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Yhteydenotot kokoava alusta - Tavoitetila

Yhteydenotot kokoavan alustan ammattilaisen
nakymassa on esilla seuraavat tiedot

Asiakkaan yksiloivat tiedot
Asiakkaan tiimi

Kasittelemattomat, avoinna olevat
yhteydenotot aikaleimoineen

Yhteydenoton syy
Yhteydenoton kiireellisyys

Lisaksi ammattilainen voi kuitata yhteydenoton
kasitellyksi Yhteydenotot kokoavan alustan
listalta (ei muista jarjestelmista)
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Esimerkkiluonnos ammattilaisen nakymasta

Yhteydenotot kokoava alusta
Asiakkaan kéasittelemattomat, avoinna
olevat yhteydenotot

Kiireel-
lisyys-
Aino Asiakas Henkildtunnus: luokitus
4.3.2024 Livechat
4.3.2024 Takaisinsoitto 116117
3.3.2024 Takaisinsoittopyynto ta:lle
2.3.2024 Omaolo oirearvio ty6jonolle
28.2.2024 Maisa

Kuittaa
yht.otto
pois
listalta
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Yhteydenotot kokoava alusta tavoitetilassa
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Yhteydenotot kokoava alusta
Asiakkaan kasittelemattomat, avoinna

olevat yhteydenotot

Aino Asiakas
4.3.2024
4.3.2024
3.3.2024
2.3.2024
28.2.2024

Livechat

Maisa

Henkilétunnus:

Takaisinsoitto 116117
Takaisinsoittopyynt6 ta:lle
Omaolo oirearvio tysjonolle

Kiireel-
lisyys-
luokitus

Johdon néakyma
jaraportit

Yhteydenotot kokoava alusta
Lista asiakkaiden yhteydenotoista eri kanavissa




Esimerkkicase 1 - Asiakas aloittaa Hesterista

Asiakas
tunnistaatarpeen
ja ottaa yhteytta
Asiakas siirtyy Ammattilainen neuvoo Asia
livechatiin mutta asiakasta tunnistau- ratkaistu
ei tunnistaudu Livechat, tumaan Livechat,
Cliztfet anonyy- tunnis-
Hesteri vy
mi tautunut
Hoito-
prosessi
Yhteydenotot kokoava alusta
Asiakkaan kasittelemattomat, avoinna
. olevat yhteydenotot
Asiakkaan

tunnistauduttua

ammattilainen nakee Aino Asiakas Henkildtunnus:___ Tiimi:___

asiakkaan 4.3.2024 Livechat (o]

kasitteleméattomat, 4.3.2024 Takaisinsocitto 116117 o]

avoimet yhteydenotot  3.3.2024 Takaisinsoittopyynts ta:lle [0}
2.3.2024 Omaolo oirearvio tydjonolle o
28.2.2024 Maisa o}
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Tavoltetilan tietomalll




Tietomallista lyhyesti

Tietomalli on konseptuaalinen kuvaus
asiakasohjauksen lahteena olevasta datasta
(lahdedata), siirtymisesta (integraatiokerros) ja
paattymisesta dataa hyoddyntavaan alustaan
(Yhteydenotot kokoava alusta).

Tietomalli havainnollistaa karkeasti tietovirrat ja
niiden sisalla liikkuvat asiakasohjauksen attribuutit
aina lahdejarjestelmista yhteydenotot kokoavaan
alustaan.

Tietomalli on hyédynnettavissa Yhteydenotot
kokoavan alustan tarkemmassa suunnittelussa olipa
tuleva ratkaisu kokonaan uusi tai olemassa oleva
alusta.
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Yhteydenotot kokoavan alustan
resurssivaikutusten simulointi
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Johdon yhteenveto

Helsingin kaupungin terveysasemien asiakkaat voivat
ottaa yhteyttd ammattilaisiin monen eri kanavan kautta.
Vaikka kullakin kanavalla on oma kayttétarkoituksensa,
asiakkaat ottavat yhteytta saman asian puitteissa usean
eri kanavan kautta. Tama lisda osaltaan tyota ja
vastausviivetta jo valmiiksi ruuhkautuneissa kanavissa.

Tahan ongelmaan Helsingin kaupungilla on tunnistettu
ratkaisu, jolla pyritdan hallitsemaan ja vahentamaan
paallekkaisia yhteydenottoja.

Ns. yhteydenotot kokoavan alustan ammattilaisen
nakymaan on tarkoitus koota asiakkaan avoimet, eri
kanaviin tekemat yhteydenotot.

Tyodssé kuvattiin ja analysoitiin asiakkaaksi tulon
prosessin asiakasohjauksen nykytilaa, sen taustatekijoita
ja reunaehtoja seka mallinnettiin yhteydenotot kokoavan
alustan tavoitetila ja tietomalli tietosuojakysymykset
huomioiden.

Yhteydenotot kokoavan alustan resurssivaikutusten
arvioimiseksi laadittiin Helsingin kaupungin kayttoon
simulointimalli, jossa muuttujina ovat alustan arvioidut
vaikutukset yhteydenottojen méaaraén per kanava.
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Yhteydenotot kokoavan alustan tavoitemallissa
ammattilaisella on ndkyma asiakkaan aiempiin avoimiin,
kasittelematta oleviin yhteydenottoihin, niiden
aikaleimaan, syyhyn ja kiireellisyysluokkaan.
Ammattilainen voi myos kuitata avoimia yhteydenottoja
pois listalta.

Tietomallissa kuvataan alustan lahteena oleva data seka
sen siirtyminen ja paattyminen dataa hyodyntavaan
alustaan. Tietomalli havainnollistaa karkeasti tietovirrat ja
niiden sisalla liikkkuvat asiakasohjauksen attribuutit aina
lahdejarjestelmista yhteydenotot kokoavaan alustaan.

Tietosuojakysymykset tulevat vastaan erityisesti
tilanteissa, joissa asiakas halutaan tunnistaa ja asiakkaan
tietoja halutaan yhdistaa ja hyodyntaa. Jatkotydssa
Helsingin kaupungin on syyta laatia tietosuojaa koskeva
vaikutustenarviointi (GDPR 35 artikla) moniammatillista
tiimid hyodyntaen.

Resurssivaikutusten simulointimallin avulla voidaan
osoittaa, miten alustan mahdollistamien yhteydenottojen
maaran vahentadminen vaikuttaa tarvittaviin
henkiloresursseihin ja -kustannuksiin.

Kustannusvaikutusten arviointi tarjoaa vahvan perustan
investointilaskelmille.
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