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KESKI-UUSIMAA Asukasluku | 201 863
B R

Vaesto:

0—6-vuotiaat 14 097 Viesto:

7-17-vuotiaat 29 003 0-6-vuotiaat 367

0-17-vuotiaiden % osuus 21% 7-17-vuotiaat 862
0-17-vuotiaiden % osuus WZREA

31.12.2021

Vaesto:

0-6-vuotiaat 2 807
7-17-vuotiaat 5832
0-17-vuotiaiden % 18,4 %
osuus

NURMIJARVI:
Asukasluku 31.12.2021

Vaesto:

0-6-vuotiaat 3 406
7-17-vuotiaat 7 089
0-17-vuotiaiden % 23,8 %
osuus

JARVENPAA Asukasluku | 45 237
B

Vaesto:

0—6-vuotiaat 3264

7-17-vuotiaat 5823

0—-17-vuotiaiden % 20,1 %

osuus

TUUSULA Asukasluku 39727
31.12.2021

Vaesto:

0—-6-vuotiaat 2727
7-17-vuotiaat 6 079

WE WATIE W RAIIEE 22,2 %

PORNAINEN Asukasluku MANTSALA Asukasluku 20 839
31.12.2021 31.12.2021

Vaesto:

0—6-vuotiaat 1526
7-17-vuotiaat 3318
0-17-vuotiaiden % osuus [WEWAA
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Asiakkuussegmentit

Vaikeaa

Tuki- Huolenpito-
Arjessa asiakkuudet asiakkuudet
parjaaminen

Parjaaja- Yhteistyo-
asiakkuudet asiakkuudet

- Terveys- ja

¢ hyvinvointi-

. riskien maara/
Asiakkuusstrategiat (modifioitu) . Palvelujen
(Terveydenhuollon kompassi, Koivuniemi et al. 2014) © tarve
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TAVOITTEET

* TASO 1. PERHEKESKUSKUSPALVELUT

Tavoitteena koko perhekeskuspalvelujen asiakaskunnan segmentointi.

Tiedon kerays louhinnalla asiakas- ja potilastietojarjestelmasta erilaisten
merkkien/koodien avulla.

Automaattinen tiedonkeruu paivittaa asiakaskunnan jakautumisen eri segmenteille
paivittain.

Lahtokohtana on, etta asiakkaat siirtyvat segmentilta toiselle annettavan palvelun
tuloksena ja segmenttisiirtymista nakyy tyon/palvelun vaikutukset isossa kuvassa.

Tietoa voidaan hyodyntaa palvelujen kehittamisessa, monialaisia palveluita
tarvitsevien asiakkaiden palvelukokonaisuuksien rakentamisessa seka
palveluketjutyossa.

Haasteena perhekeskuspalvelutasolla on, etta lasten, nuorten ja perheiden
palvelukokonaisuus sisaltaa palveluja, joihin tullaan eri tulosyilla ja palvelutarpeilla ja
osa palveluista kuuluu universaalina kaikille asiakassegmenteille. Asiakas ei siis siirry
kewgemmasta palvelusta raskaampaan lineaarisesti suhteessa toimintakykyyn.
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TAVOITTEET

» TASO 2. YKSIKKOKOHTAINEN ASIAKASSEGMENTOINT]

 Jasentaa ja selkeyttaa yksikon asiakunnan yksikon sisalla saamaa
palvelukokonaisuutta, palvelumuotoja ja tunnistaa asiakkaat, joiden palvelua
toteutetaan yhteistyossa toisen/toisien palveluyksikoiden kanssa.

 Sujuvoittaa asiakaspolkuja ja asiakasprosessia. Suunniteltu
palvelukokonaisuus auttaa asiakasvirtauksessa siten, etta henkilosto ja
asiakas tietavat, milloin suunniteltu palvelu on annettu.

» Resurssien kohdentaminen seka yksittaisen asiakkaan osalta etta resurssien
jakaminen.

 Palvelun tarveperustainen kohdentaminen ja tarpeenmukaisen ja oikea-
aikaisen avun antaminen.

« Segmenttikohtaisen palvelutarjpoman muotoilu yksikdissa.
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LAHTOTILANNE

v. 2020 kevaalla oli tehty ensimmainen perheneuvolan segmentointi, joka auttoi
ymmartamaan yksikon asiakastilannetta ja kuntakohtaisia vaihteluita. Segmentointipohja
noudatti kuitenkin aiemmin Jarvenpaassa tehtya, eika suoraan noudattanut parjaaja-mallia.
Perheneuvolan kasvaneet jonot vaativat toimia ja asiakaskunnan palvelutarpeiden .
ymmartaminen ja palvelutarjooman rakentaminen segmentointien pohjalta nousi yhdeksi
palveluja jasentavaksi ja asiakasvirtaan vaikuttavaksi keinoksi.

Samana kevaana syntyi tarve haarukoida kouluterveydenhuollon asiakaskuntaa laajoja
tarkastuksia tarvitsevien osalta erityisesti |laakarityoajan kohdentamiseksi. Syntyi tavoitetila

|oytaa ne lapset, joilla potentiaalisesti olisi enemman hyvinvointi ja tetveysriske{a a_
varmistaa, etta laakarilla oli kaytettavissa riittavasti aikaa naiden’lapsien tarkastuksiin.

Nuorisoaseman tyolle ja asiakaskunnalle haettiin jasennysta sen moninaisuudesta johtuen.
Toimintaa haluttiin kehittaa ja asiakastarpeita ymmartaa paremmin. Oikea-aikaistaja tarpeita
vastaavaa palvelua haluttiin'tarjota ja loytaa systematiikkaa naille.

Perhekeskuskokonaisuuden asiakaskunnan moninaisuutta haluttiin jasentas, ,
palvelulogiikkaa haluttiin kehittaa, palvelujen vakioinnin ja palvelutarjooman muodostaminen
vaativat asiakasymmarrysta palvelujen kokonaisuudessa, synenergia etuja ja yhdyspintoja
seka yhdessa tekemista haluttiin vahvistaa siiloutumisen sijaan. Tarjoutui mahdollisuus
osallistua tietojen louhintaan, jossa asiakaskunnan liikkkuminen segmenteista toiseen tai
siina pysyminen mahdollistaa'tiedolla johtamisen myos asiakasvirran ohjaamisessa.
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KOULUTERVEYDENHUOLLON SEGMENTOINTIPROSESSI, VALMISTELU

2020 kevat Tepasa ja Peke johto/ esimiehet — tarve segmentoinnille tunnistettiin ja tyo
kaynnistettiin

Kevat ja syksy 2020 segmentoinnin suunnittelua laakarintarkastusten ajankayttoon ja
segmentoinnin toteuttamiseen

Pilotti Jarvenpaa — Nurmijarvi 2020 syksy

Kevat 2021 segmentointikoulutus seka terveydenhoitajille ettda muiden
perhekeskuspalvelujen esimiehille (6.5.21)

Mallin hiomista ja uusi koulutus terveydenhoitajille syksy 2021
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KOULUTERVEYDENHUOLLON
SEGMENTOINTIPROSESSI TOTEUTUKSESSA

Segmentointi kdytdssa kaikissa Keusoten kuntien

kouluissa 1/22

Koulutus terveydenhoitajille 3/22 segmentoinnista

Jatkuvana toimintana segmentointityéryhman
tapaamiset, jotka alkaneet 2020 kevaalla.
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SEGMENTOINNIN TIEKARTTA/PALVELUKOHTAINEN
SEGMENTOINTI 2021 ja 2022 PERHENEUVOLA JA
NUORISOASEMA

ESIMIESTEN INFO JA | ALOITUS,
MOTIVOINTIKOULUTUS PERUSTELUT, TAVOITE

17.8.

Perhekeskusko Palvelukohtain
konaisuuden en
segmentointi segmentointi

20.8. ja 23.8. 2021
tulosalueen
suunnitelma

YKSIKKOKOHTAINEN SEGMENTOINTIPROSESSI

D e PALI\-I(I)EEC&glI-JI';'AIS MARRASKUU TAMMIKUU VALMIS,
, LOPPUPALAVERI
PALVELU‘LOHTA'STE TEN ASIAKASKUNN JOULUKUU JA
OMINAISPIIRTEID AN JALKAUTTAMINE ALUSTUS SEURAAVAAN
OMINAISPIIRTEIDEN A N
A EN MAARITTELY HARAVOINTI N VAIHEESEEN ELI
JATKUU JA JA KUVIOIHIN JA KAYTTOON PALVELUTARJOOMAN

3l VALITSEKKAUS LAITTAMINEN VIEMINEN MUODOSTAMISEEN
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Perhekeskuspalvelujen segmentoinnin kokonaisuus

PERHEKESKUSPALVELUJEN ASIAKASRYHMITTELY
Mita palveluita kunkin segmentin asiakkaat kayttavat

perhekeskuspalveluista?

| \ N

LAPSI-
PERHEIDE
N KOTI-
PALVELU

KOULU- JA
OPISKELU- PERHE-
TERVEYDEN- NEUVOLA
HUOLTO

NEUVOLA

Huolenpito- Huolenpito-
Tukiasiakkuudet Tukiasiakkuudet Tukiasiakkuudet Tukiasiakkuudet Tukiasiakkuudet Tuldasiakkuudet B T kuudet Tukiasiakkuudet
siakkuudet asiakkvudet
SPT (SPT) (sPT) SPT. asiakkvudet a SPT

(sPT) . - (sF1) (sP1) (PT) F1) (sP1) (¢eT) (5F1) (PPT)
Parjadja- Yhteistys- Pérjaaja- Parjadja- PG 5 s . N . g . A
jaaja- Yhieistyo- Parjadja- Yhteistyd- Parjadja- Yhtelstyd- Parjadja- Yhteistyd- Parjagja Yhtelistyo
usmé';}'; et ""u(';';';;'de' mw(';':,‘;;’ det “""(ks',‘,# det asiakkuudet asiakkuudet asiakkuudet aslakkuudet asiakkuudet aslakkuudet asiakkuudet asiakkuudet asiakkuudet asiakkuudet

(SPT) (PPT) (SPT) (PPT) (sPT) (PPT) (sPT) (PPT) (sPT) (PPT)
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PALVELUKETJUJEN . GENEERINEN
RAKENTAMINEN JA  ASIAKASPROSESSI

ASIAKKUUSSTRATEGIAN  SEGMENTTISPESIFISTI
VALINTA ERI * YKSIKKOKOHTAISET
SEGMENTEILLE TYONKULKUJEN KUVAUKSET

- LAPSEN JA NUOREN OIREET
ASIAKASPROFIILIEN JA ONGELMAT

LOYTAMINEN - PERHEEN JA VANHEMPIEN
ONGELMAT

* PIIRTEET PALVELUJEN

OMINAISPIIRTEIDEN KAYTOSSA,
LOYTAMINEN ERI PALVELUTARPEISSA

SEGMENTEILLE $APTJIIN KIRJATTAVIEN

TUNNISTAMINEN JA KOONTI
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1 OlIMinNnta-arKKitenttuuri -
Prosessikartta

IMS TOIMINTAJARJESTELMA

PROSESSIHIERARKIA

TOIMINTA-ARKKITEHTUURI
Keusoten prosessikartta
(hyvaksytty 1 versio oper. joryssa 15.3.22) Geneerinen asiakasprosessi
- keskeiset palveluketjut (Taso 1) Asiakassegmentit eri - Prosessivaiheet ja sisalto eri
& cevsone palveluketjuissa (Taso 2) asiakassegmenteissa
- prosessikuvaus ja eri palvelujen/toimijoiden
| Lasten, nuorten ja perheiden palveluketju ) integrointi yhteiseen geneeriseen asiakasprosessiin

MIELENTERVEYS- JA PAIHDEASIAKKAAN
PALVELUKETJU

Sosiaali- ja

19W9y5_j | Tysikaisten palveluketju > (Taso 3)
palvelujen Parjasjaasiakkaan palveluprosessi

asiakas- | Ikaantyneiden palveluketju >

ohjaus

Tukiasiakkaan palveluprosessi

|Mielemerveys- ja péihdeasiakkaan pa\ve\uketju)

Tukiprosessit

Yhteistybasiakkaan palveluprosessi

Huolenpitoasiakkaan palveluprosessi

ARKKITEHTUURI VARMISTAA ehyemman kokonaisuuden
toisistaan irrallisten prosessikuvausten sijaan

ojojo[o/mE ]|

Kytkenta
Laadunhallintajarjestelma SHQS:n tavoitteisiin
Palvelujen jarjestamis- ja tuottamissuunnitelman tavoitteisiin
(jarjestdjan palveluketjutasoinen ohjaus)

Tyodnkulku asiakaspalveluissa —
tarvittavilta osin kuvaukset eri
ammattiryhmien valisesta tytnjaosta,
asiakkaan roolia unohtamatta (Taso 4)
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Keusoten prosessikartta v.1

Rakenne, jolla mahdollistetaan palvelualueiden tyokulkujen asiakaspalveluiden kuvauksien kdynnistyminen

Palvelukatalogi ja prosessikartta

Palvelukatalogi sisaltda Keski-Uudenmaan hyvinvointialueen

Q
“ KEUSOTE jarjestamisvastuulla olevat terveydenhuollon ja sosiaalihuollon seka

Keski-Uudenmaan sote

pelastustoimen palvelut ja palvelukuvaukset.

Palvelukatalogi 2022

K-Uudenmasn hyvinvointiaiue Dokumentointi: IMS —kasikirjat

Lasten, nuorten ja perheiden palveluketju

Tyoikaisten palveluketju

Ikdantyneiden palveluketju

ussasoidsnelyo

Mielenterveys- ja paihdeasiakkaan palveluketju

Tukiprosessit

 KEUSOITE

Jarjestdja vastaa siitg, etta
palvelut sovitetaan yhteen
toimiviksi asiakaslahtoisiksi
palvelukokonaisuuksiksi ja -
ketjuiksi

Jarjestajan
ohjauksen
valine

Palveluketju on yhteinen
sopimus siita, miten
jarjestamme tutkimuksia,.
Hoitoa, kuntoutusta ja
palveluja
potilaille/asiakkaille

Tahéan kuvataan valiaikaisesti
tyonkulkukuvaukset (taso
4)Asiakasprosessit jakautuu
palvelukatalogin mukaisiin
palveluihin ja sitd kautta tason
4 tydnkulku
asiakaspalveluissa, jotka
voidaan linkittaa
palveluketjuihin

Tarkat maarittelyt, mita tyonkulkuja kuvataan, kuinka paljon, aikataulu ja resursointi— edellytys!

Keski-Uudenmaan sofe Arviointi suhteessa yhteiseen asiakasprosessi tekemiseen. Viltetaan paallekkadinen tydskentely ja

varmistetaan riittava tuki ia ohiaus



Asiakasprofiilikortti —yleiskuvaus parjadjaasiakkaasta

P Ej I'jfj 'f]j(.j d Si':] |(CJ 5 (= satunnaizesti palveluja tardtseva asiakas)

Peruszstrategia: ihmisid pyritddn auttamaan siten, ettd he pysyvat
par&djissd teimijayhteistydn, ennaltaehkdisyn avulla. Hyddynnetddn myds
teknologisia mahdollisuuksia ja ihmisten osaamisen kehittymistd.
Palveluvintegraation merkityz vahdinen. Sahkoisten palvelujen ja
verkkoszivujen sizdllén merkityz korostuu

Tavoite:

Volmavarojen tunnistaminen, yll&pitdminen ja vahvistaminen.
Kiinnitett&vd huomiota muutosten varhaiseen tunnistamiseen ja
reagointiin. Sairauksien hyvd hoitotasapaino, toimintakyvyn edistminen
ja yll&pitaminen.

Ercja muihin zegmentteihin

Ero tukicsiakkaaseen: Motiveitunut ja kykeneva ottamaan vastuuta.
Pystywyyden tunne, parjadmisen kokemus sekd asiakkaalla ettd
ammattilaisella. Kykenee tunnistamaan lisdantywan tuen tarpeen ja
tarvittaessa toimimaan fusn saamiseksi.

Ero yhieistydasiakkaaseen: Avun tai tuen tarve on kewvyt tai rajatulla osa-
alueeslla,

TARKEINTA ASIAKASKOKEMUKSESSA

- Asiakas asiol misluiten sahkdisesti tai puhelimitse ja arvostaa saadessaan
vastauksen pulmaansa nopeast.

- Omatoiminen ja parjddvd asiakas osaa hyvin etsid fietoa itse ja arvostaa
myds tiedon [&ytdmisen helppoutta.

- Jne.

PROFIILIN KUVAUS

fMoninginen joukko itsensd terveeksi kakevia ihmisid, joille kaikille yhteistd
on pdriddminen omien kremppojen kanssa. Asiakkaalla on hywat
voimavarat ja arki sujuu. Avun/tuen tarve rajatulla osa-alueslla. Selkedsti
rajattavissa cleva kertalucnteinen tai satunnainen avun tai fuen tarve.

Asiakkaalla jaf tai perheelld hywat voimavarat ja han pyshyy / on
motivoitunut ottamaan vastuuta. Tydotteessa korostuu asiakkaan ja

IGheisten oman vastuunoton sekd verkostojen tukeminen, ennalta
ehkdisevd ohjaus ja neuvonta.

PROFIILIN PAINOTUKSET
Arki sujuu —-

Voimavaroja on paljion O—g

* Anjessa hoaosteita
o Volmavaraja on

© vahan _
Tervaydentila on hyva ¢ 9 o Li"‘;ﬁgdeﬂmﬂ on
séhkdiset palvelut ¢ o Lisnd-palvelut

Verkoston merkitys - - o ? o Verkoston merkitys ++

KEUSOTE
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Asiakasprofiilikortti —yleiskuvaus yhteistydasiakkaasta

Yhteistydasiakas = rerasiakas)

Perusstrategia: Asickos on mukana oman hyvinvointinsa, hoivan jo PROFIILIN KUVAUS

hoidon tucttamisessa ja asiakkagille simetdén oppimisen mySta i Asigkkaalla on voimavaroja palion, mutta avun tarvetta sGiGnnéllisesti jo
enemmdan vastuuta. Vastuunottamista tuetaan mahdollistamalla padsy i yhdelld tai useammalla osa-alueella. Yhteistydasiakkaat pafadvat prosessin
omiin tistoihinsa ja rakentamalla teimintamalleja, joissa asiakas dikana arjessa hyvin. He ovat fyysisesti kykenevid, henkisesti rittdwan
tallentaa tietoa itsestéiain. Palvelvintegraation merkitys kasvaa i tasopainoisia ja usein kykenevdisia oppimaan omatoimisesti asiofta hoidon

edetessd. Asiokas, omainen tai asiakas jo omainen yhdessd pyshywat

Taveite: Voimavarcjen tunnistaminen, yllGpitGdminen jo vahwvistaminen, vastuunottoon ja yhteistydhon ja arki saadaan sujumaan hyvin.

sairauksien hyvd hoitotasapaino, kokonaisvaltainen toimintakyeyn
edistGminen tai kuntoutus, Kuntoutumismahdoellisuus arvicitava —
tavoitteena vahvistuva pdrjddminen. Selked palvelukokonaisuus ja
vastuiden madrittehy.

Eroja muihin segmentteihin Ero pariggjdasiakkaaseen: Hoidon tai avun
tarve runsas tai monella osa-alueella. Kaytdssa stannélisia palveluja
[esim. gsh tai pth palvelut, kuntien palvelut, valtion palvelut)

Ero huolenpitoasiakkaaseen: Melemminpuolinen kokemus
parddmisestd. Tilanne ei heratd suurta hueolia. Asiakkaalla ja/iai
l&heisild voimavaroja jalielld. Asiakkaalle on |Gydettdvissd tarpeisiin
vastaavat palveluratkaisut tai palvelujen kokonaisuus.

TARKEINTA ASIAKASKOKEMUKSESSA PROFIILIN PAINOTUKSET

- Asickas saa kokemuksen hyvdstd jo sujuvasta palvelusta, Ja vaikka S 0 o )
pc:_lveluifcl gl'ls_i usecnjpilczkir‘_nl kﬁ}_fﬁ_nissr’:’: samaan aikaan, asiakkaalla on Arki sujuu ® v * Anessa haasteita
voimavaroja ja kykyd viedd asicita eteenpdin. Voimavaroja on pajon 9 . :{g;rgﬁvwojq on

- Asiakas haluaa hoitaa osan asicitaan sahkéisesti, mutta haluaa myds Terveydentila on hyvé e 9 =}T1ir;ﬁgdeniilo on

haastavammissa fuen tarpeissaan tavafa kasvotusten tydntekijad.

)
©

38hkdizet palvelut » LOznd-palvelut

Verkoston merkitys - - 9 o Verkoston merkitys ++
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Asiakasprofiilikortti —yleiskuvaus tukiasiakkaasta

TU kiCJSiCI |(C15 [= satunnaisest palveluja tarvitseva asiakas)

Perusstrategia: Rakennetaan erilaisia tukiverkostoja, joilla tuetaan
asicista itse selvad ottamista. Hyddynnetddn vertaisverkostoja,
muistilistoja, muistutulsia. Palvelvintegraation merkitys vahdisempaa

Tavoite: Voimavarojen tunnistaminen ja vahvistaminen.
Kuormittumisen keventdminen ja oman vastuuncion tukeminen sekd
moftivointi. Asiakkaan ja IGheisten osallistaminen ja tukeminen.
Sairauksien hyva hoitetasapaine. Teimintakywyn seuranta ja nopea
muutoksiin reagointi.

Eroja muihin zegmentteihin

Ero yhieisty8asiokkaaseen: Tarvitsee yhieistySasiakasta enemmdn
rinnalla kulkemista ja muuttuvaan tilanteeseen reageointia.

Ero huolenpitoasiakkaaseen: Avun ja tuen tarpeet ovat
mdadritelt&vissd ja niihin voidaan vastata olemassa olevin palveluin

TARKEINTA ASIAKASKOKEMUKSESSA

Q
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PROFIILIN KUVAUS

Asiakkaan tai l&heisten voimavarat ovat heikentyneet tai veimavarcjen
hyddyntdminen on vaikeaa joko pysyvast tai tilopdisesti (esim. ulkoiset
tekijdt, kriisitlonteet, sosiaaliset suhtest).

Sadnndllinen ja rajattavissa oleva avuntarve yhdelld tai useammalla oza-
alueella. Ristirita mitattavissa clevan toimintakywn [ terveydentilan ja
harvaitun f koetun tuen tarpeen valilld.

Palvelu on selked ja usein yksiselitteinen kokonaisuus. Ty&otteessa korostuu
asiakkaan oman sekd verkostojen vastuunoton tukeminen, ennalta
ehkdisevd ohjaus ja neuvonta.

PROFIILIN PAINOTUKSET

Arki sujuu ® 9 * pnjessa haasteita
Woimavaroja on paljon ® Q i :-‘g#rgﬁvc:mjd en
Tervaydentila on hyvd ¢ ? » '}I;ir;ﬁgdenﬂlo en
S8hkdizet palvelut o o » LOsn&-palvelut
Verkoston merkitys - - o 9_. Verkoston merkitys ++




Asiakasprofiilikortti —yleiskuvaus huolenpitoasiakkaasta

Huolenpitoasiakas i=esrasakas

Perusstrategia: kokondaisvaltainen palvelu- ja hoitosuunnitelma,
vastuuhoitajuus. Palveluvintegraation merkitys korostuu.

Asziakazchja

uvksen tavoite: monicammatilinen tuki, monialaisen

palvelukokonaisuuden ja asiakkaan palveluketjujen hallinta.

Toimintakyvyn yllGpitdminen ja sairauksien hyva hoitotasapaino.

Edelytt&d palvelukokonaisuutta koordincivaa vastuutydntekijas.

Eroja muihin

segmentteihin

Ero tukiasickkaasesn: Avun ja tuen tarpeet eivat ole selkedsti

mdadriteltdvissd ja niihin el voida vastata pelk&staén clemassa olevin

pahweluin

Ero yhieistydasiakkaaseen: Asiakkaan ja/tai laheisten veimavarat ovat

oleellisesti heikentyneet ja eldmdanhallinnassa on suuria cngelmia.

TARKEINTA ASIAKASKOKEMUKSESSA

Falion tarpeita, mutta ne hoituvat "yhdeltd luvkulta”

Usea padllekkdinen ongelma vie asiakkaan voimavaroja, jonka vuoksi
asiakas tartsee tutun tydntekijan rinnalleen. Omatydntekijd asiakkaan
rinnalla pricrisoimassa "vyyhdin purkamista®™.

Asiakkaalle annetaan aikaa, asiakkaan voimavaraistaminen korostuu
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PROFIILIN KUVAUS

Awvun ja tuen tarve on runsasta ja usealla osa-alveella. Moniammatilinen
tuen tarve.Voimavarat ovat cleellisesti heikentyneet tai niiden
hy&dyntdminen on vaikeaa. Hoito on menitahoista ja haasteellista sekd
usein pitkdkestoista. Suur huoli asiakkaan filantessta.

Palveluntarpeeseen on vaikeaa vastata palveluin tai runsas ja mahdollisesti
epdtarkoituksenmukainen palvelujen kayttd kuormittaa palvelujarjestelmad
o yhksittaistd tydntekijad. Asiakkaan arki on epdsddnndllista ja kotona
asuminen on vaarantunut fai uhkaa vaarantua. Asiakkaan ja/tai 1Gheizen
volmavarat ovat heilkentynest tai voimavarojen hyddyntdminen on
vaikeaa. Huoltajan/ldheisen hoitotaidoissa vajeita tai hoitajan roclin
omaksumisessa vaikeuksia. Hucltajan/Hoitajan antarma apu ei ole tilanteen
/ tarpeen mukaista.

PROFIILIN PAINOTUEKSET

Arki sujuu ® ¥—® Aressa haasteita

Voimavaroja on paljon * 9—' :f_g-}l_lrgﬁvarop en

. . Terveydentila on
Terveydentila on hyvd o 9 ® oo

Qo . Lasnd-palvelut

sdhkdizet palvelut >

L ]

Verkoston merkitys - - o 9 o Verkoston merkitys ++




HAASTEITA JA OPITTUA

« Kun perhekeskuspalvelut aloittivat segmentoinnin, Keusotetasoista kokonaissuunnitelmaa ei
vield ollut segmentoinnin hyodyntamisesta.

« Esimerkkina perhekeskuspalvelujen segmentointiin tietojen louhintaa hyddyntaen haettiin
ikdantyneiden ja vammaisten palvelualueelta. Erot kuitenkin merkittavat seka asiakaskunnan
Falvelqlpgukassa, hetero/homogeenisyydessa ettd kaytettyjen tietojarjestelmien
ukumaarassa ja esimerkin hyodyntaminen johti hammennykseen. Opittiin, etta tarkeinta on
ymmarrys palvelulogiikasta ja asiakaskunnasta. Hyvaksyttiin, etta exactia tietoa ei ole
olemassa, on yhteensovitettavia nakokulmia. Hyvaksyttiin, etta universaali koko
asiakaskunnan segmentointi on yksi nakokulma asiakaskuntaan. Yksikkotasolla tapahtuva
seq(mento.lntl tavoitti paIv,eIujlen.tot.eqttamlsen nakokulmasta hyodynnettavan nakokulman.
Vaikea sairaus nuorella ei valttamatta tarkoittanut intensiivisia ja runsaita palveluja
nuorisoasemalla, vaan palvelujen vahvin toimija voi olla joku toinen taho.

« Muutokset toimijoissa ja toimintaymparistossa vaikuttavat mallien toimivuuteen. Pilotissa
kouluterveydenhuollon’osalta oli Kokenut l1aakari, jonka arvion perusteella malli oli sopiva. Kun
toiminta laajennettiin pilotista normikayttoon havaittiin, etta laakarin kokemusvuodet ja
toimintatapa vaikuttavat siihen, pystyyko han toimimaan segmentoinnin mukaisesti.

» Yksikkokohtaisissa myos asiakkaan muutos segmentista toiseen aiheuttaa muutosta
palvelussa. Nuorten kohdalla muutos voi olla nopea ja tulkinnat asiakkaan tilanteesta ei ole
standargy luonnollisestikaan.
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MITA SEURAAVAKSI

» Perhekeskuspalvelujen kokonaisuus

» Tietojarjestelmalouhinta katkolla, odotamme APTJ- jarjestelmien kayttoonottoa ja uutta
valinetta louhinnan tueksi

« Rakennamme perhekeskuspalvelujen profiilikortit ja tasta viela paatos tekematta,
odotammeko omaa vuoroamme palveluketjutyOpajoissa vai aloitammeko ajatustyon

Yksikkotasoinen segmentointi

- Katsotaan viela yhteen perheneuvolan ja nuorisoaseman segmentoinnit ja
tehdaan niissa tarkennuksia.

« Kouluterveydenhuollossa pohditaan, pitaako mallia muuttaa laakarityota
vastaavaksi kokonaisuudessaan vai tehdaanko hienosaatoa.

* Yksikkokohtaisissa valmistunut on jo perhesosiaalityon segmentointi ja
tyon alla on perheoikeudellinen yksikko.

« Palvelutarjooman rakentaminen segmenteille ja yksikkokohtaisten
tyonkulkujen kuvaaminen
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