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JOHDANTO

Omaolo-palvelukokonaisuutta on rakennettu Omat digiajan hyvinvointipal-
velut -karkihankkeessa (ODA), joka on kuulunut hallituschjelmaan. Projek-
tivaiheen aikana sidosryhmatoimijana on toiminut hankkeen isantikunta
Espoon kaupunki. Valtionavustus p&attyy 31.10.2018. Hankkeen paatty-
essd Omaolo-palvelukokonaisuus on vield keskenerdinen ja vaatii jatkoke-
hittamistd. Vuoden 2019 ioppuun saakka ollaan vaiheessa, jossa jatkuvaa
palvelua tehd&én projektimaisen kehittdmistydn rinnalla.

Hankkeen péattymisen ldhestyessa on aloitettu vastuiden ja sopimusten
vaiheittainen siirto SoteDigi Oy:lle. SoteDigi Oy on perustettu vuonna 2017
ja sille on asetettu toimiohje 28.11.2017 STM:n toimesta. Toimiohjeen mu-
kaan SoteDigin vastuulla on toteuttaa kansalaisen digipalvelut. ODA- pro-
jektin toiminnan jatkaminen on toimiohjeessa osoitettu SoteDigi Oy:lle.
Nain ollen SoteDigi Oy ottaa sidosryhmaétoimijan roolin Omaolo-palveluko-
konaisuuden osalta erikseen sovittavalla tavalla.

Omaolo-palvelukokonaisuus koostuu kolmesta erillisests Ratkaisusta ja nii-
hin liittyvista palveluista.

» ODAL1 tietamyskanta, jonka toimittaa Kustannus Oy Duodecim.
ODA1 puitesopimusta hallinnoi KL Kuntahankinnat Oy ja jokainen
ODA-hankkeessa mukana oleva kuntatoimija on liittynyt puitesopi-
mukseen. Tietdmyskanta on SaaS-palvelu, josta kukin kuntatoimija
tekee liséksi SaaS-palvelusopimuksen toimittajan kanssa. Duodeci-
min kanssa on tehty erillinen Projektitoimitussopimus, jonka Espoon
kaupunki on erilliselld Siirtosopimuksella siirtényt SoteDigi Oy:lle.
Liséiksi SoteDigi Oy ja KL-Kuntahankinnat Oy tekevét yhteisty&sopi-
muksen, jonka mukaisesti SoteDigi voi toimia sidosryhmétoimijana
ODA1-palvelussa.

» ODA2 tekninen toteutus, jonka toimittaa Mediconsult Oy:n ja Solita
Oy:n muodostama ryhmittyma. ODA2 puitesopimusta hallinnoi KL
Kuntahankinnat Oy ja jokainen ODA-hankkeessa mukana oleva kun-
tatoimija on liittynyt puitesopimukseen. Jokainen kuntatoimija on
tehnyt Tuki- ja ylldpitosopimuksen toimittajien kanssa. Ratkaisun
jatkokehittédmisestd on sovittu erilliselld Projekti- ja ketterdn kehi-
tyksen sopimukselia, jonka Espoon kaupunki on erilliselld Siirtosopi-
muksella siirtdnyt SoteDigi Oy:lle.

Lisaksi SoteDigi Oy ja KL-Kuntahankinnat Oy tekevit yhteistydsopi-
muksen, jonka mukaisesti SoteDigi voi toimia sidosryhmétoimijana
ODA2-palvelussa.

* ODA3 konesalipalvelut, jotka toimittaa Telia Oy. ODA3 puitesopi-
musta hallinnoi KL Kuntahankinnat Oy ja jokainen ODA-hankkeessa
mukana oleva kuntateimija on liittynyt puitesopimukseen. Espoo on
tehnyt Telia Oy:n kanssa ODA3 Kéayttd-, yllépito- ja tukipalvelusopi-
muksen, jonka Espoon kaupunki on erilliselld Siirtosopimuksella siir-
tanyt SoteDigi Oy:lle. Liséksi SoteDigi Oy ja KL-Kuntahankinnat Oy
tekevat yhteistyosopimuksen, jonka mukaisesti SoteDigi voi toimia
sidosryhmé&toimijana ODA3-palvelussa.

Tama dokumentti kuvaa kuntatoimijoiden ja sidosryhmétoimijan sek3 toi-
mittajien rooleja, yhteistydtd sekd paatdksentekorakenteita. Tavoitteena



on, ettd Omaolopalvelukokonaisuutta voidaan kehittda yhtena kokonaisuu-
tena. Hallintamallin liitteend olevat RACI-matriisit kuvaavat yksityiskohtai-
semmalla tasolla Asiakkaiden (kuntatcimijat), KL Kuntahankinnat Oy:n, Si-
dosryhmatoimijan ja toimittajien rooleja ja vastuita.

Hallintamalli on kirjoitettu tilanteessa, jossa Sote-uudistuksen tilanne on
edelleen epdvarma. Jos sote-palvelujen jarjestdmisvastuu muuttuu, Hallin-

tamallin toimijoihin ja rooleihin saattaa tulla muutoksia. Hallintamallia tar-
kastellaan ohjausryhmassa ja/tai johtoryhmisséd uudeileen tarvittaessa.

HALLINTAMALLI

Hallintamallin kuvaus on esitetty kuvassa alla.

Sctedigi hallitus ja
johteryhma,
asiakasneuvetielukunta

htoryhmd johtoryhma l johtoryhma

o e e e e e

Ohjausryhma

Sidosryhma
-toimija
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palvelutimi kehitys- ja palvelutimi [ Projekti- Validointi- Toiminnan-

phangelsut:xma Tehal Cygate paalikat jalaatu muutos, pb
olta * 1

Tekninen/ Sisdlto-
integraatiot

SoteDigi Oy:n hallitus ja johtoryhma ohjaavat sidosryhmateimijan ja orga-
nisaatiossa toimivan Omaaolo-tiimin tydta ja antavat yleisen raamin jatko-
kehittdmiselle (resurssit, teemat). SoteDigin hallituksella ja johtoryhmalla
on yksinomainen paatdsvalta operatiiviseen liiketoimintaansa.

Johtoryhmat asettavat palvelujen strategiset tavoitteet ja seuraavat niiden
toteutumista sekd maarittelevat jatkokehittdmisen roadmapin. Johtoryhmat
toimivat Sidosryhmatoimijan, Asiakkaiden ja Toimittajien keskindisen yh-
teistydn ja strategisen keskustelun foorumeina.



2.1.

2.2'

2.2.1.

Ohjausryhma toimii Asiakkaiden ja Sidosryhmatoimijan keskindisen yhteis-
tyon foorumina. Ohjausryhméssd maaritellaan Asiakkaiden yhteinen tahto-
tila ja prioriteetit ja ratkaistaan mahdolliset eridvit ndkemyksen Palveluko-
konaisuuden kehittdmiseen liittyen.

Sidosryhmétoimijana toimiva SoteDigi Oy vastaa Asiakkaiden puolesta toi-
mittajasuhteiden yll&pitdmiseen tarvittavien palvelunhallintaverkoston, Ke-
hitysryhmén ja Ohjausryhman ja Johtoryhmien tyéskentelyn organisoin-
nista, valmistelusta ja yllapitdmisestd. SoteDigi koordinoi myds Asiakkaiden
keskindisten yhteistyéryhmien toimintaa, joiden kautta Asiakkaat luovutta-
vat osaamista ja resursseja SoteDigin kayttéon. Yhteistyéryhmien kautta
jaetaan myos parhaita kdyténtéjd ja koordinoidaan tehtévid, jotka vaativat
kansallista yhteistéd tekemista, esim. validointi ja viestinta.

Sidosryhmadtoimijana SoteDigi Oy vastaa paivittéisestd yhteistydstd Toimit-
tajien kanssa sekd jatkokehittdmisen ohjauksesta. Sidosryhmatoimijan
Omaolo-tiimissa toimiva tuoteomistaja tilaa jatkokehitystyén., Change Advi-
sory Board tukee tuoteomistajan tyota.

Kehitysryhmaéssa ratkaistaan Omaolo-palvelukokonaisuuden kehittimisessa
vastaantulevia selvitettévia asioita, valmistellaan jatkokehittdmists, seura-
taan palvelukokonaisuudelle seké yksittdisille Ratkaisuille ja Palveluille ase-
tettuja mittareita sekd valmistellaan Ohjausryhmaén ja Johtoryhmien kasi-
teltévia asioita sekéd huolehditaan sielld tehtyjen linjausten toimeenpanemi-
sesta. Kehitysryhma on ODA1, ODA2 ja ODA3 yhdistetty kehitysryhma,
jossa huolehditaan palvelukokonaisuuden kehittdmisestad kokonaisuutena.

Eri ryhmien ja toimijoiden roolit on tarkemmin kuvattu seuraavissa lu-
vuissa.
Uusien Asiakkaiden liittyminen

Kaikki Kuntahankintojen asiakkaat voivat liittyd Ratkaisun ja Palvelun k&yt-
t&jiksi.
Puitesopimuksen kautta liittyva Asiakas:
1. sitoutuu Kuntahankintojen Puitesopimukseen
2. liittyy Asiakkaiden keskindiseen yhteistydsopimukseen (K&yttovai-
heen yhteistyésopimus)

3. tekee tarvittavat sopimukset ODA1, ODA2 ja ODA3 toimittajien
kanssa.

Hallintamallin toimijat, tehtidvit ja vastuut

SoteDigin hallitus ja johtoryhma



2.2.2.

2.2.3.

SoteDigi Oy:n hallitus ja johtoryhma ohjaavat Sidosryhmateimijan tyéta ja
maadrittelevat jatkokehittdmisen yleisen raamin esimerkiksi kehittdmisen
teemojen ja resurssien suhteen. Hallintamallin mukaiset chjaus- ja johto-
ryhmét eivat voi ohittaa SoteDigi Oy:n operatiivisen liiketoiminnan paatok-
sentekoa.

Johtoryhman tehtdvdt ja vastuut

Omaolo-palvelukokonaisuuden kehittdmistd ohjaavat Johtoryhmat. Jokai-
sella Ratkaisulla ja Palvelulla (ODA1, ODA2, ODA3) on oma Johtoryh-
mansa. Tarvittaessa Johtoryhmat voivat pitda yhteisid kokouksia, joilla py-
ritdén varmistamaan palvelukokonaisuuden kehittyminen mahdollisimman
yhtendisenad kokonaisuutena.

Johtoryhma vastaa Puitesopimuksissa todetun lisaksi Palveluiden vuosikat-
selmoinnista, joka suoritetaan vuosittain viimeistaan kolmen (3) kuukau-
den kuluessa kalenterivuoden paattymisesta. Toimittajan palvelupaallikkd
vastaa vuosikatselmoinnin valmistelusta. Katselmoinnissa kdydaan lapi ai-
nakin seuraavat asiat: (i) tarkeimmat kehityshankkeet, (ii) Palvelun laatu-
mittarit, (iii) kuluneen vuoden kustannustaso, (iv) asiakastyytyvaisyystu-
los, (v) kdyttdjien yleiset kokemukset Palvelusta, (vi) Toimittajan palvelu-
henkildiden kokemukset Palvelun tuottamisesta ja (vii) Asiakkaiden, Kunta-
hankintojen ja Toimittajan ndkemykset yhteistyén toimivuudesta ja kehi-
tystarpeista.

Johtoryhma

= asettaa Palvelun strategiset tavoitteet seka muuttaa niitd yhteisesti
tarpeen mukaan,

» seuraa strategisten tavoitteiden toteutumista sille toimitettujen ra-
porttien pohjalta,

» esittda Ratkaisun ja/tai Palvelun jatkokehittémisen roadmap-ajatuk-
sia SoteDigi Oy:lle, jonka johtamisjdrjestelmén mukaan tehdaan lo-
pulliset paatdkset jatkokehittémisen roadmapista

= hyvaksyy Ratkaisua ja Palvelua koskevan dokumentaation.

Johtoryhma tarkastelee Ratkaisun ja Palvelun tilaa ja edistysta laaja-alai-
sesti. Se ratkaisee eskaloidut asiat ja parantaa sopimuskumppanuuden ar-
voa Asiakkaiden liiketoiminnan tavoitteiden mukaisesti.

Osallistujat: Valitut Asiakkaiden edustajat, KL Kuntahankintojen edustaja,
Sidosryhmatoimijan edustaja(t), Toimittajan edustaja

Aikavdli: puolivuosittain

Ohjausryhmén tehtévat ja vastuut



2.2.4,

Ohjausryhma on Asiakkaiden keskindisen yhteistyén tavoitteiden toteutta-
mista valvova organisaatio. Ohjausryhma on toiminnassa Ratkaisun ja Pal-
velun elinkaaren loppuun asti, ellei sen toimintaa paatetd Ohjausryhman
madraenemmiston pddtdkselld aiemmin lakkauttaa.

Ohjausryhmén erityisend tehtdvéna on valvoa sité, ettd Omaolo-palveluko-
konaisuus (ODA, ODA2, ODA3) on toimintavarma ja eheé Toimittajan
kanssa laadittujen Palvelusopimusten edellyttémalla tavalla.

Ohjausryhmén tehtévid ovat

= Asiakkaiden yhteisten linjausten ja tavoitteiden keskustelu ja tarken-
taminen

= Palvelukokonaisuuden kéyttddon ja toiminnalliseen muutokseen liitty-
vien hyvien kaytédntdjen jakaminen

» Palvelukokonaisuuden levidmisen seuraaminen ja tukeminen

» jatkokehitystarpeiden priorisoinnista paattéminen Omaolon Asiakkai-
den osalta,

* Asiakaskohtaisten muutosten hyvéksyminen

= Johtoryhmaén kokousten pdétosten valmistelu ODA -konsortion
osalta.

Osallistujat: Nimetyt Asiakkaiden edustajat, Sidosryhmétoimija

Aikavéli: nelja kertaa vuodessa, tarvittaessa useammin

Kehitysryhmén tehtavat ja vastuut

Kehitysryhmé tarkastelee Omaolo-palvelukokonaisuuden (ODA1, ODA2,
ODA3) kehittamistd kokonaisuutena. Se valmistelee kehittdmistd koskevat
asiat ja esittad esimerkiksi muutoksia ja lisayksia roadmapille.

Kehitysryhman tehtéavid ovat:

» kehittdmiseen liittyvat selvitystyst

* uusien sisaltdjen tydstdmisen vastuu, operatiivinen tyé voidaan
tehda Yhteistyéryhmien toimesta, Kehitysryhmé katselmoi talloin tu-
lokset

= asiakaspalautteiden ja muutospyyntdjen seuraaminen ja kisittely
esimerkiksi silloin, kun tarvitaan yhteisié linjauksia

* palvelutasojen ja asetetun laadun varmistaminen ja sen saavuttami-

sen toteaminen

tietoturvallisuudesta ja riskienhallinnasta vastaaminen,

tarvittavan kapasiteetin ennustaminen,

reklamaatioiden késittely,

mahdollisten sanktioiden toteaminen,

sopimusten palvelu-, muutos- ja projektiportfolioiden hallinta,

sopimusten noudattaminen ja sopimusmuutosten hallinta,

laskutuksen seuranta.



2.2.5.

2.2.6.

Kehitysryhma eskaloi asiat, joista ei ole l6ytynyt yhteisymmadrrystd, ODAL,
2 ja 3 Johtoryhmadlle asiasta riippuen. Johtoryhmien yhteiskokouksissa voi-
daan ratkaista kaikille yhteisid asioita.

Puolivuosittain Asiakkaita edustava vastuuhenkild ja Toimittajan tietotur-
vallisuuden ja riskienhallinnan vastuuhenkilé raportoivat ryhmaélie havain-
tonsa mahdollisista tietoturvaongelmista ja korjaavista toimenpiteista. Ra-
portoinnin pohjalta ryhma sopii kehittdmissuunnitelmista. Sovitut toimenpi-
teet annetaan Toimittajalle ja Sidosryhmatoimijalle vastuidensa mukaisesti
toteutettaviksi.

Osallistujat: Sidosryhmaétoimija, valitut Toimittajien edustajat, valitut Asi-
akkaiden edustajat, tarvittaessa paikalle kutsuttavat erityisasiantuntijat
(esim. tietoturva- ja arkkitehtuuriasiantuntijat)

Aikavili: Kerran kuukaudessa

Tuoteomistajan tehtavat ja vastuut

Tuoteomistaja toimii SoteDigi Oy:n organisaatiossa ja ohjauksessa ja vas-
taa kehitystydn paivittdmisestd ohjaamisesta. Tuoteomistaja toimii tiiviissa
yhteistydssa kehitysryhmadn kanssa ja saa tukea prioriscinti- ja ohjauspaa-
toksiin CABilta.

Tuoteomistajan roolina on:

» Rakentaa ja pitda ajan tasalla Omaolo-palvelukokonaisuuden road-
map hallintamallin mukaisia ryhmid kuunnellen. Roadmap hyvaksy-
tddan viime kddessa SoteDigl Oy:n johtamisjdrjestelmassa.

o Vastata sprinttien tai kanban-muotecisen toteutuksen mukaisesta
tehtdvien priorisoinnista ja tiimin tydn paivittdisestd ohjaamisesta.

o Vastata yhdessa Sidosryhmateimijan muun tiimin tukemana toteu-
tettujen tehtavien katselmoinnista ja sulkemisesta.

« Vastata toteutustiimin tuotosten katselmointien toteuttamisesta ja
hyvaksymistestauksista.

+ Vastata uusien ominaisuuksien suunnittelun ja tyémaaraarvioinnin
kokonaisuudesta yhdessa toimittajien projektipéallikdiden kanssa.

Vastata asioiden eskaloinnista hallintamallin mukaisiin ryhmiin silloin kehi-
tystydn eteneminen vaatii laajempaa keskustelua ja paatdoksentekoa.

Change Advisory Boardin tehtdvat ja vastuut

CAB toimii Sidosryhmatoimijan tuoteomistajan tukena kehitysjonon priori-
soinnissa, sekd kehittédmistydssa esiin tulevien vaihtoehtoisten toteutus- ja
etenemistapojen valinnassa. CAB katselmoi Toimittajien tekemat tyémaa-
raarviot ja kuvaukset suunnitelluista toteutuksista.



2.2.7. Asiakkaiden tehtdvat ja vastuut
Asiakkailla ovat seuraavat tehtdvét ja vastuut:

= Ratkaisun ja Paivelun kéyttoa ja kehittdmists koskeva ohjaus ja oh-
jeiden antaminen Ohjausryhmalle sen tehtdvien toteuttamiseksi.

* Aktiivinen osallistuminen Hallintamallissa mé&ériteltyjen ryhmien toi-
mintaan.

= Palvelun kayttédénottojen laajentaminen, toiminnallisen muutoksen
toteuttaminen omassa organisaatiossa, hyvien kadyténtdjen jakami-
nen ja Omaolo-palvelukokonaisuuden levidmisen edistaminen.

2.2.8. Sidosryhmatoimijan tehtdvat ja vastuut

Sidosryhmadtoimijan tehtédvat koostuvat kolmesta kokonaisuudesta: toimit-
tajayhteisty6std, Asiakkaiden keskindisen yhteistyén seka asiakkaiden ja
Toimittajien véiisen yhteistyon koordinoinnista sekd Asiakkaiden Palvelun
kdytdn tukemisesta.

Toimittajayhteistyd:

* vastaa Asiakkaiden yhteistd Palvelun kayttéd ja kehittdmists koske-
vasta operatiivisesta toimittajayhteistyosta

* koordinoi Ratkaisun integraatioiden yllépitoa ja muutoksia Asiakkai-
den osalta

= vie Ohjausryhman paétdkset toteutukseen, jos ja kun ne ovat lin-
jassa SoteDigin johtoryhmaén (ja hallituksen) péatosten kanssa

* kasittelee Ratkaisun ja Palvelun yhteistd kdyttdd koskevat palvelu-
PYynnét ennen niiden toimittamista Toimittajan tukeen

* tarkastaa Toimittajan laskutusta koskevat raportit ennen laskutuk-
sen toteuttamista.

Asiakkaiden keskindisen yhteistyon seké asiakkaiden ja Toimittajien véli-
sen yhteistydn koordinointi:
* koordinoi Yhteistyéryhmien toimintaa ja valmistelee yhdessa Asiak-
kaiden kanssa niiden kokoukset
* Koordinoi CABin toimintaa
= toimii Kehitys- ja Ohjausryhmaén sekd Johtoryhméan kokoonkutsu-
jana, puheenjohtajana ja sihteerind ja vastaa kokousten valmiste-
lusta
= keraa kehitystarpeita ja vie ne kehitysryhmalle ja Ohjausryhmille
kasiteltdvaksi.

Palvelun kayton tuki ja muut tehtavit:
» yllépitdd ja jakaa Omaoloon liittyvas tietoa
» jakaa hyvid kdytanttja Asiakkaiden kesken
* neuvoo Asiakkaita mm. erilaisissa jarjestelmén hyddyntimiseen liit-
tyvissa kysymyksissd



4.1.

= madrittelee Ratkaisussa kasiteltdvien yhteisten tietojen pohjalta yh-
teiseen kayttdon soveltuvat raportit

» viestii ja tiedottaa yleisesti Ratkaisua ja Palvelua koskevissa asioissa

* koordinoi ja tiedottaa asiakaskohtaisten liittymien toteuttamisesta
muille Asiakkaille

» tukee uusia asiakkaita Palveluun liittymisessé niin erikseen sovitta-
essa.

KUNTAHANKINTOJEN ROOLI

Ratkaisun toteuttamisen sekd Ratkaisun ja Palvelun ylldpidon ja jatkokehit-
tamisen osalta Toimittajaan kohdistuvat ehdot on maéritelty Puitesopimuk-
sessa.

Kuntahankintojen roolina on

* Puitesopimuksen hallinnointi ja valvonta seka sopimusyhteistyé suh-
teessa Toimittajaan

» Puitesopimuksen koordinointi ja Asiakkaiden edustaminen Puitesopi-
mukseen liittyvissé asioissa

* Asiakkaiden neuvonta ja ohjaus Puitesopimuksen kayttéon liittyvissa
kysymyksissa

» Asiakkaiden tukeminen Puitesopimuksen mukaisten Toimittajan suo-
ritusvelvoitteiden toteutumisen valvonnassa

* Neuvotteleminen Toimittajan kanssa Puitesopimuksessa sovitun
maksimihinnankorotuksen ylittdvistd, ICT-alan todelliseen kustan-
nusnousuun perustuvista hinnankorotusvaatimuksista

« Toimittajan alihankkijoiden kaytdn sekd mahdollisten alihankkija-
muutosten hyvaksyminen

» Puitesopimuksen seurantapalaveri Toimittajan kanssa 2-3 krt/v,
alussa mahdollisesti useammin

= Pujtesopimusmuutosten hyvéksyminen

» Uusien Asiakkaiden sitoumusten vastaanotto ja valittaminen Toimit-
tajalle

= Kuntahankintojen palvelumaksujen seuraaminen seka palvelumaksu-
jen laskuttaminen Toimittajalta.

Toimittajan velvollisuudet Kuntahankinnoille on maéritetty tarjouspyyn-
nossd seka puitesopimuksessa.

PALVELUNHALLINTA

Omaolo-palvelukokonaisuuden palvelunhallinnan periaatteet

Omaolo-palvelukokonaisuuden hallinta vaatii hyvaa yhteistyota ja selkeita
rooleja Asiakkaiden ja toimittajien valilla. Alla on kuvattu Palvelunhallinnan
kokonaisuus koko Omaolo-palvelukokonaisuuden tasolla. Téman lisaksi
Asiakaskohtaisissa sopimuksissa on tarkempi kuvaus palvelunhallinnasta
jokaisen Palvelun kohdalta erikseen.
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Omaolo-palvelun loppukéyttdjid ovat kansalaiset, asiakkaat ja ammattilai-
set. Heiddn tukipalvelustaan (1. tason tuki) vastaavat Asiakkaiden paa-
kayttajat yhteisvastuullisesti, yhteisesti sovittujen kéyténtdjen mukaan.
Paakayttdjat kasittelevét myds Omaolo-kayttéliittyman kautta tulevan pa-
lautteen. Jos tarvitaan yhteisid linjauksia palautteisiin vastaamiseen, voi-
vat Pédkayttajat eskaloida asian Kehitysryhmiille.

Paakayttajien tuesta (2. tason tuki) vastaa ODA2 -palvelutiimi. Tarvitta-
essa he ohjaavat tukipyyntdjé eteenpdin. ODA1-tiimiin ohjataan tietidmys-
kantaan liittyvat tiketit. ODA3-tiimiin ohjataan infraan liittyvét tiketit.
Myds muihin osapuoliin liittyvat tiketit ohjautuvat ODA2 tiimin kautta kui-
tenkin takaisin Paakéayttdjille, mutta ODA2-tukitiimi auttaa niiden ratkaise-
misessa silta osin, kun niihin liittyy esim. Omaolo-palvelun testaamista.

Muifla osapuolilla tarkoitetaan kaikkia muita kokonaisuuteen liittyvia ta-
hoja, joita talla hetkelld ovat:

* Potilastietojérjestelmétoimittajat (Tieto, CGI, Mediconsult, In
Net Oy)
Kela (omatietovaranto)
VRK (suomi.fi)



4. 2.

ODA1, ODA2, ODA3 palvelunhallinta

Toimittajan palvelunhallinnan avulla varmistetaan, etta Palvelu tuotetaan
Puitesopimuksessa tarkoitetulla tavalla ja ettd sitd kehitetddn Asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti.

Toimittaja ottaa vastaan toimeksiannot Sidosryhmatoimijalta. Toimittaja
vastaa siitd, ettd sen Palvelun tuottamiseen ja kehitysprojekteihin osallistu-
vat henkilét tuntevat Hallintamallin. Mallia kehitetdan tarpeen mukaan.

Jatkossa kuvattavat Toimittajan roolit eivat valttamatta tarkoita erillisia re-
sursseja, vaan osa voidaan esim. hoitaa saman henkilén toimesta. Kuiten-
kin, kaikkiin rooleihin on Toimittajalta |6ydyttdvéd myds nimenomaista osaa-
mista.

Toimittajan palvelunhaliinta kattaa seuraavat osa-alueet:

= Kuntahankintojen, Asiakkaiden ja Toimittajan tavoiteasetanta ja
paatoksenteko

= Asiakkaiden, Toimittajan ja kolmansien osapuolien (kuten alihankki-

jat) vélisen yhteistyon hallinta

Viestinté- ja eskalointimenettelyt

Muutosmenettelyt

Hanke- ja projektinhallinta

Palvelun ja teknologian kehitys seka innovaatiot liiketoiminnan tar-

peiden mukaan

* Puitesopimuksen sisdllén pitdminen ajan tasalla ja liilketoiminnan tar-
peiden mukaisena

» Kuntahankintojen, Asiakkaiden ja Toimittajan valisen pitkdaikaisen
suhteen rakentaminen

= Palvelun paivittdisen operatiivisen toiminnan johtaminen, mittaami-
nen seka laadunvarmistaminen.

Hallintamalli edellyttaad Toimittajalta, Sidosryhmatoimijalta ja Asiakkailta
aktiivista sitoutumista mallin mukaiseen toimintaan ja panostusta paivittai-
sen toiminnan {aatuun.

Avaintekijoina edelld mainittuihin asioihin ovat:
» valtuutus ja sitoutuminen kaikilla palvelunhallinnan organisaation ta-
soilla
nopeat pddtdkset ja toteutukset suunnittelusta implementointiin
jatkuvaan kehittédmiseen ja innovaaticihin panostaminen
tehokkaat operatiiviset prosessit
parhaan hinta-laatusuhteen tavoittaminen Palvelussa
alihankkijoiden tehokas hallinta
avoin yhteistyd Asiakkaiden muiden palvelutoimittajien, alihankkijoi-
den seka Ratkaisuun ja Palveluun liittyvien muiden yhteistyékump-
panien kanssa
» Palvelua ja Ratkaisua koskevan dokumentaation jatkuva ajan tasalla
pitdminen.



4.2.1

4.2.1.1

4.2.1.2

4.2.1.3

Organisaatio, prosessit ja menettelyt

Organisaatio

Toimittaja perustaa palvelunhallintatiimin, jonka vastuulla on Palvelun, so-
pimusten ja suhteiden hallinta Kuntahankintojen, Asiakkaiden, Sidosryh-
mdtoimijan, koimansien osapuolien ja Toimittajan organisaation valilla. Pal-
velunhallintatiimin paivittdisen toiminnan johtamisesta ja ohjaamisesta
vastaa Toimittajan palvelupdallikkd Asiakkaita edustavan Sidosryhmétoimi-
jan kanssa,

Prosessit ja menettelyt

Toimittajan palvelunhaliintatiimi hoitaa yhdessé Sidosryhmatoimijan ja Asi-
akkaiden nimettyjen henkildiden kanssa tehtévia, joiden avulla pyritdin so-
pimusten ehdot tayttédvddn suoritustasoon, muiden yhdessé asetettujen ta-
voitteiden saavuttamiseen sekd hyvaan yhteistython.

Toimittajalla tulee olla Palvelun tuottamiseen asianmukainen laatujérjes-
telma.

Toimittajan tulee taata Kuntahankinnoille, Sidosryhmatoimijalle ja Asiak-
kaille palveluaikana viélitdn padsy dokumentaation ajantasaiseen versioon
ja antaa Asiakkaille mahdollisuus ottaa niista haluamansa mééra kopioita
sahkdisessd ja muussa muodossa Toimittajan palvelupaéllikén ja Sidosryh-
matoimijan sopiman prosessin mukaisesti.

Palvelunhallinnan pd&maé&arana on varmistaa, ettd Toimittajan suoritustaso
on Palvelutasosopimuksessa sovittujen palvelutasojen mukainen ja etté
suoritustason sadnndllinen tarkastelu pidetdén sovittuna aikana. Suoritus-
tasoon liittyen suoritetaan sé&&nndllinen mittaus, rekisterdinti ja raportointi
Palvelutasosopimuksessa sovitun mukaisesti.

Johtoryhma voi asettaa Palveluille Palvelutasosopimuksessa maariteltyjen
tavoitteiden lisdksi muita mittareita, joiila seurataan strategisten tavoittei-
den kuten kustannustehokkuuden, laadun ja innovaatioiden saavuttamista.

Kehitysprojektit

Kehitysprojektin ohjausryhma toimii projektin chjauspisteend, jolle projek-
tipaallikkd raportoi projektin etenemisestd projektin elinkaaren aikana. Oh-
jausryhma valvoo projektin etenemistd ja vastaa tarvittavista korjaavista
toimenpiteista. Muista ohjausryhman tehtévista ja vastuista sovitaan erik-
seen kussakin projektisopimuksessa.



4.2.1.4

4.2.2

4.2.2.1

4.2.2.2

Osallistujat: Johtoryhma toimii oletusarvoisesti kehitysprojektien ohjaus-
ryhmdna. Projektille voidaan perustaa tarvittaessa erillinen ohjausryhma
Johtoryhman padtdksella.

Aikavali: kunkin projektisuunnitelman mukaisesti

Palvelu

Palvelun operatiivisella tasolla Toimittajan palvelunhallinnan tehtdvana on
pdivittdisen toiminnan ohjaaminen. Pdavastuu on Toimittajan palvelupailli-
kolla.

Toimittajan palvelunhallinta vastaa siitd, ettd toimitettu Palvelu vastaa so-
vittua laatua ja kustannuksia.

Toimittajan palvelupaallikké tuottaa kuukausittain tapahtuma-, ongelma- ja
muutoshallintaraportit Sidesryhmatoimijalle.

Roolit ja vastuut

Asiakkuuspadllikkd

Toimittaja nimittéda asiakkuuspaallikén, jolla on kokonaisvastuu Ratkaisusta
ja Palvelusta. Asiakkuuspdéllikkd vastaa ainakin seuraavista tehtdvista:

= Ratkaisua ja Palvelua koskevien sopimusten toteuttaminen seka nii-
den taloudellisten ja laadullisten tavoitteiden saavuttaminen

* Palvelun laadun, kustannustehokkuuden ja Hallintamallin teimivuu-
den seuranta

* Johtoryhmassa sovittujen muiden strategisten tavoitteiden saavut-
taminen

» QOsallistuminen Hallintamallin eri tasojen toimintaan seka sovittujen
kokousten jarjestaminen

» Asiakkaiden kanssa tehtyjen palvelu- ja projektisopimusten Toimit-
tajan omistajuus

» lLaskutusprosessi

» Asiakkaiden tai Sidosryhmatoimijan pyytamien tarjousten tai tyd-
madradarvioiden tuottaminen sovittujen aikaraamien sisalla

= Sopimuksiin liittyvat ilmoitukset kirjallisesti Kuntahankintojen (pui-
tesopimus) ja Sidosryhmétoimijan (muut sopimukset) ilmoittamaan
osoitteeseen

« Muu Palveluun tai Ratkaisuun liittyvé viestinta Asiakkaille ja Sidos-
ryhmatoimijalle.

Palvelupaallikkd - Service manager



4.2.2.3

Toimittajan palvelupéaéllikké vastaa Palvelun ja kehitysprojektien toimitta-
misesta. Taman liséksi palvelupdallikkdé vastaa Palvelun jatkuvasta paran-
tamisesta sekd palvelutuotannon tehokkuuden lisddntymisesta.

Toimittajan asiakkuuspaallikko ja palvelupdallikké voivat myés olla sama
henkild.

Tehtava kattaa seuraavat vastuut:

= Palvelun ja projektien toimituksen kokonaishallinta

= tiivis yhteisty6 Sidosryhmatoimijan kanssa

« vastuu laadusta, kustannustehokkuudesta ja Hallintamallin noudat-
tamisesta

= Johtoryhmé&n pdsttdmien muutosten toteuttamisen kokonaisvastuu

* Johtoryhmdn paattdmien muutosten tuotantoon viennin kokonais-
vastuu

» kokonaisvastuu héirididen (incident) ja ongelmien (problem) hallin-
nasta

= Palvelua ja Ratkaisua koskevan dokumentaation ajantasaisuudesta
vastaaminen

*  Toimittajan resurssien suunnittelu ja varaaminen sekéd toimitusor-

ganisaation osaamisen varmistaminen

palvelutasoraportit sekd muut sovitut raportit

kolmansien osapuolten hallinta sovitulla tavalla

asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja parantaminen

luettelon ylldpitdminen osapuolten yhdessé sopimista Palvelun tuot-

tamiseen ja toimittamiseen liittyvistd standardeista, suosituksista ja
ohjeista.

Projektipaallikkd

Projektip&allikkd johtaa kehitysprojektia ja on vastuussa sen aikataulusta,
laadusta ja kustannuksista. Projektipaéllikké on vastuussa projektin tuotos-
ten onnistuneesta siirrosta Palvelun toimitusorganisaatiolle. Siirto tuotan-
toon tehd&én Sidosryhmatoimijan kanssa sovitun prosessin mukaisesti.

Projektipdéllikkd nimitetdan kaikille erikseen sovituille projekteille seké iso-
jen muutospyyntdjen toteuttamiselle.

Projektipaallikén vastuut ovat:
= vastaa projektitoimituskokonaisuudesta (laatu, kustannukset, aika-
taulu) seké siihen liittyva suunnittelu ja raportointi

» tiivis yhteistyd Sidosryhmatoimijan ja palvelunhallintaverkoston
kanssa

* projektin lopputuctosten siirto palveluntoimitukseen

* resurssien suunnittelu ja varaaminen seka projektiorganisaation
osaamisen varmistaminen

» projektin riskien- ja muutoksenhallinta

= laskutustietojen toimittaminen Sidosryhmatoimijalle ennakkohyvék-
symista varten

= projektikokousten jdrjestdminen



» projektin ohjausryhman kokousaineiston valmistelu sekd toimimi-
nen esittelijana ja sihteerind kokouksissa.



