Tausta ja yleiskuvaus

Investoinnissa 4 on osallistuttu Lapin alueella digitaalisten terveyspalveluiden nykytilan maarittelyyn seka
kypsyystason arviointiin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen koordinoimana. Hyvinvointialueella on
aloitettu valmistelu arvioinnin pohjalta digitaalisten palveluiden kehittamiseen huomioiden
saamenkieliset ja kulttuurinmukaiset erityispiirteet.

Investoinnissa nykytilan kuvaus kohdistui kansalaisten kaytdssa oleviin palveluihin kypsyystason
arvioinnin maarittaessa organisaatioiden ja hyvinvointialueen kypsyystasoa. Nykytilan kuvauksen aineisto
on keratty ja luokiteltu yhtendisella tavalla THL:n johdolla. Olemassa olevien palveluiden maarittely on jo
aloitettu aiemmin, mutta tyé on vield osittain kesken.

Investointi 4:ssa tavoitteena oli myos asiakaspalautteen suunnittelu, maarittely ja pilotointi THL:n
koordinoimana, kiinnittaen alueellisena vastuuna erityishuomiota saamenkielisiin ja kulttuurinmukaisiin
palveluihin seka tiedon omistajuuteen liittyviin kysymyksiin.

Tavoitteet
Investointi 4:n tavoitteena oli osallistua kansalliseen yhteistyohon ja pilotointiin.

1) Lapin hyvinvointialueen tavoitteena oli laatia THL:n koordinoimana kypsyystason arviointi, nykytilan
kuvauksen nykyisista alueella kdytossa olevista digitaalisista palveluista ja tehda niiden pohjalta
toimeenpanosuunnitelman.

2) Lapin hyvinvointialueen tavoitteena oli osallistua valtakunnallisten toimijoiden (THL) kanssa yhteiseen
suunnitteluun, maarittelyyn ja pilotointiin asiakaspalautteen keraamiseen liittyen. Toimenpiteissa
huomioitiin saamenkieliset ja kulttuurinmukaiset palvelut seka tarvittava yhteistyd Saamelaiskaréjien
kanssa.

Tuotokset

1) Kansalaisten digitaalisten palveluiden nykytilan kuvaus ja organisaation kypsyystason arviointi
digitaalisten palveluiden tuottamisesta tehtiin sovitun aikataulun mukaisesti. Molemmista tehtiin THL:lle
palautetun version lisaksi erilliset selvitykset alueen omaan kayttéon ja ne saatiin valmiiksi hankkeen
aikana. Seka nykytilan kuvaus ettd kypsyystason arviointi loytyvat Innokylasta.

Selvitykset kuvaavat Lapin hyvinvointialueen kaytossa olevia kansalaisille tarkoitetut digipalveluita. Ne
kuvaavat hyvinvointialueen tdmanhetkista tilannetta palveluiden tuotannon suhteen ja luovat ymmarrysta
organisaation kypsyydesta tuottaa palveluita. Niiden avulla voidaan helpottaa kehittamiskohteiden
tunnistamista, lisata ymmarrysta kehittamistarpeista ja ndin luoda suuntaa digipalveluiden
kehittamiselle.

2) Hankkeen aikana tehdylla nykytilan kartoituksella tarkennettiin vuonna 2021 tehdysta selvityksesta
(Raportti etdpalveluratkaisuista 2021) saatuja tietoja asiakaspalautteiden keruun ja hyodyntamisen
nykytilasta alueellamme. Kyselyyn saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, etta
asiakaspalautteen keruu ja hyddyntdminen on Lapin alueella ollut varsin epayhtenéaista ja ei-
systemaattista. Alueella on kdytossa kolme eri palautejarjestelmaa (Taplause, Roidu-automaatit, Trimble
Feedback) ja niiden lisdaksi loytyy kuntien verkkosivuilla olevia palautelomakkeita (esim. Webropol).

DigiFinlandin esiselvityshankkeen alatyoryhmassa ja 1to1 haastatteluissa on edelleen tarkennettu
alueiden asiakaspalautejarjestelmien teknisia tietoja (mm. ominaisuudet, kdyton laajuus, tekniset
toteutukset ja datan kerdys). Nain on saatu kasitys alueiden valmiudesta toteuttaa asiakaspalautteiden
keruu THL:n siséltorakenne seka jarjestelmille asetetut vaatimukset huomioiden. Lapin osalta em.
valmius on todettu talla hetkella huonoksi. Nykyiset jarjestelmat eivat tayta vaatimuksia, joten alueelle
joudutaan hankkimaan uusi, yhtendinen palautejarjestelma, minka myota asiakaspalautteen keruun ja
kasittelyn prosesseja paastaan suunnittelemaan ja kehittdamaan tarkemmalla tasolla.

Saamelaisille suunnatut sosiaali- ja terveyspalvelut on aiemmin jarjestetty kunnista (Inari, Utsjoki,
Enontekic ja Sodankyld), ja niiden suhteen yhtendista palautekdytdantoa ei ole ollut. Palveluiden
asiakaspalautteen kerddamiseen on vaikuttaneet samat kuin muissakin palveluissa, eli kunnittain erilaisia
kaytantoja on voinut olla. Naiden vakiintuneisuus ja kayttokelpoisuus eri kunnissa on kuitenkin vaihdellut.
Saamelaiskarajilla on kaytossa oma palautemallinsa, jonka kayttoa on edellytetty valtion avustuksen
piiriin kuuluvissa palveluissa, FIXME: mita tiedolla on tehty? Miten tietoa sailétaan? Mika sen kaytannon
vaikutus on?

Hankkeen asiakaspalauteosion etenemisen ja aikaansaannosten kannalta ongelmaksi on osoittautunut
se, etta Lapin hyvinvointialueen jarjestaytyminen on viela kesken. Lapin hyvinvointialueen
asiakaspalauteprosessin suunnittelu monialaisessa tyoryhméassa ja uuden palautejarjestelman
Kilpailuttamisen ja hankinnan vaatima maarittelytyo eivat ole vastuupaallikon vield puuttuessa paasseet
etenemaan.

Kestavan kasvun ohjelmassa investoinnin tavoitteena on, etta 45% kontakteista hoidetaan etana
sdhkoisia valineita hyodyntaen (puhelin, chat, etdpalvelut 4/2025 mennessa). Digitaalisten palveluiden
nykytilan kuvaus ja organisaation kypsyystason arviointi digitaalisten palveluiden tuottamisesta antavat
arvokasta tietoa siita, mihin suuntaan Lapin hyvinvointialueen digipalveluiden kehittamista on hyva vieda.
Selvitysten avulla tunnistetaan keittdmiskohteita ja lisatdan ymmarrysta kehittamistarpeista.
Asiakaspalautteen kerdamiseen liittyvissa toimenpiteissa on myos keratty tietoa siita, millaiset valmiudet
alueella on toteuttaa asiakaspalautteiden keruu.

Keskeiset hyodyt

1) Investoinnissa toteutetut selvitykset kuvaavat Lapin hyvinvointialueen kdytossa olevia kansalaisille
tarkoitettuja digipalveluita. Selvitysten toteuttaminen on avannut hyvinvointialueen tamanhetkista
tilannetta palveluiden tuotannon suhteen ja luovat ymmarrysta organisaation kypsyydesta tuottaa
palveluita. Niiden avulla voidaan helpottaa kehittamiskohteiden tunnistamista, lisata ymmarrysta
kehittdmistarpeista ja ndin luoda suuntaa digipalveluiden kehittdmiselle Lapin hyvinvointialueella.
Hankkeen aikana on saatu myods tietoa muiden hyvinvointialueiden tilanteista.

2) Asiakaspalautteeseen liittyvien toimenpiteiden myota on saatu kartoitettua mm.
asiakaspalautejarjestelmien teknisia tietoja ja valmiuksia, mika hyodyttaa asiakaspalautejarjestelmien
kehittamista jatkossa. Asiakaskokemus on valittu yhdeksi Lapin hyvinvointialueen strategian neljasta
painopisteestd, joten oletettavasti asiakaspalauteasia lahtee ensi vuonna etenemaan.

Saamenkielisten ja kulttuurinmukaisten palveluiden osalta, on huomattu, etta saamelaisten on haastavaa
antaa palautetta kunnille ja osa palautteesta ohjautuukin suoraan Saamelaiskarajille, mika on
tulevaisuuden toiminnoissa haaste, silla palautteen ohjautuminen jarjestavalle taholle olisi ensiarvoisen
tarkeag, jotta palvelun laadunseuranta olisi tosiasiallisesti mahdollista.

Riippuvuudet

VASA-hankkeen toimenpiteiden toteuttamisessa on huomioitu muut alueen keskeisimmat hankkeet ja
Lapin hyvinvointialueen valmisteilla olevat strategiaohjelmat (palvelu- ja digistrategia). Tiiviin
hankeyhteistydn avulla on voitu varmistaa, etteivat toimenpiteet ole paallekkaisia muun kehittamistyon
kanssa ja ettd eri hankkeissa tehtavat toimenpiteet tukevat toinen toisiaan. Hankkeeseen vaikuttavia
rilppuvuuksia on ollut myds kansalliset toimijat kuten THL ja DigiFinland.

- Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus-hanke

- KansaKoulu 4

- Lapin hyvinvointialueen ICT-hanke

- Vahahiiliset sahkdiset sote-palvelut-hanke



