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Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda TeleQ-jarjestelman puhelutiedoista sel-
keita ja havainnollisia Power Bl -raportteja esihenkildiden johtamisen tueksi.
Toimeksiantajana toimi Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue. Opinnaytetyon ta-
voitteena oli tehda puheludatasta mahdollisimman lapinakyvaa ja helposti ym-
marrettavaa. Tavoitteena oli, ettd esihenkildt voisivat seurata puheluiden toteu-
tumista, kehitysta ja suunnitella resurssejaan tehokkaammin raporttien avulla.
Opinnaytetyo toteutettiin osana hyvinvoinnin analytiikan asiantuntija YAMK-
koulutusta. Opinnaytetydn tutkimuskysymykset olivat: 1) Minkalaisia ja kuinka
paljon puheluita terveysasemalle tulee? 2) Minka tyyppiset puhelut ovat aiheut-
taneet puhelumaarien kasvua?

Tietoperustassa kasiteltiin tietojohtamisen kehitysta sotealalla seka avattiin liike-
toimintatiedon kasitetta. Lisaksi esiteltiin yksityiskohtaisesti Power Bl -tydkalun
toiminnallisuuksia ja perehdyttiin visualisoinnin merkitykseen seka yleisimpiin
visualisointimenetelmiin. Opinnaytetyd oli toiminnallinen kehittamistyo, joka to-
teutettiin spiraalimallin mukaisesti.

Opinnaytety0ssa saavutettiin paapiirteittain asetetut tavoitteet. Datasta saatiin
selkeitd raportteja, jotka helpottaisivat paivittaista esihenkildtyota puhelintydn
seurannassa. Puhelutiedoista ilmeni, etta paivystykselliset puhelut pystyttiin
lahes aina hoitamaan saman paivan aikana, kun puhelu ohjautui oikein paivys-
tyslinjalle ja asiakkaan omalle terveysasemalle. Lisaksi havaittiin, etta suuri pai-
vystyspuheluiden maara pidensi muiden ja kiireettdmien puhelinasioiden hoitoa
merkittavasti. Puhelutiedoista havaittiin myods, etta vaikka usein soittavien asi-
akkaiden osuus oli alle kolmannes kaikista soittajista, heidan puheluiden osuus
oli keskimaarin 50 % kaikista puheluista. Datasta selvisi, etta usein soittavien
puhelut kestivat keskimaarin kauemmin kuin kerran soittavien puhelut. Vaikka
toimintaa on kehitetty niin, etta usein soittavien asiakkaiden asioiden hoitaminen
olisi tehokkaampaa, datan analysointi osoittaa, etta kehitysta on edelleen tehta-
va. Power Bl -raporttien avulla seuranta olisi jatkossa helpompaa.

Avainsanat Data, raportointi, tiedolla johtaminen, tiedon visualisoin-
ti.
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The purpose of the thesis was to create clear and illustrative Power Bl reports
based on call data from the TeleQ system to support supervisors. The client for
the project was the Western Uusimaa wellbeing services county. The goal of
the thesis was to make call data as transparent and easily understandable as
possible. The objective was for supervisors to be able to monitor call perfor-
mance, trends, and plan their resources more efficiently using the reports. The
thesis was conducted as part of the master's education in well-being analytics.
The research questions of the thesis were: 1) What types and how many calls
does the health centre receive? 2) What types of calls have led to an increase
in call volumes?

The theoretical framework covered the development of data management in the
social and health care sector and explained the concept of business intelli-
gence. Additionally, the functionalities of Power Bl tool were presented in detail,
along with an introduction to the importance of visualization and common visual-
ization methods. The thesis was a functional development project carried out
according to the spiral model.

The main objectives of the thesis were broadly achieved. Clear reports were
obtained from the data, which would facilitate daily supervision of phone work
for supervisors. It was evident from the call data that urgent calls were almost
always handled within the same day when directed to the correct medical help
line and the customer's own health center. Furthermore, many emergency calls
significantly extended the handling time for other non-urgent phone matters.
From the call data, it was also observed that although the proportion of frequent
callers was less than one-third of all callers, their number of calls accounted for
an average of 50% of all calls. Additionally, frequent callers' calls tended to last
longer than those of one-time callers. Despite efforts to improve efficiency in
handling frequent callers' issues, the data indicated that further improvements
are necessary. Monitoring this progress would be easier in the future with Pow-
er Bl reports.
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1 JOHDANTO

Jokaisella suomalaisella on oikeus hyvaan hoitoon. Hoitoon paasyn nopeus
riippuu hoidontarpeen arvioidusta kiireellisyydesta. Kiireettomaan hoitoon tulisi
paasta hoitotakuun maarittamissa rajoissa, kun taas kiireelliseen hoitoon tulisi
paasta heti. (STM 2023a.) Nama vaatimukset hoidolle asettavat raamit terveys-
asemien toiminnalle. Vaeston ikaantymisesta johtuva verotulojen pieneneminen
ja palveluiden kasvava kysynta aiheuttavat sosiaali- ja terveyspalveluille kuiten-
kin haasteita, joihin tulee vastata panostamalla ennaltaehkaisevaan toimintaan,
parantamalla tuottavuutta, sekd kehittamalla palvelurakennetta ja -verkkoa.
Naiden toimenpiteiden suunnittelu ja toteutus vaatii taustalleen tehokasta tieto-
johtamista. (Sitra 2014, 9.) Myo6s Partasen ym. (2019, 75) mukaan suunnitel-
mallinen tietojohtaminen parantaa paatoksentekoprosesseja ja lisdd toiminnan

tehokkuutta seka vaikuttavuutta.

Tyo6paikallani Espoossa, Ison Omenan terveysasemalla puhelimitse tapahtuvan
hoidon tarpeen arvioinnin, eli ns. takaisinsoittojarjestelman ruuhkautuminen on
aiheuttanut haasteita hoitotakuun toteutumiselle, eli kdytanndssa takaisinsoitto-
ja hoitoaikatavoitteessa pysymisessa on haasteita. Espoon terveysasemilla ta-
kaisinsoittojarjestelma on ollut kaytdssa jo pitkaan, mutta sen kaytto ensisijaise-
na hoidon tarpeen arviointikeinona Ison Omenan terveysasemalla alkoi vuonna
2020, kun mahdollisuus saapua jonottamaan terveysasemalle paikanpaalle pai-
vystykseen lopetettiin koronapandemian vuoksi ja tama kaytanto jai, kun kayt-
toon otettiin ns. tiimimalli 2022. Tama tarkoittaa, etta paastakseen hoitoon poti-
laan taytyy ensin soittaa takaisinsoittojarjestelmaan. Toki paivystyksellisissa
asioissa terveysasemalle voi tulla ilman puhelinsoittoa. Nykyisen ruuhkautumi-
sen tunnetut syyt ovat moninaiset. Esimerkiksi Ison Omenan keskeinen sijainti
on lisannyt asiakasmaaria. Lisaksi moniongelmaiset potilaspuhelut seka rajalli-
set resurssit aiheuttavat haasteita. Voiko ruuhkautumisen taustalla olla kuitenkin

joitain, mita ei vield nahda?

Opinnaytetyossani pyrin parantamaan Ison Omenan terveysaseman takaisin-
soittojarjestelman tietojohtamisen edellytyksia kehittamalla puheludatan rapor-
tointia seka tuomalla esiin mahdollisia ongelmakohtia. Raporttien avulla esihen-
kilot nakevat jatkossa helposti, missa puhelumaarat ja mahdolliset pullonkaulat



syntyvat seka mista ne koostuvat. Pyrin myos nostamaan esiin uusia havaintoja
ruuhkautumisen syista. Onko esim. useasti soittavien potilaiden maara kasva-
nut tai onko pitkien puheluiden maara lisdantynyt? Toivon, ettd opinnaytetyo luo
myos tutkittavia jatkokysymyksia, jotta tietojohtaminen jalkautuisi paivittaiseen
tekemiseen. Raportointiin kaytan Microsoft Power Bl -raportointitydkalua, jolla

raporttien tarkastelu ja jakaminen on helppoa.

1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoitus on laatia Power Bl -tydkalun avulla selkeita ja havain-
nollistavia puheluraportteja esihenkildiden johtamisen tueksi. Opinnaytetyon
tavoite on saada puhelutieto mahdollisimman lapinakyvaksi seka helposti ym-
marrettavaan muotoon, jotta mahdolliset syyt takaisinsoittojarjestelman ruuh-
kautumiseen l6ytyisivat. Puheluraportteja voidaan kayttaa apuna, kun pyritaan
ratkaisemaan puhelinpalvelun haasteita, jotta asiakkaat saisivat yhteyden ter-
veysasemaan saman paivan aikana, riippumatta siita, onko kyseessa paivys-
tyksellinen vai kiireetdn asia. Tama nopeuttaisi hoitoon paasya ja mahdollistaisi

hoitajien vapauttamisen puhelinpalvelusta varsinaiseen hoitotydhon.
Tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat opinnaytetyon etenemista, ovat seuraavat:
1. Minkalaisia ja kuinka paljon puheluita terveysasemalle tulee?

2. Minka tyyppiset puhelut ovat aiheuttaneet puhelumaarien kasvua?

1.2 Toimeksiantajan kuvaus

Toimeksiantajana opinnaytetydlleni toimii Ison Omenan terveysasema, joka on
osa Lansi-Uudenmaan hyvinvointialuetta (LUVN 2023). Terveysasema sijaitsee
Matinkylan kaupunginosassa, Matinkylan metroaseman ylapuolella kauppakes-
kus Ison Omenan kolmannessa kerroksessa. Se aloitti toimintansa tammikuus-
sa 2019 ja tarjoaa palveluja asiakkaille maanantaista perjantaihin klo 08:00-
16:00 virka-aikana. Ison Omenan terveysasema on Espoon ensimmainen kun-
nallinen kauppakeskusterveysasema. Palvelutorilla on kaytdssa uusi julkisten
palvelujen konsepti, jonka tarkoituksena on helpottaa kuntalaisten paivittaista

asioimista. Palvelutori kattaa mm. kirjaston, nuorisopalvelut, neuvolan, terveys-



aseman, mielenterveys- ja paihdepalvelut, Kelan palvelut, asiointipisteen seka
HUS:n laboratorio- ja kuvantamistoiminnot. Tama yhdistelma luo helposti saa-
vutettavan ja monipuolisen keskuksen erilaisille terveys- ja hyvinvointipalveluil-
le. (Riihola 2010.)

Henkildkuntaa Ison Omenan terveysasemalla on noin 50 ammattilaista. Ter-
veysasema palvelee Matinkylan, Olarin ja Friisilan asukkaita seka terveysase-
man omaksi asemaksi vaihtaneita. (Riihola 2010). Palveluvalikoima Ison Ome-
nan terveysasemalla on monipuolinen ja kattaa hoitajien ja ladkarien paivystys-
ja Kiireettomat vastaanotot, ehkaisypalvelut, matkailijan rokotukset, haavanhoi-
dot, kuulotutkimukset seka erilaiset pientoimenpiteet, kuten ihonaytot, luomien
poistot ja pattihoito. Paivystysjarjestelyt on jarjestetty virka-aikojen ulkopuolella

Jorvin tai Peijaksen yhteispaivystyksessa. (LUVN 2023.)

Terveysasemalla hyddynnetdan Aurora TeleQ -takaisinsoittopalvelua, jonka
kautta voi jattaa takaisinsoittopyynnon arkisin klo 8:00-16:00. Lisaksi kuulo-
vammaisille on tarjolla tekstiviestipalvelu. Takaisinsoittopalvelun etuja ovat
kaikkien asiakaspuheluiden valiton vastaanottaminen ilman jonotusta, mika te-

hostaa potilaiden palvelua (Aurora Innovation 2023).

Ison omenan terveysasemalla toimitaan tiimimallin mukaisesti. Tiimimallissa
potilaan asiaa hoitaa useamman alan asiantuntija ja asia pyritaan ratkaisemaan
ensimmaisen puhelinsoiton aikana. Tiimissa yhteystyota voidaan esimerkiksi
tehda hoitajan ja laakarin lisaksi fysioterapeutin, toimintaterapeutin, mielenter-
veyshoitajan, sosiaalityontekijan ja vanhusten palveluiden asiantuntijan kanssa.
TiimityOskentelyn tavoitteena on ratkaista potilaan asia nopeasti ja mahdolli-
suuksien mukaan etana. Jos kuitenkin tilanne vaatii fyysista arviota, potilas osa-
taan ohjata oikealle ammattilaiselle, ilman valikasia. Tiimimallissa potilaalle on
my0Os nimetty oma yhteyshenkild. Oman yhteyshenkilon edun ydin on, etta poti-
laan ei enaa tarvitse kertoa tilannettansa alusta alkaen monelle ammattilaiselle,
vaan tuttu yhteyshenkild, joka tuntee potilaan tilanteen, pystyy tarttumaan on-
gelmaan tehokkaammin. (Espoo 2021.)



2 TIETOJOHTAMINEN SOTE-ALALLA

2.1 Tietojohtamisen maarittely

Tietojohtaminen on suhteellisen tuore tieteenala, jonka merkitys on alkanut ko-
rostua vasta 1990-luvun lopulla, jolloin tiedon arvoa on alettu ymmartamaan
paremmin, ja sen merkitys organisaation kehitykselle on tiedostettu. Tiedon ar-
von konkretisoimiseksi on valttamatonta osata paitsi tunnistaa myos hankkia,
kasitella ja hyodyntaa tietoa, jotta siita muodostuu todellista arvoa. Taman kehi-
tyksen tukemiseksi on olennaista kehittaa selkeita kasitteita, jotka toimivat ohje-

nuorana. (Laihonen ym. 2013, 5.)

Tietojohtamisella on useita eri maaritelmia. Esim. Leskela ym. (2019, 15-17)
avaa tietojohtamisen kasitetta korostaen sen moniulotteisuutta. Tietojohtaminen
toimii laaja-alaisena pohjana, joka sisaltaa tietamyksenhallinnan, organisaation
oppimisen, tietohallinnon, aineettoman paaoman ja liiketoimintatiedon hallinnan
eri osa-alueet. Laihonen ym. (2013, 32) taas erottelee tietojohtamisen tiedon
johtamiseen ja tiedolla johtamiseen. Tiedon johtaminen viittaa uuden tiedon
luomiseen ja organisaation tietovarantojen seka tietovirtojen hallintaan. Tama
korostaa enemman tietojarjestelmapainotteista nakokulmaa. Tiedolla johtami-
nen puolestaan kuvastaa toimintatapoja, joilla tietoa jalostetaan ja hyddynne-
tdan johtamisessa (Leskela ym. 2019, 15). Kososen (2019, 3) mukaan tiedolla
johtaminen on tiedon systemaattista analysointia sen hyddyntamiseksi paatok-

senteossa.

2.2 Tietojohtamisen kehitys sote-alalla

Sote-alalla jarjestelmallisen tietojohtamisen voidaan nahda alkaneen vuonna
1995, jolloin julkaistiin ensimmainen sosiaali- ja terveyden huollon tietoteknolo-
gian hyédyntamisstrategia (STM 2021). Nykyaan tietojohtamista pidetdan yhte-
na kulmakivena sote-uudistuksen onnistumiseksi. Uudistuksen tavoitteena on
luoda tasa-arvoisempi palvelujen saatavuus ja vahentaa ihmisten valisia ter-
veys- ja hyvinvointieroja (STM 2023b). Tietoa kerataan ja hydédynnetaan ensisi-

jaisesti potilaiden hoitoa ja asiakaspaatoksia varten. Lisaksi samaa tietoa hyo-
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dynnetaan, jotta hyvinvointialueiden rajalliset resurssit saadaan kayttoon opti-
maalisesti. (STM 2022.)

Tietojohtamisen kehittaminen ja sote-tiedon hyddyntaminen saivat vuonna 2019
vankan pohjan, kun laki sosiaali- ja terveystietojen toissijaisesta kaytosta
(552/2019) mahdollisti sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnassa syntyneiden
asiakas- ja rekisteritietojen kayton myos muussa kayttotarkoituksessa kuin nii-
den ensisijaisessa kayttotarkoituksessa, jonka vuoksi tiedot oli tallennettu. Myo6s
laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (612/2021) vankisti tietojohta-
misen edellytyksia, silla se velvoittaa hyvinvointialueita keraamaan tietoa vaes-
ton hyvinvoinnin tilasta, palveluiden laadusta, vaikuttavuudesta, saatavuudesta
ja kustannuksista. (STM 2022.) Keskeinen askel Sote-tietojohtamisessa otettiin
vuonna 2020, kun sosiaali- ja terveysministerid kaynnisti Sote-tiedolla johtami-
sen, ohjauksen ja valvonnan ja toimeenpano-ohjelman (Toivo-ohjelma, kuvio 1),
jossa suunniteltiin ja toteutettiin tiedolla johtamisen menetelmia, kaytantoja ja
jarjestelmia, jotka mahdollistavat tiedolla johtamisen hyvinvointialueilla. Ohjelma
koostui Virta- ja Valtava-hankkeesta. Virta-hankkeen tavoite oli mahdollistaa
hyvinvointialueiden tietojohtamisen kokonaisvaltainen kehittaminen, kun taas
Valtava-hankkeen tavoite oli mahdollistaa viranomaisten seuranta-, arviointi-,
ohjaus- ja valvontaty6. (STM 2020.)

TIEDOLLA JOHTAMINEN SOTE-TIEDON TOISIOKAYTTO

+ Tiedolla johtaminen
» Kyvykkyyden lisdédminen
* Palvelujen jarjestédminen

TOIVO-

-

OHJELMA :
SOTE-RAKENNE- A 4 Kansallinen uudistettu sote-tieto-
UUDISTUS tuotanto mahdollistaa:
VALTAVA- VIRAN- * Hyvinvointialueiden tiedolla johtamisen

+ Kansallisten viranomaisten
tietopohjaisen seuranta-, arviointi-
ohjaus- ja valvontatyon

HANKE

OMAISET

Kuvio 1. Toivo-ohjelma (Valvira 2022)
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2.3 Tiedosta arvoa

Sote-alalla liikkuu paljon tietoa, mutta on tarkeda huomata, etta tieto itsessaan
ei luo arvoa. Heikkolaatuinen tieto voi jopa vahingoittaa enemman kuin hyodyt-
taa, jos painotetaan laadun sijasta maaraa. Hyodyllisen tiedon tulee olla kaytta-
jalleen asianmukaista, ajankohtaista ja sen on oltava oikeassa muodossa. Tie-
toa tulee myos tulkita oikein ja sen tulee vaikuttaa organisaation paatoksente-
koon. Tiedon hyoddyntamista haittaa suuren maaran lisaksi pirstaloituminen eri
kanaviin. Liiketoimintatieto voidaan jakaa sisadiseen (organisaation toimintaan
liittyva) ja ulkoiseen (liiketoimintaymparistoon liittyva) tietoon. Sisainen tieto an-
taa kokonaiskuvan organisaation toiminnasta (esim. tuotantoluvut ja prosessi-
kuvaukset), kun taas ulkoinen tieto kertoo liiketoimintaympariston muutoksista
(esim. kilpailijoiden hinnoittelumuutokset ja kuluttajatrendit). Organisaation tay-
tyy hyddyntaa naitd molempia saadakseen tiedosta arvoa ja sailyttaakseen Kil-

pailukykynsa. (Laihonen ym. 2013, 44.)

Kuinka yksittaisista datapisteistd syntyy hyodyllista tietoa? Tiedolla voidaan
nahda olevan useita eri tasoja, jotka kuvastavat sen kehittymista raakatiedosta
arvokkaaksi viisaudeksi. Tata tiedon kehitysprosessia kuvaamaan on tehty usei-
ta eri malleja, joista keskeinen on DIKW-malli (kuvio 2), joka tunnetaan myoés
tiedon pyramidina. Se tarjoaa katevan tavan hahmottaa tietdmyksen ja oppimi-
sen monimutkaista prosessia. Malli havainnollistaa selkeasti, kuinka tieto kehit-
tyy alkuperaisista faktoista syvalliseksi ymmarrykseksi ja viisaudeksi. Tama hie-
rarkkinen malli korostaa tiedon ja oppimisen jatkuvaa kehitysta ja monimuotoi-
suutta. On oleellista ymmartaa, etta oppiminen ei rajoitu ainoastaan tiedon ke-
raamiseen, vaan se edellyttad myos syvallista tiedon ymmartamista ja sen so-

veltamista eri tilanteisiin. (Rowley 2007, 164.)
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a

Kuvio 2. DIKW-malli (Rowley 2007, 164)

Tiedon pyramidin ensimmaisella tasolla "Data” esitetaan raakaa informaatiota ja
tosiasioita, jotka saattavat esiintya irrallisina elementteina. Tama vaihe kasitte-
lee faktoja ja kasitteitd ilman niiden syvempaa ymmarrysta tai kontekstuaalista
merkitysta. Seuraavaksi saavutetaan "Informaatio”-taso, jossa yksilo alkaa yh-
distella tietoja keskenaan ja hahmottaa niiden valisia suhteita. Informaatio luo
kontekstin ja antaa perustan tiedon syvemmalle jasentamiselle ja yhdistamisel-
le. Kolmantena tasona on "Tietamys”, joka edustaa oppimisen siirtdmista kay-
tannodn tilanteisiin. Tassa vaiheessa hankittua tietdamysta sovelletaan kaytannon
ongelmiin, paatoksentekoon ja erilaisiin tilanteisiin. Soveltaminen vaatii kykya
kayttaa abstrakteja kasitteita kaytannon ratkaisujen loytamiseen ja edellyttaa
myoOs kriittista ajattelua. Viimeisena saavutetaan viisauden taso. Talla korkeim-
malla tasolla yksilo kykenee syvalliseen analyysiin, integroimaan kokemuksia ja
ymmartamaan laajempia yhteyksia. Viisaus mahdollistaa suurten kuvien hah-
mottamisen, seurausten ennustamisen ja toiminnan ohjaamisen pitkaaikaisen
nakdkulman mukaan. (Rowley 2007. 166—168.)

Kaikki tieto ei ole aina tietovarannoissa, vaan osa tiedosta on vuorovaikutuspro-
sesseissa, jossa se kehittyy ja elda. Erityisesti kokemuksellinen, hiljainen tieto,

on tallaista tietoa, jota ei voi vain siirtaa datana jarjestelmasta toiseen ja hyo-
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dyntaa analytiikassa. Hiljainen tieto vaatii aitoa ihmisten valista vuorovaikutusta
ja aikaa, jotta se saadaan siitymaan ihmisten valilla. (Kosonen. 2019, 4.) Hil-
jaista tietoa on lahivuosina vaarassa kadota erittain paljon, silla esim. hyvinvoin-
tialueilla joka kolmas tyontekija on elakoitymassa seuraavien kymmenen vuo-
den aikana (Keva 2023). Olisikin tarkeaa, etta organisaatioissa pyrittaisiin te-

kemaan hiljaisesta tiedosta nakyvaa, mutta miten se kaytannossa tapahtuu.

Tiedon luomisen prosessimalli, eli ns. SECI-malli tarjoaa kokonaisvaltaisen na-
kemyksen siita, miten yksildiden ymmarryksen kehitys voi edistaa ryhman tai
organisaation yhteisen ymmarryksen syventymista ja sita myoten toiminnan
muutosta. Malli korostaa kollektiivisen oppimisen merkitysta, jossa sosiaalinen
vuorovaikutus muuttaa hiljaisen tiedon selkeaksi ja viimein toiminnaksi. Tama
malli on erinomaiseksi tyokaluksi erityisesti muutosjohtamisen kontekstissa,
auttaen organisaatioita luomaan ja ohjaamaan yhteista ymmarrysta kohti tavoi-

teltuja paamaaria. (Kapyla & Salonius 2013, 57-58.)

SECI-malli rakentuu neljasta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa, sosialisaa-
tiossa, yksiloiden valinen vuorovaikutus luo keskinaista luottamusta, ja yksilot
jakavat toisilleen hiljaista tietoa. llman tata luottamusta tiedon jakaminen ja yh-
teisen ymmarryksen kehittdminen ovat hankalaa. Toisessa vaiheessa, ulkois-
tamisessa, yksilot muuntavat hiljaisen tiedon selkeaksi ja jaettavaksi eksplisiit-
tiseksi tiedoksi kayttaen kasitteita ja malleja. Tama vaihe edistaa yhteisen kielen
ja terminologian kehittymista. Kolmannessa vaiheessa, yhdistamisessa, ekspli-
siittinen tieto kootaan yhteen ja kytketdan aiempaan ymmarrykseen. Lopulta
neljannessa vaiheessa, sisaistamisessa, yhteisesti muodostunut ymmarrys
muuntuu konkreettiseksi toiminnaksi, ja eksplisiittinen tieto palaa takaisin hil-
jaiseksi tiedoksi. Taman jalkeen mallin kierros alkaa alusta, kun uutta hiljaista
tietoa aletaan valittamaan uudelleen. Mallin mukaan tiedon maara kasvaa sita

enemman mitd enemman kierroksia tehdaan. (Kapyla & Salonius 2013, 57-58.)
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3 LIKETOIMINTATIEDON HALLINTA

3.1 Liiketoimintatiedon hallinnan maarittely ja rakenne

Liiketoimintatiedon hallinnalla, eli Business Intelligencella (Bl) on useita eri maa-
ritelmia. Wattsonin (2009, 491) maaritelman mukaan Bl on laaja valikoima me-
netelmia, teknologioita ja prosesseja, joita kaytetdan datan keraamiseen, varas-
tointiin, kasittelyyn ja analysointiin, jotta liiketoimintatiedon kayttajat voisivat
tehda parempia paatoksia. Dedi¢ & Stanierin (2016, 226) maaritelmassa Bl
sisaltaa strategiat, prosessit, menetelmat, datat, tuotteet, teknologiat ja tekniset
arkkitehtuurit, joita hyddynnetaan liiketoimintatiedon keraamisessa, analysoin-
nissa, esittdmisessa seka levittamisessa. Negashin (2004, 178) maaritelmassa
Bl-jarjestelmat yhdistavat tiedonkeruun, tiedontallennuksen ja tiedonhallinnan
analyyttisiin tyokaluihin tarjotakseen monimutkaista ja kilpailukykyista tietoa
suunnittelijoille ja paatdksentekijdille. Vaikka maaritelmat ovat erilaisia, niita
kaikkia yhdistdaa Bl:n tarkoitus parantaa paatoksentekoa. Azvine ym. (2005,
215) pukevat taman hyvin sanoiksi (suomennettu): "Bl on sita, miten tallentaa,
kayttaa, ymmartaa, analysoida ja muuttaa yksi yrityksen arvokkaimmasta omai-
suudesta — raakadata — toimintakelpoiseksi tiedoksi liiketoiminnan paranta-
miseksi”. Opinnaytetydssani Bl voidaankin nahda datan keraamiseen, tallenta-
miseen, hallinnoimiseen ja hyodyntamiseen liittyvana toimintana organisaatios-

sa, joka parantaa ja helpottaa paatdoksentekoa.

Tyypillinen rakenne rakenteellisen datan hallinnalle on tietovarasto (Negash
2004, 183). Tietovarasto on digitaalinen tallennejarjestelma, joka yhdistaa ja
harmonisoi dataa monista eri lahteista. Tietovaraston tarkoitus on tuottaa mm.
liketoimintatietoa, raportointia ja analyyseja, jotta yritykset saavat tietonsa Ia-
pinakyvaksi ja voivat hyddyntaa sita paatoksenteossa. Tietovaraston etuja ovat
mm. tiedon laadun paraneminen, tiedon haun nopeutuminen, historiatiedon tal-
lentuminen seka parempi paatoksenteko, kun tietoa voidaan hyodyntaa useasta
eri lahteesta. (SAP 2023.)

Kuviossa 3. on esimerkki tietovaraston arkkitehtuurista. Siina tieto kerataan en-
sin lahdejarjestelmista ja viedaan ETL-kerroksen lapi tietovarastoon, josta tietoa

voidaan hyddyntda mm. raportoinnissa ja analysoinneissa. ETL (Extract, trans-



15

form and load): on datan integrointi -prosessi, jossa useista eri lahdejarjestel-
mista tullut data saatetaan haluttuun muotoon ja ladataan tietovarastoon (IBM
2023).
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Kuvio 3. Esimerkki tietovarastoarkkitehtuurista (Datawarehouse4u 2023)

3.2 Microsoft Power Bl

Microsoft Power Bl on analytiikka- raportointitydkalu, jolla voi luoda monipuoli-
sia, vuorovaikutteisia ja helposti jaettavia raportteja. Raporttien teko tapahtuu
Power Bl Desktop -ohjelmalla ja jakaminen pilvessa Power Bl Service:ssa. Po-
wer Bl Service:ssa kayttajat paasevat katsomaan raportteja tavallisella internet-
selaimella, eli erillisia ohjelmien asennuksia ei tarvita. Raporteille voidaan tuoda
dataa useasta eri lahteesta ja raportit saa paivittymaan automaattisesti. Rapor-
teille voi myods luoda erilaisia suojauksia, joilla voi rajoittaa tietoja, joita tietty
kayttaja voi nahda. Power Bl Desktop on ilmainen, mutta raporttien jakaminen
vaatii maksullisen palvelun ostamisen (Power Bl Pro tai Power Bl Premium).
Power Bl Desktop koostuu neljastd nakymasta: Power Query -editorista, Mal-

lindkymasta, Tietonakymasta ja Raporttinakymasta. (Microsoft 2023a.)
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3.2.1  Power Query -editori

Power Bl -raportti tarvitsee taustalleen aina tietolahteet, joiden lisaaminen ta-
pahtuu Power Query -editorissa. Sielld kayttaja voi luoda kyselyja, joissa han
muodostaa yhteyden tarvitsemiinsa tietolahteisiin seka muotoilee ja muokkaa
tietoja tarpeidensa mukaan. Lopuksi kayttaja lataa tiedot tietomalliin ja siirtyy

muodostamaan taulukoiden valisia suhteita Mallinakymaan. (Microsoft 2023b.)

Power Query -editorin (kuvio 4) nakyma koostuu neljasta osasta: 1. Valintanau-
hasta, 2. Kyselyluettelosta, 3. Keskiruudusta sekd 4. Kyselyn asetukset -

ruudusta.

1. Valintanauhassa on useita eri toimintoja, joilla tietyn kyselyn tietoja voi
muokata. Lisaksi kayttaja voi mm. lisata uusia tietolahteitd kohdasta

"New Source”.

2. Kyselyluettelossa nakyvat kaikki lisatyt kyselyt. Kayttaja voi valita ha-
luamansa kyselyn, jolloin siihen liittyvat tiedot nakyvat kohdan 3. Keski-
ruudussa. Kayttaja voi myos hallinnoida kyselya mm. muokkaamalla sen

nimea tai poistamalla sen.

3. Keskiruudussa nakyvat valitun kyselyn rivit (max. 1000 rivid) ja sarak-
keet. Kayttaja voi tehda datalle erilaisia muokkauksia ja suodatuksia tai
luoda esim. kokonaan uusia sarakkeita. Muokkaus-toiminnot 10ytyvat
paaasiassa kohdan 1. Valintanauhasta, kun valitun kyselyn tietty sarake
on aktivoituna. Kuvassa sarake "State” on aktivoituna, jolloin mahdolliset

muokkaukset kohdistuvat tahan sarakkeeseen.

4. Kyselyn asetukset -ruutuun tulevat nakyviin kaikki kyselyyn liittyvat
muokkaukset ns. askeleina. Kayttaja voi helposti liikkua eri askeleiden
valilla ja poistaa tai muokata tehtyja toimintoja. Jos esim. tietotyyppi valit-
taisiin virheellisesti tekstiksi numeerisen tyypin sijaan, voisi kayttaja pois-
taa taman muutoksen nopeasti "X”-painikkeesta. (Microsoft 2023b.)
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Kuvio 4. Power Query -editori (Microsoft 2023b)

3.2.2 Mallinakyma

Kun kayttaja on ladannut Power Query -editorin tiedot tietomalliin, on seuraava-
na vaiheena tietomallin suhteiden luominen Mallindkymassa (kuvio 5). Mal-
linakyman kuvake on alin kolmesta vasemman laidan valikosta. Mallinakymassa
nahdaan valmiit kyselyiden luomat taulukot, niiden sarakkeet seka taulukoiden
valiset suhteet. (Microsoft 2023c.) Tietomallina kaytetdan useasti tahtimallia,
joka on suosittu mallinnusmenetelma relaatiotietovarastoissa (Microsoft 2023i).
Tahtimallissa taulukot on jaettu fakta- ja dimensiotaulukoihin. Faktataulukot si-
saltavat numeerisia tietoja, kuten puhelu- tai myyntilukuja, joista voidaan rapor-
tilla tehda erilaisia laskutoimituksia, kuten summauksia ja keskiarvoja. Lisaksi
faktataulukoissa on avain, jolla ne saa yhdistettya dimensiotaulukoihin. Dimen-
siotaulukot sisaltavat lisatietoja, jotka kuvaavat faktataulukoiden riveja, ja niissa
on avain, jolla ne yhdistetdan faktataulukoihin. Dimensiotaulukoina voi olla
esim. tuotetietoja, asiakastietoja tai paivamaaratietoa, ja ne ovat rivimaaraltaan

usein melko pienia verrattuna faktataulukoihin.

Fakta- ja dimensiotaulukoiden valinen suhde luodaan maarittelemalla ensin mo-
lempien taulukoiden avaimet. Lisaksi pitaa tietaa taulujen valinen kardinaliteetti,

joka tarkoittaa kahden taulukon valisen suhteen luonnetta. Vaihtoehtoja on nelja
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ja ne on eritelty alla. Yleisimmat kardinaliteetit ovat Yksi moneen ja Monta yh-

teen.

Yksi moneen (1:%): Tarkoittaa, ettd ensimmaisessa taulukossa on vain yksilolli-

sia arvoja, kun taas toisessa taulukossa on useampia samoja arvoja.

Monta yhteen (*:1): Tarkoittaa, ettd ensimmaisessa taulukossa on useampia

samoja arvoja, kun taas toisessa taulukossa on vain yksildllisia arvoja.

Yksi yhteen (1:1): Tarkoittaa, ettd kummassakin taulukossa oleva avainsarake

sisaltaa vain yksildllisia arvoja.

Monta moneen (*:*): Tarkoittaa, ettd molempien taulukoiden avainsarakkeet
voivat sisaltaa arvojen kaksoiskappaleita. Tata kardinaliteettia kaytetaan vain

harvoin monimutkaisissa malleissa.

Suhteen luomisen yhteydessa kayttajan tulee valita myds ristisuodatus-asetus,
joka tarkoittaa, sallitaanko ristisuodatus molempiin vai vain tiettyyn suuntaan eri
taulukoiden valilla. Vaihtoehtoja ovat "Molemmat "ja "Yksisuuntainen”. Molem-
mat-asetus tarkoittaa, ettd molempien taulukoiden ominaisuuksia voidaan kasi-
tellda samassa visualisoinnissa yhtena taulukkona, eli suodatukselle ei aseteta
rajoitteita. Yksisuuntainen-asetus tarkoittaa, etta vain toisen taulukon arvot suo-
dattavat toista taulukkoa. Yleensa yksisuuntainen-asetus valitaan, kun halutaan

dimensiotaulun suodattavan faktataulua, mutta ei toisinpain. (Microsoft 2023c.)
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Kuvio 5. Mallinakyma (Microsoft 2023d)

3.2.3 Tietonakyma

Tietonakymassa (kuvio 6) kayttaja voi tarkastella ja muokata kaikkia tietomalliin
ladattuja taulukoita. Taulukoista naytetdan kaikki niiden sisaltama data seka
lisatietoja, kuten rivimaara ja yksiloityjen arvojen maara. Tietonakyma on hyo-
dyllinen, koska siina nakee varsinaisen raportilla kaytettavan datan selkeasti ja
voi tehda tarkistuslaskentoja, joista nékee, ovatko raportilla nakyvat luvut oikein.

Nakyman eri osien kuvaukset ovat alla:

1. Tietondkyman kuvake on keskimmaisena vasemmalla nakyvassa vali-

kossa.

2. Tietoruudukosta kayttaja nakee valitun taulukon kaikki sarakkeet ja rivit.

Tietoja voi myos suodattaa haluamillaan ehdoilla, mutta suodatukset ei-
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vat vaikuta raportin visualisointeihin, vaan ovat tassa nakymassa vain

datan tarkastelua varten.

3. Saraketyokalut-valintanauhasta voi luoda DAX-kielella uusia sarakkei-

ta, mittareita ja tauluja.
4. Haku-kentasta voi hakea nimella taulukkoa, saraketta tai mittaria.

5. Kentta-listasta voi valita taulukon tai sarakkeen, jota haluaa tarkastella.
(Microsoft 2023h.)
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Kuvio 6. Tietonakyma (Microsoft 2023h)

3.2.4 Raporttinakyma

Raporttinakymassa (kuvio 7) luodaan visuaaliset ja dynaamiset raporttisivut,
jotka jaetaan lopuksi kayttajille Power Bl Servicen kautta. Alla on eritelty raport-

tinakyman eri osat.

1. Raporttinakyman kuvake on ylimmaisena vasemmassa nakyvassa

valikossa.
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2. Valintanauhassa on useita eri toimintoja ja linkki mm. Power Query

editoriin (Transform data)

3. Raporttipohjalla luodaan raportin ulkoasu valitsemalla siihen sopivia
visualisointeja. Raporttisivuja voidaan luoda tarvittaessa useita "+”-

painikkeelta sivun alaosasta.

4. Visualisoinnit, joita raporteilla voi kayttaa nakyvat tassa kohdassa.
Lisaksi kayttaja voi valita kustomoituja visualisointeja valitsemalla kolme
pistetta (...). Kukin visualisointi sisaltda kolme kenttaa (Fields, Format,

Analytics), joista kayttaja voi muokata kuvaa.

Fields-kohdassa maaritellaan sarakkeet, joista kuvassa kaytettava data

haetaan.

Format-kohdassa voidaan saataa visuaalista ilmetta, kuten kuvan

vareja ja fonttikokoa.

Analytics-kohdassa kuvaan voidaan lisata erilaisia visualisointien

analyysi-elementteja, kuten trendi- ja keskiarvoviivoja.

5. Kentta-nakymasta valitaan visualisoinneissa kaytettavat sarakkeet ja

mittarit.

6. Suodatin-ruudussa nakyvat kaikki siihen lisatyt suodattimet, jotka voivat
suodattaa yksittaisia visualisointeja, kaikkia raporttisivun visualisointeja
tai kaikkien raporttisivujen kaikkia visualisointeja. (Microsoft 2023g.)
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Kuvio 7. Raporttinakyma (K21academy 2022)

3.2.5 Power Bl Service

Kun raportti on valmis, sen jakaminen tapahtuu Power Bl Service:ssa, jossa
kayttajat voivat mm. tarkastella ja kasitella raporttia. Power Bl Service:ssa ra-
portit julkaistaan ensin ns. tydtilaan, jonka kayttdoikeuksia voidaan hallita. Li-
saksi raportteja voidaan niputtaa yhteen ja jakaa ne myos sovelluksena, jonka

kayttooikeudet voivat olla erilaiset kuin varsinaisen tyotilan.

Power Bl Service:ssa voidaan julkaista myos pelkkia Power Bl Desktopissa luo-
tuja tietomalleja, joita muut raporttien tekijat voivat hyodyntaa raporttiensa poh-
jatietona. Tama on hyva tapa varmistaa yhtenaisen tietomallin kayton organi-
saatiossa. Power Bl Servicen aloitusnakyman (kuvio 8) toiminnot ovat seuraa-

vat:
1. Siirtymisruudussa voi siirtya katsomaan esim. tyétiloja, sovelluk-
sia tai oppimiskeskusta.

2. Microsoft 365:n sovelluksen kaynnistysohjelma -painikkeesta
paase Microsoft 365 ohjelmien -valikkoon.

3. Power Bl:n aloituspainikkeella paasee takaisin Aloitus-nakymaan.

4. Kuvakepainikkeet, mukaan lukien asetukset, ohjeet ja palaute
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5. Hakulaatikosta voi hakea nimella esim. koontinayttoja, raportteja,
tyatiloja ja sovelluksia.

6. Suositeltu sisalto nayttaa kayttajalle hanen eniten kayttamiaan
tyotiloja ja raportteja seka suosikeiksi lisattyja sisaltoa.

7. Viimeaikaiset-, Suosikit- ja Omat sovellukset -valilehdilta kaytta-
ja nakee listan viimeaikaisista sisalldistaan, suosikeistaan seka lis-
tan omista sovelluksistaan. (Microsoft 2023f.)
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4 TIEDON VISUALISOINTI

Tiedon visualisoinnilla on merkittava rooli ymmarryksen syventamisessa, silla
nakoaisti on ihmisen vahvin aisti. Yli neljannes aivokuoremme soluista on eri-
koistunut juuri silmasta tulevan signaalin kasittelyyn, mika korostaa visuaalisen
havainnon keskeista roolia ympariston hahmottamisessa. Katseen avulla hah-
motamme ymparoivaa maailmaa nopeammin ja tarkemmin kuin muiden aistien
avulla. Jotta tieto valittyisi tehokkaasti, sen visualisointi on valttamatonta, silla
esimerkiksi pelkasta tekstipohjaisesta esityksesta saattaa herkasti jaada huo-
maamatta tarkeita nostoja. Visualisoinnissa korostuu kuvan ja tekstin saumaton
yhteistyd. Esityksen visuaaliset elementit eivat ainoastaan taydenna, vaan myos
selkeyttavat aineiston rakennetta, mahdollistaen intuitiivisen kasityksen moni-
mutkaisistakin ilmidista. Tekstin vahvuus taas ilmenee sen kyvyssa valittda
tarkkaa, abstraktia ja analyyttista tietoa. Teksti sukeltaa syvalle yksityiskohtiin ja
ohjaa lukijaa entista syvempaan tulkintaan. Visuaaliset esitykset tehostavat
myos tiedon muistamista merkittavasti verrattuna pelkkaan tekstiin, koska visu-
aaliset elementit ja teksti yhdessa luovat aivoille vahvemman ja pysyvamman

muistijaljen. (Koponen ym. 2016, 17-19.)

4.1 Tiedon jarjestaminen ja luokittelu

Ennen tiedon visualisointiin ryhtymista, on olennaista tunnistaa tiedon rakenne.
Tama prosessi alkaa muuttujien ja asteikoiden tunnistamisesta, jotka muodos-
tavat tiedon perusrakenteen. Muuttujat ovat niitd ominaisuuksia tai piirteita, jot-
ka voivat vaihdella ja joita halutaan tutkia. Ne voivat olla esimerkiksi numeerisia
(kuten ika tai tulot) tai laadullisia (kuten vari tai asiakastyytyvaisyys). Asteikot
puolestaan maarittelevat, miten muuttujien arvot mitataan tai luokitellaan. On
olemassa erilaisia asteikkotyyppeja, kuten luokittelevia asteikkoja (nominaali- ja
ordinaaliasteikot) sekd maaraasteikkoja (intervalli- ja suhdeasteikot), joilla on

erilaiset ominaisuudet ja sovellusalueet. (Koponen ym. 2016, 46.)

Laatuasteikko eli nominaaliasteikko on mitta-asteikko, joka kuvaa muuttujaa,
joka voidaan jakaa erillisiin, toisistaan poikkeaviin kategorioihin tai luokkiin. Tal-

laisilla muuttujilla ei ole maarallista arvojarjestysta, etaisyytta tai vakiointivalia.
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Nominaaliasteikko ilmaisee vain kohteen tai ilmion kuulumisen tiettyyn luokkaan
tai kategoriaan. Kansallisuus, sukupuoli, postinumero tai vari ovat tyypillisia laa-
tuasteikon esimerkkeja. Nominaaliasteikon kayttd on yleista tilastotieteessa,
tutkimuksessa ja datan kasittelyssa, kun halutaan luokitella kohteita tai ilmi6ita
ryhmiin, mutta naiden ryhmien valilla ei ole merkityksellista jarjestysta. (Kopo-
nen ym. 2016, 47; Schwabish 2021, 46.)

Jarjestys- eli ordinaaliasteikko on mitta-asteikko, joka sijoittaa muuttujat hierark-
kiseen jarjestykseen, mutta etaisyyksien tai valien merkitys ei ole maaritelty.
Toisin sanoen se ilmoittaa, mika arvo on suurempi tai pienempi, mutta ei kerro,
miten paljon suurempi tai pienempi. Ordinaaliasteikolla on siis jarjestys, mutta
arvojen valiset etaisyydet eivat ole maariteltyja. Koulutustaso tarjoaa havainnol-
lisen esimerkin ordinaaliasteikosta, jossa vaihtoehdot voivat olla esimerkiksi
"peruskoulutus”, "toisen asteen koulutus" ja "korkeakoulutus". Nama asettuvat
hierarkkiseen jarjestykseen, mutta eivat maarittele tarkasti, kuinka paljon "kor-
keakoulutus" on suurempi tai pienempi verrattuna "toisen asteen koulutukseen"
ordinaaliasteikolla. Sen sijaan voidaan ilmaista, ettd korkeakoulutus on korke-
ammalla jarjestyksessa kuin toisen asteen koulutus. (Koponen ym. 2016, 47;
Schwabish 2021, 46.)

Valimatka- eli intervalliasteikko on numeerinen mitta-asteikko, joka asettaa
muuttujat hierarkkiseen jarjestykseen ja maarittelee niiden valiset etaisyydet tai
erot. Tama asteikko mahdollistaa tietyn arvon etaisyyden maarittelyn toisesta
arvosta. Vaikka valimatka-asteikolla on jarjestys ja numeerinen etaisyys, siina ei
ole absoluuttista nollapistetta. Esimerkkina tallaisesta asteikosta voi toimia Cel-
sius-asteikko, missa lampoatilaero 10 ja 20 asteen valilla on yhta suuri kuin ero
20 ja 30 asteen valilla. Vaikka vahennys- ja yhteenlaskutoimituksia voidaan
suorittaa talla asteikolla, prosenttilaskut eivat tuota jarkevia lukuja. Valimatka-
asteikon kayttd on yleista tilastotieteessa ja numeerisissa mittauksissa, joissa
tarvitaan muuttujien valisen etaisyyden maarittelya, mutta absoluuttista nollapis-
tetta ei ole. (Koponen ym. 2016, 4; Schwabish 2021, 46.)

Suhdeasteikko on mitta-asteikko, joka sijoittaa muuttujat hierarkkiseen jarjes-

tykseen, maarittelee niiden valiset etaisyydet tai erot ja sisaltdad absoluuttisen
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nollapisteen. Suhdeasteikolla on siten jarjestys, numeerinen etaisyys ja abso-
luuttinen nollapiste, mika mahdollistaa kaikkien matemaattisten operaatioiden,
kuten kerto- ja jakolaskujen, kayton. Suhdeasteikollisia muuttujia ovat esim. ta-
loudelliset tunnusluvut, pituus ja paino seka Kelvin-lampdtila-asteikko, joka si-
saltaa absoluuttisen nollapisteen, missa kaikki molekyylit liikkuvat mahdollisim-
man vahan. Tama mahdollistaa lampdtilojen valisen suhteen ilmaisemisen ja
kaikkien matemaattisten toimintojen suorittamisen. (Koponen ym. 2016, 47;
Schwabish 2021, 46.)

4.2 Tiedon jarjestamisen viisi tapaa

Tiedon visualisoinnissa LATCH-periaate tarjoaa suuntaviivoja, joiden avulla voi-
daan luoda selkeitd ja helposti ymmarrettavia esityksia. LATCH on akronyymi
viidesta periaatteesta: Sijainti (Location), Aakkosjarjestys (Alphabet), Aika (Ti-
me), Kategoria (Category) ja Hierarkia (Hierarchy). (Koponen ym. 2016, 53.)

Sijainti-periaate korostaa tiedon sijoittamista tiettyyn paikkaan. Visualisoinnissa
se voi tarkoittaa esimerkiksi maantieteellisen sijainnin korostamista kartalla tai
tietojen ryhmittelya tietylle alueelle. Paikan merkitys voi vaihdella riippuen visu-
alisoidun tiedon luonteesta. Sijainti-periaatteessa voidaan kayttaa seka jarjes-
tysasteikkoa etta laatuasteikkoa. Jarjestysasteikossa kohteet sijoitetaan jarjes-
tykseen niiden sijainnin mukaan, esimerkiksi kartalla. Laatuasteikossa kohteet
jaetaan ryhmiin niiden laadullisten ominaisuuksien perusteella, kuten eri teemo-

jen mukaan. (Koponen ym. 2016, 55.)

Toinen periaate on Aakkosjarjestys, mika viittaa tiedon jarjestamiseen aakkos-
jarjestyksessa. Tama voi olla hyodyllista esimerkiksi luetteloiden tai nimien koh-
dalla. Aakkosjarjestys auttaa kayttdjaa nopeasti paikantamaan tietyn tiedon.
Aakkosperiaatetta kaytetaan usein silloin, kun kohteet voidaan helposti tunnis-
taa tai nimeta, ja aakkosellinen jarjestys tarjoaa katevan tavan esittaa ne kaytta-

jille tai lukijoille. (Koponen ym. 2016, 56.)

Aika-periaate ohjaa tiedon esittamista kronologisessa jarjestyksessa, ja tama
voidaan toteuttaa joko jarjestysasteikolla tai valimatka-asteikolla. Jarjestysas-
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teikossa kohteet asetetaan tapahtuman ajan mukaiseen jarjestykseen, kuten
tapahtumien aikajana tai visuaaliset esitykset, esim. pylvas- tai viivakuvio, jotka
korostavat ajan kulumista. Valimatka-asteikolla puolestaan kohteet jarjestetaan
niiden valisten aikavalien mukaisesti, esimerkiksi aikavaleja graafisesti esittaen
viivakuviona, mika havainnollistaa kohteiden valista etaisyytta tai aikaeroa. (Ko-
ponen ym. 2016, 55.)

Kategoria-periaate keskittyy kohteiden ryhmittelyyn niiden sisallollisen saman-
kaltaisuuden perusteella. Tama voidaan tehda joko tarkastelemalla kohteiden
ominaisuuksia (laatuasteikko) tai niiden maaraa tai kokoa (maaraasteikko). Vi-
sualisoinnissa tama voi nakya esimerkiksi erivarisina osina kaavioissa tai eri
muodoilla, jotka edustavat eri kategorioita, mika helpottaa kayttajan ymmarta-

mista ja tiedon havainnointia. (Koponen ym. 2016, 54.)

Viides periaate, Hierarkia, keskittyy kohteiden jarjestamiseen niiden suuruuden,
tarkeyden tai muun maarallisen arvon perusteella. Visualisoinnissa se voi nakya
esimerkiksi pylvas- tai viivakaavioina, joissa kohteet on sijoitettu suuruusjarjes-
tykseen. Tama auttaa korostamaan suurimpia tai merkittavimpia kohteita, hel-
pottaen kayttajaa hahmottamaan tietojen suhteellista merkitysta. (Koponen ym.
2016, 54.)

4.3 Visualisointimenetelmat

Erilaisia tilastograafeja on arvioitu olevan noin sata erilaista, mutta suhteellisesti
vain pienta osuutta kaytetaan yleisesti edes tieteellisessa kirjallisuudessa (Ko-
ponen ym. 2016, 185). Alla esitellaan muutamia usein kaytettyja visualisointita-

poja. Huomioitavaa on, ettd samaa tietoa voi esittda useammalla eri tavalla.

4.3.1 Pylvaskuvio

Pylvaskuviot tarjoavat tehokkaan visuaalisen esitysmuodon numeerisen datan
havainnollistamiseksi. Niiden monipuolisuus ja helppo tulkittavuus tekevat niista
suosittuja valineitad niin analyysissa kuin tiedon esittdmisessakin. Kaksi suosit-

tua pylvaskuviotyyppia ovat vaaka- ja pystypylvaskuvio (kuvio 9).
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Kuvio 9. Pystypylvaskuvio

Pystypylvaskuviossa data esitetaan pystysuuntaisesti, ja se soveltuu erinomai-
sesti yksittaisten kategorioiden vertailuun. Pylvaat nousevat ylospain akselin
suuntaisesti, ja niiden korkeus vastaa esitettyja numeerisia arvoja. Pystyakselil-
la on aina maaraasteikko, kun taas vaaka-asteikko voi olla joko maarallinen tai
luokitteleva muuttuja. Suositeltavaa on kuitenkin kayttaa maarallistd muuttujaa
vaaka-akselilla (esim. vuosi), koska luokiteltava muuttuja on usein selkeampi

esittda vaakapylvaskaaviossa.

Vaakapylvaskuviossa (kuvio 10) data esitetdan vaakasuuntaisesti, ja se on te-
hokas visualisointitapa, kun halutaan esittaa laadullisia tai suuruusjarjestysta
kuvaavia kategorioita. Tassa kuviotyypissa pitkat nimiot voidaan liittda vaivat-
tomasti kaavioon, mika on erityisen hyodyllista luokkien nimeamisessa. Esimer-

kiksi vaestopyramidi on tallainen vaakapylvaskuvion muoto.
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Kuvio 10. Vaakapylvaskuvio

Pystypylvasryhmakuvio (kuvio 11), summapylvaskuvio (kuvio 12) ja histogram-
mi (kuvio 13) ovat edistyneempia pylvaskuvioiden muunnelmia. Pylvasryhma-
kuviossa useita pylvasryhmia yhdistetdan saman kategorian alla, kun taas
summapylvaskuviossa yksittainen pylvas edustaa koko ositetun datan summaa.

Histogrammia puolestaan kaytetaan muuttujan jakautumisen kuvaamiseen.
(Koponen ym. 2016, 186-188.)
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Kuvio 11. Pystypylvasryhmakuvio.
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Kuvio 12. Summapylvaskuvio.
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Kuvio 13. Histogrammi (Mathworks 2024)

Schwabish, (2021, 69) huomauttaa, etta kaikissa pylvaskuvioissa on aina tarke-
aa varmistaa, etta pylvas alkaa arvosta nolla, koska havaitsemme arvot pylvai-
den koon perusteella. Mikali pylvaat alkavat eri luvusta, niin pylvaiden valiset
erot saattavat vaikuttaa suuremmilta kuin oikeasti ovat, ja katsojalle saattaa
syntya virheellinen kasitys.
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4.3.2 Viiva- ja yhdistelmakuvio

Viivakuvio (kuvio 14) on erinomainen tydkalu erityisesti aikasarjatiedon havain-
nolliseen esittdmiseen. Siind missa pylvas- ja muut kaaviot antavat tietoa yksit-
taisista arvoista, viivakuvio tarjoaa havainnollisen kuvan tiedon jatkuvasta kehi-
tyksesta ja suunnasta. Tavallisessa viivakuviossa molemmilla akselilla on maa-
raasteikko, mikd mahdollistaa tarkan suhteellisuuden hahmottamisen. Viivaku-
viossa viivan muoto voi vaihdella. Matemaattisesti tarkkoja arvoja kuvaava viiva
piirretdan usein pyoristettyna, kun taas jos tiedetdan vain datapisteet, ne yhdis-
tetaan suoralla viivalla. Porrastettua viivaa kaytetaan korostamaan akillisia muu-
toksia ilmiossa. Tietopisteet voi jattaa nakyviin, mutta suuren maaran ollessa
kyseessa, niiden piilottaminen selkeyttaa esitysta. Oikein laadittu viivakuvio ha-
vainnollistaa tietoa pylvaskuviota paremmin, erityisesti silloin kun havaintopis-
teet eivat ole tasavalisia. Viivakuviossa on mahdollista katkaista mittakaava tar-
peen vaatiessa, mika ei ole mahdollista pylvaskuviossa. Kuvasuhde sailyy
yleensa samana, ja paatds viiva- ja pylvaskuvioiden valilla riippuu siita, mita
tietoa halutaan korostaa ja havainnollistaa. Viivakuvio korostaa ilmion jatkuvaa
luonnetta, muutosta ja kehityssuuntaa, kun taas pylvaskuviossa huomio kiinnit-
tyy yksittaisiin tietopisteisiin ja niiden arvoihin. Viivakuvion avulla voi myos esit-

tad suuremman maaran datapisteita kuin pylvaskuviolla.
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Kuvio 14. Viivakuvio
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Viivakuvioita voidaan toteuttaa moninaisilla visualisointityyleilla, kuten esimer-
kiksi summaviivakuvion (kuvio 15) avulla. Summaviiva on graafinen esitystapa,
jossa viivat yhdistavat datapisteen toiseen, ja naiden valiin jaavat alueet on tay-
tetty. Tama kuviotyyppi tarjoaa visuaalisen kuvan seka kokonaisuudesta etta
sen jakautumisesta osiin, mahdollistaen kokonaisvaltaisen nakyman datan ra-
kenteeseen ja osien keskindiseen vaikutukseen. Summaviivakuvio soveltuu
erityisesti tilanteisiin, joissa halutaan korostaa suhteellisia osuuksia ja niiden
muutosta ajan kuluessa. Esimerkiksi taloudellisissa raporteissa se auttaa ha-
vainnollistamaan yrityksen kokonaissuoritusta ja samalla nayttamaan, miten eri
osa-alueet vaikuttavat siihen. Lisaksi se sopii kaytettavaksi markkinointianalyy-
seissa, terveydenhuollon tilastoissa ja projektinhallinnassa, tarjoten selkean ja
tehokkaan tavan esittdd monimutkaista dataa ja tuoda esiin oleellisia osia. (Ko-
ponen ym. 2016, 190-192.)
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Kuvio 15. Summaviivakuvio

Yhdistelmakuvio (kuvio 16) on tapa visualisoida tietoa yhdistamalla kaksi aiem-
min mainittua kuviotyyppia, pylvaskuvion ja viivakuvion, yhdeksi kuvaksi. Yhdis-
telmakuvio voi kayttaa kahta erilaista arvoaluetta Y-akselilla samanaikaisesti.
Tama kaaviotyyppi on erityisen suositeltava, kun halutaan vertailla kahta eri
mittaria samalla vaakasuoralla X-akselilla. Se auttaa havaitsemaan mahdolliset

yhteydet naiden kahden mittarin valilla, tarjoten syvallisempaa tietoa niiden suh-
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teista. Esimerkiksi sitd voidaan kayttaa visualisoimaan, miten eri tekijat, kuten
puhelumaarat ja takaisinsoittoaika, vaikuttavat toisiinsa tai miten usein takaisin-

soittoaika on kehittynyt suhteessa tavoitteeseen. (Microsoft 2023j.)

Puhelu- ja asiakasmadrat kategorioittain vuositasolla

Kategoria ®kategorial @ kategoria?2 @kategoria3 ® Asiakkaita kpl

N\

2200

o
=

Puheluita kpl
Asiakkaita kpl

=3
=

F3
1=}
=

=
1=}
=

2020 2021 2022 2023
Vuosi

Kuvio 16. Yhdistelmakuvio
4.3.3 Piirakkakuvio ja mittarikaavio

Piirakkakuvio (kuvio 17) on suosittu tilastokuvio, joka havainnollistaa kokonai-
suuden jakautumista osiin. Kuvion lohkojen summa on aina 100 %. Tama kaa-
viotyyppi soveltuu tilanteisiin, joissa tarkoituksena on valittaa likimaarainen kasi-
tys eri osioiden suuruudesta suhteessa toisiinsa, eika tarkka vertailu ole ensisi-
jaisen tarkeaa. Erityisesti piirakkakuvio on hyddyllinen, kun lohkot ovat selvasti

erikokoisia, koska liian pienet erot voivat olla vaikeasti havaittavissa. (Koponen
ym. 2016, 199.)
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Kuvio 17. Piirakkakuvio

Yksi tapa parantaa piirakkakuvion osien vertailtavuutta on poistaa sen keskiosa,
jolloin muodostuu rengaskuvio (kuvio 18). Rengaskuviossa katsoja hahmottaa
lohkojen suuruudet ensisijaisesti kaaren pituuden ja pinta-alan perusteella, eika
keskuskulman mukaan, kuten perinteisessa piirakkakuviossa. lhmiset ovat pa-
rempia hahmottamaan pituuksia kuin pinta-aloja tai kulmia, mika tekee rengas-
kuviossa pienten lohkojen vertailusta helpompaa kuin perinteisessa piirakkaku-
viossa. Renkaan paksuudella ei ole valtavan suurta merkitysta rengaskuviossa.
Erityisen tarkasti huomio kiinnittyy niihin kuvioihin, joissa renkaan paksuus on
40 prosenttia kuvion halkaisijasta. (Koponen ym. 2016, 199-200.) Schwabishin
(2021) mukaan rengaskuvio ei kuitenkaan aina ole piirakkakuvaa selkeampi, ja
keskeisena etuna han pitaa lahinna sita, etta sen keskella voi esittaa numeron
tai tiedonannon. Schwabish ei suosittele kayttamaan piirakkakuvioita pareittain,
silla osuuksien vertailu on piirakkakuvien valilla hankalaa ja esim. pylvaskuviolla
tiedon saa esitettya selkeammin.
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Viisarimittarikaavio (kuvio 19) tarjoaa tydkalun edistymisen havainnollistami-
seen kohti asetettua tavoitetta. Kaaren sisédlld oleva varillinen alue edustaa
saavutettua arvoa, kun taas erillinen violetti viiva kuvastaa tavoitearvoa. Varilli-
sen alueen ja tavoiteviivan valinen harmaa alue visualisoi tavoitteen ja saavute-
tun arvon erotusta. Viisarimittarit soveltuvat hyvin prosenttiyksikoiden esittami-
seen, toimien tehokkaina suorituskyvyn mittareina. (Microsoft 2023j.) Viisari-
kaaviossa haasteena on ihmisten heikko kyky hahmottaa tai vertailla kulmia.
Toisin sanoen, jos pyritaan tarjoamaan yleinen kasitys arvoista lukijoille, mittari-
kaavio on hyva valinta. Kuitenkin, jos tarkkojen arvojen erottaminen ja vertaa-
minen on tarkeaa, mittarikaavio ei ole ihanteellinen vaihtoehto. (Schwabish
2021, 118-119.)
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5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

Opinnaytetyoni on tydelamalahtéinen toiminnallinen kehittamistyd, jonka loppu-
tuloksena syntyy uusia Power Bl -raportteja. Kaytin valinnassani hyodykseni
Salosen (2013, 5-6) julkaisua "Nakokulmia tutkimukselliseen ja toiminnalliseen
opinnaytetyohon”, jossa kerrotaan tutkimuksellisen ja toiminnallisen opinnayte-
tdiden eroista. Salosen mukaan tarkeana erona kehittdmistoiminnan ja tutki-
mustyon valilla voidaan pitaa sita, etta kehittamistoiminnallisessa opinnayte-
tydssa opiskelija tekee tuotoksen (esim. esite tai malli), kun taas tutkimukselli-
sessa opinnaytetydssa tuotetaan uutta tietoa yleensa tutkimusraportin muodos-
sa. Hydédynnan raporttien kehittdmisessa Toikon ja Rantasen (2009, 66—67)
esittelemaa kehittamistoiminnan spiraalimallia, koska siina kehittaminen tapah-

tuu yhdessa raportteja hyddyntavan toimijan kanssa.

Spiraalimalliin kuuluu kehitystoimien jatkuva uudelleenarviointi. Tama on raport-
tien tekemisessa hyodyllinen tapa, koska tuotettua tuotosta voidaan arvioida
aina uudestaan ja jatkokehittaa. Spiraalimallissa vaiheet sisaltyvat ns. kehaan
(perusteluvaihe, organisointi, toteutus ja arviointi), joka toistetaan aina uudel-
leen. Opinnaytetydssani vaiheet ovat kaytannossa (kuvio 20): 1. Mita Power Bl -
raporteilta halutaan. 2. Miten vaatimukset toteutetaan. 3. Raporttien toteutus. 4.
Esihenkilo arvioi raportit ja kertoo, mita on niista mielta. Taman jalkeen uusi
kierros alkaa uusien raporttivaatimusten maarittelylla. On tarkeaa huomata, etta
valmiit raportit tulevat olemaan jatkuvan kehitystoiminnan kohteena myds opin-
naytetyon jalkeen. Voidaan esim. huomata, etta halutaankin seurata toisesta

nakokulmasta asioita tai jopa taysin uusia asioita.
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1.Suunnittelu

Mita Power Bl raporteilta halutaan?

2.Miten vaatimukset
toteutetaan?

Datan muokkaus ja raporttien
suunnittelu

4. Arviointi
Esihenkilon mielipide
ja kehitysideat
3.Raporttien toteutus
Selkeiden raporttien luonti

Power Bl ohjelmalla.
5.Suunnittelu

Power Bi raporttien 6. Miten vaatimukset
jatkokehitys toeutetaan?
8.Arviointi Datan ja raporttien muokkaus

Esihenkilon mielipide ja
jatkokehitysideat

7.Raporttien toteutus

Selkeiden raporttien luonti
Power Bl ohjelmalla

9.Suunnittelu

Power Bi raporttien jatkokehitys ...

Kuvio 20. Toimintatutkimuksen spiraalimalli (mukaillen Toikko & Rantanen
2009, 66)

5.1 Aineiston kerays ja kuvaus

Kerasin puhelutiedot TeleQ-jarjestelmasta aikavalilta 12/2022—-08/2023. Alun
perin tarkoituksena oli saada data koko vuodelta 2022, mutta TeleQ-
jarjestelman paivityksen seurauksena tietoja saatiin ulos vasta joulukuusta 2022
alkaen. Ennen datan keraamisen aloittamista varmistin, etta kaytamme esihen-
kilon kanssa samoja hakukriteereita tiedon keraamiseen ja ettd hakutuloksem-
me ovat esihenkildon kanssa yhdenmukaiset. TeleQ-jarjestelmasta ei ollut mah-
dollista saada yhta Excel-tiedostoa koko ajanjaksolta, joten kerasin tiedot kuu-
kausi kerrallaan, ja lopuksi yhdistin kaikki Excel-tiedostot yhdeksi kokonaisuu-
deksi.

TeleQ-jarjestelmasta oli saatavilla useita tietosarakkeita, mutta kayttoon otin
seuraavat kentat (taulukko 1), koska niiden avulla pystyn vastaamaan asetta-

miini tutkimuskysymyksiin.
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Tietosarake: Selite:

Puhelinnumero Puhelinnumeron tunnistus mahdollis-
taa soittajan tunnistamisen, jonka avul-
la pystytaan esimerkiksi tarkastele-
maan asiakkaan kuukausittaista soit-

toaktiivisuutta.

Puhelun saapumisaika Kertoo, milloin asiakas on soittanut.
Puhelun paattymisaika Kertoo, milloin puhelu on paattynyt.
Toteutunut odotusaika Kertoo, kuinka kauan asiakas on odot-

tanut takaisinsoittoa.

Tehtavatyyppi Puhelun tehtavatyyppi maarittaa, onko
kyseessa takaisinsoitto vai onko puhe-

lu paatynyt vastaajaan.

Kategoria Luonnehtii puhelun tarvetta, eli onko
kyseessa esimerkiksi nopeaa reagoin-
tia vaatia paivystyspuhelu vai kiireeton

asia.

Puhelun tila Kertoo, onko puhelu kasitelty valmiiksi
vai onko puhelu esim. keskeytetty asi-

akkaan toimesta.

Muistiinpanot Muistiinpanot-kentassa hoitaja voi kir-
joittaa lyhyitd muistiinpanoja, kuten "ei
vastaa”, "ei yhdisty”, "toivoo soittoa
myohemmin” tai “siirretty omalla ter-
veysasemalle”. Tama kentta on tarjon-
nut apua muiden tietokenttien tulkin-

taan.

Yhteydenottotapa Yhteydenottotapa-kentta kertoo, onko
puhelu tullut suoraan oikeaan paik-

kaan vai onko se jouduttu siirtdmaan

esim. oikealle terveysasemalle.

Taulukko 1. Raporteille valitut tietosarakkeet
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5.2 Datan kasittely

Tarkastellessani Excel-tiedostoa huomasin, etta useat kentat edellyttavat
muokkausta ennen kuin niita voidaan hyodyntaa raporteissa. Esimerkiksi puhe-
linnumero- ja kategoria-kentta seka aika-kentat vaativat muokkausta (todellinen
odotusaika, kasittelyn kesto ja puhelun kesto), jotta niitéd voidaan kayttaa rapor-
teilla oikein. Aloitin datan kasittelyn lataamalla Excel-tiedoston ensin Power
Query -editoriin, jossa voin kasitelld dataa ja luoda uusia sarakkeita M-kielella.
M-kieleen ja koodien kirjoittamiseen sain apua Microsoftin omilta sivuilta. Haku-

kielena suosin englantia, koska silla 16ysin paremmin tarvitsemani avun.

Ensimmaiseksi kiinnitin huomiota etta, puhelinnumerokentassa oli vaihtelua
matkapuhelinnumeroiden muodossa. Osa numeroista sisalsi etuliitteen +358,
kun taas osassa sita ei ollut. Koska halusin laskea montako kertaa, sama nu-
mero oli soittanut, paatin luoda uuden sarakkeen, jossa etuliitetta +358 ei sisal-

lyteta, jotta Power Bl tunnistaa samat numerot yhtenaisesti.

Kategoria-kentta piti myos muokata (esimerkki 1). koska se sisalsi kategorioi-
den lisaksi hoitohenkilokunnan nimia ja sita ei sellaisenaan voi kayttaa raportilla
filtterina, koska kayttaja ei voisi suodattaa helposti vain esim. paivityspuheluita.
Paatin luoda uuden sarakkeen, jossa on vain kategorioita ilman henkildiden ni-
mia. Uusi sarake sisalsi seuraavat kategoriat: paivystys, muut asiat ja kiireeton
ajanvaraus. Kaikki kategoriat jaoteltiin viela kielen mukaan suomeen, ruotsiin ja

englantiin. Kategoria-kentan muokkauksessa kaytin seuraava M-kaavaa.
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=jf Text.Contains ([KATEGORIA], "péivystys", Comparer.OrdinallgnoreCase) and
Text.Contains ([KATEGORIA], "suomi", Comparer.OrdinalignoreCase) then "Péaivys-
tys, Suomi" else if

Text.Contains ([KATEGORIA], "pédivystys”, Comparer.OrdinallgnoreCase) and
Text.Contains ([KATEGORIA], “svenska”, Comparer.OrdinallgnoreCase) then
"Paivystys, Ruotsi" else if

Text.Contains ([KATEGORIA], "paivystys", Comparer.OrdinalignoreCase) and
Text.Contains ([KATEGORIA], "englanti", Comparer.OrdinallgnoreCase) then
"Pdaivystys, Englanti"

else if

Text.Contains ([KATEGORIA], "pédivystys”, Comparer.QOrdinallgnoreCase) and
Text.Contains ([KATEGORIA], "english", Comparer.OrdinalignoreCase) then
"Paivystys, Englanti"

else if

Text.Contains ([KATEGORIA], "péivystys", Comparer.OrdinalignoreCase) then
"Paivystys, Suomi" else ;'f/

Esimerkki 1. Kategoria-kentan muokkausta M-kielella

Aikakentissa ilmeni ongelma, silla numeroiden lisaksi ne sisalsivat myos kirjai-
mia. Esimerkiksi datassa "toteutuneessa odotusajassa" aika oli ilmoitettu teks-
timuodossa 4d 22:00.17. Taman seurauksena kaikki aikaa kuvaavat kentat ol
tarpeen muokata ja luoda uudet sarakkeet. Uusissa sarakkeissa aika muutettiin
sekunneiksi, mikd mahdollisti tarkan ajan laskemisen. Ajan muokkaamisessa

hyodynsin M-kielta (esimerkki 2).

=Time.Hour([PUHELUN KESTO])*/SGOO + Time.Minute([PUHELUN KESTO]) *60 +
Time.Second([PUHELUN KESTO])

=Time.Hour([KASITTELYN KESTO]J)* 3600 + Time.Minute([KASITTELYN KESTO]) * 60
+ Time.Second( [KASITTELYN KESTO])

totOdotusaikaPéivét = if Text. Contains({TOTEUTUNUT ODOTUSAIKA] "d") then
Text.BeforeDelimiter([TOTEUTUNUT ODOTUSAIKA] "d") else null

apusarakeOdotusaika = if Text. Contains([TOTEUTUNUT ODOTUSAIKA] "d") then
Text. Trim(Text.AfterDelimiter({TOTEUTUNUT ODOTUSAIKA], "d")) else
Text. Trim({TOTEUTUNUT ODOTUSAIKA])

sekunneiksi odotusaikailmanpéivida = Time.Hour(fapusarakeOdotusaika])* 3600 +
Time.Minute([apusarakeOdotusaika]) *60 + Time.Second( [apusarakeOdotusaika])

= jf [totOdotusaikaP&ivat] is null then [sekunneiksi odotusaikailmanpdivid] else
[totOdotusaikaPaivét] *86400 +fsekunneiksi odotusaikailmanpdéivia]

Esimerkki 2. Aikakentan muokkausta M-kielella
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Lisaksi tein uuden ehdollisen sarakkeen siirretyille puheluille, jossa eritellaan
ne, jotka on ohjattu Ison Omenan terveysasemalle ja ne, jotka on ohjattu muille
terveysasemille Isosta Omenasta. Esimerkissa 3 nakyy kaava, jolla ehdollinen

sarake on muotoiltu.

Add Conditional Column

Add a conditional column that is computed from the other columns or values.

New column name

Siirretyt omenaan (testi)

Column Name Operator Value © Output @
i YHTEYDENOTTO... ~ | | equals ~ 135 7 Siirretty Then 123 T | Siiretty Omenaan
ABC - ABC " R
Else If TILA - equals ~ | 123 7| Siirretty Then 123 7 | Siirretty toiselle ta:lle
Add Clause
Else ©
ABC o .
123 7 || oikein ohjautunut puhelu

m Can:el

Esimerkki 3. Ehdollinen sarake

5.3 Power Bl -raporttien toteuttaminen

Teimme raporttien sisallon suunnittelun yhdessa esihenkiloni kanssa, ja mina
vastasin raporttien visuaalisesta toteutuksesta. Pidimme yhteensa nelja suunnit-
telukokousta ja lopuksi viela yhden yhteenvetokokouksen, jossa arvioimme ra-
porttien hyodyllisyytta ja pohdimme mahdollisia jatkokehitysideoita. Raporttien

suunnittelu ja kehitys tapahtui maalis- ja huhtikuussa 2024 (Kuva 1).

Kokous 2
Kokous 1 « Yksittaisten raporttisivujen esittely esihenkilolle.
« Muokatun datan esittely esihenkilolle. Raporttisivut: Puhelumaérat ja Puheluiden kesto
« Fokus: Millaisilla raporteilla saadaan kategorioittain. Useasti soittaneiden raportti viela
vastaus tutkimuskysymyksiin? kesken, silla kaavojen tekeminen ajateltua
= Alkusuunnitelma: Hahmotelma raporteista, tyolaampaa.
joissa nakyisi: puhelumaarat ja puhelun « Fokus: Visualisointien ja valintapainikkeiden
kesto kategorioittain seka useasti toimivuus ja asettelu raporteilla.
soittaneiden maarat. Maalis- & huhtikuu -« Esihenkilén palaute: “Tyé edennyt hienosti ja olet
» Esihenkilon palaute: “Projekti on alkanut 2024 tehnyt hyvaa tyota.”
erinomaisesti, ja olet tehnyt merkittavaa » Kehitysideat: Uusia visualisointiehdotuksia seka
tyota datan muokkauksen parissa.” siirrettyjen puheluiden maarien ja osuuksien selvitys.
Kokous 3
Kokauso 14 yksittaisen raporttisivun esittel
« Palautekeskustelu. Kokous 4 ’ < 3 ¥

esihenkilolle.

+ Fokus: Arvioida raporttien kayttod ja * Kolmen valmiin kokoomaraporttisivun Fokus: Raporttien luokkien muokkaustarpeiden
fyodyllisyyita. esittely. kartoitus.

= Esihenkilon palaute: “Raporteilta saa nyt Raporttisivut: 1 Puhelumaarat, 2
nopeasti kattavan ja selkean kuvan

Esihenkilén palaute: “Raportit ovat selkeédt ja

Puheluiden kesto, 3 Useasti soittaneet. helposti ymmarrettavia.”
uhelintyon keskeisista seurattavista : i entetol " i

P st ”y = Fokus: Raporttien toimintojen esittely ja « Kehitysideat: Raporttisivujen yhdistaminen

asioista. ;

B T tulosten tarkastelua raporteilta. kolmeen raporttisivuun aiheen mukaan.

2 : » Esihenkilon palaute: “Raportit ovat Luokkinen muokkaus tarvetta vastaaviksi. Esim.

puheluiden toteutuksen seuranta. 1 oo _ X

edelleen selkeat ja informatiiviset ja Puhelun kesto -luckkien lisdys, jotta voidaan

niita on nyt viela helpompi kayttaa.” b seurata my6s 20-30 min ja yli 30 min
« Kehitysideat: Luokkien hienosaadot. puhelumaaria.

Kuva 1. Raporttien suunnittelu ja kehitys
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Kun olin saanut puheludatan muokattua haluttuun muotoon Power Query -
editorissa, latasin sen Power Bl -jarjestelmaan ja sovimme ensimmaisen
kokouksen esihenkiloni kanssa. Ensimmaisessa suunnittelukokouksessa
esittelin datan ja kerroin, mitda muokkauksia siihen olin tehnyt. Lisaksi kavimme
uudelleen lapi tutkimuskysymykset ja pohdimme, millaisilla raporteilla saisimme
niihin vastaukset. Suunnitelmanamme oli alkuun n&hda kuukausitasolla
puhelumaarat eri kategorioittain: paivystys, muut asiat ja kiireeton ajanvaraus.
Lisaksi halusimme selvittda useasti soittaneiden asiakkaiden osuuden
soittajamassasta seka siirrettyjen puheluiden maaran, koska ne vievat
arvokasta tydaikaa ja voivat ruuhkauttaa puhelinlinjoja. Seuraavissa
suunnittelukokouksissa esittelin aina ensin edistymiseni ja sovimme yhdessa,
mita ja millaisia muokkauksia tekisin seuraavaan kokoukseen. Halusimme myos
lahtea suunnitteluvaiheessa selvittamaan puheluiden kestoa ja pitkien

puheluiden osuutta.

Aluksi tein jokaisesta visualisoinnista oman sivun, mutta huomasin, etta
valilehtia tuli nain aivan liikaa ja niiden valilla siirtyminen oli tyolasta ja sekavaa.
Nain ollen suunnittelin lopuksi vain kolme eri valilehtea, joihin sain kaikki raportit
sisallytettya selkeasti kijanmerkkien avulla. Kirjanmerkit ovat Power Bl Deskto-
pin ominaisuus, jolla saadaan siepattua raportin tietty tila ja palattua siihen
myohemmin (Microsoft 2023e). Kayttajalle kirjainmerkit tarkoittavat, etta eri vi-
sualisointien valilla voidaan siirtya nopeasti painikkeiden avulla. Kirjainmerkkien
kayton ansiosta raportit muuttuivat huomattavasti kayttajaystavallisemmiksi, ja
esihenkilonikin oli tyytyvainen niiden helppoon ja selkeaan kayttoon. Suunnitte-
luvaiheessa sain esihenkilolta positiivista ja kannustavaa palautetta. Han piti
raportteja hyodyllisind, selkeind, helposti ymmarrettaving, ja oli tyytyvainen
my0s varivalintoihini, kuten "likennevalo”-vareihin, jotka olin valinnut raporteille.
Oli erityisen ilahduttavaa, kun han oli positiivisesti yllattynyt siita, kuinka infor-
matiivisia raportteja olin saanut luotua ja miten helposti tulokset olivat niissa
nahtavilla. Mahdollisuus porautua paiva-, kuukausi- ja vuositasolla raporteilla
sai myOs kiitosta esihenkiloltani. Lisaksi esim. kategoriavalinnan mahdollisuus
valita kerralla kaikki kategoriat tai vain yksittaisia kategorioita oli esihenkilon

mukaan hyodyllinen ja helpotti raporttien kayttoa.
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Muokkausehdotukset koskivat lahes aina raporttien luokkien muokkausta, ja ne
tulivat yleensa myos omasta aloitteestani, koska halusin varmistaa, etta ne vas-
tasivat esihenkiloni tarpeita. Toisinaan luokkia vahennettiin tai lisattiin tulosten
perusteella; esimerkiksi takaisinsoiton odotusaikaluokkia lisattiin, jotta tuloksia
voitiin seurata useammissa luokissa tarkemmin. Lopulta saimme raportit muo-
kattua haluttuun lopputulokseen, josta olisi helppo jatkossa seurata puhelinda-
taa, ja sellaisiksi, joista raporttien kayttokokemusta olisi hyva lahtea keradmaan
ja edelleen kehittamaan. Koimme spiraalimallin hyodylliseksi tyoskentelytavaksi

raporttien kehittamisessa.

5.4 Puhelumaarat-raporttisivu

Ensimmaisen raporttisivu kertoo, kuinka paljon ja millaisia puheluita terveys-
asemalle tulee (tutkimuskysymys 1). Lisaksi raportilta nahdaan, kuinka pitkia
ovat asiakkaiden kokemat takaisinsoiton odotusajat. Raportin filttereiksi valit-
simme Kategorian, Tehtavatyypin seka Puhelun ohjautumisen. Kaikkiin kuviin
luotiin X-akselille paivamaaran porautumismahdollisuus, jotta kayttaja voi nahda

luvut vuosi-, kuukausi- tai paivatasolla.

Paahavainnot raportilla olivat, etta puheluita tuli eniten kategorioihin Paivystys
(suomenkielinen linja), Kiireetdon ajanvaraus (suomenkielinen linja) ja Muut asiat
(suomenkielinen linja). Lisaksi nahtiin, ettd Isosta omenasta siirrettiin enemman
puheluita muille terveysasemille kuin sinne siirrettiin muualta. Havaittiin myos,
etta takaisinsoittoajoissa oli suurta vaihtelua eri kategorioitten valilla. Esim. pai-
vystyspuhelut saatiin paasaantodisesti soitettua saman paivan aikana, kun taas
Kiireeton ajanvaraus- tai Muut asiat -kategorioiden puheluissa osuus oli huo-

mattavasti pienempi. Raportin visualisoinnit on esitelty alla:
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1. Puhelut kategorioittain (Kuvio 21): Nayttaa puhelumaarat paivystys-,

kiireetdon- ja muut asiat -kategorioissa kielivalintojen mukaan.

Ison Omenan terveysasema - Puhelumaarat

Kategoria = ; . ) s !
Select all B Siirretyt punelut luokittain kpl luokittain % keskiarvo ja mediaani

i Kiireeton ajanvaraus, Englanti

Kilreeton ajanvaraus, Ruotsi
B Kiireetdn ajanvaraus, Suemi
Muut asiat, Englanti

Muut asiat, Ruotsi

Puhelumadarat kategorioittain
3000

Muut asiat, Suomi
Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi
Paivystys, Suomi
Tyhja/Epaselva kategoria

Tehtavatyyppi
B select all
B Takaisinsoitto
Vastaaja

Puheluita kpl

Puhelun ohjautuminen
[m] Select all
Oikein ohjautunut puhelu

Siirretty Omenaan
Siirretty toiselle talle tammi 2023

Kuvio 21. Puhelut kategorioittain - visualisointi

2. Siirretyt puhelut (kuvio 22): Esittaa puhelut, jotka ovat ohjautuneet
oikein terveysasemalle seka ne, jotka on siirretty joko Isoon Omenaan tai

pois potilaan omalle terveysasemalle.

Ison Omenan terveysasema - Puhelumairit

Kategoria - _ o - ,
Select all Puhelut kategorioittain SROETE P Iuokittain kpl luokittain % kesldarvo ja mediaani
Kiireeton ajanvaraus, Englanti

Kiireetdn ajanvaraus, Ructsi

Kiireetén ajanvaraus, Suomi
Muut asiat, Englanti

Muut asiat, Ruotsi

Muut asiat, Suomi

Puheluiden siirtojen kpl maara

Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi
Paivystys, Suomi

Tyhjs/Epsselva kategoria ®
=
= Puheluiden ohjautuminen
®
Tehtavatyyppi =z * @0ikein ohjautunut puhelu
select all .E: Omenzzn
Takaisinsoitto a 2
Vastaaja -
Puhelun ohjautuminen
[m] Select all T
Oikein ohjautunut puhelu o
Siirretty Omenaan
Siirretty toiselle talle oK
‘Tmmi 2023 he

Kuvio 22. Siirretyt puhelut - visualisointi
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3. Takaisinsoiton odotusaika luokittain kpl (kuvio 23): Kertoo
puhelumaarat eri odotusaikaluokissa. Luokat on muodostettu odotusajan
mukaan: alle tunti, 1-5 tuntia, alle 24 tuntia, 2-5 vuorokautta ja yli 5
vuorokautta. Esim. "alle tunti”-luokka kertoo puheluiden maaran, jossa

asiakas on saanut takaisinsoiton alle tunnin kuluttua soitostaan.

Ison Omenan terveysasema - Puhelumaarat

Kategoria A _ o . S i
i _ Takaisinsoiton odotusaila
Select all Puhelut kategorioittain Siirretyt puhelut Iuokittain kpl Iuokittain % keskiarvo ja mediaani

Kiireeton ajanvaraus, Englanti

Kiireetén ajanvaraus, Ruotsi

Kiireeton ajanvaraus, Suomi L . et
i Takaisinsoiton odotusaika luokittain kpl

Muut asiat, Englanti

Muut asiat, Ruotsi

Muut asiat, Suomi

Qdotusaika tunteina @ Ajie tunti ®1-5 tuntia © Alle 24n 2.5 vuorokautta @Y 5 vuorokautts
3000

Paivystys, Englanti

Paivystys, Ruotsi e
Paivystys, Suomi

Tyhja/Epaselva kategoria

Tehtavatyyppi
Select all
Takaisinzoitto
\astaaja

Puheluita kpl

Puhelun ohjautuminen

[m] Select all 00
Oikein ohjautunut puhelu

Siirretty Omenaan

Siirretty toiselle talle )
tammi 2023 heimi 2023 maalis 2023 hunti 2023 touko 2023 esa 2023 heina 2023 slo2023

Kuvio 23. Takaisinsoiton odotusaika luokittain kpl -visualisointi

4. Takaisinsoiton odotusaika luokittain % (kuvio 24): Nayttda kuvion 23
odotusaikaluokkien puhelumaarien osuudet prosentteina. Esim. "alle

tunti’-luokka kertoo taman luokan puheluiden osuuden.

1
Ison Omenan terveysasema - Puhelumaarat

Kategoria

B Punelut kategorioittain Sirretyt pubelut Takaisinsoiton odotusaika Takaisinsoiton odotusaika Takaisinsoiton odotusajan
B select all attail

Iuokittain kpl Iuokittain % keskiarvo ja mediaani

Kiireeton ajanvaraus, Englanti
Kiireetén ajanvaraus, Ruotsi
Kiireeton ajanvaraus, Suomi
Muut asiat, Englanti

Muut asiat, Ruotsi

Takaisinsoiton odotusaika %
Odotusaika luokiteltu ®Alle tunti ®1-5 tuntia © Alle 24h ®2-5 vuorokautta @ Vi 5 vuorokautts

100%
Muut asiat, Suomi
Paivystys, Englanti
paivystys, Ruotsi
Paivystys, Suomi o
Tyhj&/Epaselva kategoria

0%
Tehtavatyyppi

®

Select all
Takaisinsoitto e
Vastaaja
Puhelun ohjautuminen 0%
[8] Select all
Gikein ohjautunut puhelu
siirretty Omenaan .

Siirretty toiselle talle

Kuvio 24. Takaisinsoiton odotusaika luokittain % -visualisointi
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5. Takaisinsoiton odotusajan keskiarvo ja mediaani (kuvio 25): Kuvaa

takaisinsoiton odotusaikaa tunteina keskiarvona ja mediaanina.

Ison Omenan terveysasema - Puhelumaarat

Kategoria
Select all Puhelut kategorioittain Siirretyt puhelut

Takaisinsoiton odotusajan

Iuokittain kpl Iuokittain % keskiarvo ja mediaani

Kiireetdn ajanvaraus, Englanti

Kiireeton ajanvaraus, Ruots

Kiireet&n ajanvaraus, Suomi L . . . N . .
Takaisinsoiton odotusajan keskiarvo ja mediaani

Muut asiat, Englant

. lotusajan mediaani @ Odotusajan keskiarvo

Muut asiat, Ruotsi )

Muut asiat, Suomi

Paivystys, Englanti

Tyhj3/Epéselva kategoria

Tehtavatyyppi
Select all

Aika tunteina

Takaizinsoitto

Vastaaja

Puhelun chjautuminen

[m] select all

Oikein ohjautunut puhelu
Siirretty Omenaan

Siirretty toiselle ta:lle

Kuvio 25. Takaisinsoiton odotusajan keskiarvo ja mediaani -visualisointi

5.5 Puheluiden kesto -raporttisivu

Toinen raporttisivu kuvaa puheluiden kestoa tuoden lisatietoa siihen, minkalai-
sia puheluita terveysasemalle tulee. Kiinnostuksen kohteena olivat erityisesti
poikkeavan pitkakestoisten puheluiden maarat, koska ne vievat paljon tydaikaa.
Raportilla oli filttereina jalleen Kategoria, Tehtavatyyppi ja Puhelun ohjautumi-
nen. Kaikkiin kuviin luotiin X-akselille paivamaaran porautumismahdollisuus,

jotta kayttaja voi nahda luvut vuosi-, kuukausi- tai paivatasolla.

Paivystyspuhelut veivat keskimaarin eniten aikaa. Tammi-elokuun (2023) kes-
kiarvot paivystyspuheluille eri kielivalinnoilla olivat: suomi 6.6 min, ruotsi 7.4 min
ja englanti 7.5 min. Lyhyimmat puhelut olivat Muut asiat, suomi -kategoriassa
(ka. 5 min). Kiireetdn ajanvaraus -kategoriassa puhelut kestivat keskimaarin 6
minuuttia. Erittain lyhyita, alle 2 minuutin, puheluita oli eniten Muut asiat (46 %
puheluista) - ja Kiireetdn ajanvaraus (43 % puheluista) -kategorioissa, kun taas
paivystys ajanvaraus -kategoriassa osuus oli 23 %. Terveysasemalla on tavoit-
teena, etta hoitaja hoitaa nelja puhelua tunnissa, joten raportilla seurattiin myos
alle 15 min puheluiden osuuksia. Osuus oli suurin Muut asiat -kategoriassa,

jossa 96 % puheluista kesti alle 15 minuuttia. Kiireettomassa ajanvarauksessa
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vastaava luku oli 94 % ja Paivystyksessa 92 %. Raportin visualisoinnit on esitel-

ty alla.

1. Puhelun keston keskiarvo kategorioittain (kuvio 26): Kuvaa puhelujen
keskimaaraista kestoa minuuteissa paivystys-, kiireeton- ja muut asiat -

kategorioissa kielivalintojen mukaan.

Ison Omenan terveysasema - Puheluiden kesto

Puhelun keston keskiarvo Puhelun kesto luokittain Puhelun kesto alle 15 min Samana paivina hoidetut
Kate " ol Puhetun kesto luckittam % % pubelut %

Puhelun keston keskiarvo kategorioittain

Hesto minuutteina

Kuvio 26. Puhelun keston keskiarvo kategorioittain -visualisointi

2. Puhelun kesto luokittain kpl (kuvio 27): Kuvaa puhelumaaria puhelun
keston mukaan luokitelluissa luokissa. Puhelun kesto -luokat ovat: alle 2
minuuttia, 2-5 minuuttia, 5-10 minuuttia, 10-20 minuuttia, 20-30 minuuttia

ja yli 30 minuuttia.

Ison Omenan terveysasema - Puheluiden kesto

Kategoria Puhelun keston keskiarvo Puhilun kesto luokttain Puheln Kesto HuoKittain % Puhelun kesto alle 15 min Samana piivin hoidetut
Select all kategorioittain kpl % puhelut %

Kiireeton ajanvaraus, Englanti
Kiireetdin ajanvaraus, Ruotsi

Kiireetén ajanvaraus, Suomi

. Puhelun kesto luokittain kpl
Muut asiat, Englanti w0
Muut asiat, Ruotsi

Muut asiat, Suomi 2630
Paivystys, Englanti .
Paivystys, Ruotsi

Paivystys, Suomi

Tyhja/Epaselva kategoria 2000

Puhelunkesto min luokiteltu
®:zlle 2 min

juz @25 minuutis
210 .
—

Tehtavatyyppi ~
Select all

Takaisinsoitto

Vastaaja 1000

Y B

Puhelun ohjautuminen
Select all
Oikein ohjautunut puhelu

Puheluita kpl

Siirretty Omenaan
Siirretty toiselle taille

Kuvio 27. Puhelun kesto luokittain kpl -visualisointi
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3. Puhelun kesto luokittain % (kuvio 28): Nayttaa kuvion 27 Puhelun

kesto -luokkien osuudet prosentteina.

Ison Omenan terveysasema - Puheluiden kesto
Kategoria

Puhelun keston keskiarvo Puhelun kesto luokittain _ Puhelun kesto alle 15 min Samana paiving hoidetut
Select all kategorioittain kpl % puhelut %

Kiireeton ajanvaraus, Englanti
Kiireetén ajanvaraus, Ruotsi
Kiireetén ajanvaraus, Suomi
Muut asiat, Englanti
Muut asiat, Ruotsi

Puhelun kesto luokittain %
ooz B B N N _~N N B:-|

Muut asiat, Suomi

Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi
Paivystys, suomi
Tyhja/Epaselvi kategoria

Puhelunkesto min luokiteltu

60%

Tehtavatyyppi A ®
Select all

Takaisinsoitto

Vastaaja

@i 30 min

N Edyeee
Puhelun ohjautuminen
Select all
Oikein ohjautunut puhelu
Siirretty Omenaan
Siirretty toiselle ta:lle

Maslis

Kuvio 28. Puhelun kesto luokittain % -visualisointi

4. Puhelun kesto alle 15 min % (kuvio 29): Kuvaa puheluita, jotka ovat
kestaneet alle 15 minuuttia, ja niiden osuutta, jotka ovat kestaneet taman

ajan yli.

Ison Omenan terveysasema - Puheluiden kesto

Kategeria Puhelun keston keskiarvo Puhelun kesto luokittain Pubelun kesto luckittain % Puhedun kesto alle 15 min Samana piivana hoidetut
select all kategorioittain Kkpl uhelun kesto luckittain % puhelut %

Kiireetén ajanvaraus, Englanti
Kiireetdn ajanvaraus, Ructsi
Kiireetén ajanvaraus, Suomi

. Puhelun kesto alle 15 minuuttia %
Muut asiat, Englanti

100%
Muut asiat, Ruotsi
Muut asiat, Suomi
Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi 0%
Paivystys, Suomi

Tyhjz/Epaselvz kategoria

0%
Puhelunkesto min luokiteltukaksiluokiaa
@015 min
@15+ min

Tehtavityyppi ~ ®
Select all
Takaisinsoitto o

Vastaaja

YR
Puhelun ohjautuminen s
Select all
Oikein ohjautunut puhelu
Siirretty Omenaan
Siirretty toiselle taille

Temmi Heli Maslis

Kuvio 29. Puhelun kesto alle 15 min % -visualisointi
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5. Samana paivana hoidetut puhelut % (kuvio 30): Kertoo niiden
puheluiden osuuden, jotka on pystytty hoitamaan samana paivana, kun

asiakas on soittanut.

Ison Omenan terveysasema - Puheluiden kesto

Kategoria ) o
Puhelun keston keskiarvo Punelun kesto luokittain § Puhelun kesto alle 15 min Samana paivan hoidetut
Select all kategorioittain kpl Puhelun kesto luokittain % %

Kiireetdn ajanvaraus, Englanti
Kiireetdn ajanvaraus, Ruots
Kiireetdn ajanvaraus, Suomi P .
) Samana pdivana hoidetut puhelut %
Muut asiat, Englant o

Muut asiat, Ruotsi P

Muut asiat, Suomi
Paivystys, Englanti

Kategoria-korjattu
oKiire:

Tehtavatyyppi ®
Select all
Takaisinsoitto

Vastaaja

Puhelun ohjautuminen
select all
Oikein chjautunut puhelu

Siirretty Omenaan

Siirretty toiselle talle

Kuvio 30. Samana paivana hoidetut puhelut % -visualisointi

5.6 Useasti soittaneet -raporttisivu

Kolmannella raporttisivulla vastataan siihen, minka tyyppiset puhelut ovat ai-
heuttaneet puhelumaarien kasvua (tutkimuskysymys 2). Dataa oli saatavilla
vain ajanjaksolle 12/2022-08/2023, joten varsinaista puhelumaarien kasvua ei
paasty tarkastelemaan, silla puhelumaara oli ajanjaksolla jo korkealla tasolla.
Itse asiassa kokonaispuhelumaarat olivat tarkastelujaksona hieman laskussa.
Halusimme kuitenkin tutkia, mista nama jo valmiiksi korkeat puhelumaarat koos-
tuivat. Tahan kysymykseen saatiin vastauksia jo ensimmaisesta raportista, mut-
ta halusimme lisaksi tutkia useasti soittaneiden asiakkaiden puhelumaaria, joten

teimme kolmannen raporttisivun.

Kuukausittain (1-8/2023) keskimaarin 71 % soittaneista asiakkaista soitti ter-
veysasemalle yhden kerran. 2-3 kertaa soittaneita asiakkaita oli keskimaarin 25
% ja yli 3 kertaa soittaneita keskimaarin 4 %. Kiinnostava havainto oli, etta ker-
ran soittaneiden asiakkaiden osuus puheluista oli keskimaarin 50 %, eli joka
toinen puhelu kuului yli kerran soittaneelle asiakkaalle. Lisaksi puheluiden kes-
toja tarkasteltaessa huomattiin, etta yli kerran soittaneiden asiakkaiden puhelut
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olivat keskimaarin pidempia kuin kerran soittaneiden asiakkaiden. Tulosten pe-
rusteella heraa kysymys, olisiko osa useasti soittaneiden asiakkaiden asioista

ratkaistavissa tehokkaammin, jotta uusia soittoa ja ajanvarauksia ei tarvittaisi.

Kolmanteen raporttiin, joka kuvaa useasti soittaneiden maaraa, valittiin seuraa-

vat visualisoinnit:

1. Useasti soittaneiden kappalemaara (kuvio 31): Kuvaa asiakkaiden lu-
kumaaria eri soittomaaraluokissa. Visualisointi on jaettu neljaan luokkaan
soittomaarien mukaan: kerran soittaneet, 2-3 kertaa soittaneet, 4-5 ker-
taa soittaneet ja yli 5 kertaa soittaneet. Esimerkiksi "yli 5 kertaa soitta-
neet’-luokan luku kertoo tdhan luokkaan kuuluvien asiakkaiden lukumaa-

ran.

Ison Omenan terveysasema - Useasti soittaneet 2022

Kategeria Puhelunkeskimaarinen kesto
select all Useastisoittaneiden kpl maara Useastisoittaneiden osuus Useastisoittaneiden puheluosuudet S

Kiireetdn ajanvaraus, Englanti
Kiireetdn ajanvaraus, Ruotsi

Kiireetdn ajanvaraus, Suomi . . R
Useastisoittaneiden maarat:
500

H

Muut asiat, Englanti
Muut asiat, Ruotsi

Muut asiat, Suomi
Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi
Paivystys, Suomi
Tyhjd/Epdselvd kategoria

Tehtavatyyppi
Select all
Takaisinsoitto
Vastaaja

Kpl

Puhelun ohjautuminen
Select all
Oikein ohjautunut puhelu

Siirretty Omenaan

Siirretty toiselle talle 0 o0 LR

Kuvio 31. Useasti soittaneiden kappalemaara -visualisointi

2. Useasti soittaneiden osuus (kuvio 32): Kuvaa asiakkaiden osuuksia eri
soittomaaraluokissa. Luokat ovat samat kuin kuviossa 31. Esimerkiksi "yl
5 kertaa soittaneet’-luokan luku kertoo tahan luokkaan kuuluvien asiak-

kaiden osuuden kaikista asiakkaista.



Kategoria
M select all

M Kiireeton ajanvaraus, Englanti
M Kiireetan ajanvaraus, Ruotsi
M Kiireeton ajanvaraus, Suemi
B Muut asiat, Englanti

B muut asiat, Ruotsi

B muut asiat, suomi

B psivystys, Englanti

M paivystys, Ruotsi

M paivystys, Suomi

B Tyhjg/Epaselva kategoriz

Tehtavatyyppi
B select all
M Takaisinsoitto
H vastaaja

Puhelun ohjautuminen

B select all

M Oikein chjautunut puhelu
M Siirretty Omenaan

M siirretty toiselle taille
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sema - Useasti soittaneet

2022 2023

Punelunkeskimaarainen kesto
Useastisoittaneiden kpl maara Useastisoittaneiden osuus Useastisoittaneiden puheluosuudet \wokittain

Useastisoittaneiden osuus:
T N — O —

g
o 910 815 691 887
= 1224 ose 1097 e 1134 | aamw  2EE o
g 80% 20.14% 2859%
i
H
=
3
g
2 e )
H @ Kerran soittaneet
3 2-3 kertaa soittaneet
H ®4-5 kertaa soittaneet
Z 40% E .
H ®YIli 5 kertaa soittaneet
H
3
H
&
5 20%
H
£
3
&
§
5
< 0% " " "
Tammi Helmi Maslis huhti Touke Kesd Heing Elo

Kuvio 32. Useasti soittaneiden osuus - visualisointi

3. Useasti soittaneiden puheluiden osuudet (kuvio 33): Kuvaa puhelui-

den osuuksia eri soittomaaraluokissa edella mainituissa neljassa luokas-

sa. Esimerkiksi "yli 5 kertaa soittaneet’-luokan luku kertoo taman luokan

osuuden kaikista puheluista.

ma - Useasti soittaneet

Kategoria

B select all

M Kiireeton gjanvaraus, Englanti
B Kiireetén ajanvaraus, Ructsi
B Kiireeton gjanvaraus, Suomi
B Muut asiat, Englanti

B Muut asiat, Ruotsi

B Muut asiat, Suomi

B Paivystys, Englanti

B Paivystys, Ruotsi

2 Paivystys, Suomi

B Tyhjs/Epaselva kategoria

Tehtavatyyppi
B select all
B Takaisinsoitto
M vastaaja

Puhelun ohjautuminen

B select all

M Oikein ohjautunut puhelu
M Siirretty Omenaan

M siirretty toiselle ta:lle

2022 2023

Puhelunkeskimaarainen kesto
Useastisoittaneiden kpl maara Useastisoittaneiden osuus Useastisoittaneiden puheluosuudet luokittain

Useastisoittaneiden puheluiden osuus:

100 %
T
N LI ELELL
o 1%
z
5 a0%
8% T 39% 35% 359
3% 9% W%
o ® Kerran soittaneet%
. 2-3 kertaa soittane...
z ®4-5 kertaa soittane...
g w% .
z ®5+ kertaa soittanee...
2
g 20%
E 0%

Kuvio 33. Useasti soittaneiden puheluiden osuudet - visualisointi
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4. Puhelun keskimaarainen kesto luokittain (kuvio 34): Kuvaa puhelui-

den keskimaaraista kestoa edella mainituissa soittomaaraluokissa.

Ison Omenan terveysasema - Useasti soittaneet w022 [ |

Kategoria ~
selact all Useastisoittaneiden kpl masrd Useastisoittaneiden osuus Useastisoittaneiden puheluosuudet
Kiireetdn ajanvaraus, Englanti
Kiireetén ajanvaraus, Ruotsi
Kiireetén ajanvaraus, Suomi P .
Puhelun keskimaardinen kesto min:
Muut asiat, Englanti
Muut asiat, Ruotsi

Muut asiat, Suomi

Paivystys, Englanti
Paivystys, Ruotsi
Paivystys, Suomi
Tyhjd/Epaselvd kategoria

neiden puh.kesto keskimaarin

Tehtavatyyppi ~ tEneiden puhkes
Select all
Takaisinsoitto

Vastaaja

eiden

Puhelun ohjautuminen ~
Select all

Oikein ohjautunut puhelu
Siirretty Omenaan

Siirretty toiselle talle 5

Kerran soittaneiden puh kesto keskimairin. 2-3 x soittaneiden puh kesto keskima.

Kuvio 34. Puheluiden keskimaarainen kesto luokittain - visualisointi
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6 POHDINTA

6.1 Kehittamistyon taustaa ja raporttien johtopaatokset

Halusin, etta opinnaytetyoni olisi mahdollisimman tyoelamalahtodinen ja tuottaisi
konkreettisen lopputuloksen. Siksi paatin tehda toiminnallisen opinnaytetyon,
joka samalla kehittaisi minua tulevana hyvinvoinnin analytiikan asiantuntijana.
Aihetta etsiessani tajusin, etta Power Bl -tyOkalu on hyvin yleisesti kaytetty ja
sen osaaminen on olennaista nykyisessa tyoelamassa, joten valitsin sen tyoka-
lukseni opinnaytetyohoni. Pidin tarkeana myos sita, ettd tein opinnaytetyoni
omalle tyopaikalleni. Taman kautta pystyin hyddyntamaan sairaanhoitajan tyo-
kokemustani ja yhdistamaan sen uuteen oppiin, jonka olen saanut hyvinvoinnin
analytiikan asiantuntijan opinnoissani. Tama yhdistelmahan juuri muodostaa
olennaisen osan hyvinvoinnin analytiikan asiantuntijuutta. TyOdskentelen sai-
raanhoitajana Ison omenan terveysasemalla, jossa puhelintyd muodostaa kes-
keisen osan tyotehtavistani. Suuret puhelumaarat aiheuttavat kuormitusta, ja
niista keskustellaan paivittain yrittaen jatkuvasti kehittaa ja tehostaa toimintaa,
jotta voitaisiin vastata potilaiden tarpeisiin entistd paremmin. Siksi paatin ottaa
aiheekseni tutkia puheludataa, ja sainkin esimieheltani luvan tahan kehittamis-
tyohon. Teoriaosuuteen ei l0oytynyt aiempaa tutkimusta puhelumaarien rapor-
toinnista terveysasemilla, joten keskityin raportoinnin vaatimaan teoriaan, eli
tietojohtamiseen, liiketoimintatiedon hallintaan, Power Bl:hin ja tiedon visuali-

sointiin.

Koen onnistuneeni tavoitteessani ja saaneeni raporttien avulla puheludatan 1a-
pinakyvammaksi ja helposti ymmarrettavaksi. Raporttien avulla pystyttaisiin nyt
seuraamaan toteutuneita puhelumaaria, takaisinsoiton odotusaikaa ja puhelui-
den kestoa paiva-, kuukausi- ja vuositasolla. Lisaksi pystyttaisiin tarkastele-
maan saman paivan aikana soitettujen puheluiden maaraa. Naiden seuranta
antaisi arvokasta tietoa siita, miten nopeasti puheluihin vastataan, kuinka paljon
aikaa yksittainen puhelu keskimaarin vie ja kuinka hyvin toteutuu tavoite, etta
kaikki puhelut hoidetaan saman paivan aikana. Koen myds, ettd on hyddyllista
pystya seuraamaan siirrettyjen puheluiden osuutta. Tama antaa kasityksen sii-

ta, miten hyvin puhelut ohjautuvat oikein ja kuinka usein puhelut joudutaan siir-
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tamaan oikealle terveysasemalle seka sita, ohjautuvatko puhelut usein vaarin
tietyille terveysasemille. Nain voidaan alkaa pohtimaan, tulisiko esimerkiksi

asiakasohjausta parantaa.

Erityisen mielenkiintoista raporteilla olisi seurata useasti soittaneiden asiakkai-
den puhelumaaria, silla se auttaisi ymmartamaan naiden puheluiden aiheutta-
man tyokuorman paremmin. Kiinnostavaa olisi ajatella, mita puhelumaarat olisi-
vat, jos usein soittavien asiat saataisiin hoidettua yhdella kerralla. Esimerkiksi
tammikuussa 2023 puheluita oli yhteensa 6378 kpl ja soittaneita asiakkaita
4201 kpl. Jos kaikkien asiakkaiden asiat olisi saatu hoidettua kerralla, olisi pu-
helumaara sama kuin soittaneiden asiakkaiden maara, eli 4201 kpl. Puheluita
olisi siis tullut tammikuussa 2177 kpl vahemman. Paivatasolla tama puhelumaa-
ra vastaa neljan puheluita soittavan hoitajan tydpanosta. Vaikka osalla asiak-
kaista soitot koskevatkin eri asioita, ja niita ei voi ratkaista kerralla, niin silti na-
ma useasti soittavien suuret puhelumaarat tarjoavat varmasti lisatutkimisen ai-
hetta. Tarkeaa olisi selvittda, kuinka paljon saastoa voisi syntya koko hoitopro-
sessissa, jos edes osa naista asiakkaista saataisiin hoidettua tehokkaammin.
Ruotsissa tehdyssa tutkimuksessa havaittiin, ettd suurin osa useasti soittavista
asiakkaista lopetti soittamisen tai vahensi soittamista, kun hoitajat alkoivat to-
teuttaa heille yksildllisia hoitosuunnitelmia. Muualla tutkimuksissa on saatu risti-
riitaisia tuloksia siita, olisiko useasti soittavien asiakkaiden asiat hoidettavissa
tehokkaammin. Yksi syy talle on se, etta useasti soittavien asiakkaiden maari-

telmat poikkeavat toisistaan. (Skogevall 2023, 13-17.)

Raporttien hyodyllisyyttéd voidaan tarkastella myds DIKW-mallin nakdkulmasta.
Raporttien avulla paastaan nousemaan tiedon pyramidin ensimmaiselta tasolta
(Data) toiselle tasolle Informaatio. Kaytdnndssa tama tarkoittaa, ettd raakada-
tasta saadaan seurattavia mittareita ja tieto lapinakyvaksi. Seuraavalle askeleel-
le (Tietdmys) nouseminen tapahtuu raportin tulosten syvallisemman analysoin-
nin kautta, eli esim. jo taman opinnaytetydn analysointitulokset tuottavat osal-
taan tietamysta esim. Useasti soittaneista asiakkaista. Nouseminen korkeim-
malle tasolle (Viisaus) vaatii erittdin laajaa tietdmysta aiheesta ja silloin voidaan

tehda esim. strategisia paatoksia, jotka koskevat jopa kaikkia terveysasemia.
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6.2 Jatkokehitys

Talla hetkelld TeleQ:n puheludatat ovat ladattavissa vain manuaalisesti excel-
muodossa, eli Power Bl -raportteja ei saataisi paivittymaan automaattisesti. Jot-
ta raportit saataisiin paivittymaan paivittain, pitaisi puheludata saada kulkemaan
ensin TeleQ:sta LUVN:n tietovarastoon. Taman jalkeen raportit voitaisiin julkais-
ta halutuille kayttajille Power Bl Servicessa ja ajastaa paivittymaan esim. kerran
paivassa. Tulevaisuudessa raportteja voisi hyodyntaa myos muilla LUVN:n ter-
veysasemilla ja raporttien lukujen vertailu eri terveysasemien kesken olisi mah-
dollista. Talla tavalla voitaisiin varmistua, ettd puheludata noudattaa kaikkialla
samoja haku- ja seurantakriteereja, eli varmistettaisiin datan yndenmukaisuus ja
laatu. Terveysasemien yhtenainen puheluraportointi mahdollistaisi esimerkiksi
puhelumaarien jakautumisen seurannan ja havaittaisiin, jos jokin tietty terveys-
asema kuormittuu enemman puhelinsoitoilla. Tama mahdollistaisi tarvittaessa
lisdavun tai lisaresurssien harkitsemisen kyseiselle terveysasemalle. Lisaksi
olisi kiinnostavaa saada raporteilla esille tydjonojen tilanne, kuten puheluiden
maara odottamassa takaisinsoittoa ja odotusaika takaisinsoittoa varten. Olisi
hyodyllista, jos raportit nayttaisivat selkeasti esimerkiksi kategorioiden tasolla,
kuinka kauan puhelut ovat olleet odottamassa takaisinsoittoa, esimerkiksi 5 pai-
vaa, ja korostaisivat tata esimerkiksi punaisella varilla. Tama auttaisi arvioi-

maan, voidaanko nama asiat hoitaa nopeasti, ottaen huomioon kiireelliset asiat.

6.3 Opinnaytetyn merkitys

Opinnaytetyoni keskeisin merkitys LUVN:lle on lapinakyva ja ajantasainen pu-
heludata, joka tarjoaisi kattavan kuvan puhelinpalvelun suorituskyvysta eri ase-
milla. Tama avaisi mahdollisuuden tarkkaan ja reaaliaikaiseen tiedon saantiin,
mika hyodyttaisi kaikkia sidosryhmia ymmartamaan selkedmmin puhelinpalve-
lun tilanteen. Tallainen lapinakyvyys mahdollistaisi LUVN:lle tarkempien paatos-
ten tekemisen, silla se voisi analysoida puhelinpalvelun keskeisia mittareita,
kuten puheluiden maaria, kestoa ja takaisinsoiton viivetta.

Tietojen analysointi voisi myds paljastaa mahdollisia kustannussaastoja tai pa-

rannuskohteita. Esimerkiksi tarkastelemalla takaisinsoiton viivetta organisaatio
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voisi tunnistaa pullonkauloja ja parantaa asiakaskokemusta vastaamalla puhe-
luihin nopeammin ja tarjoamalla laadukkaampaa palvelua. Analysointi mahdol-
listaisi myOs useasti soittavien asiakkaiden terveysasemakohtaisten erojen tar-
kastelun. Erityisen kiinnostavaa olisi tutkia terveysasemia, joissa naita asiakkai-
ta olisi poikkeuksellisen vahan, jotta voitaisiin jalkauttaa mahdolliset tehokkaat
toimintatavat myos muille terveysasemille. Myos siirrettyjen puheluiden seu-
raaminen olisi hyodyllista, silla asiakasohjausta voitaisiin kehittaa, jotta asiak-

kaat kohdentuisivat omille terveysasemilleen paremmin.

Puheluraporttien hyoddyntaminen puhelinpalveluiden haasteiden ratkaisussa
voisi merkittavasti parantaa terveyspalveluiden saatavuutta ja tehokkuutta. Kun
puhelinpalvelun ongelmat ratkaistaan, asiakkaat saavat yhteyden terveysase-
maan saman paivan aikana riippumatta asian kiireellisyydesta. Tama ei ainoas-
taan nopeuta hoitoon paasya, vaan myos vahentaa terveydenhuollon ammatti-
laisten tyokuormitusta puhelinpalvelussa, jolloin he voivat keskittya enemman
varsinaiseen hoitotydhon. Tama parantaa terveydenhuoltojarjestelman toimi-

vuutta ja palveluiden tasapuolista saatavuutta kaikille kansalaisille.

6.4 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Olen noudattanut opinnaytetydossani Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
(TENK) ohjeistusta hyvasta tieteellisesta kaytannosta. Hyva tieteellinen kaytan-
to tarkoittaa mm., etta tutkimuksessa noudatetaan rehellisyytta, yleista huolelli-
suutta ja tarkkuutta tutkimustydssa, tulosten tallentamisessa ja esittamisessa
seka tutkimusten sekd niiden tulosten arvioinneissa. (TENK 2021.) Kasittele-
mani aineisto sisalsi henkildtietoja (soittajan puhelinnumero), joten minun oli
huomioitava tietosuojasaannokset, jotka suojaavat tutkimuksen kohteena olevia
henkiloita, ja suunniteltava koko tiedon elinkaari ennen kasittelyn aloittamista
(Tietosuojavaltuutetun toimisto 2023). Kaytanndssa toteutin aineiston kasittelyn
tydkoneellani ja poistin kaikki tallennetut tiedot opinnaytetyon paatyttya. Tarvit-
sin opinnaytety6ta varten tutkimusluvan, jonka hain Lansi-Uudenmaan hyvin-

vointialueelta.
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Tutkin opinnaytetyoni kokonaisluotettavuutta arvioimalla sen validiteettia ja re-
liabiliteettia. Validiteetilla (Patevyys) tarkoitetaan mittarin tai tutkimusmenetel-
man kykya mitata sitd, mita ollaan mittaamassa. Reliabiliteetilla (Luotettavuus)
tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyytta, eli tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. (Vilkka 2014, 177-179.)

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen (Minkalaisia ja kuinka paljon puheluita ter-
veysasemalle tulee?) nakdkulmasta raporttien validiteetti on korkea, koska ra-
portilla esitetyt mittarit mittaavat sitd, mitd ollaan mittaamassa (esim. puhelu-
maaria eri kategorioissa). My0s reliabiliteetti on korkea, koska kaikki tulokset
pystytaan toistamaan taysin samoina toisen tekijan toimesta. Toisen tutkimus-
kysymykseni (Minka tyyppiset puhelut ovat aiheuttaneet puhelumaarien kas-
vua?) validiteetti ja reliabiliteetti olivat hyvia, mutta olisivat voineet olla korke-
ampia, jos saamani puheludatan ajanjakso olisi ollut pidempi. Lyhyehkon ajan-
jakson takia varsinainen puhelumaarien kasvun kehitys ei nakynyt aikasarjassa,
vaan koko ajanjaksolla puhelumaarat olivat jo valmiiksi korkeat. Tutkittaessa
useasti soittaneiden maaria yksi mahdollinen validiteettia hieman heikentava
asia oli se, etta laskentaa ei tehty henkildtunnusten vaan puhelinnumeroiden
perusteella. Talla tarkoitan sita, etta puhelinnumeroiden avulla ei voida taysin
varmistua yksittaisen henkilon tunnistamisesta, koska samasta numerosta on
saattanut olla useampi perheenjasen yhteydessa terveysasemalle. Vaikka ny-
kyaan henkilokohtaiset matkapuhelimet ovat yleisia, tilanne voi kuitenkin olla
sellainen, etta esimerkiksi vanhemmat hoitavat alaikaisten lastensa ja omia asi-
oitaan samasta puhelinnumerosta. Lisaksi, jos kaytossa on edelleen lankapuhe-

lin, siitd yleensa hoidetaan koko perheen asiat, esimerkiksi ikdihmisten kotona.
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Liite 1. Puhelumaarat-raporttisivun rakenne

Raportin Puhelumaara kategorioittain -visualisointi muodostettiin seuraavilla
tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Puheluita kpl. Y-akselin puheluita kpl mittari on rakennettu
seuraavasti DAX kielella: puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ)]).
Legend: kategoriat

Siirretyt puhelut -visualisointi on muodostettu seuraavilla tiedoilla:
X-akseli: Saapumisaika.
Y-akseli: puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ)]).

Legend: Puheluiden ohjautuminen.

Takaisinsoiton odotusaika luokittain kpl -visualisointi on muodostettu seu-
raavilla tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika.

Y-akseli: Puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ]).

Legend: Odotusaika tunteina.

Takaisinsoiton odotusaika luokittain % -visualisointi on muodostettu seuraa-
villa tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika.

Y-akseli: Puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ]).

Legend: Odotusaika luokiteltu

Takaisinsoittoajan keskiarvo ja mediaani -visualisointi on muodostettu
seuraavilla tiedoilla:
X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Mediaani =  Median(odotusaikatunteina) ja keskiarvo =

Average(odotusaikatunteina)
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Liite 2. Puheluiden kesto -raporttisivun rakenne

Puhelun keston keskiarvo kategorioittain: -visua muodostettiin seuraavilla
tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Puhelun keston keskiarvo minuutteina = Average(puhelun kesto
minuutteina)

Legend: Kategoriat

Puhelun kesto luokittain kpl - visualisointi on muodostettu seuraavilla tiedoil-
la:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ]).

Legend: Puhelun kesto min luokiteltu

Puhelun kesto luokittain % - visualisointi on muodostettu seuraavilla tiedoilla:
X-akseli: Saapumisaika
Y-akseli: Puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ]).

Legend: Puhelun kesto min luokiteltu

Puhelun kesto alle 15 min % - visualisointi on muodostettu seuraavilla tiedoil-
la:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Puheluita kpl= COUNT(Loki[PUHELINNUMERQ]).

Legend: Puhelun kesto min luokiteltukaksiluokkaa

Samana paivana hoidetut puhelut % - visualisointi on muodostettu seuraavilla
tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: samanapaivanasoitetut =

var puhelutkaikki = [Puheluitakpl]

var samanapaivanasoitetut=
CALCULATE([Puheluitakpl],filter(Loki,Loki[SAAPUMISAIKA -
Date]=Loki[PAATETTY - date]))
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var jako = divide(samanapaivanasoitetut,puhelutkaikki)
return

Jako

Legend: Kategoriat
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Liite 3. Useasti soittaneet -raporttisivun rakenne

Useasti soittaneiden kpl maara - visualisointi on muodostettu seuraavilla tie-
doilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Muodostin kolme eri mittaria soittomaarien mukaan. Alla esimerkki
ensimmaisen mittarin DAX-koodista, jossa lasketaan kerran soittaneiden henki-
|6iden lukumaara:

kerransoittanut henkildmaara = countx(values(Loki[Puhelinnumero korjattu]),
var puhmaara = calculate(count(Loki[Puhelinnumero korjattu]))

var result = if(puhmaara =1,Loki[Puhelinnumero korjattu])

return

result)

Useasti soittaneiden osuus - visualisointi on muodostettu samoilla tiedoilla

kuin Useasti soittaneiden kpl maara - visualisointi

Useasti soittaneiden puheluosuudet - visualisointi on muodostettu seuraavilla
tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Muodostin kolme eri mittaria soittomaarien mukaan. Alla esimerkki
ensimmaisen mittarin DAX-koodista, jossa lasketaan kerran soittaneiden henki-
|6iden puhelujen lukumaara:

kerransoittaneiden puheluméaéaréat = sumx(values(Loki[Puhelinnumero Korjattu]),
var puhmaara = calculate(count(Loki[Puhelinnumero korjattu]))

var result = if(puhmaara =1,puhmaara)

return

result)

Puhelun keskimaarainen kesto luokittain - visualisointi on muodostettu seu-
raavilla tiedoilla:

X-akseli: Saapumisaika

Y-akseli: Muodostin kolme eri mittaria puhelun keskimaaraisista kestoista eri

kategorioille. Alla esimerkki ensimmaisen mittarin DAX-koodista, jossa laske-
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taan kerran soittaneiden henkildiden puhelun keskimaarainen kesto:
kesto1 = divide([useastisoittaneet sumluokka1],[useastisoittaneet sumluok-

ka1maara])

useastisoittaneet sumluokka1 = sumx(values(Loki[Puhelinnumero korjattu]),
var puhmaara = calculate(count(Loki[Puhelinnumero korjattu]))

var puhkestosumma= CALCULATE (sum(Loki[puhelun kesto minuutteina]))
var result = if(puhmaara = 1, puhkestosumma)

return

result)

useastisoittaneet sumluokkaimaara = sumx(values(Loki[Puhelinnumero korjat-
tu]),

var puhmaara = calculate(count(Loki[Puhelinnumero korjattu]))

var maara= CALCULATE( (count(Loki[puhelun kesto minuutteina]))

var result = if( puhmaara =1, maara)

return

result)
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Liite 4. Esimiehen vapaamuotoinen palaute

Erittain hyvaa tyota, kiitos!

Power Bl on hyva valinta raportointityokaluksi ja valitut raportit ovat selkeita se-
ka hyodyllisia. Puhelukategorian valinta on helppokayttdinen, silla pystyy valit-
semaan kaikki kerralla tai valitut yksitellen. Siirrettyjen puheluiden maara on
tarkea tieto, koska siirtdmiseen kuluu resursseja (puhelussa pitaa selvittaa, mi-
ka on asiakkaan soittamisen syy ja oma asema). Samoin takaisinsoiton odotus-
aika on tarkea tieto, silla tavoitteena on, etta kaikki puhelut saataisiin hoidettua
saman paivan aikana. Paivystyspuheluiden takaisinsoiton viiveen tavoite on alle
yksi tunti. Raportista kay selkeasti ilmi, miten hyvin tavoitteeseen on paasty.
Raportin kayttokelpoisuuden kannalta on hyodyllista pystya helposti siirtymaan
paivasta kuukauteen/vuoteen. Lisaksi on tarpeellista pystya porautumaan yksit-
taisiin paiviin, jolloin toiminnassa on havaittavissa esimerkiksi jotain poikkeuk-
sellista.

Valitut varikoodit ovat visuaalisesti selkeita, samoin raporttien taustailme.

Puheluiden kesto on hyodyllinen tieto muun muassa tavoitteiden asettamisen
kannalta (kuinka monta puhelua hoitaja soittaa paivassa) seka puhelintydhon
resurssoinnissa. Puheissa ja mielikuvissa on, etta useat puhelut kestavat. Data
osoittaa kuitenkin muuta. Lukujen nayttamisella voidaan osoittaa, etta tyd sujuu
tehokkaasti ja etta pitka puhelut ovat poikkeuksia.

Vaikka opinnaytetyon tarkoituksena ei ollutkaan osoittaa eroja yksittaisten tyon-
tekijoiden valilla, nailla tiedoilla on esihenkilotyossa merkitysta.

Raportissa pystytaan selkeasti ja helppokayttoisesti osoittamaan, paastaanko
hoitamaan puhelut tavoitteen mukaisen saman paivan aikana.

Raportissa on hyvin valittu jako useasti soittaneita koskien (2—3 kertaa/4-5 ker-
taa soittaneet), silla raportista selviaa, etta useasti soittaneista isoin osa soittaa
2-3 kertaa. Samoin on hyvin valittu jako: puheluiden kappalemaara, kesto,
osuudet ja luokittain — kaikki toiminnan kannalta tarpeelliset ja keskeiset luvut.

Talla hetkella Teleq raporteista saatuja lukuja seurataan paivittain, mutta ter-
veysasemilla ei ole yhteisesti sovittu, mista raporteista luvut otetaan. Yhteinen
raportointitydkalu lisda laatua ja tekee luvut vertailukelpoisiksi asemien kesken.



