YHDESSA ETEENPAIN

Maakuntien ja SOTE-
palveluiden
asiakkuudenhallinta



Ajatuksen kulku

* Asiakkuuden hallinnan lahtokasitteita
e Asiakkuus vs. asiakassuhde
* Yksiloasiakas
e Asiakkuudessa tarvittavien palveluiden toteutus vs. suunnittelu
* Sisalta, ulkoa vai ylhaalta
e Asiakkuuden hallinta
* Mina
* Ammattihenkilo
* Jarjestaja
* Kehittaja — tutkija - innovaattori

* Tallennettu tieto palvelemaan sote-asiakkuutta, sote-tieto
palvelemaan asiakasta
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Maakunta edustaa tassa esityksessa kasitetta
sote- ja kasvupalveluiden jarjestaja

Sote-uudistuksen tarpeen juurisyy - asiakkuuden hallinnan kyvykkyyden puute
Asiakkuuden hallinnan kyvykkyyden puutteen yksi juurisyy on tiedon puute.

Tiedon puutteen yksi juurisyy on lainsaadanto tai sen tulkinta

* Esim. kohta 50-vuotias tulkinta, etta kunta-, kansanterveyslaki, esh-laki ym.
saativat moni”jarjestaja”’mallista
vrt. jarjestaja kasite nyt
- vastaa, etta yksilo saa tarvitsemansa palvelut

- vastaa kayttotarkoitukseen keratyista tiedoista

Jos perusoikeudet tulkittaisiin
talla kierroksella rinnakkaisina
oikeuksina, eika yksityiseen
suojaa muiden edelle menevana
oikeutena...
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Asiakkuuden hallinnan tavoite on tuottaa
tarkoituksenmukaiset palvelut, oikein kohdennetulle
henkil6lle tai asiakasryhmalle, tunnistettuun tarpeeseen
ja oikea-aikaisesti

Keinoja

* Asiakassegmentaatio

* Asiakkuus- ja hyvinvointitietojen hallinta

e Suunnitelmien hallinta

* Asiakaskertomus, joka ei siilouta kansalaista
* Kansalaisen asiointiratkaisut

Kyky toteuttaa asiakkuuksia nyt perustuu menneessa tehtyyn tulevaisuuden
suunnitteluun kokemuspohjaisesti

Kyvyn toteuttaa asiakkuuksia pitaisi perustua jatkossa menneen ja nyt
toteutuvan/tapahtuvan perusteella tehtaviin tietoon perustuviin valintoihin

* Teon ja seurauksen havaitseminen olisi nykyadn mahdollista, jos on dataa ja valmiutta

tap hyodyntamiseen / olisi hyddynnettavissa
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Asiakkuus

Sote-asiakkuus on yksilolle annettu lupaus saada tarvitsemiaan
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita

Osaamisen ]a kulttuurin edistéminen
Sosiaali- ja terveyspalvelut

Maakunnan sisalla ilmenevat muut tekijat % % g Aluekehittaminen
vaikuttavat sote-tarpeiden syntymiseen 7&
 Tyollistymisen palvelut, turvapaikkapalvelut, Osallisuus .
elinympaéristd, elinkeinoelaman palvelut i /Q\
y p p I %)Tyo ja elinkeinopalvelut

 Paivahoito, koulu, liikkunta- ja I||kenneympar|sto ﬁ\ﬁ“ =

Nuorisotyd

Ymparistéterveydenhuolto

a Suomi tehdaén lahelld
\Kmm fb ndet FI dfamg ng s kp lokalt 15.6.2017

»Sote-asiakkuuden hallinnassa tarvitaan tietoa laajemmin kuin pelkdstaan

sotesta

* Soten asiakkuuden hallinnassa katsotaan yksil6ita, joilla on tai todennakdisesti tai ehka tulee jokin
sellainen tarve, johon sosiaali- ja terveyspalveluilla on jotain tarjottavaa

(Asiakassuhteen hallinnassa katsotaan minun firmani tuottamia palvelutuotteita ja niita kayttavia )
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Yksiloasiakas

=2 Tilapaisesti tal D
Suomen vakituisest
kansalainen Suomessa asuva
(ei-kansalzinen)

—D = —

EU kansalainen EV:n ukopuolinen

kansalainen

Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja
potilastietojen kansallinen kokonaisarkki-
tehtuuri. Luonnos 1.9, 4/2018
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Yksiloasiakas

2 Tilapaisesti tal D =
Suomen vakituisest , "
kansalainen Suomessaasuva Turvapaikanhakii
(ei-kansalzinen)
1 :D- :D s I 3
EU kansalainen EUin “"‘°P.“°""‘" Paperittomat
kansalainen

Nykyaikaisella analytiikalla ja keinodlylla on eniten annettavaa punaisella kehystetyissa

asiakasryhmissa.
Varmasti, mutta satunnaisesti, tulevien asiakkaiden tarpeisiin varautuminen on konventionaalista

matematiikkaa — turistiuminen maarien ja toteutuneen kiireellisen avuntarpeen pohjalta lasketavaa.
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Asiakkuuden hallinta on
- tilanteen hallintaa NYT
- suunnittelua

* Toiminnan kaikilla tasoilla ja nakdkulmista
* Kansallinen ohjaus ja valvonta
* Jarjestaja

* Palvelu * Tuottaja
e Ammattihenkilo
e Asiakas
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Tilanteen hallinta nyt ("tuotannon pyorittaminen”) voidaan nahda mm.
tallaisten asioiden kokonaisuutena

Jarjestdjd
Asiakasohjaus ja asiakkaan
wentml palveluiden hallinta

= el
Palvelu- LCLCUEE Giokasohjaus

vaestoryhmé pyyntojen
e dn oo b o hallinta *
hyvinvointitekija Asiakkaaksitulo prosessi

/ ongelma

palvelu
Asiakas
;7 % Tuottajan valinta ja
vksilo ;
tapahtumien varaus
Tuottaja
asiakassuhde

Tuotannon chjaus

** Palvelupyyntdjo ovat tassa sekd tutkimuksiin, mittauksiin, toimenpiteisiin tai
palveluihin liittyvat pyynnot ettd ns. maaraykset, toimintamalliin kuuluvat
rutiinitoimet ja toiminnot




Sote-suunnittelulla tarkoitetaan mm.

Jdrjestdjd
Kehittéminen Tieteellinen
tutkimus ja
innovaatio
; =7 Johtamisen analytiikka -
Sopimukset _ Asiakassegmenttien
" —— — = tunnistaminen
Asiakastietojen analytiikka -
” L = T T 1 | 1 Asiakesprosessuen Tutkijan tukiprosessit
vaestoryhma STM mittarit | Taloussuunnittelu kehittdminent ! i
g . . S s ' [ Tukipalveluiden [ ' Palveluiden halli Tutki i
i % Maakunnan : alveluiden hallinnan utkimusprotfolion
hyvinvointitekija L | suunnittelu | R fallnta
/ ongelma vaikuttavuus — CHRENRAE ; A ‘
Maakunnan | ‘ Palveluigen - Innovaatioverkosto
; : palvelukanavien
Palveluiden - - Laadun hallinta :
palvelu vaikuttavuus AS|a|$_a_-s)oh:|.au.l.(sen R —
saannosto
- Tutkimus ja innovatio analytiikka
Tuottaja
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Asiakkuutta hallitaan valilla sisalta, valilla ulkoa ja joskus ylhaalta

e YIhaalta <ﬂ>
W Johtamista ennen, aikana tai jalkeen

M @ Sisilti
/ Asiakas ja kulloinenkin palvelun
i\ m M EE tuottamiseen osallistuva osaa toimia
/
\ ?

kokonaisuuden osana — arvoketjumalli
tai suunnitelmalédhtéinen malli

Ulkoa

Erillinen koordinaatiopalvelu
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Sairauksien, riskien, Vaeston
toimintamallien, palveluiden /-

3 (‘\v ‘/
\/
> \/ ‘

2 . < :{s:</

‘»oépalvelunden palvelutarpeidenizs €

é Tutkiminen Arvio?nt? @
Kehittaminen Analysointi
Analysointi Suunnittelu

Johtaminen

Asiakkuus nakyy eri tavalla eri kulmista
Asiakkuuden hallinta edellyttaa saman
tietopohjan, vaikka sita hyddynnetaan

eri tavoilla
Yksilén Oma |
Ohjaus Eliminen | ‘
N\ Arviointi Huolenpitoﬂ e

~ Diagnostiikka Selviytyminen
Suunnittelu Avun hakeminen ,_,‘
Hoito Avun vastaanotto
Seuranta Auttaminen

Ennaltaehkaisy
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Oma

Itsehallinnollisuuden aste

100 % 0 %

Kaikki tieto itselle

Kaikki tieto ja tuki

Tilanne- ja asiakohtaisesti
tarvittavat tiedot
valitsemilleni tai pakotetuille
ulkopuoliselle, joihin luotan

hyodynnettavaksi.
Lisaksi sisallon ja
jarjestamisen hallinnan
tukipalvelut

ammatti- ja
tukihenkiloille,
joihin joudun

luottamaan
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Oma ja asiakkuuden hallinta

~ Asiakka, Ulkoa hallinnan tarkeys

iden sisdltd hallinnan tarkeys

n Oman . .
SISOt . L
Gltc hallinnay, tark Toimijo
Eys

Itsehallinnollisuuden aste

100 % 0 %

e/

Jos asiakkuuden hallinnassa keskitytaan vain paljon resursseja vieviin asiakkaisiin,
tartutaan asiaan, jossa digitalisaation lisaarvo on marginaalinen — koordinaatiolla voi
olla merkitysta
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Oman hallinnan peruspohja

Naen omat tietoni

Naen ja pystyn osallistumaan suunnitelmiini
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Yksilén palvelun toteuttajan asiakkuuden hallinta

1. Palvelun toteutukseen osallistuvan tulee nahda oma osuutensa osana asiakkaan kokonaisuutta

 Itse kunkin tulee kyeta itse sovittamaan alansa suunnitelmat asiakkaan tavoitteisiin ja muiden
tekemiin suunnitelmiin

* Itse kunkin tuottama arvo koostuu lahes kokonaan siitd, mita toteuttaja dokumentoi. Vaikutus
asiakkaaseen on tuotos, jonka muu ketju helposti mitatoi, jos asiasta ei ole dokumentaatiota
2.  Osallistuvan tulee voida tulkita omasta nakokulmastaan muiden dokumentoimia tietoja

* Esim. henkilon paino tarkoittaa yhdelle ongelman indikaattoria, toiselle sangyn tai leikkauspoyddn
valintaan vaikuttavaa asiaa, kolmannelle reseptin sisdlt66n vaikuttavaa yksityiskohtaa, neljannelle
palvelun vaikuttavuuden mittaria

3.  Osallistuvalla on oikeus toimia niin kuin yleensa toimitaan, jos ei muuhun ole aihetta

* Alueellinen ohjaus toteutetaan suunnitelma-templateilla ja tuotannon ohjaukseen liittyvilla ,
huomautuksilla ja muistutteilla

U

* Jos toteutukseen liittyy ulkopuolinen “ohjaaja”, tietotarpeet ovat kohtien 1 ja 2 mukaiset. Ulkopuolisen
ohjaajan lisdarvo on sita suurempi, mita huonommin kunkin ketjun lenkin asiakkuuden hallinta toimii
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Oman hallinnan peruspohja

Naen kokonaisuuden ja voin syventya Naen suunnitelman kokonaisuuden ja voin
tilannekuvan tarpeellisiin yksityiskohtiin lisata oman alani erityiset tavoitteet ja
palvelut kokonaisuuteen
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Jarjestdjan asiakkuuden hallinta

e Suunnittelu on valttamatonta, koska muuten et tieda mita yritat hallita
(seurata, johtaa, ohjata)

* Kaiken alku on asiakkaiden segmentointi. Ketteryys: kokeillaan,
arvioidaan, tehdaan paremmin

* Mita yksityiskohtaisempaan mennaan, sitda enemman tarvitaan
tuottajan erikoisosaamista

* Tietopohjan rakenteen tulisi kestaa erilaiset segmentoinniy myds mm.
kustannusten osalta — on enemman suunnittelun kuin atk:n haaste

* Asiakkuuksien toteutumisen ongelmiin tulee voida puuttua
* Yksilon suunnitelmien ja tuottajien tarjonnan kohtaamisen poikkeamat

* Tulee voida tehda henkil6kohtainen budjetti tai asiakasseteli
asiakassuunnitelman PO hja Ita (eri tuottajien laatima osaltaan vai erillisena palveluna laadittava??)
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Tutkimus, innovaatio, kehittaminen

e Data analytiikka on keskeinen asiakkuuden hallinnan
kehittymisen mahdollistaja, tehdaanpa sita
"perustutkimuksena”, soveltavana tutkimuksena vai osana
kehittamista

e Data on valttamaton data-analytiikan mahdollistaja
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Kaikki nakékulmat edellyttavat tietoa koko
ketjusta

e Kaksi eri lainsaadantékokonaisuutta, joita yhdistaa henkilotietojen
kasittelyn saannostot

* toissijainen kaytto
e ensisijainen kaytto

Sairauksien, riskien, Vaestodn

")) dtoimintamallien, palveluiden /P, )

q ‘\ipalveluiden paIveIutarpeiden‘;{}/ t
i Arviointi .

Analysointi

Oma
Eldminen | {
° ° ° ° ‘ rviointi Huolenpitol |
* Kaksi eri vaatimuslistaa o oo serymien |
< uunnittelu vun hakeminen ‘
. oito Avun vastaanotto
Auttaminen

* ajantasaisuus
 |aakintalaite
* tiedon eheys kayttotarkoituksen ja hyodyntajan kannalta

e ihminen

* laskentajarjestelma

* keinoaly
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Toiminnalliset
vaatimukset

Asiakkuustietojen paatietoryhmat

*Asiakkuustiedot voidaan jakaa staattisiin ja dynaamisiin
tietoihin. Lisaksi tietoa voidaan hyodyntaa eri nakdkulmiin
liittyen tarkastelutasosta. Tavoite on, etta samaa tietoa voidaan
Perustiedot hyodyntaa niin yksilon kuin vaestotason tarkastelussa.

. . Tulot ja e Perustiedot: kuvaa asiakkaan laajennetut perustiedot
Asiakastiedot varallisuus e Tulot ja varallisuus: asiakkaan taloudellinen tilanne, tulot,
avustukset ja etuudet
* Tahdonilmaisut ja suostumukset: asiakkaan palveluihin ja
tietojen kayttoon liittyvat tahdonilmaisut ja suostumukset
* Asiakastiedot: eri palveluissa asiakkaasta syntyvat tiedot
* Asiakaskohtaiset suunnitelmat: asiakkaan eri
Asiakas- Tahdonilmaisut palvelusuunnitelmat
Sutﬂ;\t‘i;‘:ﬁat suostumukset « Asiakkaan palvelut: asiakkaaseen kytketyt palvelut
* Maksutiedot: Asiakkaaseen liittyvat maksutiedot ja
maksuliikenne

*Sote-asiakkuustiedot ovat osajoukko isommasta

Asiakkaan kokonaisuudesta, joka on paljon muutakin kuin sote-
Maksutiedot palvelut tuottaminen — esim. kansalaisen elama kokonaisuutena, perhe,
koulutus, ymparistd, asuminen, talous, tyéllisyys, liikkenne yms.,
kunta - maakunta (sote, TEM, muut) - viranomaiset

Asiakkuustieto syntyy asiakkaan ja palvelun kohtaamisessa

Kuntaliittio / Akusti. Sote-ja hyvinvointipalveluiden asiakkuudenhallinta Loppuraportti 3/2018
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Asiakastieto syntyy asiakkaan ja palvelun kohtaamisessa —

miksi kierrattaa sita sote:ssa toissijaisen kaytdn ratkaisujen kautta ?

UNA Ydin vaihe | sotetuotannon tiedon hallinnassa

Tietoldhteet [agestaja
Asiakkuuden hallinta |Asiakasohiaus ja asiakkaan Palveluiden
| o Asiakas- palveluiden hallinta hallinta
Palvelu- kokemus \ja kasohjaus

YDIN \pyyntdjen

Asiakkaaksitulo prosessi

hallinta
Hankinta 1 Hankinta 2
una Suunnitelma 1.0
—'—C’ Integraatio ja ilannekuva
tiedonhallinta Asiakas

Tuottajan valinta ja
tapahtumien varaus

Tuottaja

Thottajan
me@ta

Tuotannon chjaus|

.Aopansnmypielse, uojis

0 OOOOOOOOOOOMO

Masterdata
U (pal

Vi tteet,
asi at,
kaat,
k )

S
tuot
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Mika oli sanoma?

* Asiakkuuden hallinnan tavoite on tuottaa asiakkaalle oikeat palvelut
todettuun tarpeeseen oikea-aikaisesti soten tuotantorakenteesta

rilppumatta

e Asiakkuuden hallinta edellyttaa asiakkuustietojen
hyodyntamismahdollisuutta

* Asiakkuuden hallinta edellyttas, etta

* on taho, jonka intressissa on paitsi investoida tiedon saatavilla
oloon myos edellyttaa (valvoo?) tiedon hyédyntamista
asiakaspoluilla ...kuullostaa maakunnalta...

* ratkaisu toteutetaan palveluprossien tarpeisiin, synkronissa
kansallisten ratkaisujen kehittamisen kanssa ja opittu muistaen

 Keskita toteutus, saat pullonkaulan
* Keskita vain hallinnan pellisaanndt, voit saada ekosysteemin
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Etunimi Sukunimi titteli | Tapahtuma



Tallennettu tieto palvelemaan sote-
asiakkuutta

Sote-tieto palvelemaan asiakasta
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