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Sote- ja hyvinvointipalveluiden
asiakkuudenhallinta - esiselvitys

TyOpaja
Tyon 30.3. Tybpaja 4.5. Tavoitetila ja
kaynnistys yhteinen tietovarannot ja toimenpidesuos
2-3/2017 kieli arkkitehtuuri itukset
o o [ o [ o o [
Haastattelu Sahkdinen Loppurapor Paivitetty
t 3-4/2017 kysely tti 5/2017 loppuraportti
01/2018
Tavoitteet:

« Koota yhteen hankkeissa tehdyn tyon pohjalta sote- ja hyvinvointipalveluiden
asiakkuudenhallinnan toiminnalliset paavaatimukset

« Tarkentaa mitk& ovat sote- ja hyvinvointipalveluiden yhteiset organisaatio-, tietojarjestelma- ja
hankerajat ylittavat asiakkuustiedot ja mitka naista ovat luonteeltaan yhteisia

« Tuottaa alustava tavoitetila miten tietoja tulisi hallinnoida kansallisten, maakunnallisten tai
organisaatiokohtaisten tietovarantojen avulla

Rajaukset:

« Selvityksen fokus sote- ja hyvinvointipalveluiden nakdkulmassa

« Selvityksen rajaus henkildasiakkaiden (ei yritys- ja yhteisbasiakkaiden) asiakkuustiedoissa

®
r Kuntaliitto Onnistuva Suomi tehdaan lahella
. Kommunférbundet Finlands framgang skapas lokalt




Sisallysluettelo

* TyOn eteneminen

+ Johdanto asiakkuudenhallintaan

+ Asiakkuudenhallinnan toiminnalliset vaatimukset
- Paatietoryhmat ja kasitteet

+ Loogiset tietovarannot

- Kehittamishankkeiden suhde asiakkuustietoon

» Tulosten hyodyntaminen ja jatkotoimenpiteet



Johdanto

Esiselvityksen tavoitteet

Koota yhteen hankkeissa tehdyn tydn pohjalta
sote- &a hyvinvointipalveluiden™
asiakkuudenhallinnan toiminnalliset
paavaatimukset.

Tarkentaa mitka ovat sote- ja _ _
hyvinvointipalveluiden {htel_set organisaatio-,
tietojarjestelma- ja hankerajat ylittavat
asiakkuustiedot ja mitka naista ovat
luonteeltaan yhteisia.

Tuottaa alustava tavoitetila miten tieto{a tulisi
hallinnoida kansallisten, maakunnallisten tai
organisaatiokohtaisten tietovarantojen avulla.

Tarkentaa eri hankkeiden ja niiden tuottamien
tietojarjestelméaratkaisujen roolia tdssa
kokonaisuudessa (UNA, Apotti, ODA, _
Virtuaalisairaala, Kanta, Turku) arkkitehtuurin
nakokulmasta.

Ty0 toteutettiin 3/2017 — 6/2017, 8/2017 — 9/2017 ja 11/2017 —
12/2017:

Kansallisiin méaarittelyihin ja muuhun oleelliseen
dokumentaatioon perehtyminen.

* Haastateltiin keskeisten kehityshankkeiden edustajat.
Tunnistettiin hankkeiden nédkemys asiakkuudenhallinnan
toiminnallisista vaatimuksista, aSiakkuustiedoista seka
niiden hallinnoinnista.

«  30.3. jarjestettiin tyOpaja, jossa tyostettiin yhteisia
asiakkuustietoja seka eri hankkeiden nakemyksia
toiminnallisiin vaatimuksiin, tietoihin ja tietovarantoihin.

* 4.5, jarjestettiin tyOpaja, jossa lapikaytiin loogiset
tietovarannot ja_niiden sisaltamat tiedot seka tyostettiin
jatkotybn organisointia.

«  Akusti kesaseminaarissa 7.6. tyOstettiin tietojen
hallinnoinnin tavoitetilaa

- 11.9. jarjlestettiin tyopaja kansallisen tavoitetilan
maarittelemiseksi

+ Marras-joulukuussa paivitettiin loppuraporttia tavoitetilan
maharlltttelyn yhteydessa tarkentuneiden nakemysten
pohjalta.



Sisallysluettelo — big picture

Toiminnalliset vaatimukset

« Mita tarkoittaa (toiminnallisesti)
asiakkuudenhallinta? Toiminnalliset

«Mihin toiminnallisiin tarpeisiin tietotarpeet vaatimukset
liittyvat, mik& on asian laajuus?

Tietoryhmat ja kasitemalli
* Mita tietoja asiakkuustietoihin sisaltyy?

Tietovarannot

* Missa (loogisissa) tietovarannoissa o
asiakkuustietoja on tallennettuna ja miten niita
hy6dynnetaan?

Tavoitetila

Tietoryhmat ja

- Sote- ja hyvinvointipalveluiden Tietovarannot

asiakkuudenhallinnan tavoitetilan
skenaariovaihtoehdot

kasitemalli

COFORE



Johdanto — asiakkuudenhallinta eri tasoilla

COFORE

Kansalainen, ihminen

« MyData
» Ekosysteemit
» Kansallinen nakyma ihmiseen

Maakunnan asiakkuus

» Jarjestajan, maakunnan nakokulma
» Kokonaisvaltainen sote-asiakkuuden kuva

Potilas, sos.huollon asiakas

* Ihminen yksittaisen palvelun kayttajana, esim.

potilaana




Johdanto — asiakkuudenhallinta eri tasoilla

Merkinnan tekija

Merkinnan kirjaaja

Hoitoprosessin vaihe

Merkinnan tekija

Merkinnan kirjaaja

Otsikko ja nayttoteksti

Otsikko ja nayttiteksti

Hoitoprosessin vaihe

Otsikko ja nayttiteksti

|0tsikku ja nayttoteksti

COFORE

Kansalainen, ihminen

« MyData
» Ekosysteemit
» Kansallinen nakyma ihmiseen

Maakunnan asiakkuus

» Jarjestajan, maakunnan nakokulma
» Kokonaisvaltainen sote-asiakkuuden kuva

Potilas, sos.huollon asiakas

* Ihminen yksittaisen palvelun kayttajana, esim.
potilaana




Asiakkuuksien hallinta maakunnan

y

dinprosessina

=
Asiakas
T
]
E Asiakgstarve,
| asiakassegmentoint
I 1
i | Toimintay mpristo I
i I
| [ Maargarvio,
palveluverkkotarve,
: laatutavoite
. Toimintaymparistdtieto
Analysoitu asiakastieto
pmmmmm——
Ohjaus

Asiakkuusohjeima

I

I

I

I

I -

i Talousarvio
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S Rahoitus- ja \ Asiakkuuksienja
Sategiaohyal talousohjaus palvelujen ohjaius

Lahde: Maakuntien viitearkkitehtuuri (luonnos 18.1.2018)

Asiakkuuksien hallinta tunnistaa asiakkuudet
{a_kert an asiakastiedon, ) _
toimintaymparistdanalyysin seka palveluiden
jarjestamisen piiriin kertyvan tiedon

erusteella asiakastarpéet seké niissa
apahtuvat muutokset, asiakastarpeeseen,
palvelujen kysyntaan ja toimintaan vaikuttavat
paikalliset séka globaalit muutostrendit. .
Asiakkuuksien hallinnassa ryhmitellaan ja,
priorisoidaan asiakkuudet siind maarin Kuin
maakunta voi ja haluaa asiakkuuksiaan
priorisoida.

Asiakkuuksien hallinta saa tietonsa erityisesti
strategiasta ja asiakkaan palvelutarpeesta.
Toimintaymparistotiedot tuovat ndkemyksen
tarvittavista volyymeista ja palvelutarpeen
kehittymisesta. Asiakkuuksien hallinta antaa
reunaehdot, laatutavoitteet, _
palveluverkkotarpeen ja periaatteet palvelujen
jarjestamiselle ja mahdollistamiselle.

[pvm]



Sote-asiakkuustietojen tietovarannot ja
hyodyntamismallit 1/2

@ Keskitetty tieto

Yll&pito Hyddyntaminen

2]

Perustietovaranto

Tassa dokumentissa on kuvattu tietovarantoja kaikissa kohdissa
ainoastaan loogisella tasolla. Talla pyritdan siinen, etta samasta
tiedosta on loogisella tasolla olemassa vain yksi ilmentyma.

Edella kuvattu el valttamatta silti tarkoita, etta fyysisessa mielessa
olisi olemassa vain yksi tietokanta. On olemassa lukuisa joukko
erilaisia ratkaisuja siihen miten tietoa lopulta hyddynnetaan eri
tilanteissa, kayttopaikoissa ja tietojarjestelmissa. - —
Monimutkaisessa sote-ict:n ymparistossa tama on usein (2) Hyodynnettava kopio
Vélttémétt')nté Yllapito Hy6dyntadminen

Oheisessa kuvassa (lahde: Perustietovarantojen l t
viitearkkitehtuuri) on esitetty hyodyntamismallien perustyypit 1 ja
2. Lisaksi samassa lahteessa on kuvattu mallit 3. Paivitettava

kopio ja 4. Rikastettava kopio (ks. seuraava sivu). Perustietovaranto w Perus“ﬁf)"p‘{gra”“"”




Sote-asiakkuustietojen tietovarannot ja

hyodyntamismallit 2/2

Esimerkki: loogisessa mielessa Kanta-palvelujen
potilastiedon arkisto toimii perustietovarantona.
Kaytanndssa tietoja hyddynnetdan useimmiten
potilastietojarjestelmassa, joka voidaan nadhda
tietojen paivitettavana kopiona

Esimerkki 2: monet organisaatiot hyddyntavéat
vaestotietojarjestelméan tiedoista rikastettua kopiota,
eli rikastavat vaestotietojarjestelméasta saatuihin
yhteisiin tietoihin itselleen tarpeellisia attribuutteja ja
yllapitavat niita omassa rekisterissaan

@ Paivitettava kopio

Ylldgpito  Hyddyntédminen

Yllapito

: Perustietovarannon
Perustietovaranto )
kopio

@ Rikastettava kopio
Yllapito

Hyddyntadminen

Perustietovaranto w Perustligz)\;grannon .




Toiminnalliset vaatimukset

COFORE



Asiakkuudenhallinnan maaritelmia

Haastatteluissa nousi esiin vaihtelevia maaritelmia asiakkuudenhallinnalle - olennaista niissa oli
asiakkaan ja palvelun valinen suhde ja sen kuvaaminen. Perinteinen asiakkuudenhallinnan kasite
eroaa sote-asiakkuudenhallinnan maaritelmista.

- Perinteinen maaritelma - ketka ovat asiakkaita, mita palveluita he ovat kayttaneet, miten heille
voidaan myyda lisaa palveluita ja miten markkinointia voidaan kohdentaa eri asiakkaille

« Johdon nédkOkulmasta — johtamisen prosessi, esimerkiksi toteutuneet asiakkuudet ja palveluiden
kaytto, palveluntarpeiden muutoksien ennakointi, miten voidaan tarjota oikeita palveluita seka
varmistua kustannustehokkuudesta ja vaikuttavuudesta. Prosessia voidaan ohjata esim.
palvelustrategialla.

- Operatiivisen toiminnan nakdkulmasta - kytketaan ammattilaiset/palvelut/palvelupolut toisiinsa
hyodyntaen asiakkuustietoa, ymmarretaan ihmisen tilanne kokonaisuutena, asiakkaan sote-
palveluiden ja asiakaspolun hallinta

* Asiakkuudenhallintaan kiinteasti liittyy jarjestajan palveluidenhallinta, joka tadssa on rajattu skopen
ulkopuolelle



Keskeis

COFORE

id prosesse)

Asiakkuudenhallinta

Palveluidenhallinta

Haastatteluissa tuli esiin tietoja ja
toiminnallisuuksia, jotka liittyvat eri
prosesseihin

Asiakkuudenhallinnassa ymmarretaan
Ihmisen tilanne kokonaisuutena

Toiminnanohjauksessa maaritellaan mita
aslakkaalle tehdaan (mm. resurssien
allokaatioiden ohjausta)

Tuotannonohjauksessa miten asiakkaan
tarpeet toteutetaan

Palveluidenhallinta / palveluverkon
hallinta hallinnoidaan ja tuotteistetaan
eri tuottajien ja segmenttien palvelut
kokonaisuuksiksi



Asiakkuuden elinkaari

*Perinteisesti sosiaali- ja Maakunnan asiakkuus — elinkaari
terveydenhuollossa asiakkuuden riippuvainen ihmisen asumisesta

elinkaari on riippunut palvelusta tai
asiankasittelysta

* Asiakkuuden elinkaari ei ole
kattanut kansalaista
kokonaisuutena, vaan ollut
enemman episodipohjainen ja

Suoran valinnan tuottajan asiakkuus
— elinkaari vahintdan 1 vuosi

siilloutunut - |
- Esim. ennakoivien palveluiden Yksittaisen palveluntuottaja
osalta ei ole asiakkuutta asiakkuus — elinkaari lyhyt (yksi

. . o alvelu, esim. maksusetelilla tuotettu
« Asiakkuuden elinkaari vaihtelee P )

sosiaalihuollon ja terveydenhuollon
valilla



Asiakkuudenhallinnan toiminnalliset

padvaatimukset

f

Asiakkuudenhallinta on yleisesti laaja kasite, jonka maaritelma saattaa vaihdella paljon
nakokulmista riippuen.

Tassa selvityksessa Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan asiakaslédhtoistd ajattelutapaa ja
toimintamalleja, joissa asukkaita ja sote-palveluiden asiakkaita koskevaa tietopohjaa
hyodynnetaan maakunnan jarjestamisvastuun piiriin kuuluvien asiakasryhmien ja niiden
asiakastarpeiden tunnistamisessa, oikea-aikaisuuteen ja asiakkaiden kokonaistilanteen
tuntemiseen perustuvassa asiakas- ja palveluohjauksessa seka asiakas- ja palvelupolkujen
koordinointia siten, etta eri asiakasryhmien saamat palvelut muodostavat yhteensovitetun
kokonaisuuden.

Asiakkuuksien
hallinta

Asiakkuus-
Asiakkuudenhallinta koostuu seuraavista toiminnallisista osa-alueista tiedot

Asiakkuuksien hallinnassa tunnistetaan ja yllapidetaan tietoa maakunnan asukkaista ja feeleelk

asiakasryhmista, palveluiden tarpeesta, kysynnasta ja niiden muutoksista seka seurataan p;?j:tzst;j?us palvelupolkujen

miten palvelujarjestelma pystyy vastaamaan asiakastarpeisiin koordinointi
Asiakas- ja palveluohjauksessa varmistetaan etta asiakas saa yksildllisia tarpeitaan ja

toimintaedellytyksiaan vastaavan avun tai palvelun oikea-aikaisesti .

Asiakas- ja palvelupolkujen koordinoinnissa varmistetaan etta asiakkaan saamat palvelut

muodostavat yhteensovitetun kokonaisuuden, erityisesti tilanteissa joissa asiakaan saamien % Asiakkuudenhallinta \

palveluiden tuottamiseen osallistuu useita palvelutuottajia Asiakkaan

. L Palvelutuotanto
omaehtoinentoiminta

Tarkoituksena ei ole kuvata yksiselitteisesti tai taydellisesti mista toiminnallisuuksista

asiakkuudenhallinta koostuu, vaan hahmottaa erilaisia toiminnallisia tarpeita Yhteiset asiakkuustiedot ovat asiakkuudenhallinnan
asiakkuustietojen hallinnalle mahdollistaja




Paatietoryhmat ja kasitteet

COFORE



Asiakkuustietojen p

Perustiedot

Tulot ja

Asiakastiedot varallisuus

dd

Asiakas- Tahdonilmais
kohtaiset ut
suunnitelmat suostumukset

S EUCEED]
Maksutiedot palvelut

Asiakkuustieto syntyy asiakkaan ja palvelun kohtaamisessa

Toiminnalliset
vaatimukset

tietoryhmat

Asiakkuustiedot voidaan jakaa staattisiin ja dynaamisiin_
tietoihin. Lisaksi tietoa voidaan hyddyntaa eri- nakokulmiin
liittyen tarkastelutasosta. Tavoite'on, ettda samaa tietoa
voidaan hyddyntaa niin yksilon kuin vaestdtason
tarkastelussa.

« Perustiedot: kuvaa asiakkaan laajennetut perustiedot

« Tulot ja varallisuus: asiakkaan taloudellinen tilanne, tulot,
avustukset ja etuudet

«  Tahdonilmaisut ja suostumukset: asiakkaan palveluihin ja
tietojen kayttdon liittyvat tahdonilmaisut ja suostumukset

» Asiakastiedot: eri palveluissa asiakkaasta syntyvat tiedot

« Asiakaskohtaiset suunnitelmat: asiakkaan eri
palvelusuunnitelmat

» Asiakkaan palvelut: asiakkaaseen kytketyt palvelut

« Maksutiedot: Asiakkaaseen liittyvat maksutiedot ja
maksuliikenne

Sote-asiakkuustiedot ovat osajoukko isommasta
Kokonaisuudesta, joka on paljon muutakin Kuin sote-
tuottaminen — esim. kansalaiSen elaméa kokonaisuutena,
P_erhe, koulutus, ymparistd, asuminen, talous, tyéllisyys,
likenne yms., kunta - maakunta (sote, TEM, muut) -
viranomaiset




Paatietoryhmat

Asiakkuustietojen kasittelya ohjaa niin sote-
tiedonhallinnan lainsaadanto kuin yleiset
henkilGtietoja koskevat saaddkset

Luokittelu kuvaa yhteiset sote- ja
hyvinvointipalveluiden asiakkuustiedot

Mita keskemmalla tieto on, niin sita
todennakoisemmin se on asiakas- tai
potilastietoja saatelevan lainsaadannon
alaista

Tassa selvitystydssa keskityttiin erityisesti
sote-palveluihin, joten tama osittain rajaa mita
tietoja on pyritty huomioimaan.

Osalle paatietoryhmien tiedoista ei talla
hetkella olemassa hallinnoivaa tahoa (osaa ei
ole viela edes olemassa), luokittelussa on
pyritty tunnistamaan tavoitetilan hallinnoitsija.

Asiakas

Toiminnalliset
vaatimukset



Perustiedot kuvaavat asiakkaan
laajennetut henkilGtiedot

Tiedot eivat ole mitenkaan sote-
spesifeja, vaan hyvin yleisesti
hyodynnettavia

Tiedot ovat viranomaisten ja
kansalaisen itsensa tuottamia

Tietoja hallinnoidaan paaasiassa
kansallisten viranomaisten
tietovarannoissa

Vaestotietojarjestelméa
Osittain tietoja tulee hallinnoida
maakunnan jarjestelmissa

Esim. APTJ-kokonaisuus
Asiakkaan tyollisyys- ja

koulutustiedoille el ole tunnistettu
mahdollista tietovarantoa

Aidinkieli ja asiointikieli
Edunvalvonta

Henkil6tiedot
Kansallisuus
Huostaanottotiedot

Yhteys- ja asiointitiedot
Itseilmoittamat yhteystiedot

Koulutustiedot

Laheiset ja roolit
Perhesuhteet

Maksuyhteystiedot

Turvakielto

Turvallisessa sdahkoisessa
asioinnissa tarvittava
asiointitunnus (SATU)
Ammatti ja tyollisyystilanne
Uskonnollisen yhdyskunnan
jasenyys

Viliaikaiset henkilotiedot
Tieto turvapaikasta,
oleskeluluvasta

Asiakkaan yleinen
segmentointitieto

Vaestorekisteri
Vaestorekisteri

Vaestorekisteri
Védestorekisteri
Vaestorekisteri

Vaestorekisteri

APTJ

APTJ

Vaestorekisteri

KaPA

Vaestorekisteri
Védestorekisteri

Vaestorekisteri

APTJ
APTJ

APTIJ

Asiakkaan aidinkieli ja asiointikieli (esim. mahdollinen tulkin tarve)
Asiakkaan mahdolliset toimintakelpoisuuden rajoitukset, mahdollinen
laillinen edustaja

Nimi, henkilotunnus , syntyma- ja kuolinaika, siviilisaaty

Asiakkaan kansallisuus

Mahdolliset huostaanottotiedot (huostaanottamisen alkamispaiva,
sijoituskunta)

Asiakkaan ilmoittamat pysyvat ja tilapdiset yhteys- ja asiointitiedot, esim.
osoite jne.

Asiakkaan itse ilmoittamat yhteystiedot (esim. puhelinnumero,
sahkoposti) (tallennus esim. maakunnan CRM)

Asiakkaan koulutustiedot. Tietoja voisi hyddyntdda mm. segmentoinnissa,
palveluiden kohdentamisessa (tallennus esim. maakunnan CRM)

Asiakkaan itseilmoittamat laheiset, perhe (tallennus esim. maakunnan
CRM)

Asiakkaan virallinen perheoikeudellinen asema, lapsen huoltoa koskevat
tiedot

Pankkitiedot, tieto suoraveloituksesta, esim. maakunnan CRM tai Suomi.fi

Asiakkaan mahdollinen turvakielto
Asiointitunnus

Asiakkaan ammatti (vdestotietojarjestelma) ja tyollisyystilanne
Uskonnollisen yhdyskunnan jasenyystieto

Viliaikaiset henkilotiedot jadnevat maakunnan vastuulle

Ulkomaan kansalaista koskevat tarkentavat tiedot (mm. oleskelulupa,
turvapaikkatieto, passinnumero). Tietoja hallinnoidaan mm.
ulkomaalaisrekisterissa, asukasrekisterissa, pakolaisrekisterissa,
kuntaanosoitusrekisterissa.

Asiakkaan yleinen segmentointitieto, joka ei ole ammattilaisen tekema
paatods



Toiminnalliset
vaatimukset
T I i I I i
u Ot a Va ra I S u u S Tietoryhmet Tietovarannot
ja kasitemalli

* Asiakkaan tulot ja varallisuus

kuvaa asiakkaan sote-palveluihin . _ _ |
vaikuttavia tuloja ja RISEO Looginen Selitys A
varallisuustietoja. Kattaa myos HEIONERARES potiastieto
varallisuuteen rinnastettavat

Tulotiedot Verottaja Tulorekisteri on tulossa kayttoon 2019, joka hallinnoi asiakkaan
vakuutus- ja ) Y )

. . tuloitietoi
tyoterveyshuoltotiedot. HOTERR
Varallisuustiedot Verottaja Verottajan tiedot asiakkaan varallisuudesta
N T|€d Ot e|Vat Ole m |t_en kaan SO_te- Avustukset, tuet Kela Asiakkaan saamat avustukset ja tuet
SpQSIfeja, Vaan hyV| n y|e|SeSt| Etuudet Kela Asiakkaalle myonnetyt etuudet
hyOdynnettaVIa Sairausvakuutus Kela Kelan sairausvakuutuksen piiriin kuuluvat yleensa kaikki Suomessa
vakinaisesti asuvat henkil6t
° i ANi A i i Tieto yksityisestd vakuutuksesta Tieto asiakkaan mahdollisesta yksityisestad sote-palveluihin liittyvasta X
TIedOt Ovat Iahln'na VerOttaJ ar'] Ja vakuutuksesta (esim. tapaturmavakuutus)
Kelan tUOttam la Ja hallln noimia Tyoterveyshuolto APT)J Tietoa asiakkaan mahdollisesta tyoterveyshuollon asiakkuudesta X
o Verottaja’ tulorekisteri Tulotiedot Verottaja Tulorekisteri on tulossa kdyttédn 2019, joka hallinnoi asiakkaan
. . e . tuloitietoja
+  Kela, sokslaall_gurva (erityisesti
etuusrekisteri

* Verottajalla on useita eri
rekistereitd, ja naista keskeisin
tulevaisuudessa tulee olemaan
kansallinen tulorekisteri



Tahdonilmaisut ja suostumukset

« Tahdonilmaisut ja suostumukset

ovat aS.Ia.kkaan aSIth"n’ . o Tieto Looginen SEINWS Asiakas /
palveluihin, palveluiden kayttoon tietovaranto oStz e
tai tietojen hyddyntamiseen

|||ttyv|a asiakkaan omia paatoks|a Tahdonilmaisut Kanta-palvelut Asiakkaan terveyspalveluihin liittyvat tahdonilmaisut (kuten
hoitotahto, elinluovutustestamentti)
. . . Tietojen kdyton suostumukset ja Kanta-palvelut Asiakkaan asiakas- ja potilastietojen kdyttoon liittyvat suostumukset X
‘ TIedOt \./O_lda.an Jakaa sote- kiellot ja kiellot, my®6s kayttd toissijaisiin tarkoituksiin.
SpeSIfel hin Ja. erISI N Asiakkaan tekemit valtuutukset  Asiointivaltuudet Asiakkaan antamat valtuutukset, toimivalta ja julkisuustaso seka
H H ihi mahdollinen puolesta asiointi (huoltaja, valtuutettu)
tahdon"maJSU | hln Biopankkisuostumukset Uusi tieto, jonka hallinnointi on paattamatta
. . . Suostumus ilman Kanta-palvelut? Voidaanko asiakkaalle ehdottaa palveluita tai omaehtoisia
¢ TledOt Oy.at_ a_Slakka_an omia hoito/palvelusuhdetta toimenpiteitd ilman asiakkaan toteuttamaa aloitetta? Esim.
paa‘[ok3|a’ JO|ta hal“taan tapahtuvaan palvelutarpeen Virtuaalinen terveystarkastus.
2 - . g iointiin ia palveluohiauk
vaihtelevasti (asiakas itse, B
viranomaiset)

- Tietoja hallinnoidaan paaasiassa
kansallisten viranomaisten
tietovarannoissa

- Kanta-palvelut ja
asiointivaltuudet



vaatimukset
iakastied
Asiakastiedot
* Asiakastiedot koostuvat
Tieto Looginen Selitys Asiakas /
tietovaranto potilastieto
a

asiakkaasta eri palveluissa
syntyvista tiedoista, joiden _
kasittelya ohjaa paasaantoisesti

SOte'e”tWSla' nsaad anto Asiakasviestinta Tieto asiakkaan kayttamasta sahkoisesta viestintdkanavasta (esim.
Kapa viestinvalitys), joka ei koske varsinaisesti sosiaali- ja
 Asijakastiedot sisaltaa myOS terveydenhuollon palveluiden siséltod
aSiakkaan itsetuottamat, Hyv.invo.intitiedot Omatietovaranto As?akkaan om?t thinvointitiedot
. . . . Potilastiedot Kanta-palvelut Asiakkaan potilastiedot X
ItsehOIt_o' Ja OmahOItosove_I I USten Ohjaus, neuvonta APT) Tieto asiakkaan suuntaan tapahtuvasta hoidon ohjauksen ja X
se ka |a|tte|den tuottamat t|€d0t neuvonnan viestintdkanavista, esimerkiksi erilaisilla ammattilaisille
suunnatuilla viestintdohjelmistoilla.
° ASiakaStietOihin on myOS Sosiaali'huollo“n as.i'akastiedot Kanta-palvelut As?akkaan sosiaali'huollo.r'\ afiakastciedo‘t . ' X
; Palveluiden kaytto APT) Asiakkaan palveluiden kayton laajuus ja monimuotoisuus

tunnistettu osaksi asiakkaaseen
liittyva viestinta.

« Tama on nyt jaoteltu kahtia,
koska sote-asiakkuuksiin
liittyva sahkdinen ohjaus ja
neuvonta ovat
paasaantoisesti asiakas- ja
potilastietoa



Toiminnalliset
vaatimukset

Asiakaskohtaiset suunnitelmat

Palvelusuunnitelma tietoryhma
kasittaa asiakkaan eri
suunnitelmat ja on hyvin sote-
spesifi

Se kasittaa asiakkaan itse
yllapitdman suunnitelman,
asiakkaan ja ammattilaisten
yhteisen suunnitelman seka eri
yksittaisten palveluiden
toteuttamiseen liittyvat
suunnitelmat

Asiakkaan oma suunnitelma on
hanen itsensa yllapitama ja
hallinnoima. Muut tiedot ovat
padasiassa ammattilaisten
tuottamaa ja asiakas- ja
potilastiedoksi tulkittavaa.

Tieto Looginen Selitys Asiakas /
tietovaranto potllastleto

Omasuunnitelma Omatietovaranto Asiakkaan itse tekema ja yllapitdma hyvinvointisuunnitelma

Asiakassuunnitelma(t). Kanta-palvelut Asiakkaan ja ammattilaisen yhdessa laatima asiakkaan virallinen
tuottajarajat ylittava suunnitelma esim. nykyisin terveys- ja
hoitosuunnitelma, ks lista alla.

Yksittaisen palvelun Tuottaja Asiakkaan yksittdisen asiakkuuden tai hoidon tuottamiseen liittyva X

toteutussuunnitelma suunnitelma

1) asiakassuunnitelmalla potilaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (785/1992), jaljempanéa
potilaslaki, 4 a 8:n mukaista suunnitelmaa tutkimuksesta, hoidosta tai ladkinnallisesta
kuntoutuksesta, sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain (812/2000),
jaljempané sosiaalihuollon asiakaslaki, 7 8:n mukaista palvelu- ja hoitosuunnitelmaa,
sosiaalihuoltolain 39 §:n mukaista asiakassuunnitelmaa, vanhuspalvelulain 16 §:n mukaista
palvelusuunnitelmaa, vammaisuuden perusteella jérjestettavista palveluista ja tukitoimista
annetun lain (380/1987), jaljempéana vammaispalvelulaki, 3 a §:n 2 momentin mukaista
palvelusuunnitelmaa seké lastensuojelulain (417/2007) 30 8:n mukaista asiakassuunnitelmaa;



Toiminnalliset
vaatimukset
i I I
AS I a a a n a ve u t Tietoryhmet Tietovarannot
ja kasitemalli

 Asiakkaan palvelut tietoryhma
koostuu asiakkaan avoimista

asiakkuuksista ja niihin Tieto Looginen Selitys Asiakas /
kytketyista palveluista HSIOVRISNES potilastieto

palveIUtUOttaJ ISta Seka Ammattilaiset APTJ Asiakkaaseen kytketyt ammattilaiset

ammattllalSISta Avoimet asiakkuudet APT) Asiakkaan avoimet asiakkuudet ja yhteyshenkil6t X
° Sen aVU”a. ha”innoidaan Palveluhistoria APTJ Asiakkaan palveluhistoria X
aSiakkaan er‘i asiakku UkSia se ka Tuottajavalinta Omatietovaranto Asiakkaan valitsema tuottaja (alkuvaiheessa vain suoran valinnan ~ Mahdollisesti
e - " au - . - . tUOttaja)
n”hln kytkettyja ammattllalSIa Ja Palveluiden kdyton laajuus APTJ Asiakkaan palveluiden kaytonlaajuus (tunnistettu palveluiden X
palVe|U|ta- kaytonlaajuus, mahdollisesti tulevaisuudessa dynaaminen
asiakkuustietoihin perustuva luokitus)
« Asiakkaan pa|ve| ut hallinnoidaan Palvelun maksaja APT) Asiakkaan palvelun maksaja (esim. jarjestaja, tuottaja, asiakas itse)

padasiassa APTJ:ssa

« Taman selvityksen konteksti
maarittdd paaasiassa ei
sote-palvelut tarkastelun
ulkopuolelle

 Asiakkaan palveluita yllapidetaan
jarjestajan ja tuottajan toimesta



Toiminnalliset
vaatimukset
M k i d
a S u t I e Ot Tietoryhmet Tietovarannot
ja kasitemalli

«  Maksutiedot kuvaavat
Tieto Looginen Selitys Asiakas /
tietovaranto potilastieto
a

asiakkaan palveluiden
jarjestamiseen ja tuottamiseen
liittyvad maksuliikennetta

Asiakasmaksut APTJ Asiakkaan palvelumaksut Mahdollisesti
® Raj anveto t| etOJ en hal I iInnoinnin Asiakasseteli APT) Asiakkaalle myonnetyt asiakassetelit Mahdollisesti

Henkilokohtainen budjetti Asiakkaan henkilokohtainen budjetti

suhteen on hankalaa. ‘ )

. . . .. Kiireellisen hoidon maksaja Asiakkaan kiireellisen hoidon maksaja
Maksutietoja, seteleita, , , ,
. k k . .. Palveluiden maksukatto Asiakkaan palveluiden maksukatto

aSIa_' asma SUJa Vc_)ISI . Maksusitoumukset Asiakkaalle myénnetyt maksusitoumukset

halllnnOIda kansalllseStl (Vrt Ladkekorvausten maksukatto Kela Asiakkaan ladkekorvausten maksukatto Mahdollisesti

reseptlkeSkus)1 mUtta tOISaa-Ita Asiakasmaksut APTJ Asiakkaan palvelumaksut

toiminnallisuus on hyvin
vahvasti maakuntien toimintaa

« Maksutietojen loogiset
tietovarannot ja tietojen
hallinnoijat on padasiassa
maaritteleméatta



Asiakas

Henkil6, perhe, tms. maakunnan jasen,
maakunnan sote-asiakas

Potilas tai sosiaalihuollon asiakas on taman
kasitteen erikoistus

Asiakkuus

Kasite, joka sitoo asiakkaan tiettyyn palveluun
ja sité kautta palveluntarjoajaan,
ammattilaiseen ja maksajaan

Maakunta
Jarjestaja
Palveluntarjoaja

Tuottaja, suoran valinnan tuottaja, muut
tuottajat

Asiakkaan tiedot

Omasuunnitelma
Terveys- ja
hoitosuunnitelma

&

Asiakas

Asiakas-/
hoitosuunnitelma

Asiakkuus

Palvelu

Palveluntarjoaja

Maakunta

Ammattilainen

—t Tasan 1

—+< 1 tai useampi

—2< (O tai useampi

— Ot Otail



Sanaston tarkoitus on maarittaa tarkemmin
mm. kasitemallissa esiintyvat kasitteet ja
tunnistaa mitka termit ovat keskenaan
synonyymeja tai muuten tarkoittavat
samankaltaisia asioita

Termit muodostavat kaytannossa "rykelmia”,
joiden sisalla on samaa tai samankaltaista
tarkoittavia eri termeja

Eri termeja kaytetddn mm. eri
lainsaadannossa, vaikka
(asiakkuudenhallinnan kannalta) merkitys
olisi sama

Samalla termilla voidaan tarkoittaa myaos
eri asioista eri yhteyksissa

&

pPaatermi Muita termeja Selitys

Asiakas Asukas, Eri tahojen néakdkulmasta asiakas tarkoittaa eri
kuntalainen, asioita. Yleisesti voidaan kuitenkin
kansalainen, asiakkuudenhallinnan viitekehyksessa puhua ...
henkilo,
ihminen, jne.

Asiakkuus Asiakkuudella tarkoitetaan palvelun
vireillepanon seurauksena syntyvaa asiakkaan
ja palvelunantajan valista
vuorovaikutussuhdetta

Palvelu Palvelutuote, Palvelulla (tai palvelutuotteella) tarkoitetaan

palvelun-
tarjoaja

yksittaista tarjottavaa palvelua, jota tarjotaan
toimipisteessa tai digitaalisesti. Palveluntarjoaja
on taho, joka tarjoaa palvelua asiakkaiden
kaytettavaksi




Asiakkaalla tarkoitetaan yleisesti palveluja kayttavaa tai
muuten niiden kohteena olevaa tahoa. Asiakas voi olla
henkil6, perhe, yritys tai yhteisd. Asiakkaita voivat olla seka
todelliset etta mahdolliset asiakkaat, jotka yhdessa
muodostavat asiakaskunnan.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaalla tarkoitetaan
luonnollista henkil64, jolle maakunnan on lakiin perustuen

Sosiaalihuollon
asiakas

Asiakas on kattokdsite
potilaalle ja
sos.h.asiakkaalle

Potilas —

Asiakas = |— — — — — Palvelujen kayttaja

| l

Perhe Henkil6 Yhteiso, saatio

!

Maakunnan jasen <

jarjestettava sosiaali- ja terveydenhuolion paiveluja

Joiden maaritelmien mukaan digitaalisten palvelujen osalta
kansalainen luetaan asiakkaaksi kun taméa on palvelun
kannalta tunnistettu.

Termi (Iahde)

Selitys

Asiakas (sote
asiakastietolaki(*) 38)

Maakunnan jasen,
maakunnan asukas
(maakuntalaki 38)

(Maakunnan sote-) asiakas
(jarjestamislaki 38)

Palvelujen kayttaja

Asiakkaalla tarkoitetaan asiakaslaissa tarkoitettu asiakasta seka
potilaslaissa tarkoitettua potilasta

Henkilét ja muut tahot, jotka ovat maakunnan jasenia. Maakunnan
asukas on henkilg, jolla on kotikunta maakunnassa

Maakunnan asukas tai muu, joille
maakunnan on lakiin perustuen jarjestettava sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluja

Voi olla myc’js muun kuin kyseisen maakunnan asukas, koska

*) Luonnos sote- aS|akast|et01en sahkmsesta kasﬂtelysta



Asiakkuudella tarkoitetaan palvelun vireillepanon
seurauksena syntyvaé asiakkaan ja palvelunantajan
(palveluntarjoajan) valista vuorovaikutussuhdetta [THL 2014].
Voidaan kayttdd myds termia asiakassuhde.

Asiakkuus on kasitteend laaja ja tarkoittaa kaytanndssa hyvin
eri tyyppisid asioita, riippuen asiakkuuden luonteesta.
Asiakkuus voi muodostua jarjestajaan, palvelun tuottajaan tai
palvelun tuottajan alihankkijana kayttamaan toiseen palvelun
tuottajaan.

Asiakkuudesta syntyy asiayhteys palvelujen antajan ja
henkilbasiakkaan vélille, mutta sen kaytanndén merkitys
asiointipalvelun tuotantoprosessissa tietojen luovuttamisen tai
kayttooikeuden kannalta on sdaddstasolla maarittelematta.

Sosiaalihuollon asiakkuudella (tai Asiakkuus (sosiaalihuolto))
tarkoitetaan nimenomaan sosiaalihuollon lainsdadannossa
maariteltya asiakkuutta.

P - ———————

Maakunnan
ja kunnan
asiakkuus

Asiayhteys
Elinkaari riippuvainen
asuinpaikasta

Asiakkuuden erilaiset elinkaaret

] Lyhyt ___

I

| i Suoran Palvelun-

s valinnan tuottajan

! ! asiakkuus asiakkuus

I

X Asiakas- ja hoitosuhde

| ! Valintaan pohjautuen Valintaan pohjautuen

: ! vahintaan puoleksi Elinkaari voi olla pitka tai

! ! vuodeksi kerrallaan lyhyt (esim.
il palvelutapahtuma) - -------

Tietokokonaisuus

Selitys

Asiakas- ja
hoitosuunnittelma

Ammattilainen

Asiakassuhde

Asiakkuuteen (erityisesti pitempikestoiseen) liittyy usein
erilaisia yksittaisen asiakkaan palveluiden tuottamiseen
liittyvid suunnitelmia

Asiakkuuteen liittyvat ammattilaiset, esim. hoitosuhde
olemassa

Asiakkuus kuvaa asiakkaan ja palvelun valista suhdetta

Taulukko: asiakkuuden kasitteeseen liitettyja muita tietoja



Termi

Selitys

Palvelulla (tai palvelutuotteella) tarkoitetaan yksittaista
tarjottavaa palvelua, jota tarjotaan toimipisteessa tai
digitaalisesti. Palveluntarjoaja on taho, joka tarjoaa palvelua
asiakkaiden kaytettavaksi

Asiakkuus liittyy aina yhteen palvelutuottajaan. Asiakkuuteen
liittyy yksi tai useampi taéman palveluntuottajan palvelu.

Tassa dokumentissa ei ole pyritty avaamaan palvelun
taustalla olevia kasitteitéa tarkemmin, koska sen on nahty
olevan palvelunhallinnan kokonaisuuden piirissa.

Palvelu

Palvelutuote

Palveluntarjoaja

Palveluntuottaja

Palveluntoteuttaja

Yksittainen tarjottava (ja varattavaksi tarjottava) palvelu, jota
tarjotaan jossakin toimipisteessa. Yhteen palvelutuotteeseen
voi kuulua monta resurssia (palvelutuote voi koostua eri
resursseista). Yleisella tasolla erityyppisia palveluita
kasitellaan (ja esimerkiksi haetaan) palvelu-tuoteluokan kautta
(ks. palvelutuoteluokka), esimerkiksi alueellisen
ajanvarauksen kayttaja voi kysella palveluita tietylle
asiakkaalle esim. palvelutuoteluokan ja toimipisteen
perusteella, tai suoraan tiettyja palvelutuotteita.

Ks. palvelu

Organisaatio tai henkild joka tarjoaa sote-palveluita asiakkaan
kaytettavaksi

Toimija, joka saa aikaan palveluja joko antamalla niita itse tai
tilaamalla ne toimeksiannolla yhdelta tai useammalta muulta
taholta.

Toimija, joka antaa palveluja asiakkaalle palveluntuottajan
toimeksiannosta




Loogiset tietovarannot

COFORE



Loogiset tietovarannot

- Asiakkuustietojen loogiset tietovarannot on Looginen tietovaranto =
tunnistettu paatietoryhmien ja niiden
tietojen avulla

- Tavoitteena on ollut maarittaa =~ _
tavoitetila, mika tietovaranto toimii

* toiminnassa tal palveluissa tarvittavien
ja yhteisesti hallittujen tietojen tai

(tai pitaisi toimia) masterina kullekin tietoaineistojen joukko
tunnistetulle tiedolle . : SAlAS :

- Tavoitetila perustuu haastatteluihin, * Looginen tietovaranto sisaltaa usein
nykyisiin suunnitelmiin seka useiden tietojarjestelmien tietokantoja
konsulttitydhon tai rekistereita. Vastaavasti sama

- Loogisten tietovarantojen perustiedot on looginen tietovaranto voi sisaltaa
kuvattu seuraavilla sivuilla useiden eri tahojen hallinnoimia tietoja,

- Tietovarannon yleiskuvaus vaikka tiedot sijaitsisivatkin samassa

- Tietovarannon sisaltamat tiedot ja fyysisessa tietokannassa

tunnistetut maarittelyt

- Oda ja Virtuaalisairaala —hankkeiden
osalta on lisaksi pyritty tunnistamaan
suhteet tietovarantoihin



APTJ-kokonaisuus (sisaltaa
jarjestajan asiakkuudenhallinnan
ja asiakas- ja
potilastietojarjestelma-
kokonaisuuden)

Omatietovaranto
Kanta-palvelut

Asiointivaltuudet

Viestinvalityspalvelu

Vaestorekisteri

Tulorekisteri

Kelan rekisterit

Maakunnan ja sen valtuuttamien tuottajien jarjestelmien tiedoista
muodostuva yhteinen tietovaranto. Taustalla saattaa olla useita eri
rekistereita.

Asiakkaan omien hyvinvointitietojen tietovaranto
Kansallinen potilas- ja asiakastiedon tietovaranto

Vahvistettujen ja vireillepantujen valtuuksien kansallinen
tietovaranto

KaPA:n tarjoama asiakasviestinta

Asiakkaiden perustietojen padasiallinen tietovaranto

Asiakkaan tulo- ja varallisuustiedot

Asiakkaaseen liittyvat maksut ja maksuliikenne, etuudet ja
avustukset

Kehitteilla

Kehitteilla
Paaosin olemassa

Kehitteilla

Kehitteilla

Valmis, jatkokehitys
kaynnistymassa

Kehitteilla (tavoite
2019)

Osia valmiina,
erityisesti
maksuliikenne
maarittelematta



Tietovarannot
kuv

Kunta palvelujen tuottajanﬂ

Perustiedot

set

Tahdon-
Tulot ja ilmaisut ja
varallisuus suostumuk-

Asiakas-
Asiakas- kohtaiset
tiedot suunnitel-
mat

SEINEED

palvelut

ana

”Jarjestajan asiakkuudenhallinta”

Asiakkaan
palvelut

Perustiedot

Kansallinen tulorekisteri @

Tulot ja
varallisuus

Véestotietojarjestelma @ Kelan rekisterit

Perustiedot

Tulotja

Asiointivaltuudet (KaPA) @

Tahdon-
ilmaisut ja

suostumuk-
set

Viestinvalityspalvelu (KaPA@ varallisuus

Asiakas-

tiedot

c

(]
£

[J] ”Kunnan CRM”

)
=
>

APTI-kokonaisuus @
Perustiedot
Asiakkaan Maksu-
palvelut tiedot

[

et

(o]

%]

Erillijrjestelmat @

”Jarjestajan APT)”
(Yksityisten) tuottajien @
jérjestelmat Asiakas-
kohtaiset Asiaskas-
Digitaalisen terveyspalvelu@ suunnitel- tiedot

mat

Omatietovaranto

Asiakas-
Asiakas- kohtaiset
tiedot suunnitel-
mat

Kanta-palvelut

Tahdon-
ilmaisut ja Asiakas- kohtaiset
suostumuk- tiedot suunnitel-
set

Asiakas-

mat

Tuottaja Jarjestdja

Kansallinen

Toiminnalliset
vaatimukset

R

Tunnistetut tietovarannot
ja niiden sisaltamat
paatietoryhmien tiedot.

Ensimmaisessa
tyOpajassa APTJ
tunnistettiin yhdeksi
iIsoksi kokonaisuudeksi.
Sitd on nyt avattu
"Jarjestajan CRM’ ja
"Jarjestajan APTJ".



Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely

APTJ tietovaranto on maakunnan ja sen
valtuuttamien tuottajien jarjestelmien tiedoista
muodostuva yhteinen tietovaranto

Tietovaranto on maakuntakohtainen ja sita hallinnoi maakunta.

Sen paaasiallinen kayttotarkoitus on maakunnan asiakkaiden
palvelutlden jarjestaminen ja palveluiden tuottamisen koordinointi ja
seuranta.

Tietoa tuottavat ja hyddyntavat maakunta ja sen tuottajat

Fyysisia maarittelyitd puuttuu paljon, erityisesti maakunnan asiakkaan
palveluiden ja maksutietojen tietoryhmien osalta. Lisaksi APTJ:n
erustietojen osalta kansallisesti hyvaksytyt yleiset maarittelyt on
unnistamatta.

Maarittelytyotd on tehty UNA:ssa ja osittain Apotissa

Perustietojen osalta olisi tarkeaa hyddyntaa ei-sote spesifeja
maarittelyita. Terveydenhuollon standardeissa on tehty fyysisia
maarittelyitda mm. perustiedoille mutta nama rajaavat fietojen
hyddynnettavyytta. Erityisesti asiakkaan segmentoinnissa _
hyodynnettavien tietojen osalta tulisi selvittad yhteensopivuus Sitran
palvelupakettien kanssa.

Perustiedot

Perustiedot
Perustiedot
Perustiedot
Perustiedot

Perustiedot
Perustiedot
Asiakkaan palvelut
Asiakkaan tiedot

Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Maksutiedot

Asiakkaan palvelut

Asiakaskohtaiset suunnitelmat

Itseilmoittamat yhteystiedot

Koulutustiedot
Laheiset ja roolit

Maksuyhteystiedot

Valiaikaiset henkilotiedot

Tieto turvapaikasta,
oleskeluluvasta

Asiakkaan yleinen

segmentointitieto, joka ei ole
ammattilaisen tekeméa paatos

Palveluiden kaytto
Ohjaus, neuvonta
Ammattilaiset

Avoimet asiakkuudet

Palveluhistoria

Tuottajavalinta

Asiakasmaksut
Palvelun maksaja

Yksittaisen palvelun
toteutussuunnitelma

UNA / Apotti maarittelyt

UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt

UNA / Apotti maarittelyt




APTJ-

kokonaisuus

« Tietovarantojen kohdalla APTJ-kokonaisuus
muodostaa suurimman yksittaisen kokonaisuuden

©  Suuren mittakaavan jarjestelmauudistukset
meneillaan (Apotti, Una)

«  Toimintaympariston ja organisaatioiden muutos

* Ohessa on kuvattu karkeasti tietojen jakoa kentdssa
tuottaja/jarjestdja ja sote/yhteinen

* Maakunnan tasolla yhteisia tietoja on olemassa,
jos tavoitellaan toiminnallista integraatiota yli
maakunnan tehtéavarajojen (perustiedot,
asiakkaan palvelut ja maksutiedot) — miten
lainsaadantd mahdollistaa tietojen yhteiskayton?

«  Tuottajan omistamissa tietovarannoissa ei
lahtokohtaisesti ole yhteista tietoa, vaikka tuottaja
oleellisesti osallistuukin tiedon tuottamiseen ja
hyodyntaa sitd — loydettava ratkaisut integraatio-

ja arkkitehtuurindkokulmasta

« APTJ on jarjestgjan tyokalu. Tassa kontekstissa se on
kuvattu sote-asiakkuustietojen nakdkulmasta. Se etta
jotkut tiedot ovat yhteisid myds sote-rajan ylapuolella,
ei muuta tata.

ahdon
Tulot j ilmaisut ja

Perustiedot uo_tja
varallisuus suostumul

i tulorekisteri @ Vaestotietojarjestelma @ Kelan rekisterit
Kunta palvelujentuottajanﬂ 'Jarjestajan asiakkuudenhallinta @
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Jarjestajan asiakkuudenhallinta on maakunnan eri
palveluiden yhteinen asiakkuustiedon tietovaranto.
Tasséa tygssa ei ole tunnistettu jarjestajan muiden
palveluiden tietoja.

Tietovaranto on maakuntakohtainen ja sitéa hallinnoi maakunta.

Sen paéasiallinen kayttotarkoitus on maakunnan asiakkaiden perus- ja
maksutietojen hallinnointi. Tiedot ovat eri palveluiden yhteiset
asiakkuustiedot.

Tietoa tuottavat ja hyddyntavat maakunta ja sen tuottajat

Fyysisia maarittelyita puuttuu paljon, erityisesti maakunnan asiakkaan
palveluiden ja maksutietojen tietoryhmien osalta. Lisaksi perustietojen
osalta kansallisesti hyvaksytyt yleiset maarittelyt on tunnistamatta.

Maarittelytyota on tehty UNA:ssa ja osittain Apotissa

Perustietojen osalta olisi tarkeda hyodyntaa ei-sote spesifeja
maarittelyita. Terveydenhuollon standardeissa on tehty fyysisia
maarittelyitd mm. perustiedoille mutta naméa saattavat ralat__t_l_etq%en
hyddynnettavyyttd. Segmentointitietojen osalta tulisi selvittaa Sitran
palvelupakettien hyddynnettavyys.

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely

Perustiedot

Perustiedot
Perustiedot
Perustiedot
Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Maksutiedot

Asiakkaan palvelut

Itseilmoittamat yhteystiedot

Koulutustiedot

Laheiset ja roolit
Maksuyhteystiedot
Véliaikaiset henkilotiedot

Tieto turvapaikasta,
oleskeluluvasta

Asiakkaan yleinen
segmentointitieto

Asiakasmaksut

Palvelun maksaja

UNA / Apotti maarittelyt

UNA / Apotti m&arittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt
UNA / Apotti maarittelyt




Jarjestgjan APTJ tietovaranto on maakunnan ja sen
valtuuttamien sote-tuottajien jarjestelmien tiedoista
muodostuva yhteinen tietovaranto

Tietovaranto on maakuntakohtainen ja sita hallinnoi
maakunta.

Sen paaasiallinen kayttotarkoitus on maakunnan asiakkaiden
sote-palveluiden jarjestaminen ja palveluiden tuottamisen
koordinointi ja seuranta.

Tietoa tuottavat ja hyddyntavat maakunta ja sen tuottajat

Fyysisia maarittelyita puuttuu paljon, erityisesti maakunnan
asiakkaan palveluiden..

Maarittelytyota on tehty UNA:ssa ja osittain Apotissa

Asiakkaan kytkettyjen ammattilaisten ja palveluiden osalta
maarittelyita on tehty myds ODA:ssa Ja Virtuaalisairaalassa.
Liséksi tuottajat voidaan yksiloida SOTE-
organisaatiorekisterin avulla. Segmentointitietojen osalta tulisi
selvittda Sitran palvelupakettien hyodynnettavyys.

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely

Asiakkaan palvelut
Asiakkaan tiedot
Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Asiakkaan palvelut

Asiakaskohtaiset suunnitelmat

Palveluiden kaytto
Ohjaus, neuvonta
Ammattilaiset

Avoimet asiakkuudet

Palveluhistoria

Tuottajavalinta

Yksittaisen palvelun
toteutussuunnitelma

UNA / Apotti maarittelyt




Omatietovaranto on Kelan Kanta-palvelujen
yhteyteen kehitettava kansalaisten omien
hyvinvointitietojen tietovaranto.

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

Tiedon kaytdn ja hyodyntamisen periaatteita hallinnoi
kansalaisét itse, mutta varsinaisesti fyysista tietovarantoa
hallinnoi Kelan Kanta-palvelut

Tietovarantoon tallentuvat kansalaisen itsetuottamat
hyvinvointitiedot, mittaukset seka laitteiden, sovellusten ja
digi-palveluiden tuottamat hyvinvointitiedot

Tietovarantoa voidaan hyodyntaa erityisesti kansalaisen
palveluiden tuottamisessa

Fyysisia maarittelyita tehdaan Kelan Ijohdolla
om_atle_toyarantoErol:ektlssa. Maarittelyt perustuvat
paaasiallisesti HL7 FHIR standarflun

Lisdksi ODA tuottaa kansallisesti hé(‘jdynnettavia maarittelyita
yhteistydssa Kelan kanssa (esim. Careplan)

Asiakastiedot

Asiakaskohtaiset suunnitelmat Omasuunnitelma

Asiakkaan palvelut

Hyvinvointitiedot

Tuottajavalinta



https://simplifier.net/FinnishPHR
http://www.kanta.fi/en/web/ammattilaisille/omakannan-omatietovarannon-maarittelyt
https://github.com/omahoito

Kanta-palvelut tietovaranto on Kelan hallinnoima,
jonka tiedot koostuvat kansallisesta
reseptikeskuksesta, potilastiedon arkistosta ja

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

tiedonhallintapalvelusta.
Tietoja tuottavat sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelunantajat

Tietoja hyodynnetaan asiakkaan palveluiden
tuottamisessa ja jarjestamisessa

Fyysiset maarittelyt ovat paaosin valmiit ja ty6ta
tendaan Kelan johdolla.

Maarittelyt perustuvat paaosin HL7 CDA R2
sanomamaarityksiin

Tahdonilmaisut ja
suostumukset

Tahdonilmaisut ja
suostumukset

Tahdonilmaisut ja
suostumukset

Asiakastiedot

Asiakastiedot

Tahdonilmaisut

Tietojen kaytdn suostumukset
ja kiellot

Suostumus ilman
hoito/palvelusuhdetta
tapahtuvaan palvelutarpeen
arviointiin ja
palveluohjaukseen

Potilastiedot

Sosiaalihuollon asiakastiedot

Asiakaskohtaiset suunnitelmat Asiakassuunnitelma(t)

Ok

Ok

Puuttuu?

Ok

Ok, tyon alla

Terveys- ja hoitosuunnitelman
tekninen CDA R2 -méaritys



http://www.kanta.fi/web/ammattilaisille/potilastiedon-arkiston-maarittelyt
http://www.kanta.fi/web/ammattilaisille/sosiaalihuollon-asikastiedon-arkiston-maarittelyt

Asiointivaltuudet (valtuusrekisteri) tietovaranto on Padtietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

vahvist_ettuje_n ja vireillepantujen valtuuksien Tahdonimaisut ja
kansallinen tietovaranto suostumukset

Asiakkaan tekemét
valtuutukset

Suomi.fi-valtuudet

Toteutetaan KaPA-ohjelmassa (valtuutusrekisteri) ja rekisterin omistaa VRK.
Asiointivaltuudet hyddyntaa vaestotietojarjestelmaa asiakkaan perustietojen
osalta.

Valtuusrekisteriin tallennettava séahkoinen valtuutus (valtakirja) sisaltaa tiedon
valtuuttajasta, valtuutetusta, valtuuden asiarajauksesta seka valtakirjan
voimassaolosta. Valtuutuksen asiarajaus esitetddn myohemmin
maaritettavassa valtuuskoodistossa

Asiointivaltuuksien avulla voidaan valtuuttaa toisia osapuolia toimimaan
omasta puolesta. Esimerkkeja puolesta asioinnin kayttomahdollisuuksista
ovat mm. huoltajan asioiminen alaikéisen lapsensa puolesta
Suomi.fi-valtuudet-palvelun avulla voidaan luotettavasti tarkistaa henkilon tai
yrityksen valtuudet, valtakirjat ja oikeudet asioida sahkoisesti toisen henkilon
tai edustamansa yrityksen puolesta ajasta ja paikasta riippumatta.

Asiointivaltuudet palvelun rajapintamaarittelyt

Valtuuskoodisto tyon alla


https://esuomi.fi/palveluntarjoajille/valtuudet/tekninen-aineisto/

Viestinvalityspalvelu on Suomi.fi-viestien avulla Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

toteutettu kansalaisen ja yrityksen sahkoinen
postilaatikko

Asiakastiedot

Asiakasviestinta

Suomi.fi-viestit

Palvelun ja siihen liittyvat tietokannat omistaa VRK. Suomi.fi-
viestit on palvelu, joka toimii julkishallinnon o
organisaatioiden Keskitettyna viestioperaattorina kansalaisille
taiyrittajille. Se mahdollistaa viranomaisten sahkoisen
viesStinnan riijppumatta siitd haluaako asiakas viestinsa
digitaalisesti tai perinteisena kirjeena.

Suomi.fi-viestit on viranomaisten keskitetty viestioperaattori, ioka
¥astﬁa viestien toimittamisesta kansalaiselle hanen haluamallaan
avalla

Kansalainen saa itselleen toimitetut sahkoiset tiedoksiannot ja
paatokset ja voi, pystyy tai on mahdollisuus viestia eri
organisaatioiden kanssa. Kansalainen voi lahettaa viesteja ja
aslakirjoja itsensé tai edustamansa tai henkilén puolesta
viranomaisille

Fyysiset maarittelyt ja rajapintakuvaukset |0ytyvat


https://esuomi.fi/palveluntarjoajille/viestinvalitys/tekninen-aineisto/

Vaestotietojarjestelmé on valtakunnallinen
tietovaranto, jossa on perustiedot Suomen
kansalaisista ja Suomessa vakinaisesti asuvista

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

ulkomaalaisista
Tietovarannon taustalla olevaa rekisteria hallinnoi VRK.
Terveydenhuollon palvelunantajat tuottavat varantoon syntyneiden ja
kuolleiden tiedot. Sosiaaliviranomaiset tuottavat varantoon tietoja
huolloista ja huostaanotoista

Kansalaiset voivat myds itse ilmoittaa tietojaan tietovarantoon
(aidinkieli, ammatti, asiointikieli, kutsumanimi, tietojen luovutuskiellot,
sahkopostiosoite, ero uskonnollisesta yhdyskunnasta)
Tekniset maarittelyt [6ytyvat
VTJ-rajapinnan kautta asiakas voi hakea omalla sovelluksella
tietoja vaestotietojarjestelmasta reaaliaikaisesti ympari
vuorokauden
XML-sanomia WebService-rajapinnan kautta

Tulevaisuudessa tiedon siirtoon hyddynnetaan palveluvaylaa

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Perustiedot

Aidinkieli ja asiointikieli
Edunvalvonta
Henkilotiedot
Kansallisuus
Huostaanottotiedot
Yhteys- ja asiointitiedot
Perhesuhteet
Turvakielto

Turvallisessa sahkoisessa
asioinnissa tarvittava
asiointitunnus (SATU)

Uskonnollisen yhdyskunnan
jasenyys

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta

VTJ-rajapinta



https://eevertti.vrk.fi/tietopalvelut-julkishallinnolle

Kansallisen tulorekisterin kayttdonoton tavoitteena Paatietoryhma

Tiedot

Selitys

on tuotantokayttd vuoden 2019 alussa ja kaytto
laajenisi vaiheittain 2020-luvun alussa

Tulot ja varallisuus

Tulotiedot

Tyo6nalla osana Katre-
hanketta

Tavoitteena on luoda rekisteri, joka siséltaa kansalaisten
tulotiedot Verohallinnon, ty6elakelaitosten, KELA:n ja muiden
keskeisten tietoja kayttavien tahojen tarvitsemalla tavalla

Rekisterista on koko ajan saatavissa ajantasainen tieto
yksittaiselle kansalaiselle maksetuista suorituksista

Rekisterin tarvitseman tietojarjestelman hankkii ja sita
yllapitda Verohallinto

Aluksi tulorekisteriin kerataan ainakin palkkatuloja koskevat
ajantasaiset tiedot. Liséksi tavoitteena on kerata
tulorekisteriin myos eldke- ja muita etuustuloja koskevat
ajantasaiset tiedot mahdollisimman kattavasti

Maarittelyprojekti kdynnissa (mm. palkkakoodisto)



Kelan rekisterit kuvaa loogista tietovarantoa, jossa
on asiakkaaseen liittyvat maksutiedot, avustukset
seka etuudet

Paatietoryhma

Tiedot

Fyysinen maarittely / status

Keskeinen rekisteri on Kelan etuusrekisteri. Paaasiassa tietoja
hallinnoi Kela, osa tietojen hallinnoijista on maarittelematta.

Rajanveto tietojen hallinnoinnin suhteen on hankalaa. = o
Asiakasseteleita, asiakasmaksuja, henkilokohtaista budjettia voisi
hallinnoida kansallisesti, mutta toisaalta toiminnallisuus on hyvin
vahvasti maakuntien toimintaa

Tietovarannon tietoja hyodynnetaan asiakkaan palveluiden
ariestar_nls_een ja tuottamiseen liittyvan maksulitkenteen

allinnoimisessa. Osa tiedoista ei ole yksiselitteisia, esim.
maksusitoumus voi liittyd toimeentulotukeen tai palvelun
toteuttamiseen

Ei ole yksiselitteista fyysista maarittelya. Osan ti_e_:_t_o{gn kohdalla
vaaditaan viela tarkennuksia sisallosta, hyddyntgjista seka
hallinnoijista

Valinnanvapauden KA-tyo keskiossa

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Maksutiedot

Asiakasseteli

Avustukset ja tuet

Etuudet

Vakuuttamistiedot

Henkil6kohtainen budjetti

Kiireellisen hoidon maksaja

Maksukatto

Maksusitoumukset

Voisiko hy6dyntdd PSOP-
maarittelyita?
Etuusrekisteri

Etuusrekisteri

Etuusrekisteri




Tietovarannot havainnot ja puutteet

Fyysisten maarittelyiden .
suhteen suurimmat puutteet
kohdistuvat APTJ- ja Kelan
rekisterit tietovarantoihin
* Ertyisesti jarjestajan

tehtaviin liittyvia

maarittelyita puuttuu
Ratkaisematta on myos
miten tuottajavalinnat ja
maksutiedot hallinnoidaan

(kansallinen vs.
maakunnallinen)

Asiakaskohtaiset

suunnitelmat — monia eri

maarittelyita,

tallennuspaikkoja,

kehitysprojekteja

* YKsI Iso ongelma on

erilaiset suunnitelmat ja
nilden merkitys ja suhde.
Paljon eri kasitteita
(asiakas-, hoito- ja
palvelu, terveys- ja hoito
etc.)




Tulosten hyodyntaminen ja
Jjatkotoimenpiteet

COFORE



Maakuntien
viitearkkitehtuuri
tyo

Maakuntien
"CRM”,
Asiakkuuden
hallinnan
kehittaminen
(Sote-ICT-
kehittamisyhtio)

Valinnanvapauden
KA-tyo

APTJ kehitystyo

- Tydssa pitaisi selventaa erityisesti
maakunta — kansallinen rajapintaa
- Yleisten kasitteiden, tietojen ja
tietovarantojen maarittely ja kuvaus

- Maakunnilla on selkea tarve "maakunnan
CRM:lle”

- Varmistetaan, etta ei ole/tule useita
paallekkaisia tietovarantoja

- Kelan roolin ja tehtavien selventaminen,
valinnanvapauden tietovarannot ja
maksuliikenteen hallinta

- Kenelld on sote-koordinointivastuu?
- Tarvitaan fyysisia maarittelyita
operatiivisille tiedoille

- Tarve maarittelyille miten tietoa jalostetaan

maakunnille (raportit, yhteenvedot)

- Esiselvityksen toimintatavan ja kokemusten valittaminen —
toiminnasta/toiminnallisista vaatimuksista tietojen tunnistaminen
seka vahva kehittamishankkeiden osallistaminen

- Esiselvityksessa tunnistetut yhteiset asiakkuustiedot ja niiden sote-
spesifeihin

- UNA voisi tukea muitakin toimintoja kuin vain Sotea — tosin
maakunnilla on muitakin kuin henkiloasiakkaita (esim. yritykset ja
yhteisot)

- Tavoitteena on yhteiset asiakkuustiedot, ei jarjestelmat eli ns.
konsepiti tietojen hallinnoinnille

- Sote-spesifit tiedot on tunnistettava maakunnan yhteisista
asiakkuustiedoista erilleen

- Tunnistetut paatietoryhmat, tiedot ja tietovarannot ja ehdotus niiden
hallinnoinnista
- Valmis verkosto hy6dynnettavaksi

- Apotti ja Una yhteistyOn tiivistaminen erityisesti maarittelyiden
muodossa
- Yhteinen nédkemys asiakkuustiedoista seka tietovarannoista



Miten toimialarajat ylittavia
tietoja hallinnoidaan

Miten yksityiset tuottajat
huomioidaan

Kelan roolin tAsmentaminen
Maksuliikenne, maksutietojen
hallinta

Yhteinen tiedon hallinta —
hankkeen merkitys

Maakunnan johtamisen /
jarjestgjan toiminnalliset
vaatimukset ja tietotarpeet
Toimiiko maakunta mille
tiedoille master-tietovarantona
Rajapintakerros, fyysiset
maarittelyt
Palveluidenhallinnan
kehittdminen, yhteiset
maarittelyt ja kasitteet
palveluille

Kenella on sote-
koordinointivastuu
Tarvitaan yhteisia fyysisia
maarittelyita esim.
laaturekisterit, tiedon
valittdminen, lahetteet
Miten asiakkuudenhallinnan
jatkokenhittaminen
organisoidaan
Asiakkuudenhallintaty6 ja
KaPA-Suomi.fi yhteistyon
tilvistaminen

Sitran rooli kehitystyossa



Sote asiakkuudenhallinnan tavoitetila

COFORE



Tavoitetila

- Tavoitetilan kuvauksella pyritaan siihen, etta kullakin toimijalla olisi
yhteinen kasitys asiakkuudenhallinnan edellyttamien tietovarantojen ja
tietojarjestelmatoteutusten tavoitetilasta seka siita, mitka ovat kunkin
toimijan roolit tavoitetilan edellyttamassa kehittamisessa

1. Tavoitetilan arkkitehtuuri

+ Asiakkuudenhallinnan tiedot ja tietoryhmat

+ Asiakkuudenhallinnan tietovarannot

- Tavoitetilan tietovarantojen arkkitehtuuriskenaariot
2. Toimijat ja vastuut

« Asiakkuudenhallinnan scopessa



Keskeiset kasitteet

Asiakkuudenhallinnalla (Customer Relationship Management, CRM tarkoitetaan tassa kontekstissa
asiakaslahtoista a{a.t_telutapaa a toimintamalleja, joilla johdetaan organisaation asiakkuuksia ja
hallinnoidaan yksittaisen asiakkaan palveluita. Toimintatapaa voidaan tukea CRM-jarjestelmalla

Asiakkaalla tarkoitetaan _¥Ieise_sti palveluja kayttavaa tai muuten niiden kohteena olevaa tahoa. Asiakas
voi olla henkil®, perhe, yritys tai yhteisd. Asiakkaita voivat olla seka todelliset ettd mahdolliset asiakkaat,

{?tka yhdessd muodostavat asiakaskunnan. Asiakas on asiakkuudenhallinnan kohde ja siihen liittyva
eskeisin kasite.

Asiakkuudella tarkoitetaan palvelun vireillepanon seurauksena %/ntyvaa asiakkaan '{a palvelunantajan
(palvkeluntarr]jgajan) valista vuorovaikutussuhdetta [THL 2014]. Voidaan kayttad myods termia
asiakassuhde.

+ Maakunnan asiakkuus — elinkaari riippuvainen ihmisen asumisesta
- Suoran valinnan tuottajan asiakkuus — elinkaari vahintaan 1 vuosi
- Yksittaisen palveluntuottaja asiakkuus — elinkaari lyhyt (yksi palvelu, esim. maksusetelilla tuotettu)

Maakunnan sote-asiakkaalla tarkoitetaan maakunnan asukasta tai muuta, joille maakunnan on lakiin
perustuen jarjestettava sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja



Tiedonhallinnan lahtokohdat

Asiakkuudenhallinnassa tarvitaan tietoja joista suuri osa on luonteeltaan maakunta- ja organisaatiorajat
ylittavia ja osa myds toimialarajat ylittavia

« Sote-palveluiden ja muiden maakunnan palveluiden valilla
- Kansallisten toimijoiden, maakuntien ja kuntien valilla

Tietojen sujuva yhteiskaytto tulisi mahdollistaa master-data periaatteiden mukaisesti hyodyntamalla yhteisia
tietovarantoja tietosuojaa koskevat vaatimukset huomioiden

- Tietoa tuottavia ja hyddyntavia jarjestelmia voi olla useita, mutta master-tietoa yllapidetaan yhdessa
tietovarannossa (eri tiedoille voi olla eri master-tietovarantoja)

- Tietojen hyddyntamisen malleja voivat olla keskitetty tieto, hyodynnettava kopio, paivitettava kopio ja
rikastettava kopio. Paivitykset tulee kuitenkin tehda master-tietovarantoon.

Keskitetty asiakkuustietojen hallinta ei valttamatta tarkoita, etta tiedot ovat vain yhdessa fyysisessa
tietokannassa. Tietoja voidaan tarpeen mukaan myos kopioida ja rikastaa muissa tietovarannoissa.



Sote-asiakkuudenhallinnan toiminnallinen

viitekehys

Sote-asiakkuudenhallinta on niin jarjestajan kuin
tuottajan toiminnallisuus. Samoja tietoja voidaan
hyddyntaa eri tarkoituksiin.

Tarkoituksena ei ole kuvata vksiselitteisesti tai
taydellisesti mista toiminnallisuuksista
asiakkuudenhallinta koostuu, vaan hahmottaa
erilaisia toiminnallisia tarpeita asiakkuustiedoille.
Toimintoja voidaan tukea osittain esim. CRM-
jarjestelmalla.

Keinoalyn kehittyessa asiakas- ja asiakkuustietojen

avulla voidaan esimerkiksi parantaa asiakkaiden
dynaamista segmentointia, kehittda ennakoivia
palveluita seka tarjota kokonaisvaltaisempi nakyma
yksilon ja vaeston hyvinvointiin.

[ Monituottajamalli J { Palvelustrategia W [ Talous ja rahoitus J
[ Palveluverkko W ‘ Tiedolla J
johtaminen
Palveluintegraatio Asiakkuuksien Asukkaiden
hallinta osallisuus

Palvelutarve
Hyvinvoinnin ja Hyvinvoinnin ja
terveyden e tPjrv_t_eyc_len
seuranta i edistaminen
Asiakas- ja
hallinta
7N
Asiakassetelien

hallinta

Asiakkuudenhallinta

Digitaaliset
palvelut

Henk.koht.
budjetin hall.

Asiakkuustietoja voidaan hy6dyntda moniin eri jarjestajan ja
tuottajan toiminnallisuuksiin




Asiakkuudenhallinnan toiminnalliset

padvaatimukset

f

Asiakkuudenhallinta on yleisesti laaja kasite, jonka maaritelma saattaa vaihdella paljon
nakokulmista riippuen.

Tassa selvityksessa Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan asiakaslédhtoistd ajattelutapaa ja
toimintamalleja, joissa asukkaita ja sote-palveluiden asiakkaita koskevaa tietopohjaa
hyodynnetaan maakunnan jarjestamisvastuun piiriin kuuluvien asiakasryhmien ja niiden
asiakastarpeiden tunnistamisessa, oikea-aikaisuuteen ja asiakkaiden kokonaistilanteen
tuntemiseen perustuvassa asiakas- ja palveluohjauksessa seka asiakas- ja palvelupolkujen
koordinointia siten, etta eri asiakasryhmien saamat palvelut muodostavat yhteensovitetun
kokonaisuuden.

Asiakkuuksien
hallinta

Asiakkuus-
Asiakkuudenhallinta koostuu seuraavista toiminnallisista osa-alueista tiedot

Asiakkuuksien hallinnassa tunnistetaan ja yllapidetaan tietoa maakunnan asukkaista ja feeleelk

asiakasryhmista, palveluiden tarpeesta, kysynnasta ja niiden muutoksista seka seurataan p;?j:tzst;j?us palvelupolkujen

miten palvelujarjestelma pystyy vastaamaan asiakastarpeisiin koordinointi
Asiakas- ja palveluohjauksessa varmistetaan etta asiakas saa yksildllisia tarpeitaan ja

toimintaedellytyksiaan vastaavan avun tai palvelun oikea-aikaisesti .

Asiakas- ja palvelupolkujen koordinoinnissa varmistetaan etta asiakkaan saamat palvelut

muodostavat yhteensovitetun kokonaisuuden, erityisesti tilanteissa joissa asiakaan saamien % Asiakkuudenhallinta \

palveluiden tuottamiseen osallistuu useita palvelutuottajia Asiakkaan

. L Palvelutuotanto
omaehtoinentoiminta

Tarkoituksena ei ole kuvata yksiselitteisesti tai taydellisesti mista toiminnallisuuksista

asiakkuudenhallinta koostuu, vaan hahmottaa erilaisia toiminnallisia tarpeita Yhteiset asiakkuustiedot ovat asiakkuudenhallinnan
asiakkuustietojen hallinnalle mahdollistaja




Asiakaskeskeisyys johtavana periaatteena

*  Asukkaan hyvinvointi koostuu monien eri toimialojen
ja palveluiden muodostamasta kokonaisuudesta,
jonka tarkastelu yhden siilon ndkdkulmasta ei ole
asiakkaan nakokulmasta riittava.

«  Asiakkuudenhallinnan tavoitetilan lahtokohtana tulisi
olla asiakaskeskeisyys, jolloin asiakasta tarkastellaan
kokonaisuutena riippumatta palvelu- Jla _
toimialarajoista. Sote-asiakkuudenhallinta on vain
osa tasté kokonaisuudesta.

«  Maakunta on kaytanndssa se taso, jossa tama
asiakaskeskeinen tarkastelu tulisi konkretisoida
hyvinvoinnin turvaamiseksi.

* Maakunnan tulee pystya varmistamaan asukkaan
hyvinvointi rippumatta palveluista tai
palveluntarjoajista.

+  Tavoitetilakuvauksissa puhumme keskustelun
selventamiseksi asukastiedosta ja asukastiedon
hallinnasta (vs. asiakastieto) silloin, kun tarkoitamme
maakunnan tarvetta hallinnoida asukkaansa
hyvinvointia kokonaisuutena.

Asiakaskeskeisyys johtavana periaatteena



Sote-asiakkuustiedot

Sote-asiakkuustiedot voidaan nahda rakentuvan eri _
tasoista, jotka keskustelun selventamiseksi on eroteltu eri
termeihin. Keskidssa ovat yleiset ga hteiset asiakastiedot
(tassa raportissa naista on kaytetty termia ydintiedot),
joiden lisaksi organisaatioilla on omia yleisia =
asiakastietoja seka toimialaspesifeja asiakkuustietoja.

Ydintiedot muodostuvat perustietovarantojen ja muiden
%{htelsten tietovarantojen sisaltamista tiedoista — nama
ledot ovat pdaasiassa palveluista tai palvelutilanteista
riippumattomia

Toimialariippumattomat asiakkuustiedot taydentavat
dintietoja. Nama tiedot kuvaavat
oimialariippumattomasti vuorovaikutussuhdetta

asiakkaan ja toimijoiden valilla.

Taman lisaksi asiakkaista syntyy toimialariippuvaista
asiakkuustietoa, jonka _h%(_o_ nfamista rajaa usein
erityislainsdadanto ja siita johtuvat tietosuojavaatimukset
(esim. asiakastietolaki ja potilaslaki)

Kaikkien tarpeellisten asiakkuustietojen tulisi olla
palvelunjarjestgjan, palveluntuottajien ja kansalaisen
Itsensa hyodynnettavissa riippumatta siitd minkalaisten
tietovarantojen ja tietojarjestelmien avulla tietoja
hallinnoidaan

Julkisen hallinnon
yhteiset ydintiedot

Yleiset
asiakkuustiedot

Toimiala-
riippuvaiset
asiakkuustiedot

Y

Tuottajakohtaiset
tiedot

Asiakkaan pitéisi voida paattaa miten tietoja jaetaan eri
toimijoiden kesken. TAman toteuttamiseksi tarvitaan
toimialariippumattomia suostumus- ja kieltokaytantoja.

Tietojenkasittelya sdantelee mm. EU:n tietosuoja-asetus.



EU:n tietosuoja-asetuksen perusperiaatteet

Rekisterdidylla perusoikeuksiin GDPR:n mukaan

Eu:n tietosuoja-asetuksen (GDPR) perusperiaate on,
ettd ihmisella itselladn on oikeus kayttaa ja paattaa

haneen yksiloityvasta, hanesta kerattavasta ja
hanen tuottamastaan digitaalisesta tiedosta.

Asetuksen perusvaatimukset organisaatioiden
tiedonhallinnalle:

«  Kasittelyn lainmukaisuus, kohtuullisuus ja

l&pindkyvyys

Kayttotarkoitussidonnaisuus

Tietojen minimointi

Tietojen tasmallisyys

Tietojen sailytyksen rajoittaminen

Tietojen eheys ja luottamuksellisuus

Rekisterinpitgjan osoitusvelvollisuus edella

mainittujen noudattamisesta

kuuluvat mm seuraavat asiat:

Oikeus saada informaatiota henkilGtietojen
keradmisesta ja kasittelysta

Oikeus saada péaasy tietoihin

Oikeus tietojen oikaisemiseen

Oikeus tietojen poistamiseen, eli oikeus tulla
unohdetuksi

Oikeus kasittelyn rajoittamiseen

Oikeus saada rekisterinpitgja ilmoittamaan
oikaisusta, poistosta ja kasittelyn
rajoittamisesta tietojen vastaanottajille
Oikeus siirtaa tiedot jarjestelméasta toiseen
Vastustamisoikeus

Oikeus olla joutumatta automatisoitujen
paatdsten kohteeksi



Asiakkuudenhallinnan tietovarannot
maakunnassa

Maakunnan asiakkuudenhallinnan tiedot on tassa
jaettu

- Toimialariippumattomaan asukastietoon

¢ Sote toimialakohtaiseen asiakkuustietoon
(ja maakunnan muiden toimialojen
asiakkuustieto)

Toimialariippumaton tieto hallitaan maakunnan
yhteisessa asiakkuudenhallinnassa — Maakunnan
asukastietovarannossa

Sote-asiakkuustieto on tassa esityksessa edelleen
jaettu kahteen loogiseen tietovarantoon

* "Una-ydin”, eli palvelutuotannossa syntyvat
tiedot

< Jarjestamisen ja johtamisen tietovaranto
Maakunnan loogisten tietovarantojen

kehittamisesta vastaavat eri tahot, mutta nailla
tulee olla yhteinen linja tietoarkkitehtuurissa

Julkisen
hallinnon
yhteiset
ydintiedot

Yleiset
asiakkuustiedot

Toimiala-

’ riippuvaiset
asiakkuustiedot
‘ Tuottajakohtaiset

tiedot

Asiakkuudenhallinnan tiedot rakentuvat kerroksittain
ydintiedoista (perustietovarantojen tiedot ja muut
yhteisten tietovarantojen tiedot), asukastiedoista, sote-
asiakkuustiedoista seka tuottajien omista
asiakkuustiedoista.

Tiedonhallinnan haasteena on huolehtia, ettd nama tiedot
rakentuvat ehedasti ja ovat kaytettavissa



Sote- ja hyvinvointipalveluissa tarvittavat

asiakkuustiedot

Perustiedot: kuvaa asiakkaan laajennetut
perustiedot

* 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
palvelusuunnitelmat

« Asiakkaan palvelut: asiakkaaseen kytketyt
palvelut

«  Maksutiedot: Asiakkaaseen liittyvat
maksutiedot (esim. myonnetyt ja kaytetyt
asiakassetelit, henkilokohtainen budjetti,
hoidon maksaja) ja maksuliikenne

- Samaa tietoa voidaan hyoédyntaa eri
tarkoituksiin riippuen tarkastelutasosta. Tavoite
on siis, ettd samoja tietoja voidaan hyodyntaa
niin yksilon kuin vaestotason tarkastelussa.

Perustiedot

Ydintiedot

Sote-

Tulotja
varallisuus

Asiakastiedot

Asiakas-kohtaiset Tahdonilmaisut
suunnitelmat suostumukset

asiakkuuden
tiedot

Asiakkaan

Maksutiedot palvelut

Tarkemmat kuvaukset tiedoista 16ytyvat
aiemmin raportista



Asukastiedot — toimialariippumaton
asukastietovaranto

© Asukastiedot ovat maakunnan asiakkuudenhallinnassa
kaytettavaa toimialariippumatonta tietoa

« Tietovarannosta voidaan kayttaa nimitysta
"Maakunnan asukastietovaranto”

 Asukkaiden lisaksi maakunnan asukastietovarannossa
kasitelladn tietoa myds mm. yrityksista

* Asukastietojen perustana ovat yhteiset ydintiedot, joita  |SnEG_G_—_G—_—_G—-: S
maakunnan omassa tietovarannossa yhdistellaan ja suunnitelmst suestumulet
rikastetaan

Perustiedot

Ydintiedot

Asukastiedot

Sote-
ESELCOIE!
tiedot

Tulotja
varallisuus

* Maakunnan asukastietovaranto toimii master-tietovarantona
maakunnan asukkaisiin kytketyista palveluista ja palveluiden
kayton laajuudesta seka asukkaisiin liittyvistd maksutiedoista

ja maksuliikenteesta.

. Toimialarii ftomia tietoia pitis ida kasitell Maakunnan asukastietovarannon tietoihin
olmialariippumattomia ti€toja pitaa voida kasitetia sisaltyvat ydintiedot (perustietovarannot ja

tietosuojasaaddsten puitteissa : NP :
o T _ _ o valtakunnalliset yhteiset tietovarannot) ja
« Silloin kun tietoja ei voida esim. tietosuojasaadosten maakunnan asukastiedot

takia kasitella osana toimialariippumattomia voidaan
kayttaa "Liputus” —ratkaisua (ks. Jarjestajan tyovalineet
— ICT-kéasikirja)



"Una-ydin” tietovaranto — sote-
a S i %nlg I§mle‘nHe§;; !y%;/gap pié%s!a‘ss¥sgki<!;n ja sote-

palveﬁleen kohtaannossa. Kayttotapauksia ovat esim.
« Asiakkaan tilannekuvan muodostaminen
* Asiakastason palveluohjaus

Perustiedot

Ydintiedot

Asukastiedot

Sote-
ESELCOIE!
tiedot

Tulotja
varallisuus

*  "Una-ydin” tietovaranto kattaa koko palveluverkon
synnyttamat operatiiviset asiakkuustiedot

« Tietoja syntyy ja niitd kaytetaan mm. maakunnan rcikaskontaiset ~[ ahdonimaisut
liikelaitoksen APTJ:ss4, sote-keskusten APTJ:ssa ja suunnitelmat suostumukset
muissa tuottajien jarjestelmissa

« Digitaaliset palvelut ovat tarkea osa tata kokonaisuutta
- Paaasiallisesti palveluntuottajalla ei pitaisi olla merkitysta,

vaikkakin maakunnan liikelaitoksella saattaa olla
ksityista tuotta{aa suuremmat viranomaisasemaan

littyvat oikeudet tuottaa palveluita (esim. lastensuojelu) Tuotannon tietovaranto taydentaa
itotil : 5 rkeimpid asio; toimialariippumattomia asukastietoja
- Tavoitetilan saavuttamisen tarkeimpié asioita on asiakaskohtaisilla suunnitelmilla ja

varmistaa, ettd maakunnassa on toimiva ratkaisu akastiedoill
tuotannon tietojen tehokkaaseen hallintaan, jakamiseen aslaxastiedoifia.
ja hyodyntamiseen



Jarjestamisen ja johtamisen tietovaranto

Jarjestamisen ja johtamisen tehtavien + Jarjestamisen ja johtamisen tehtévien
(suunnittelu ja seuranta, ohjaus ja valvonta, yhteydessa kasitellaan ja siella syntyy
jne.) toteuttaminen liittyy monessa asiakkuustietoja lahella olevia tietoja, joita el
tapauksessa laheisesti sote- kuitenkaan tassa yhteydessa ole avattu
asiakkuustietoihin varsinaisina asiakkuustietoina
« Asiakkuustietoja kaytetdan mm. - Esim. palvelupaketit, palveluntuottajat,
vaeston hyvinvoinnin ja terveyden hoitoketjut, jne.
seurantaan, palvelutarpeen arviointiin, - Monessa yhteydessa nama tiedot
tietojen raportointiin (*) puolestaan raamittavat sote-
Jarjestamisen ja palvelujarjestelman asiakkuudenhallintaa
johtamisen tehtavat eivat paasaantoisesti « Tuottamisen tiedot ja jarjestamisen
synnyta asiakkuustietoa, vaan ainoastaan tiedot ovat tietoina ja toimintoina
hyodyntavat sita, yleensa vaesto-, erillisia, mutta niilla on paljon
segmentti- tai muulla koosteisella tasolla rajapintoja keskenaan

*) Jarjestamisen ja palvelujarjestelman johtamisen tehtavia on kuvattu tarkemmin Sote- ja maakuntauudistuksen
jarjestamisen oppaassa hitp://alueuudistus.fi/jarjestamisen-kasikirja. Tassa yhteydessa jarjestamisen ja johtamisella
tarkoitetaan maakunnan jarjestamistehtavaan liittyvaa viranomaistoimintaa



http://alueuudistus.fi/jarjestamisen-kasikirja

Tuotannon ja jarjestamisen tiedot —
toiminnalliset vaatimukset

Sote-asiakkuustietojen jako tuotannon ja
jarjestamisen tietoihin toiminnallisten vaatlmusten
nakokulmasta on kuvattu oheisessa kuvassa

Jarjestamisen ja johtamisen tiedot tukevat
jarjestamisen tehtavia, josta iso osa on
asiakkuuksien hallinnan alla. Jarjestamisen
tehtavien toteuttaminen on tietointensiivista. Sote-
asiakkuustiedot ovat yksi osa kokonaisuutta ja
niitd kaytetaan tyypillisesti koosteisella tasolla
(vaesto, segmentti, tms.)

”Una-ytimen” tiedot ovat operatiivisessa
kaytossa olevia tietoja

Asiakas- ja asiakkuustiedon hallinta
tapahtuu fyysisissa ja digitaalisissa
kohtaamisissa asiakkaan kanssa.
Palveluohjaus on erityisesti asiakkaan

palveluketjun hallintaa sote-keskuksen tai
maakunnan liikelaitoksen tekemana

‘ Monituottajamalli ‘ ‘ Palvelustrategia ‘ ‘ Talous ja rahoitus ‘

[ Palveluverkko ]

Palveluintegraati
0

Palvelutarve

‘ Tiedolla
johtaminen

Asukkaiden
osallisuus

Asiakkuuksien
hallinta

Hyvinvoinnin
ja terveyden

Hyvinvoinnin ja
terveyden
seuranta

edistdminen

Asiakkuus-
tiedot
Asiakas- ja

palvelupolkujen
koordinointi

Asiakas- ja
palveluohjaus

Palveluketjun
hallinta
Asiakassetelie
n hallinta

Digitaaliset
palvelut

-

Asiakkuudenhallinta

Henk.koht.
budjetin hall.

Toiminnalliset vaatimukset jakautuvat karkeasti jarjestamisen
ja

tuottamisen vaatimuksiin. Esitetyt yksittaiset vaatimukset ovat
esimerkkeja. Jarjestamisen tehtavat on kuvattu Sote- ja
maakuntauudistuksen jarjestamisen oppaan terminologialla



ASUKKAIDEN HYVINVOINNIN PALVELUTUOTANTO JA . » PALVELUIDEN SAATAVUUS PALVELUIDEN KUSTANNUKSET
TILA JA PALVELUTARPEET PALVELUVERKKO JARJESTAMINEN JA LAATU JA VAIKUTTAVUUS
| T— e —l —

|

VAESTO - ASIAKASRYHMAT

— ITSENAISESTI PARJAAVAT i & TUETUSTI PARJAAVAT i i JATKUVAN TUEN TARPEESSA OLEVAT ———
ASIAKASTIEDOT ' SEGMENTOINTI-
TIETO
TULOT JA ASIAKKAAN
VARALLISUUS PALVELUT
TAHDONILMAISUT JA ASIAKASKOHTAISET
SUOSTUMUKSET SUUNNITELMAT
b SATUNNAINEN HOIDON TAI PALVELUN TARVE — FERUSTIEDET AKSUTIEDOT - KORKEA HOIDON TAI PALVELUN TARVE |
ASIAKAS
PALVELUTUOTANTO
ITSEPALVELU ETAPALVELU KOTIIN TUOTETTU PALVELU TOIMIPISTEASIOINTI
AVUNTARPEEN
ITSEARVIOINNIN TUKI,  _ _ _ _ S S /,.—LKI_/W e el
PALVELUOHJAUS JA R E———— B e
NEUVONTA HYVINVOINNIN YLLAPITOA SOTE-KESKUS, SUUN MAAKUNNAN LIIKELAITOS ASIAKASSETELI- TAI

TUKEVAT PALVELUT TERVEYDENHUOLLON YKSIKKO HENK.KOHT. BUDJETTITUOTTAJA



Tavoitetila — ehea asiakkaan tilaa kuvaava
tiedonhallinta

Tl etovarantojen n ako ku | m asta PTV, viranomaisten yhteiset tietovarannot
tavoitetila voidaan kuvata oheisen
kuvan mukaisesti

1. Hyddynnetaan taysimaaraisesti
perustietovarannot ja yhteiset
tietovarannot kansallisella tasolla
ja laajennetaan niiden
tietosisaltgja tarvittavilta osin.
Koskee erityisesti
vaestotietojarjestelmaa ja Kanta-
palveluita

2. Maakuntatasolla kehitetaan
tiedonhallintaa asiakkaasta lahtien
ja asiakkaan ympatrille

Maakuntatasolla (ja siitd edelleen
tuottajatasolla) tarkemman tavoitetilan
eri tunnistetut arkkitehtuuriskenaariot
on esitelty seuraavilla sivuilla
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Tavoitetilan vaihtoehtoiset skenaariot

Tavoitetilaa koskevissa keskusteluissa on

havaittu, ettd periaatetasolla tavoitteista on
laajaa yksimielisyytta. A) sektorikohtainen asiakkuudenhallinta

Ratkai S uvai h to eh d 0 I sta J a keh ityS p 0 I u iSta *Toteutetaan asiakkuudenhallinta kansallisten sektorikohtaisten
on sen sijaan eri nakemyk3|a ja yhteisesti (sote, kasvupalvelut) asiakastietovarantojen pohjalta
hyvaksytty linjaus puuttuu B) maakuntakohtainen sektoririippumaton
asiakkuudenhallinnan kehitys
Seuraavilla sivuilla on esitelty neljéi eri *Kukin maakunta kehittaa yksin tai yhteistyossa muiden maakuntien
vaihtoehtoista skenaariota kehittémistyt')n kanssa t0|m|Iar||ppumtonta asnakkudenhallmnan ratkaisua
pohjaksi. Tehdyn tyon puitteissa valintaa C) maakuntien yhteinen kansallinen

toimialariippumaton asukas- ja yritysasiakastietovaranto

*Asetetaan tavoitteeksi kaikille maakunnille yhteisen
toimialariippumattoman asukas- ja asiakastietovarannon
kehittdminen

naiden valilla ei ole viela pystytty tekemaan

D) maakuntien yhteinen kansallinen

yritysasiakastietovaranto

*Asetataan tavoitteeksi yhteinen kansallinen
yritysasiakastietovaranto, mutta henkildasiakastietovarannot ovat
sektorikohtaisia ja maakunnallisesti toteutettavia.
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A: sektorikohtainen asiakkuudenhallinta

Tassa tavoitetilan skenaariossa korostuu
sektorien siséinen asiakkuudenhallinta
Pohjautuen sektorikohtaisiin -

ietovarantoihin, jotka kehitetaan kaikille
maakunnille yhteisesti

Perustietovarannot, viranomaisten yhteiset tietovarannot

H ‘tiedOt (PTV) \ ‘tUIorekiSteri) \ - - -

A J

- Sotedigi ja/tai Kela (tarkennettavalla =
tyonjaolla) — kehittaa maakunnille yhteisia
sote-asiakkuustietovarantoja ja muita
ratkaisuja

*  Vimanan tytaryhtioksi perustettava
Kasvupalveluiden digi-yhti6 — kehittaa

. Kasvupalvelut @ Sote @
vastaavasti kasvupalvelujen
asiakastietovaran oja Yritysasiakas- F Henkilasiakas- (F ”Una-ydin” I
tietovaranto tietovarannot
Epavarmaksi jaa miten tulevaisuudessa ("ATV") ("ATV")
ratkaistaan sektorirajat ylittavat tarpeet (ks.
myo6s B)
. - . . A A
*  Yhteisten tietojen tietovarasto, v ‘ v ,
kehittyneemmat raportointiratkaisut, tms. Kasvupalvelut CF Maakunnan mu®

Tama kuitenkin vaistamatta tarkoittaa, etta
kokonaisvaltainen asiakkaan tilannekuva
jaa toisarvoiseksi tavoitteeksi

v

CRM

tietojarjestelmat

Sote-tuotannon (J

jariestelma

Digitaaliset sotefT
palvelut

Jarjestamisen ja W/
johtamisen
tietojarjestelmat




B: maakuntakohtainen
asiakkuudenhallinnan kehitys

Sektorikohtaiset ja kaikille maakunnille yhteiset Todennakoisia kehityssuuntia eri maakunnissa:
asiakastietovarannot eivat ratkaise . . : )
maakunnan kannalta oleellista L. Tiedolla johtamisen tarpeet edella —
kokonaiskuvan muodostamista asukkaiden ratkaistaan esim. yhteisella .
tilasta tietovarastolla/tietoaltaalla, jonka paalle

rakennetaan haluttuja raportointiratkaisuja

Voidaan olettaa, ettd maakunnat lahtevat _ . . .
korjaamaan tt4 puutetta omilla 2. A5|akasrajap_|_nnan ja asiakaspalvelun
ratkaisuillaan, joita ohjaavat tarpeet edella — rakennetaﬂn_ esim.
maakuntakohtaiset prioriteetit ja tavoitteet maakuntakohtaisen CRM-jarjesteiman

avulla. Ratkaisu voi perustua esim. MS

Jattaako malli riittavasti tilaa innovatiivisille Dynamicsiin, Salesforceen tai muuhun
ratkaisuille, joilla oleellisesti parannetaan CRM-valmisratkaisuun

tuottavuutta ja asiakasarvoa? L L )
3. Digitaaliset palvelut/asiointi edella —

rakennetaan asiointipalvelut ynden luukun
periaatteella



C: maakuntien yhteinen toimialariippumaton
asukas- ja yritysasiakastietovaranto

S ke n aan (@) C pe rustu Uuu utee n Perustietovarannot, viranomaisten yhteiset tietovarannot

S - - - - - -
v v

tietovarannon kehittamiseen

+ Ratkaisu kehitetaan kaikille
maakunnille yhdenmukaisena ja
yhteisesti

Maakunnan asukastietovarannon
rajapinnoista tarkeimpia ovat rajapinnat

sote- ja kasvupalvelujen
asiakastietovarantojen suuntaan
. ) L Maakuntien yhteinen asukas- ja yritysasiakastietovaranto )
* Tarvitaan dyhtelne_n kaS|_t_¥s _ i
asiakkuuden ja siihen liittyvien v } } !
kasitteiden tietoma”eista’ jotta Kasvupalvelut & Maakunnan muld ("Una-ydin”) O Jarjestamisen jald
alkaansaadaan haluttu -, |CRM gl el johtamisen -
yhteentOimiVUUS tietojarjestelmat
Maakunnan asukastietovarannolle ei ole i
viela nimettya kehittdjatahoa, mutta yksi sote-tuotannon ()

varteenotettava vaihtoehto voisi olla’ICT- jarjestelmat
palvelukeskus (Vimana Oy) Digitaaliset sote(y
palvelut
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D: maakuntien yhteinen toimialariippumaton
yritysasiakastietovaranto

Perustietovarannot, viranomaisten yhteiset tietovarannot

Skenaario D:ssa on sektorirajat ylittava
tietovaranto yritysasiakastiedoille

Maakunnan yritysasiakastietovarannon
rajapinnoista tarkeimpia ovat kasvupalvelujen
CRM:n suuntaan seka "Una-ytimen” ja = _
jarjestamisen ja johtamisen tietojarjestelmiin

« Tarvitaan yhteinen kasitys
ritysasiakkuuden ja siihen liittyvien

Kasitteiden tietomalleista, {otta o I I
aikaansaadaan haluttu yhieentoimivuus

Kasvupalvelut

Maakunnan yhteisen kasvupalveluiden
ritysasiakastietovarannon kehitystyd on
aynnissd Keha-keskuksessa jatulevaisuuden
hallinnoitsijaksi yksi varteenotéttava vaihtoehto

voisi olla ICT-palvelukeskus (Vimana Oy) ::::\;Lorzs;:gas@ "Una-ydin” O
. . “ATV”

+ Ratkaisua tulisi tarkentaa maakunnan CATVY)

jarjestamisen nakokulmasta
Ratkaisu kehitetdaan kaikille maakunnille v \

yhdenmUKalsena Ja yhtelseStl Kasvupalvelut ) Sote-tuotannon Jéirjestéimisenja@

o . o CRM isriectelmit johtamisen -

Epavarmaksi jaa maakuntien o - Digitaaliset sote(D tietojérjestelmit

kokonaisvaltainen ndkyma asukkaisiinsa palvelut
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Sote-sektorin tietovarantojen ja jarjestelmien
riippuvuudet | ...

(valinnanvapaus)

Asiakkaan valinnat

Asiakkaan palvelut_
Asiakastiedot (valinnanvapaus)

(Kanta) .
Asiakaskohtaiset suunnitelmat Asiakas-

Kaaviossa on

suunnitelmat

Asiakastiedot
(Ammattilaisen tuottamat)

tarkennettuna
.. . Asiakas- b
skenaarioiden A, C ja edot
D k . y v (Kansalaisen tuottamat)
Sote_se torln - - - Asiakaskohtaiset o
- ) . o | Asiakas- ja w / Una — asiakas- suunn telmat (Ammatiieen sogttamat
tletovarantOJen Va“SEt Potilastieto- —» Una - 3 suunnitelma ja
. . . . Asiakkaan . : g Asiakastiedot
tl etOVI rrat JarjeStEImat Pakle_'l-ll(t Utl_mjnfn) tiedonhallinta tilannekuva (Kansalsa:?s::’clso:)tamat)
: : siakastiedo ; )
(ulkinen) G _ e
anta
y y
Asiakkuuden {7 ' VirtuaalisairaalalJ
hallinnan i
tletOjarjeStEImat B (Kansalaisen tuottamat,
(CRM) ei Kanta-palveluissa)
Jarjestamisen ja? , ODA 9|,
i i Asiakkaan palvelut
johtamisen B Asiakastiedot | B
g Q@ ..q - (Kansalaisen tuottamat,
tietojarjestelmat ei Kanta-palveluissa)




A: Sektorikohtainen B:maakuntakohtainen  C: Yhteinen

.. kansallinen
32?:5:50t zzrr?’ltis:(got Va ra nto 32;{r?lissgot
Yleiset Yleiset Yleiset

asiakkuustiedot

asiakkuustiedot asiakkuustiedot

Toimiala-
riippuvaiset
asiakkuustiedot

Toimiala-
riippuvaiset
asiakkuustiedot

Toimiala-
riippuvaiset
asiakkuustiedot

Tuottajakohtaiset

tiedot Tuottajakohtaiset

tiedot

Tuottajakohtaiset
tiedot

Julkisen
hallinnon
yhteiset
ydintiedot

Yleiset
asiakkuustiedot

D: yhteinen kansallinen
yritysasiakastietovaranto

Toimiala-
rilppuvaiset
asiakkuustiedot

& Kansallisten toimijoiden toteutusvastuulla

/4 Tuottajakohtaiset
tiedot
Maakunnan toteutusvastuulla
COFORE Alatunniste 73



Tavoitetilan skenaarioiden vertailu -
toteutettavuus

A) Sektorikohtainen

asiakastieto

B) Maakuntakohtainen
asiakkuudenhallinta

C) Maakuntien yhteinen
toimialariippumaton
asukastietovaranto

D) yhteinen kansallinen
yritysasiakastietovarant
0

Yhteisen
vision kypsyys

Kehittamis-
vastuiden
selkeys

Arkkitehtuurin
monimutkaisu
us

Lainsaadanno
n

Hyva — nykyiset
kehittamishankkeet
tahtaavat tahan

ratkaisuun

Hyva — nykyiset
kehittamishankkeet
tahtaavat tahan
ratkaisuun

Hyva, mutta
todennékadisesti johtaa
maakuntakohtaisiin
ratkaisuihin

2

Vaihteleva — maakuntiin
syntyy erilaisia ratkaisuja
maakuntien tarpeiden ja
kehittamiskyvyn
mukaisesti

Vaihteleva — osalla
maakunnista
todennéakoisesti oma
valmis ndkemys, toisilla ei

Johtaa
maakuntakohtaiseen
arkkitehtuuriin

Heikompi

Ei selkea —

Hyva, selkeyttaa ja
vahentaa
integraatiotarpeita, jos
maaritelladn yhteinen
tietomalli

Kohtalainen —sote-
sektorin nakokulmasta
yritysasiakas-tietovaranto
on maarittelematta

Kohtalainen — vastuut
sote-sektorin tarpeista
yritysasiakastietovarannol
le maarittelemétta

Hyva, mutta
todennékdisesti johtaa
maakuntakohtaisiin
ratkaisuihin
henkildasiakkaiden
osalta.



Tavoitetilan skenaarioiden vertailu -
lopputulokset

A) Sektorikohtainen

asiakastieto

B) Maakuntakohtainen
asiakkuudenhallinta

C) Maakuntien yhteinen
toimialariippumaton
asukastietovaranto

D) yhteinen kansallinen
yritysasiakastietovaranto

Mahdollisuus
toiminnallisee
n
integraatioon

Asiakkaan
tietojen kayttod

Uudet
innovatiiviset
ratkaisu

Sektorin sisadinen —
panostetaan sote-
sisaiseen toiminnalliseen
integraation

Hyvat mahdollisuudet
sektorikohtaisesti eheaan
tietojen hallintaan — sama
lahtokohta kuin
lainsaddannodssa

Hyvat mahdollisuudet

Vaihteleva — riippuu
maakunnan omista
ratkaisuista

Vaihteleva — vaikeampi
ohjata ja valvoa

Heikko — syntyyko
maakuntakohtaisten
ratkaisujen ymparille
kriittinen massa?

Hyva — yhteinen ndkyma
asiakkaan tilanteeseen ja
kokonaisvaltainen
hyvinvoinnin kuva

Hyva — asiakkaan
mahdollisuudet nédhda (ja
hallita?) hantéa koskevat
tiedot keskitetysti

Heikko — asiakkaan
palvelujen tietojen
keskittaminen haastavaa
lainsdadannon
nakokulmasta

Hyvat mahdollisuudet

Vaihteleva — asukkaiden
osalta riippuu maakunnan
omista ratkaisuista.

Vaihteleva — vaikeampi
ohjata ja valvoa.
Sektorikohtaiset ndkymat
todennékoisia.

Heikko — syntyyko
maakuntakohtaisten
ratkaisujen ymparille
kriittinen massa?



Tavoitetilan tietovarannot ja

kehittamistarpeet

Tavoitetilan tietovarannot ovat
suurelta osin viela
toteuttamatta kokonaan tai
kehitteilla

Tietovarantoja on kuvattu
tarkemmin seuraavilla sivuilla

Yhteinen

Sote

Kunta
palvelujen
tuottajana

&

Valtuusrekisterit?
(Suomi.fi)

Koulutustiedot (7
(Koski)

Yritystiedot (YT

Kunnan asukas- ja asiakuustied &@

Palvelu- ja [
asiointikanava-

Tulotiedot )
(Kansallinen

Vieststiedot [J
(V)

tiedot (PTV) tulorekisteri)
Erillijarjestelmafd Asiakkuustiedotd| | Sosiaaliturva-
. (Kanta tiedot (Kela)
(YkSIty.l.Sten) o Tiedonhallintapal
tuottajien velu)
jariestelmat
Digitaalisen
terveyspalvelut Hyvinvointitied@
(Omatieto-
nta varanto)
Tuottaja Maakunta Kansallinen
e Ei
Kehitteilla
SCopessa




Vaestotiedot (VTJ)

Valtuusrekisteri (Suomi.fi)

Sosiaaliturvatiedot (Kela)

Tulotiedot (Kansallinen
tulorekisteri)

Palvelu- ja
asiointikanavatiedot (PTV)

Koulutustiedot (Koski)

Valtakunnallinen sahkoinen rekisteri, jossa on perustiedot
Suomen kansalaisista ja Suomessa vakinaisesti asuvista
ulkomaalaisista.

Palvelun avulla voidaan luotettavasti tarkistaa henkilon tai
yrityksen valtuudet seka toimivalta asioida s&hkoisesti toisen
henkilon tai edustamansa yrityksen puolesta ajasta ja paikasta
riippumatta.

Tietovaranto siséltda asiakkaan saamat avustukset ja tuet,
etuudet, ladkekorvauksen maksukaton seka tiedon kuulumisesta
Kelan sairausvakuutuksen piiriin.

Asiakkaan tulot (ja varallisuus)

Keskitetty tietovaranto organisaatioiden tarjoamista palveluista
ja asiointikanavista

Asiakkaan opintosuoritukset, tutkinnot ja opinto-oikeudet

Kehityshankkeen tilanne ja suunnitelmat.
Miten perustietoja ollaan laajentamassa?

Kelan asiakkuudenhallinnan suunnitelmat

Tulorekisteri on tulossa kaytt66n 2019

Rooli sote-asiakkuudenhallinnan
kokonaisuudessa? Todennéakdisesti tulee
sisaltamaan kaikki tuottajien palvelut

Kosken on tarkoitus olla kaytossa taydessa
laajuudessaan vuonna 20109.



Potilas- ja asiakastiedot
(Kanta)

Asiakkuustiedot (Kanta
tiedonhallintapalvelu,
osittain avoin)

Hyvinvointitiedot
(Omatietovaranto)

Asukastiedot

Maakunnan yhteiset sote-
asiakkuustiedot ("Una-ydin”)

Maakunnan yhteiset
kasvupalvelujen
asiakkuustiedot

Muut maksutiedot

Asiakkaan viralliset potilas- ja asiakastiedot

Asiakkaan tekema suoran valinnan tuottaja (mahdollisesti muut
tuottajavalinnat), suostumukset, tahdonilmaisut,
asiakassuunnitelma

Asiakkaan hyvinvointitiedot (sisdltdd mm. osan digitaalisten
palveluiden tiedoista)

Rikastetut perustiedot (asukastiedot), asukkaisiin kytketyt
palvelut, erilaisista segmentointitiedot seka asiakkaaseen liittyvat
maksutiedot ja maksuliikenne

Sote-spesifit asiakkuustiedot (esim. avoimet asiakkuudet,
segmentointitiedot, asiakkaaseen kytketyt ammattilaiset,
tuottajavalinnat, tieto asiakkaan ty6terveyshuollon
asiakkuudesta)

Yritys- ja henkildasiakastietovaranto kasvupalvelujen kayttéon

Asiakkaan kayttamiin palveluihin liittyvat maksutiedot
(asiakassetelit, asiakasmaksut, henkil6kohtainen budjetti,
palveluiden maksukatto, kiireellisen hoidon maksaja,
maksusitoumukset, yksittaisen palvelun maksaja)

Kela hallinnoi suoran tuottajan valintoja, mutta
miten muut valinnanvapauteen liittyvat tiedot
ja valinnat hallinnoidaan?

Mika taho vastaa maarittelyista, toteutuksesta
ja hallinnoinnista?

Una-ytimen kehityspolku, rooli ja vastuut

Y-ATV ja H-ATV

Mita maksutietoja tulisi hallinnoida
kansallisesti, mitka ovat kiinteasti maakunnan
tai maakuntien valista toimintaa?



Yhteisten ja yleisten tietovarantojen
kehittaminen

Osa tunnistetuista sote-asiakkuudenhallinnan tiedoista hallinnoidaan jo kansallisissa perustietovarannoissa
seka muissa yhteisissa tietovarannoissa. Niiden kayttda ja hyodyntamista tulee kuitenkin kehittaa ja

laajentaa.

Sote-asiakkuudenhallinnan kehittamisen nakdkulmasta seuraavien ydintiedoiksi luettavien tietojen
hallinnointi on viela avoin tai niiden kehittdmisen suhteen ei ole jaettua ymmarrysta:

- lhmisen koulutukseen ja tyollisyystilanteeseen liittyvét tiedot

- Erilaiset itseilmoittamat yhteystiedot, ja maksuyhteystiedot

- Toimialarajojen ylittdvan tiedon kayton mahdollistavat suostumukset
- Suoran valinnan ulkopuoliset tuottajavalinnat

Palveluiden kayttoon liittyvat valtakunnallisesti tarvittavat maksutiedot, kuten mahdolliset palveluiden maksukatot,
suoran valinnan ulkopuolisten palveluiden maksuliikenne seka kaytettyjen palveluiden maksuihin liittyva
tilannekuva yli maakuntarajojen

«  Kela toteuttanee tilannekuvan asiakasseteleiden ja henkilokohtaisen budjetin kaytosta, joka vaatii
asiakkaan palvelutapahtumatietoa



Maakunnallisten tietovarantojen
kehittaminen

Toimialariippumattomia asukastietoja hallinnoidaan Asukastietovarannossa. Asukastiedot kuvaavat kattavasti
maakunnan asukkaiden ja asiakkaiden palvelutarpeet ja palveluiden kayton. Naiden osalta yhteiset rakenteet
ja maarittelyt puuttuvat. Sote-asiakkuustiedot sisaltavat asiakas- ja potilastietoja, joten niiden kasittelya rajaa
erityislainsaadantd (mm. asiakastietolaki, potilaslaki).

Erityisesti seuraavien tietojen hallinnointi ja kasittely tulee ratkaista Asukastietovarannon ja sote-
asiakkuustietojen osalta:
- Maakunnan asukkaisiin kytkettyjen palveluiden ja ammattilaisten hallinnointi
- Sote-asiakkuustietojen (ammattilaiset, asiakkuudet, palvelut) ja asiakassuunnitelmien hallinta

- Maakunnan jarjestamien ja maksamien palveluiden maksutiedot sisaltaen asiakkaille myonnetyt ja
kaytetyt asiakassetelit, henkilokohtainen budjetti ja maksusitoumukset. Nama maksutiedot voivat koskea
my0s muita palveluita, kuin sote-palveluita

«  Maakuntien véliseen maksuliikenteeseen liittyvat tiedot

©  Asukkaiden palveluiden kayttoon ja asiakastietoihin perustuvien segmentointisaantojen maarittely
(sote-segmentoinnin ja automaattisen profiloinnin suhteen saattaa olla tietosuojahaasteita)

- Tieto asiakkaan kayttamasta sahkoisesta viestinvalityspalvelusta, joka mahdollistaa sote-viestinnéan




Toimijat ja kehittamisvastuut

COFORE



Kehittamisen yhteinen suunta

Sote-palvelut ja niiden asiakkuudenhallinnan tarpeet ovat
vain yksi osa maakuntien asiakkuudenhallintaa.

Sote-tavoitetilan konkretisoimiseksi tarvitaan mygs
laajempi kasitys maakuntapalveluiden _
asiakkuudenhallinnan ja sen edellyttaman tiedonhallinnan
tavoitetilasta

Maakuntien vastuulla olevat palvelut liittyvat _
asiakasnakodkulmasta monissa tilanteissa laheisesti
muiden julkisen hallinnon toimijoiden (kuten kunnat ja
Kela) vastuulla oleviin palvelwhlnga_ monet asiakasta
koskevat tiedot ovat luonteeltaan foimialariippumattomia

Tasta syysta tarvitaan myos laajempi yhteisten tietojen
hallinnointia koskeva tavoitetila koko julkisen hallinnon
nakokulmasta

Asiakkuudenhallinnan {a sen edellyttdméan ,
tiedonhallinnan tavoitetilan konkretisoimiseksi tulisi laatia

. Tavoitetilan kokonaisarkkitehtuurin kuvaus

*  Yhteisia tietoja koskevat tietomallikuvaukset ja
rajapintamaaritykset

«  Tarkennetut kuvaukset eri toimijoiden, kuten
maakuntien, Vimanan, Sotedigi:n ja esim.
Vaestorekisterikeskuksen tyonjaosta

Perustietovarantojen/
yhteisten Vimana Oy
tietovarantojen kehityssalkku
kehityssalkku

- Julkisen hallinnon
asiakkuustietojen

Maakuntien hallinnan tavoitetila

asiakkudenhall-
innan tavoitetila

\

Sotedigi Maakunnan
kehityssalkku kehityssalkku




VRK, jne. kansalliset toimijat kehittavat kukin
oman vastuualueensa perustietovarantoja ja
valtakunnallisesti yhteisia tietovarantoja

Kela kehittaa omia palvelujaan sosiaaliturvan
ja sote:n toiminnan alueilla

- Kanta-palvelut

- valinnanvapauden tiedonhallintapalvelut
(ensivaiheessa suora valinta

UNA hanke ja Sotedigi —kehitysyhtio
kehittdvat Una-ytimen pohjalta yhteisen sote-
asiakkuustietojen tietovarannon ja
tietojarjestelman maakuntien kayttoon

- Sotedigin ja Kelan valinen vastuujako vaatii
tarkentamista

- Miten varmistetaan johtamisen ja
jarjestamisen tietovaranto ja riittavat
jarjestelmat

Tunnistetut toimijat ja ehdotetut kehittamisvastuut
(thyt ja keskipitka aikavali)

Maakuntien [ICT-palvelukeskusyhtio —
Vimana Oy kehittaa muissa kuin sote-
tehtavissa tarvittavia asiakkuuden hallinnan
tyovéalineitd ja tietovarantoja

Maakunnat keskittyvat oman alueensa
tietojarjestelmékokonaisuuden
kehittdmiseen

* Alueensa perusjarjestelmien inventointiin,
yhtenaistdmiseen ja konsolidointiin

« Eivat kehitd kansallisten ratkaisuiden
kanssa paallekkaisia ratkaisuja

* Voivat kehittda ja ottaa kayttoon CRM-
jarjestelmia jotka hyddyntavat yhteisia
tietovarantoja ja
yhteentoimivuusmaarityksia



