, tavoitteet, hyddyt, asiakastarpeet, palvelukanavat, PATA-
toiminnot, asiakkaan ohjaamisen ja tiedonhallinnan kysymykset sekd organisoitumisen ja toiminnan

kaynnistamisen.

VSHP: Asiakaspalvelukeskuksen toimintamallin konseptointi
Ammattilaisen tyokalut:

- Ensilinjan asiakaspalvelijan tydopoyta

- Palvelukatalogi ja ammattilaisohjeet yhteen kokoava ratkaisupankki

- Hoidon tarpeen arvioinnin valineen maarittely

- Raportit operatiivisen toiminnan ja johtamisen tueksi.
Yhteydenottokanavat:

- Chat/chattibotti



- Ei-ajanvarauksellinen etdvastaanotto
- Puhelinjarjestelméintegraation maarittely

Kansalaisen tunnistautumisratkaisun ja VTJ-tietojen integraatioiden maarittely.
Toimintamallin  suunnittelu ja organisaatiossa tehtdva asiakaspalvelukeskuksen valmistelu ja
prosessien maarittely

Kymsote: Hankkeen tuotoksena syntyi toimintamallikuvaus monialaisesta asiakasohjauskeskuksesta,
jossa asiakkaan asia saadaan hoidettua yhdelld yhteydenotolla ja eri yhteydenottokanavia hyddyntéen.
Taméa toimintamalli otetaan Kymsotessa kayttdon tammikuussa 2022, jolloin keskitetty
asiakaspalvelukeskus aloittaa toimintansa. Asiakaspalvelukeskukseen siirtyy Kymsoten ensilinjan
asiakasohjaus terveysasemien, paivystysavun, suun terveydenhuollon, mielenterveys ja
paihdepalveluiden, neuvolapalveluiden sek& kuntoutuksen osalta, tuottaen ohjausta, palvelutarpeen
arviointia, neuvontaa, ajanvarausta ja hoitoa.

Kokonaisuudessa Padan kehittamisen tavoitteista on tuotettu Road Map, joka ajoittuu vuosille 2020—
2021 seka 2022-2024.

Asiakaspalvelukeskuksen kdynnistaminen vaati myds organisaatiossa toimintamallity6ta ja toimintojen
yhdenmukaistamista eri palveluissa. Ohjeistuksia asiakasohjauksen tueksi tuotettiin yhteistydssa
Tulevaisuuden sote-keskus hankkeen kanssa.

Eksote:

- Asiakaspalvelukeskuksen toiminnan kehittamiseksi luotiin yhteiskehittamismalli, jossa kuusi
projektirynmaa lahti tyostdamaan asiakaspalvelukeskuksen toimintamallia yhteistydssa.
Projektiryhmaét jakautuivat seuraavasti: Paivystysapu 116117:

- Hyvinvointi- ja terveysasemat eli hoidontarpeenarviointi

- Neuvola

- Opiskeluterveydenhuolto

- Hammashoito

- Ruori contact center, joka siséltaa erikoissairaanhoidon poliklinikoiden, fysioterapian ja
laboratorion ajanvarauspalvelut

Liséaksi oli tydryhma sosiaalipalvelujen ohjaukseen ja neuvontaan, mutta projektiryhmassa paadyttiin
ratkaisuun, ettd sosiaalipalvelujen keskitettyyn asiakaspalveluun siirtyminen vaatii laajempaa
valmistelua, jota ei hankeaikana ehdita toteuttaa. Projektiryhmat tydstivat toimintamalleja kevaasta 2021
syksyyn 2021 asti ja lopputuloksena syntyi kuvaukset tydryhmittéin keskitetyn asiakaspalvelukeskuksen
toimintamallista. Keskitetty asiakaspalvelukeskus aloitti toimintansa porrastetusti syyskuussa 2021
laajennetuilla aukioloajoilla. Asiakaspalvelukeskuksessa on seitseméan palvelukanavaa

- Paivystysapu 116117

- Terveys- ja hyvinvointiasemat seka opiskeluterveydenhuolto

- Mielenterveys- ja paihdepalvelut

- Neuvolapalvelut

- Suunterveydenhuollon palvelut

- Erikoissairaanhoidon poliklinikoiden, kuntoutuksen ja laboratorion ajanvaraus

- Eksoten puhelinvaihdepalvelu

6. Vaikutukset ja vaikuttavuus

PATA-toimintamallin keskidssé on kansalaisten asioinnin helpottaminen seké palvelujen saatavuuden
ja ohjauksen parantaminen. PATA-alustan hyddyntaminen mahdollistaa ns. yhden luukun ratkaisun,
josta asiakas saa palvelutarpeen arvion ja asiakkaan tilanne voidaan ratkaista kokonaan tai
mahdollisimman pitkélle yhdella yhteydenotolla ja ndin véhentdd peruspalveluiden kuormitusta.
Keskeisid hyotyja ei ole viela kaytdannossa todennettu, koska varsinainen kayttdé ajoittuu hankkeen
jalkeiseen aikaan. On kuitenkin arvioitu, ettd keskitetty asiakasohjauksen toimintamalli,
moniammatillinen yhteistyd ja laaja-alainen hoidon ja palvelutarpeen arviointi parantavat asiakkaan
saaman palvelun laatua, vaikuttavuutta ja tasavertaisuutta. Palvelut kohdentuvat oikea-aikaisesti ja



asiakkaan tarpeisiin voidaan vastata paremmin. Yhtendiset palvelumallit ja tytkalut sujuvoittavat
yhteisty6ta sote-toimijoiden kesken, ja tuovat ndin tehokkuutta ja saastdd. Ratkaisu leikkaa
kustannusten kasvua, minkd ansiosta pystytddn vastaamaan paremmin nykyisilla resursseilla hoidon
tarpeen kasvuun.

Tyon hallinta ja mielekkyys paranevat kayttotarkoitukseen suunnitelluilla yhteensopivilla tyévalineilla.
Parantuva tehokkuus vahentdd myods asiakkaan pallottelun ja useiden yhteydenottojen tarvetta.
Palvelun ja hoidon laatu on parasta mahdollista alusta lahtien. Matalan kynnyksen digitaalisen
asiakaspalvelun tarjoaminen asiakkaalle sopivan palvelukanavan kautta parantaa palvelujen
saatavuutta. Kun asiakas ohjataan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa neuvonta- ja
itseasiointipalveluihin, voidaan ennaltaehkaistd paatyminen ns. raskaampien palvelujen kayttoon.
Muutosprojektin ja PATA-ratkaisun avulla enemman asiakkaita voidaan hoitaa omahoito-ohjeilla,
samalla resurssilla voidaan hoitaa enemman kontakteja, osa kaynneistd hoituu etdvastaanotolla,
puheluiden méaaréa vahentyy keskittamalla ja akuuttivastaanottojen maéra véahentyy.

PATA-alusta toteutettiin Microsoft-pilvipalveluteknologioin. Rakennettua pilvipalveluymparistéa voidaan
hyddyntaa alueiden muissa samaan teknologiaan perustuvissa ratkaisuissa, jotka voivat perustua esim.
toiminnan tai tuotannonohjaukseen. Lisdksi PATA-ratkaisu on kansallisesti monistettavissa.

PATA-alusta hyddyntaa ja integroi soveltuvilta osin asiakasorganisaatioiden olemassa olevia
jarjestelmia ja kansallisia ratkaisuja kuten Omaolo, Suomi.fi ja PTV. Integroitavien jarjestelmien
kyvykkyydet ja kehitysaikataulut aiheuttavat riippuvuuden PATA-alustan jatkokehittamisella.

Alustan kehittdminen on riippuvainen toiminnan muutoksesta ja tavoitteista seka mm. alueellisen
tiedon yhdenmukaistamisesta ja yllapitdmisesta. Nain ollen alustaratkaisun kehittdminen on
riippuvainen myos alueellisten resurssien riittavyydesta kaikkiin saman aikaisiin hankkeisiin. Ratkaisu
tukee ja mahdollistaa ylialueellisen yhteistydon seka keskittaa palveluja alueen sisélla. Hanke vaikuttaa
alueelliseen digikehittmiseen ja arkkitehtuuriin.



