INSIGHTS « CHALLENGES « ACTION NORDICHEALTHCAREGROUP.COM

HYVINVOINTIALUEIDEN VALMIUS
TOIMINNANOHJAUKSEEN JA
ASIAKKUUDENHALLINTAAN ON
KYPSYMASSA
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Hyvinvointialueiden valmius toiminnanohjaukseen ja
asiakkuudenhallintaan on kypsymassa

Liian iso osa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten tyéajasta kuluu tiedon tuottamiseen tai hajal-
laan olevien tietojen hakemiseen, silla automaatiota ei vield hydédynneta optimaalisesti. Huhtikuussa 2026
NHG jarjesti Toiminnanohjaus ja asiakkuudenhallinta hyvinvointialueilla -webinaarin, jossa Kanta-Hameen ja
Paijat-Hameen hyvinvointialueet avasivat omia l&hestymistapojaan tdhan ajankohtaiseen aiheeseen. NHG
alusti ja fasilitoi tilaisuuden seka koosti taman yhteenvedon yhdessa alueiden kanssa.

Toiminnanohjaukseen on nelja eri nakékulmaa

NHG:n johtavan konsultin Janne Lepistdn esittaman maaritelman mukaan toiminnanohjaus tarkoittaa koko
organisaation kattavaa integroitua palveluiden, prosessien ja resurssien suunnittelua, hallintaa ja optimointia.
Se on organisaation tuotteiden ja palveluiden tuottamisen ja toimittamisen johtamista. Alustuksensa Janne
pohjasi THL:n aikaisemmin esittdmaan viitekehykseen ja siiné esitettyihin neljaan nakékulmaan.

TUOTANNONOHJAUS ASIAKKUUDENHALLINTA
ratkaisee sen, miten resurssit (henkilosto, tilat ratkaisee sen, miten asiakkaan hajallaan olevat
ja laitteet, aika ja budjetti) kohdennetaan tehok- palvelut ja tiedot yhdistetaan kokonaisuudeksi,
kaasti niin, etta asiakkaat saavat oikea-aikaista jotta oikeat palvelut kohdentuvat oikeaan aikaan

ja laadukasta hoitoa. asiakkaan todelliseen

tarpeeseen.

PALVELUPOLUT
ratkaisevat sen, miten
asiakkaan hoito ja palvelut

ASIAKASOHJAUS
ratkaisee sen, etta
tunnistetaan asiakkaan

etenevat suunnitelmallisesti ja saumattomasti palvelutarve ja ohjataan hanet
eri toimijoiden valilla kohti tavoiteltua hyvinvoinnin tarkoituksenmukaisiin palveluihin
tai terveydentilan muutosta. ensimmaisesta kontaktista lahtien.

Asiakkuudenhallinta ja asiakasohjaus lahestyvat toiminnanohjausta asiakasldhtdisemmin yksittaisen asiak-
kaan tai asiakasjoukon tarpeiden kautta, kun puolestaan tuotannonohjaus ja palvelupolut [&hestyvat sita
organisaatioldhtdisemmin toiminnan suunnittelun ja resursoinnin kautta. Naita kahta l&hestymistapaa ei voi
asettaa arvojarjestykseen eivatka ne ole toisiaan poissulkevia.
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Et voi ohjata sellaista mita et nae -
asiakkuudenhallinnan kulmalla
liikkeelle OmaHameessa

Projektipaallikkd Kaisa Malmberg esitteli OmaHameen asiakkuudenhallinnan ratkaisun kehityspolkua. Rat-
kaisun kehitysta on ohjannut alueen strategia ja PATE-ohjelma, joiden pohjalta tunnistettiin kehityskohteet ja
maariteltiin tavoitteet asiakkuudenhallinnalle. Asiakkuudenhallinta on ollut Oma Hame -sovelluksen ja hen-
kilbkeskeisen tietomallin ohella yksi kolImesta nimetysta digitaalisuuden keskeisista kehityskohteista. Tarve
on ollut saada ammattilaisille parempi kokonaiskuva asiakkaiden tilanteista ja palvelupoluista, ja hyodyntaa
tata tietoa paremmin paatdksenteossa.

Ratkaisun kehitys ja kayttdonotto on toteutettu marraskuun 2023 ja lokakuun 2025 valisena aikana vaiheit-
tain alkaen nykytilan selvityksestd, tavoitteiden méaarittelystd, hankinnan valmistelusta, teknologiavalinnasta
ja kayttdéodnotosta edeten pilotointiin ja jatkokehitykseen. Ammattilaisten osallistaminen on ollut ratkaisevaa,
silla sen avulla on saatu tietoa, miten asiakkaita nykyisin kohdataan ja miten asiakkuuksia hallitaan, missa
tietoon liittyvat katkokset syntyvat ja mita asiakkuudenhallinnalta eli CRM:It& odotetaan. Alkuvaiheessa
tekemisen painopiste on ollut eri teknologioiden soveltuvuuden testaamisessa ja valitun teknologian kehit-
tamisessa, mutta mydhemmin on siirrytty enemman asiakasohjauksen ja palveluprosessien mallintamiseen
seka sisaltdjen kehittdmiseen.

Nordic
.‘.. Healthcare
Group



Asiakkuudenhallintajarjestelma toimii siten, ettd amsmattilainen saa palveluohjauksen perusteella suosituksia
siitd, mika palvelu asiakkaalle voisi soveltua, ja liittaa asiakkaan valmiiksi mallinnettuun palveluprosessiin, jota
voi tarvittaessa raataloéida asiakaskohtaisesti. Asiakas saa valitun prosessin perusteella tiettyja tehtéavia tai
vaiheita Oma Hame -sovellukseen. Tavoitteena on, etta asiakkuudenhallintajarjestelma on kaytdssa kaikissa
asiakaskohtaamisissa riippumatta siitd, mita kontaktikanavaa pitkin asiakas on yhteydessa.

Ratkaisu koostuu seuraavista toiminnallisista kokonaisuuksista: Asiakas 360 -nadkyma, ammattilaisten
vélisen yhteydenpito ja tyonjako, segmentointi, heratteet ja ennakointi, monikanavaisuuden ja kon-
taktien ohjaus ja hallinta, asiakkaan ohjaus oikeaan palveluun seka suostumukset ja luvitukset. Osa
naista on jo kaytdssa ja osa vasta kehitteilla. Taman kokonaisuuden myéta odotetaan parempaa asiakkaan
elamanlaatua ja terveyshyotyja, palveluiden vaikuttavuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

OmaHameessa on opittu, ettd asiakkuudenhallinnan kehitys ei ole kertaratkaisu vaan ennemminkin pitka
kehityspolku, minka takia odotustenhallintaa tulee tehda kayttajien suuntaan realistisesti. Asiakkuuden-
hallintaa tulee edistda toiminta edella ja panostaa muutoksen johtamiseen ja tukemiseen. Kayttéonottoa
kannattaa edistaa vaiheistetusti, silla kaikkea ei pystyta ennakoimaan, vaan ratkaisun toimivuus ja todelliset
haasteet tulevat esille usein vasta tuotannossa. Integraatiot ovat kriittisia ja niiden toimivuuden varmista-
minen tuo lisakierretta kehittamiseen. Kehityspolun pituuteen vaikuttaa olennaisesti sosiaali- ja terveyd-
enhuollon asiakastietoa kasittelevien tietojarjestelmien luokittelu, ja siihen liittyva sertifiointi- ja rekisterdin-
tiprosessi. OmaHameessa koetaan, etta heille valikoituneessa teknologiassa on paljon kyvykkyyksia, silla
ammattilaisilta nouseviin kehitystarpeisiin voidaan vastata hyvin ja vain mielikuvitus on rajana. Seuraavaksi
OmaHameessa kaydaan vaikuttavan asiakasohjauksen ja palveluprosessien mallintamisen kimppuun.
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OmaHameessaé on opittu,

etta asiakkuudenhallinnan
kehitys ei ole kertaratkaisu
vaan ennemminkin pitka
kehityspolku, minka takia
odotustenhallintaa tulee tehda
kayttajien suuntaan realistisesti.
Asiakkuudenhallintaa tulee
edistaa toiminta edella

ja panostaa muutoksen
johtamiseen ja tukemiseen.

Nordic
.‘.. Healthcare
Group



Paijat-Hameessa asiakkuudenhallinta
kattaa kaiken asiakkaan ja sosiaali- ja
terveyspalveluiden valisen vuorovaikutuksen
hanen elamansa aikana

Chief Al Officer Mikko Markkanen esitteli Paijat-Hameen hyvinvointialueen asiakkuudenhallinnan konsep-
tia, joka pohjautuu alueen strategiaan. Ideaan on haettu vaikutteita pankkimaailmasta, jossa asiakkaan
kokonaiskuvan ymmarrys mahdollistaa oikeanlaisten palveluiden tarjoamisen asiakkaalle oikea-aikaisesti.
Keskeinen tarve on vahentda sote-palveluiden siilomaisuutta ja pirstaleisuutta ja pyrkia kohti eheéa asi-
akaskokemusta ja sujuvaa asiakasvuorovaikutusta.

Samoin kuin OmaHameessé, myds Paijat-Hameessa on lahdetty likkeelle haastattelemalla amsmattilaisia.
Vaikka jarjestelmat tarjoavat koontindkymia ja asiakkaita voidaan segmentoida, tyévéalineet tulisi tuoda
mukaan ammattilaisen arjen toimintamalleihin. Asiakkaan asiointi halutaan haltuun riippumatta siita, mita
kanavia pitkin tai kenen kanssa asiakas on ollut vuorovaikutuksessa, jotta asiakkaalle tulisi turvallinen tunne,
ettd hanen asiansa on hoidossa. Samaan aikaan alueella tulisi mahdollistaa asiakkaaseen liittyva organ-
isaation sisdinen keskustelu. Nailla toimilla valtettaisiin se, etta asiakas joutuisi aloittamaan saman asian aina
uudestaan ja uudestaan ammattilaisia kohdatessaan. Tahan mennessa ratkaisun kehittamiseksi on muo-
dostettu konsepti tukemaan alueen sisaista keskustelua seka selvitetty rinnalla teknologioiden soveltuvuut-
ta ja kyvykkyyksia.

Paijat-Hameessa asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan sita toimintaa ja jarjestelmia, joilla hallitaan ja johde-
taan asiakkaiden ja hyvinvointialueen tarjoamien sosiaali- ja terveyspalvelujen vélista vuorovaikutusta (ts.
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asiointia). Se toimii siten, etta asiakkaan kokonaistilanne on kaikkien hanen asiansa parissa tydskentelevien
ammattilaisten tiedossa. Teknologian kehityksen, kuten tekoalyn, vauhdittamana voidaan mahdollistaa sa-
manlainen kohtaamisen tuntu kuin potilaalla olisi oma laédkari. Ammattilainen voi keskittya asiakkaaseen sen
sijaan, etta joutuisi kayttamaan liikaa aikaa tiedon tai ohjeiden etsimiseen. Samaan aikaan hyvinvointialue
saa paremman ymmarryksen siitd, miten asiakkaat asioivat, asiakkaita voidaan segmentoida, ja toimintaa
voidaan kehittaa ja johtaa asiakasryhmatasolla. Kaiken kaikkiaan saadaan parempi ysnmarrys siitd, miten
kysyntd ja tarjonta vastaavat toisiaan. Tarvittavat teknologiset kyvykkyydet liittyvat asiakkaan taustatietoi-
hin, kokonaistilanteen hahmottamiseen, viestinnan koordinaatioon, yhteisten palveluiden tuotantoon
seka palveluiden koordinointiin.

Asiakkuudenhallintaa havainnollistetaan kerroskuvana, jossa asiakkuudenhallinta kattaa kaiken asiakkaan ja
sosiaali- ja terveyspalveluiden valisen vuorovaikutuksen hanen elaméansa aikana. Se ei ole varsinaista hoitoa
tai sosiaalihuollon palvelua, vaan toimintaa, jonka tavoitteena on varmistaa ennakoiva ja sujuva vuorovaiku-
tus seké asiakkaan katkeamaton asiointi — niin, ettd asiakkaan elaméanvaiheet ja tarpeet ohjaavat vuorovai-
kutusta ja tarvittava tieto valittyy oikea-aikaisesti oikeille tahoille. Asiointi koostuu ennakoitavasta elaman-
kaaren aikana tapahtuvasta vuorovaikutuksesta, pitkaaikaisesta tai jatkuvasta vuorovaikutuksesta
esimerkiksi krooniseen sairauteen tai monialaisen tuen tarpeisiin littyen ja episodikohtaisesta vuorovaiku-
tuksesta sairastumiseen, tapaturmaan tai muuhun vastoinkaymiseen liittyen. Asiakkuudenhallinnan merki-
tys korostuu silloin, kun vuorovaikutus on monialaista, laajaa tai sdanndllista.

Esityksessaan Mikko pohti sitd, etta periaatteessa kaikki tieto asiakkuuksien sujuvoittamiseksi olisi kaytet-
tavissa, mutta tiedon tuominen ammattilaisen arkeen siten, etta se helpottaisi ammattilaisen ty6ta ja
ajankayttda ja nakyisi myds turvallisuuden tunteena potilaiden suuntaan, on se kysymys, joka tulee ratkaista.
Paijat-Hameessa strategisesti korkealla prioriteetilla on moniammatillinen tiimirajojen yli meneva yhteistyd,
jossa sosiaali- ja terveyspalvelut kohtaavat, ja jossa olisi tarve ennakoida lasten ja nuorten syrjaytymista ja
ennaltaehkaista sita. Vaikka asiakas- ja potilastietojarjestelmiin kehittyisi uusia koostenédkymia, teknologian
soveltuvuuden ja kyvykkyyden arvioinnit ovat osoittaneet, ettd uudelle alustalle on tarvetta. Lahtokohtaisesti
sen tulisi olla arkkitehtuuriltaan modulaarinen ratkaisu, jossa tarvittavat teknologiset kyvykkyydet voidaan
saada useammasta eri jarjestelmasta, ja joka hyddyntaa jo nykyisin kaytdssa olevia jarjestelmia.

Jatkossa Paijat-Hameessa nahdaan tarkeana, etta so-
siaali- ja terveydenhuoltoa tarkastellaan kokonaisuutena
lainsdadannodsta ja muista rajoitteista huolimatta, ja
asiointia yhdistetaan niissa rajoissa kuin mahdollis-
ta. On my0s tarkeda haastaa naita rajoitteita.
“ Ajattelumallin jalkautuminen tulee edellyttamaan
organisaatiolta oppimista, mita haastavat es-

Ideaan on haettu vaikutteita imerkiksi kasitteiden vakiintumattomuus, josta
pankkimaailmasta, jossa alustuksessakin puhuttiin.
asiakkaan kokonaiskuvan

ymmarrys mahdollistaa

oikeanlaisten palveluiden
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Chat-keskustelussa kiinnostivat tietosuoja, suostumukset,
integraatio potilastietojarjestelmaan ja ratkaisujen
skaalaaminen muille hyvinvointialueille

Webinaarin chat-keskustelussa ajatus ennakoitavasta elamankaaren aikana tapahtuvasta vuorovaikutuk-
sesta ja sen automaatiosta sai kiitosta, silla sen mainittiin vahentavan resurssienkayttéa. Yleiséa pohditutti
myos asiakkaiden omien hyvinvointitietojen hyddyntaminen osana kokonaisuutta ja Kanta-palveluiden rooli
kokonaisuudessa.

Kysymyksia herattivat muun muassa tietosuoja, suostumukset, integraatio potilastietojarjestelméaan ja rat-
kaisujen skaalaaminen muille hyvinvointialueille.

OmaHameessa asiakas- ja potilastietojarjestelmat (APTJ) toimivat kuten nykyaan eli ovat kaiken asiakas-

ja potilastiedon master-jarjestelmia. Asiakkuudenhallinta hyddyntaa naiden jarjestelmien keraamia tietoja
tietoaltaan kautta, mutta ei ainakaan toistaiseksi palauta sinne takaisin tietoa. Asiakas- ja potilastietojen
katseluun vaikuttavat kayttdoikeus asiakkuudenhallintajarjestelmaan, kayttéoikeusrooli huomioiden tietojen
kasittelyn laajuus ja asiakkaan suostumus. Kaytdssa on UNA-suostumus, silla on tulkittu, etta laaja tie-
donsaantioikeus ei kata sosiaali- ja terveydenhuollon tietojen katselua ristiin muualla kuin sote-yhteisissa
palveluissa. Asiakkaan antamalla suostumuksella voidaan mahdollistaa tarvittaessa tietojen kasittely sosiaa-
li- ja terveydenhuollon valilla. Jarjestelma luonnollisesti lokittaa kaiken tietojenkasittelyn. APTJ-tietojen lisaksi
kayttdon kaivattaisiin tietoja Kelalta, muilta viranomaisilta ja esimerkiksi kouluista, silla ne auttaisivat koko-
naistilanteen hahmottamisessa.

OmaHameen IPR-asiat ovat hallussa ja ratkaisu on hyvinkin skaalautuva. Heilla on myds motivaatiota ja-
kaa oppeja muille hyvinvointialueille, silla OmaHameen aloittaessa ei ollut juurikaan muita vastaavia aihioita
k&ynnissd Suomessa.

Toiminnanohjaus ja asiakkuudenhallinta edellyttavat kykya
ohjata asiakkuuksia

Yhteenvetona voidaan todeta, etta vaikka tietyt pistemaiset ratkaisut, kuten esimerkiksi kotihoidon toimin-
nanohjaus, ovat hyvin vakiintuneita talla alueella, isossa kuvassa teemassa riittaa viela tekemista ja kasit-
teissa jasentamista. Omille ratkaisuille on tilaa paljon enemman kuin monessa muussa asiassa. Loppuun
esiintyjat korostivat, etta tiedon nayttdminen ei riita, vaan isoin asia on se, miten tietoa kaytetaan ja miten
asiakkuutta ohjataan oikein. Tekemisen tulee vaikuttaa johonkin; siihen, etta tehdaan jotakin paremmin ja
tehokkaammin ja vaikuttavammin ja asiakkaat ovat tyytyvaisempia, terveempia ja hyvinvoivempia.
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MITEN LAHTEA LITKKEELLE
TOIMINNANOHJAUKSEN
KEHITTAMISESSA?

Ota yhteys asiantuntijoihimme,
niin pohditaan yhdessa.

Marja Harjumaa

marja.harjumaa@nhgfi

Janne Lepistd
janne.lepisto@nhg fi

Pia Pehrsson
pia.pehrsson@nhgfi

Emma Niskasaari
emma.niskasaari@nhgfi
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