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Taustaa

Esiselvitys ja asiakaspalautteen keruu- ja raportointiratkaisu

» Asiakaspalauteen keruu — ja raportointiratkaisun
kehittdminen ja kayttoonotto on osa
asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistaminen
hanketta (RRP)

* DigiFinland sai STM:lta toimeksiannon toteuttaa
esiselvityksen hyvinvointialueiden
asiakaspalautejarjestelmien tilanteesta ja
kyvykkyydesta

« Kysely toteutettiin joulukuussa 2022

» Analyysit, suositukset ja ratkaisuehdotukset
tammi-helmikuu 2023

» Esiselvityksen tulokset julkaistaan tyOpaperina
(projektiaikainen tuotos)

o Taydentaminen tietyiltéa osin kdynnissa

Kansallisella sote-palveluista kerattavalla
asiakaspalautteella tarkoitetaan sellaista tietoa, joka
on keratty asiakkailta THL:n yhdessa alueiden
kanssa maarittelemalla tavalla, eli kaytossa on
yhtenaiset vaittdmat ja yhtenainen palautteen
rakenne

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

Kansallisen asiakaspalautteen tavoite on tuottaa
tietoa monen eri tahon kayttoéon ja hyddynnettavaksi.

Koottua tietoa voidaan hyodyntaa laajasti
kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka
alueiden omassa tiedolla johtamisessa

Asiakaspalautteen tulokset ovat selkeasti ja helposti
my0ds kansalaisten saatavilla



Esiselvityksen tavoitteet

=  Selvittda hyvinvointialueiden ml. Helsinki ja HUS-yhtyma kyvykkyys, tilanne ja valmius
toteuttaa pilotoitua tietosisaltoa ja asiakaspalautteen kansallisen yhtenaistamisen
tavoitetasoa

= Tuottaa jarjestelméa- ja variaatiokartta seka tunnistaa aikajanteet eri
aslakaspalautejarjestelmien elinkaaren vaiheista

= Maarittda tavoitetaso — arvio, mita on mahdollista saavuttaa vuoden 2025 loppuun
mennesséa kansallisella tasolla

= Laatia tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun ratkaisuarkkitehtuurin ja -konseptin kuvaus

=  Selvittda tarve ja halukkuus palautejarjestelman yhteishankintaprosessille (alueen
asiakaspalautejarjestelma)

= Tuottaa alustava rahoitusmalliehdotus, miten toteutetun ratkaisun, datan
tuotantoprosessien seka raporttien ja visualisointien yllapito seka edelleen kehittaminen
tulisi rahoittaa



Kansallinen asiakaspalautteen tiedonkeruu ja

raportointiratkaisu
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Lahtokohta ja

mihin esiselvityksella

paamaara

lahdettiin etsimaan vas

LAHTOKOHTA

SISALLON KEHITYSTYO TEHTY
JAVAITTAMAT PILOTOITU

NPS + avoin
2-7 kansallist

kysymys
a vaittamaa

Ei valttamatta kysyta kaikkia kaikilta

Kaikkia tulee

kuitenkin kayttda tasaisesti

1-n alueen vaittamaa

Palaute yhdistettavissa

vahintaan

Palveluntuottaja

Palvelupiste
Palvelu/
palvelutapahtu
Palvelukanava

Palvelun ajankohta

Lahtétila

A Nykyinen tapa
epayhtenaista ja
puutteellista

A THL kysely 2v
valein

A Hyvinvointialue-
tasoista tietoa ei
ole saatavilla

Mahdollisesti tai
myohemmin yhdistettavissa

Palvelua antavaan tiimiin
tai ammattihenkiléon
Palvelualaan

ma Prosessiin esim.
ajanvaraus tai paivystys
SLCEEIEERRE]
tulosyksikkéon

HANKEVAIHE

2023-2025

Asiakaspalautteen

kansallinen
yhtenaistaminen
hanke

(THL)

Kansallisen
tiedonkeruu- ja
raportointiratkaisun
kehittdminen ja
kayttodnotto

osana hanketta
(DigiFinland)

VAIHEITTAINEN
KAYTTOONOTTO

tauksia

hankkeesta jatkuvaan toimintaan

PAAMAARA

YHTENAISTAA SOTE-
ASIAKASPALAUTETIETO
vertailukelpoinen
ajantasainen

HVALt keraavat ja
hyodyntavat laajasti tietoa
= Asiakastyytyvaisyydesta
= Kansallisesti yhtenaiselld

tavalla
= Yhtenevilla mittareilla

Tulosten kerdaminen ja
raportointi eri kayttdtarkoituksiin

Kansallinen arviointi ja ohjaus
Valvontatehtava

HVA vertailu
Asukkaat/kansalaiset

» Tieto kaytettavissa viiveitta
®» Eri toimijoilla
®» Myds kansalaisten saatavilla



Esiselvityksen kulku

marraskuu 2022 —tammikuu 2023

SUUNNITTELU
* Perehtyminen taustamateriaaleihin
* Esiselvityksen roadmap laadinta
» Aspa Alatyéryhman perustaminen suunnittelun ja toteutuksen tueksi - kokoontui kolme kertaa

» Kartoituskyselyn kehitys ja pilotointi yhdessa alatyéryhméan kanssa
» Kartoituskyselyn logiikan kehittaminen ja kyselytyokalun kehitys

TOTEUTUS

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

» Kasitemallin kehitys ja palveluluokitukseen perehtyminen l‘[‘
» 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

* Maaperéakartoitus — kyky toteuttaa tavoiteltua sisaltoa

» Jarjestelmat, palveluiden peitto, kanavat, luokittelumahdollisuudet lT
» Kehitystilanne ja suunnitelmat alueilla

* Painopisteet

RATKAISKONSEPTIN MAARITTAMINEN

* Variaatioiden tunnistaminen ja ratkaisuarkkitehtuurin maarittdminen

» Kasitemalli
* Tarvittavat osaprojektit

» Kansallisen kyvykkyyden kehittyminen
» Rahoitusmalli projektin paattymisen jalkeen



Asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistaminen -maapera

THL
tietosisalto

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

Keskeiset nostot esiselvityksen tuloksista

Lahdejarjestelmat (alueiden asiakaspalautejarjestelmit)

Kansallisesti lukuisa joukko eri jarjestelmia (46)

Hyvinvointialuekohtaisesti kaytdossa useita jarjestelmia (1-4)

Asiakaspalautejarjestelmien kyvykkyydet
sekd kattavuudet vaihtelevat

Kyky luokitella |
merkittavasti

tarkastella tietoa eri
tarkastelutasoilla
vaihtelee
merkittavasti

Vaihe jaltai
palvelu-
kokonaisuus

Palautteen
keruukanavat

Palvelu-
aloittain

Jarjestelmakentta
vahvassa
muutoksessa
vuosien 23-25
aikana

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

APTJ

NEEE!
vahainen

8/46

Haaste:
palaute ei
yhdisty
palvelu-
tapahtumaan

Hyvinvointialueet, sekd Helsinki ja HUS vastasivat nykyisten asiakaspalautejarjestelmiensa tilannetta, kyvykkyytta

ja jatkosuunnitelmia koskevaan kyselyyn. Kaikilta alueilta saatiin vastaukset, joiden pohjalta on laadittu yllaoleva kooste. Tarkemmat
tulokset ja analyysit |6ytyvat esiselvityksen tyopaperista.




Kyvykkyys THL sisaltovaatimukset

%-osuus jarjestelmien

kokonaismaarasta Jarjest?lum.l.en
lukumaara
100%, . ... oo S« ¢ o G s e 46 S S s e sie 0 46 . Kylla
Ei
75% 33 Ei vastausta
Vastaukset = NPS THL vaittamat Satunnaiset 2-3

50% 22 véittamas

38 kpl 83% 37 kpl 80% 18 kpl 39%
25% 11 Skpl 11% Skpl 11% 19kpl 41%

3kpl 6% 4kpl 8% 9kpl 20%
0% 0
NPS THL Satunnaiset
Vaittamat
NPS kysyminen onnistuu 83 % 38/45 Satunnaiset 2-3 vaittamaa

jarjestelmista. THL vaittamat kyvykkyys toteutui o0 o
80% 37/45 jarjestelmista. Kyvykkyys toteutui 39% 18/45 jarjestelmista.



Palautejarjestelmat

Lukumaara >

(10 aluetta)

2 eri jarjestelmaa kaytossa
(7 aluetta)

3 eri jarjestelmaa kaytossa
(3 aluetta)

4 eri jarjestelma3 kiytossa
(3 aluetta)

Alueiden palautejarjestelmat tuotevariaatio
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NYKYTILANNE
Nykytilanteessa alueilla on kaytdssa laaja
asiakaspalautejarjestelmavariaatio. Kaytdssa on
yhteensa 16 eri asiakaspalautejarjestelmatuotetta.

Yhteensa

4 aluetta
23 aluetta Eivastausta,
4 aluetta eitietoa
Ei vastausta, -
eitietoa
— 83 %
70 %
4 aluetta
Eivastausta,
ei tietoa
-
48%
4 aluetta
Eivastausta,

ei tietoa
—
13 % 19

aluetta

11
aluetta

3
aluetta

2022 2023 2024 2025

AJALLINEN TAVOITETILA
91% alueista on tavoitteena kayttdonottaa
koko hyvinvointialueen laajuinen yksi
yhtendinen palautejarjestelma
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21 aluetta

9%
2 aluetta
Tavoite yksi yhtendinen En tieda
palautejarjestelma
TAVOITETILA

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

Jarjestelmien mahdollinen vaihtuminen ja
kilpailutustarve vuoteen 2025 mennessa

Yhteensa
23 aluetta

20 0, 0,
%o 20 % 10 %
12 aluetta

4 aluetta 4 aluetta 3 4 etta
Kiinnostus Hankinta Ei kilpailutus Vastaus
yhteis- ajankohtainen, tai hankinta puuttuu

hankintaan hankkii itse tarvetta

KILPAILUTUKSEN TILANNE

52 % alueista on kiinnostunut yhteishankinnasta.
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Nykyisten palautejarjestelmien
kattavuus/peitto ”palvelualoittain”
ja jarjestelmittain per hyvinvointialue

ESH

PTH

SOs

Erikoissairaanhoito

lkaantyneiden palvelut
(sis. Kotihoidon)

Perusterveydenhuolto

Sosiaalihuollon palvelutehtavat

Suun terveydenhuolto

PTH
76 % ESH
70 %
STH
505
»
46
Jarjestelmien 59 %
kokonais-
maara 52 % 50 %
35
jarjestelmaa
32
jarjestelmaa
27
jarjestelmas 24
jérjestelmaa 23

jarjestelmaa
Kaytossa Perus- Erikois- Suun Sosiaalihuollon  Ikdantyneiden

__ olevien  terveydenhuolto sairaanhoito  terveydenhuolto Ppalvelutehtivat palvelut
jérjestelmien kaylossa kaytossa kiylossa kidytossa (sis kotihoito)

kokonalsmasra kaytdssd

Kansallinen kattavuus palvelualoittain vaihtelee

Palvelualoista nykyisten jarjestelmien kattavuus on
suurin  perusterveydenhuollon asiakaspalautteen
keruun osalta, missa 35 jarjestelmaa eli 76 %
jarjestelmista on kaytdssa
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Palautejarjestelmat vs. kanavat

« [

jarjestelmaa

20
jarjestelmaa

Jérjestelmien Verkkosivu
kokonaismaara kysely
kaytossa

18
jarjestelmaa

Palautteen-
keruulaite
kaytdssd

13
jarjestelmaa

Tekstiviesti
kaytossa

1
Ariestelmas
jarjestelmaa c @
jarjestelmaa

4 1
jarjestelmaa jarjestelma

12
jarjestelmaa

Paperinen Ei vastausta Keskustelu Buu Chat
lomake ammattilaisen
kaytossa kanssa
kiytdssd

Keskustelu ammatilaisen kanssa

Palautteenkeruulaite

Paperinen lomake

Tekstiviesti

Verkkosivukysely

@ D @ G e

Chat

Muu

Ei vastausta

29
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Yksi yhtenainen palautejairjestelma

ajallinen ja aikataulu ja tulevien integraatioiden maara APTJ

(vuoteen 2025 mennessa)

Yhteensd 4 aluetta
23 aluetta Ei vastausta,
4 aluetta ei tietoa
Ei vastausta, -
ei tietoa
4 aluetta
Ei vastausta,
ei tietoa
—
48%
4 aluetta
Ei vastausta,

ei tietoa

—
13%
3

19
aluetta

16
aluetta

aluetta

2022 2023 2024 2025

Alueiden ajallinen tavoite siirtya yhteen koko alueen
kattavaan palautejarjestelmaan. Vuoteen 2025
mennessa vahintddn 19 alueella on kaytéssa koko
alueen kattava yksi asiakaspalautejarjestelma.

23
ALUETTA
YHTEENSA

EIVASTAUSTA
EITIETOA
8
aluetta
aluetta aluetta 2 2 2
aluetta aluetta aluetta 1 alue 1 alue
1 2 3 4 7 5 20 Ei tiedossa,
APTJ APTJ eriAPTJ ‘APTIJ X APTJ APTJ APTJ ei vastausta,
jarjestelma-  jarjestelma- j na- Jar jarjestelma-  jarjestelma- selvitys

; J f H Jar] Pty
integraatio  integraatiota  integraatiota Integraatiota jnegraatiota integraatiota integraatiota  kaynnissa

Alueiden suunnitelma (arvio): Moneenko APTJ jarjestelmaan

alueen yksi yhtendinen palautejarjestelma tulee integroida
vuoteen 2025 mennessa.
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Alueiden prioriteetti ja fokus

Asiakaspalautteeseen liittyvat "osa-alueet”
priorisoitiin alueiden nakokulmasta
tarkeysjarjestykseen seuraavasti:

Palvelutuotanto ja kehitys koettiin
tarkeimmaksi. Vastauksista 95% oli tarkein
(1.) ja toiseksi tarkein (2.) vastauksia.

Kansalainen palveluiden kayttajana
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
VERENSE]

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. Térkein

7 kpl
vastauksia

3. Térkein

10 kpl
vastauksia

2. Tarkein
3 kpl
vastauksia

1. Tarkein
3 kpl
vastauksia

Jarjestamis-

tehtava

TYHJA
1 kpl

4. Tarkein

12 kpl
vastauksia

3. Tarkein

7 kpl
vastauksia

2. Tarkein
3 kpl
vastauksia

Kansallinen
ohjaus ja vertailu

17



Esiselvityskartoituksen ydinviesti

= Jarjestelmakenttd on viela hajanainen

= Muutamilla hyvinvointialueilla asiakaspalautejarjestelméakehityksessa
ollaan pitkalla niin teknisesti kuin toiminnallisesti

= Osa hyvinvointialueista on viela lahtékuopissa ja odottavat
esiselvityksen jalkeen selkeita spesifikaatioita ja vaatimusmaarittelya
hankittavalle asiakaspalautejarjestelmalle

= Loytyy hyvia ja mahdollisia pilottialueita, joilla on mya0s riittava kyvykkyys
toteuttaa kansallista tietosisaltda ja sen keskeisia vaateita

= Pilotit mahdollistavat oppimisen ja ratkaisun edelleen kehittamisen

» Asiakaskokemuksen ja palveluprosessien kehittdminen 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




Verkoston voimaa

 Esiselvitys onnistui jopa yli odotusten
hyvin lyhyella toteutusaikataululla
marras-joulukuussa 2022

 Kaikilta hyvinvointialueilta ml. Helsinki
ja HUS-yhtyma saatiin vastaukset
lahes tavoiteaikataulussa jouluun
mennessa

* |so kiitos kuuluu Aspa aluetyéryhmalle
ja aivan erityisesti esiselvityksen
alatyoryhmalle

* Yhdesséa suunnittelu ja hyvin viestitty —
puoliksi tehty
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Ratkaisuarkkitehtuuri
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Hyvinvointialueiden D
asiakaspalautejarjesteimahankintojen tuki

Laht6kohtana on, etta kaikki hyvinvointialueet tullaan
integroimaan osaksi ratkaisua kun alue on saavuttanut
riittdvan jarjestelmakyvykkyyden

= Asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistamisen
tavoitteiden saavuttaminen edellyttad useimmilla

hyvinvointialueilta jarjestelmakehitysta- ja hankintaa Huolelliseen maarittelyyn ja hankintaan kuluu alussa aikaa.
Luodaan kuitenkin merkittavaa pohjaa kokonaispaaraan
» Ratkaisuarkkitehtuuri mahdollistaa eri asiakaspalaute- saavuttamiselle.
jarjestelmatuotteiden kayttdmisen
= Jarjestelman tulee olla kuitenkin riittavan kyvykas = Janesteimahankinnan edistamisen tuki (DF) alueille RRP-
sisaltden tarvittavat integraatiot mahdollistaakseen = leheiiskes] Yeellnleie el e e el s
kansallisen yhtenaistettavyyden seka vertailtavuuden yhteensovittaminen seka yhteishankintaprosessi halukkaille.

" Esiselvityksessa 16/23 aluetta kertoi Saadaan seka hyvinvointialueita etta yhtenaista
jarjestelmahankinnan olevan ajankohtaista kokonaisuutta palvelevia jarjestelmia.

» 12 kiinnostunut yhteishankinnasta
» 4 hankinta oli ajankohtainen, hankkivat itse

Hyvinvointialueet ovat nopeasti ja tehokkaasti
integroitavissa osaksi tiedonkeruu- ja raportointiratkaisua.
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Paavaiheet ja aikataulu

RATKAISUN EDELLEENKEHITTAMINEN
TIEDONKERUU JA mm. tietosisaltéjen paivitykset
RAPORTOINTIRATKAI-

SUN MAARITYS JA HVA-KOHTAINEN INTEGROINTI OSAKSI

KEHITYS TIEDONKERUU- JA RAPORTOINTIRATKAISUA

PILOTOINTI Vaiheittainen kayttéonotto, 23 kdytt6onottoa +
2-3 HVA INTEGROINTI mahdolliset paivitykset

OSAKSI RATKAISUA

| TIEDONJAKOMALLIT JA
| RAPORTOINTIRATKAISUIDEN
| KEHITYS JA KAYTTOONOTTO

“konfiguraatiotehdas”

VAATIMUS-

MAARITTELY JA 1o JA T

ALUEIDEN | ERI KAYTTAJARYHMILLE

TARPEET  Hvan JARJESTELMA. Bl HALLINTAMALLIN

HANKINTOJEN TUKI JA B KEHITYS
EsissetviTys ya  YHTEISHANKINTA/ |
RATKAISU. HANKINTARENGAS HALUKKAILLE JARJESTELMAHANKINNAT JA KAYTTOONOTOT SEKA
KONSEPTIN ‘ | i NYKYISTEN JARJE%TELMIEN
KEHITYS | | | EDELLEEN KEHITTAMINEN HVA'lla
+ ® O O O ° . °
2023 3/23 6/23 9/23 2024 2025 2026

PERUSTAN RAKENTAMINEN KANSALLINEN KYVYKKYYS YHTENAINEN TAPA
JAYHDESSA OPPIMNEN LAHTEE KASVAMAAN ON UUSI NORMAALI
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DigiFinla

Tehdaan se yhdessa.

@ www.digifinland.fi ® oebigiFinlandoy B pigiFinland oy



