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1. Mika kasikirja on?
2. Tulevaisuuden sotekeskuksessa ihminen on keskitssa
3. Tavoiteltu asiakaskokemus
4. Asiakaskeskeisen kehittamisen tyokalut
4.1 Asiakastutkimuksen l6ydokset
4.2 Segmentointi
4.3 Tarvepohjaiset segmentit
4.4 Asiakkaan palvelupolut
5. Mita tavoitteiden jalkautuminen vaatii?

6. Liitteiden tiedot
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hyvinvointialue

1. Mika kasikirja on?

e Kasikirjan tarkoitus ja rajaukset
e Miten kasikirja on rakennettu?

e Miten kaytan kasikirjaa tydssani?
e Yhteinen sanasto
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YVA PALVELUKOKEMU
JA TYONTEKIJA-

Kasikirjan tarkoitus
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EDISTAMINEN

Ihminen suunnittelun
keskiossa
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Tavoite: Taman kasikirjan tavoitteena on toimia

punaisena lankana Etela-Karjalan sotekeskuksen

ja sen palveluiden kehittamisessa. Kohdeyleiso

on Etela-Karjalan sotepalveluiden kehitystyohon Prosessien ja

Moniammatillinen
vhteistyo ja

osallistuvat eri alojen asiantuntijat, kehittajat ja palvelumallin | § \ toimijaverkosto
esihenkilot. suunnittelu [ \‘ palvelun tuottajina
FNELCEEDR l | saatavuuden,
tarpeen ja | , jatkuvuuden ja
Fokus: Kasikirja kiteyttaa sotekeskuksen tilanteen : OSUVUUfjen .
asiakaskokemuksen lahtokohdat erilaisten ymparille. takaamiseksi.

asiakkaiden nakokulmasta.
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Vaikuttava asiakastyd = Ihmislahtodinen ja kustannustehokas
hyvinvointialue
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Kasikirjan fokuksessa on asiakaskokemuksen gvinvointialue
kehittamisen tarkastelu strategisella tasolla

Kasikirja fokusoituu strategisen tason tarkasteluun ja luo punaisen
langan systeemisen ja operatiivisen tason kehittamiselle

Mita kasikirja kuvaa?

Fokus: 1-2 vuotta eteenpain A
Maarittaa kokonaiskonseptin raamit '
Luo linjaukset kaikelle hanke- ja projektikehittamiselle .
Priorisoi kehityshankkeita ja projekteja ’ Strateglnen

e Varmistaa sujuvan palvelukokonaisuuden taso

Asiakaskeskeisten palveluiden kehitys on jatkuvaa parantamista, joka
tapahtuu organisaation eri tasoilla ja osittain eri henkildéiden ja roolien
taholta. Tasoilla alaspain mennessa konkreettisuus lisaantyy.

Tama kasikirja keskittyy strategiseen tasoon ja kuvaa:

« Sotekeskuksen asiakkaan strategisen palvelupolun tavoitetilan

o Fokus: 3-12 kk eteenpain

« Hanke- ja projektikehittaminen
« Tietyn palvelun, prosessin, tyokalun tai kosketuspisteen kehittamig a

« Kehitysta ohjaavat asiakaskokemuksen kulmakivet

« Alueen asukkaiden tarpeita vuorovaikutukseen, sujuvuuteen ja

asiointikanaviin liittyen tarvepohjaisten segmenttien kautta S, EJRVEEINS, St vEsEane et

« Talla tasolla noudatetaan strategisen tason linjauksia ja muutetaa
niita konkreettisiksi ohjeiksi, toimintamalleiksi ja kayttoliittymiksi

Systeeminen taso
Miten sisalto on muodostettu? y

Sisalto ja tyokalut on luotu yhdessa Etela-Karjalan sotekeskuksen
kehittadjien ja asiantuntijoiden kanssa hyodyntamalla palvelumuotoilua ja

asiakaskeskeista suunnittelua.

o Fokus: nyt-1 kk

« Arjen tyota ja asiakaskohtaamisia

« Talla tasolla tehdaan kehittamista osana arjen tyota
seka koulutetaan systeemitason mallien
kayttoonottoon, seka muokataan toimintaa jatkuvan
palautteen pohjalta

Asiakasymmarrys pohjautuu alueen asukkaille tehtyihin laadullisiin
haastatteluihin (8 kpl), seka hyvinvointialueelle tehtyyn maaralliseen
kyselytutkimukseen (vastaajia 463 kpl). Molemmat asiakastutkimukset

toteutettiin loppusyksylld 2022. Operatiivinen taso
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Miten kaytan kasikirjaa tyossani?

Esihenkilo

« Kasikirja esittaa ylatason periaatteita ja erilaisia
asiakastarpeita, joita voidaan kayda lapi esim.
tiimipalavereissa ja pohtia, kuinka hyvin erilaisia asiakkaita
huomioidaan arjessa.

« Mieti, miten viet uusia toimintamalleja ja tiloja ja laitteita
kaytantoon omalle tiimille. Rohkaise kaikkia uudenlaiseen
tekemiseen ja entista vahvemmin asiakastarpeiden
huomioimiseen palveluissa. Nayta omalla toiminnallasi ja
viestilla esimerkkia. Kommunikoi selkeasti.

o Keraa palautetta asiakkailta ja tiimilta ja pyri tekemaan
pienia muokkauksia toimintaan jatkuvan palautteen
pohjalta.

« Paaasiallinen fokus: varmistaa uusien tai parannettujen
toimintamallien, prosessien, tyokalujen yms. kayttoonotto
mahdollisimman sujuvasti ja kattavasti

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Kehitystyota johtava asiantuntija

Kay lapi kasikirjaa ja pohdi, miten johtamissasi hankkeissa
asiakasnakokulmaa voidaan vahvistaa. Tuo kasikirjan
sisaltdja sopivissa kohdin tyohon ja auta kehittajia
luomaan sen avulla yhteista sanastoa ja nakemysta
asiakkaan tarpeista ja tavoitteista.

Maarittele, mihin eri asiakaspolun vaiheeseen
kehityshankkeet liittyvat. Onko isoimmat tarvepohjaiset
segmentit huomioitu riittavan hyvin? Edistavatko tehdyt
paatokset asiakaskokemuksen kulmakivia vai pitaako ne
ottaa paremmin huomioon seuraavissa hankkeissa?
Kenen pitaisi olla mukana, jotta kriittisiin asioihin voidaan
luoda uusia ratkaisuja (tieto, paatosvalta,
nakemyksellisyys)?

Paaasiallinen fokus: varmistaa kehityshankkeiden ja -
projektien priorisointi yhtenaisen ja sujuvan
palvelukokonaisuuden saavuttamiseksi

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue
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Kehitystyohon osallistuva
tyontekija

e Lue kasikirjaa ja mieti, miten siina esitetyt asiat on
huomioitu kehittamisessa, jossa olet mukana.

« Jarjesta keskustelutilaisuus tyokavereillesi jossa kaytte
keskustelua asiakasnakokulman vahvistamisesta
hankkeessa/projektissa, esim:

« Mihin asiakaspolun vaiheeseen tai asiakkaan
tarpeeseen halutaan ensisijaisesti vaikuttaa?
Vastaavatko kehitteilla olevat ratkaisut asiakkaiden
tunnistettuja tarpeita polun eri vaiheissa? Onko
asiakkaan nakokulmasta keskeiset asiat otettu
huomioon?

« Paaasiallinen fokus: varmistaa strategisen tason
linjausten ja periaatteiden toteutuminen hanke- ja
projektitasolla
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ETELA-KARJALAN

Yhteinen sanasto hvinvointialue

Asiakaskeskeista palveluiden kehittamista tukee yhteinen sanasto, jota myos
kasikirja omalta osaltaan rakentaa. Alla on avattu muutamia tarkeimpia termeja.
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Asiakaskeskeisyys tarkoittaa Asiakaskokemus kuvastaa Asiakkaan palvelupolku kuvaa Kosketuspiste kuvaa Kriittinen piste on asiakkaan Palvelut aineettomia prosesseja,
sita, etta asiakkaan tarve ohjaa millaisia reaktioita ja palveluprosessin ja kohtaamiset vuorovaikutustilannetta palvelupolun kohta, jolla on jotka koostuvat toimenpiteista,
kehitystyota ja tuotantoa. tunteita asiakas kokee asiakkaan nakokulmasta seka asiakkaan ja palveluntarjoajan erityisen suuri vaikutus joko joilla pyritaan loytamaan
Asiakas-keskeisessi asioidessaan sotekeskuksen nayttads, mitd kosketuspisteiti valilld. Tdma voi olla niin hyvin tai huonon asiakkaan ongelmaan ja
organisaatiossa asiakas on kanssa. asiakas kayttaa palvelun fyysinen, digitaalinen kuin asiakaskokemuksen tarpeeseen ratkaisu ja
mukana kehittamisprojektin aikana. Polku auttaa kasvotusten kayty keskustelu, syntymiselle, ja siten siihen tuottamaan arvoa. Palveluja
alusta loppuun. hahmottamaan asiakkaan asiakkaan itsepalvelu, tai kohtaan kannattaa laittaa tuotetaan asiakkaan palvelupolun
kokemuksen visuaalisena ja asiakkaalle annettavat huomiota seka suunnittelussa jokaisessa vaiheessa
ajallisena prosessina. materiaalit ja ohjeet. etta palvelun tuottamisessa. vuorovaikutuksessa asiakkaan ja

palveluntarjoajan valilla.
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2. Tulevaisuuden sotekeskuksessa inminen
on keskiossa

e Hankkeen tausta

e Alueelliset Iahtokohdat kehittamiselle

e Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus Etela-Karjalan hyvinvointilalueella
e Asiakkaalle tarjottavat lakisaateiset peruspalvelut
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Hankkeen tausta
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Kasikirja on osa isompaa hankekokonaisuutta Etela-Karjalan
hyvinvointialueen sotepalveluiden kehittamiseen liittyen. Taustalla on
valtakunnallinen muutos hyvinvointialueisiin, jotka aloittavat toimintansa
vuoden 2023 alussa.
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Tulevaisuuden sotekeskuksille on laadittu kansalliset tavoitteet ja raamit,
mutta kaytannon ratkaisut kehitetaan alueilla niiden erityispiirteet ja
tarpeet huomioiden.
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Kokonaishankkeella Etela-Karjalan hyvinvointialue tavoittelee:
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e henkildoston tydhyvinvointia
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Suurimmat saastopotentiaalit ovat toimintaprosessien muutoksessa ja
sahkoisten palvelujen kayttdonotossa. Keskeisena tavoitteena on hoidon
jatkuvuus ja saatavuus seka eri toimijoiden valinen yhteistyo.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI



Alueellisia lahtokohtia sotekeskuksen
kehittamiselle

lkaantyva vaesto nostaa palvelujen tarvetta. Lisaksi valtion heikentynyt talous
vaikeuttaa kasvavien sotekustannusten rahoitusmahdollisuuksia. Alueen haasteita
ovat mm. kansantautiperima, paihteidenkaytto, alhaiset ansio- ja elaketulot ja
rajaliikkuvuus. Erityisesti aikuisvaeston elintavoissa on parannettavaa.

Joitain alueellisia huomioita vaeston tilasta:

Sairastavuus on alueella keskimaaraista hieman suurempaa, esim.
« Sepelvaltimotauti on yleista ja diabetes luvut ovat huolestuttavia

« Suun terveydessa on parannettavaa: alueella on mm. keskimaaraista
enemman lapsia, joilla on runsaasti kariesta

« Nuorten ahdistuneisuus on lisaantynyt

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI
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Alueen ikajakauma (2021)

128 000 asukasta

16 108 0-14 -vuotiasta

47 731 15-49 -vuotiasta

26 303 50-64 -vuotiasta

19 356 65-74 -vuotiasta

11 847 75-84 -vuotiasta

4762 85 tai yli 85 -vuotiasta

31.12.2021
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Mita tulevaisuuden sotekeskus tarkoittaa
alueella organisaation nakokulmasta

Asiakkaan oma kokemus & tarve keskiossa - Selkeat asiakkaan palvelupolut ja erilaisten
asiakastarpeiden ymmarrys kaiken pohjalla. Tyota tehdaan teknologiaa ja tekoalya hyodyntaen.

Monipuolisten palveluiden keskittyma - Kokonaisuus sisaltaa seka fyysiset (walk-in) palvelut,
sahkoiset palvelut etta liikkuvat palvelut. Palvelut asiakkaiden saavutettavissa ja lahella asiakasta:
kotisohvalta digitaalisia palveluita hyodyntaen tai asiointipisteella niita tarvitseville.

Palveluosaamisen verkosto - Tarvittaessa moniammatillisen tiimin osaaminen asiakkaan
kaytettavissa. Tiivis yhteistyo eri toimijoiden (sote, kunta, kolmassektori jne.) kesken seka
sisaisesti. Tiimityoskentelya moniammatillisesti ja tydhyvinvointia kumppanuudesta.

Asiakkaat ja omaiset osana palveluita - Asiakkaiden omien voimavarojen ja omatoimisuuden
vahvistaminen ja palvelutarpeiden ennakoiva huomiointi ja ryhmittely ohjaavat osaltaan
integroituneiden palvelukokonaisuuksien hyédyntamista. Palvelurakenne on avopainotteista ja
kuntoutukseen on panostettu eri tavoin.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Etela-Karjalan

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue
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Mita tulevaisuuden sotekeskus tarkoittaa
asiakkaan nakokulmasta

Palvelut ovat saatavillani — Paasen helposti ja nopeasti tarvitsemani asiantuntijan, esimerkiksi sosiaali- ja
1. terveyspalvelun hoitajan, laakarin, sosiaalityontekijan tai fysioterapeutin vastaanotolle. Erityisesti matalan
kynnyksen palvelut tulevat paremmin saavutettavaksi.

Minulla on laajemmin mahdollisuuksia valita itselleni sopiva tapa asioida — Voin asioida
2. erilaisten palvelukanavien, kuten online-tapaamisen, liikkuvan, ja walk-in palvelujen
valilla.

Saan apua ensimmaisella yhteydenotolla — Minut ohjataan suoraan oikealle
3. asiantuntijalle. Terveydenhuollon palveluiden lisaksi myds sosiaalipuolen neuvonta
on helpommin saatavilla erilaisissa palvelukanavissa.

4. Minua palvellaan — Minun ei tarvitse tietaa, mita organisaatioita eri henkil6t
edustavat tai itse jarjestaa tarvitsemaani palvelukokonaisuutta.

Minusta otetaan koppia — Saan tarvittaessa oman vastuu- tai
5. vhteyshenkilon, joka varmistaa, etta saan kokonaisvaltaista palvelua
moniammatilliselta tiimilta.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI
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Tulevaisuuden sosiaali- ja terveys-
keskuksen visio

Etela-Karjalan hyvinvointialue noudattaa

ylatason valtakunnallista visiota, mutta tarkemman tason alueellinen
palvelustrategia on viela maarittelematta ja vaatii viela johdolta
tyoskentelya ja linjauksia.

Muunmuassa seuraaviin kysymyksiin tulee
viela vastata:

e Miten ja missa kanavissa ekhva:n palvelut tuotetaan?

e Miten ja missa kanavissa ekhvan:n sotekeskuksen palvelut
tuotetaan?

e Mika osa lakisaateisista peruspalveluista tuotetaan osana
sotekeskusta?

e Miten palveluista viestitaan Etela-Karjalan hyvinvointialueen
asiakkaille ja tyontekijoille?

e Kuinka yhteistyd muiden palveluntuottajien
(yhteistyokumppanit ja hyvinvointialueen
muut palvelut) kanssa jarjestetaan?

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

ETELA-KARJALAN

Asiakkaalle tarjottavat lakisaateiset peruspalvelut L

7:s5a
vuorokaudessa
hoitoon

Mobiilit
viikonloppu- omahoito-

D N

*0n palyelut kaiki'e '

Pelastustoimen uudistuksen tavoitteena on, etta ihmisten ja

yhteisojen seka koko yhteiskunnan turvallisuus paranee

Kuva: Valtioneuvosto: Sote-uudistus, ministerityoryhman linjaukset
lausuntokierroksen perusteella. 13.10.2020
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Lakisaateiset valtakunnalliset peruspalvelut

Sosiaali- ja terveyspalvelut

Sosiaali- jJa terveydenhuollon palvelut

. Laakinnallinen kuntoutus
Lastensuojelu Suun terveydenhuolto

Avosairaanhoito

Terveysneuvonta ja terveystarkastukset seka Mielenterveys- ja Opiskelu-
sosiaalihuollon neuvonta ja ohjaus paihdepalvelut huoltopalvelut
. ' . ' Tyoikaisten Vammais-
Perheoikeudelliset Lapsiperheiden sosiaalipalvelut palvelut
palvelut sosiaalipalvelut
T .. lakkaiden Laboratorio- ja
Seulonnat Neuvolapalvelut palvelut kuvantamispalvelut

Ensihoito, paivystys, erikoissairaanhoito, pelastustoimi

Yhteistyé Terveyskeskussairaala
Tyoterveyshuolto SOt?-UUdiStUS
@ t h l Tulevaisuuden

sosiaali- ja terveyskeskus

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI 14

Terveydenhuolto

‘ Sosiaalihuolto

Lahde: THL, Nain toimii tulevaisuuden

sote-keskus. Asiakaslahtoista yhteistyota

ja saavutettavia palveluja. Infopaketti
uudelle aluevaltuutetulle. Toukokuu
2022.
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3. Tavoiteltu asiakaskokemus

e Yhteiset kaikkia segmentteja koskevat hyvan asiakaskokemuksen kulmakivet

ETELA-KARJALAN

hyvinvointialue
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Asiakaskokemuksen
kulmakivet

Asiakaskeskeista kehittamista ohjaavat
kaikkia asiakkaita yhdistavat
asiakaskokemuksen kulmakivet.

Asiakaskokemuksen kulmakivia voidaan
hyoddyntaa laajasti asiakaskokemuksen
suunnittelussa ja kehittamisessa,
asiakastutkimuksessa ne kuitenkin
keskittyivat erityisesti palvelutilanteisiin eli
hetkiin milloin asiakas on jo paassyt hoidon
piiriin.

&

Proaktiivinen
ote

Inhimillinen
kohtaaminen

Asiakas
keskiossa

Luottamuksen
lunastaminen

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue

- « = Asiakaskokemus
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Asiakaskokemuksen kulmakivet

Asiakkaan nakokulma - Asiakastutkimuksessa

nousi kolme asiaa ylitse muiden, jotka luovat
hyvan asiakaskokemuksen

Inhimillinen
kohtaaminen

»
,l ﬂ_-

Tyontekijan nakokulma - Miten
tyontekijat luovat hyvaa o
asiakaskokemusta o O

arvostavasti. Otan kopin
ihmisista ja asioista, koska

Mie valitan.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Luottamuksen

lunastaminen

A

A
A

Toimintani lisaa luottamusta
tiimissani ja asiakkaissa. Tastakin
paivasta selvitaan yhdessa, koska

Mie turvaan.

17
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Proaktiivinen
ote

Al

Uudistan ja uudistun. Sanon
aanen sen mita pitaa ja teen
tarvittavat paatokset, koska

Mie uskallan.

Vs

Teen ylpeydella tyoni ja
kannan vastuun omasta ja
tiimini tekemisesta, koska

Mie vastaan.

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue
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1. Inhimillinen kohtaaminen

Inhimillinen
kohtaaminen

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Asiakkaan nakokulma

“Ei sivuuteta sitd, mitd ihminen omasta kokemuksestaan
voinnistaan kertoo.”

“Tadlld on kokonainen perhe, eikd vain yksi
sairas lapsi.”

“Mukava hoitaja pdivystyksessd, joka rauhoitteli.”

Asiakkaille on tarkeaa, etta heidat kohdataan yksiloing, ja ettei
palvelutilanteen aikana ole liian kiire. Asiakkaat toivovat, etta
heidan asiaansa suhtaudutaan vakavuudella, ja heidan
tuntemuksiaan ja kokemuksiaan kuunnellaan.

Asiakkaille on tarkeaa tuntea olonsa tervetulleeksi
sotekeskuksessa asioidessaan. Ystavallinen palvelu ja
inhimillinen kohtelu luovat hyvan asiakaskokemuksen. Tarkeita
hetkia asiakkaille ovat olleet tilanteet, jolloin asiantuntija on
toiminut empaattisesti ja osannut rauhoitella tai lohduttaa
oikeassa hetkessa.

18

ETELA-KARJALAN
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Tyontekijan nakdkulma

Kohtaan aidosti ja
arvostavasti. Otan kopin
ihmisista ja asioista, koska

Mie valitan.
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2. Luottamuksen lunastaminen hyvinvointialue

Asiakkaan nakokulma Tyontekijan nakdkulma
“Miulle tuli sellainen olo, ettd miun eldmd on térked 4'
Luottamuksen ja he tekevit kaikkensa, ettd se pelastuu.”
lunastaminen “Yksi hoitaja soitti, etté hén ottaa nyt vastuun ja
tutkimus jdarjestyi.” A 7

A

Toimintani lisaa luottamusta
tiimissani ja asiakkaissa. Tastakin
paivasta selvitaan yhdessa, koska

Mie turvaan.

“Minulle kerrotaan, minun ei tarvitse itse ymmdrtad
kysya”

Asiakkaille on tarkeaa voida luottaa siihen, etta apua on
tarjolla, ja etteivat he jaa tilanteessaan yksin. Asiakas

w

haluaa, etta heidat ohjataan oikean palvelun piiriin, eika : \\
heidan tarvitse itse ymmartaa kysya oikeita kysymyksia P ‘ ) |
paastakseen hoitoon. Tarkeaa on myos kokemus siita, etta —_—al . o
joku ottaa vastuun tilanteesta ja huolehtii, etta asiakkaan

tilannetta edistetaan. Uudistan ja uudistun. Sanon

aanen sen mita pitaa ja teen
tarvittavat paatokset, koska

Mie uskallan.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Lo hellon



ETELA-KARJALAN

3. Proaktiivinen ote hyvinvointialue

Asiakkaan nakokulma Tyontekijan nakokulma

“Ohjaaminen eteenpdin: Mitd tapahtuu seuraavaksi?”

"Erittdin ammattitaitoinen sairaanhoitaja asemalla, tunne

Proaktiivinen //,

ettd asia hoituu.”

ote Teen ylpeydella tyoni ja
kannan vastuun omasta ja
Vuorovaikutus on asiakkaille tarkeaa. Asiantuntijalta odotetaan tiimini tekemisest, koska

taitoa esittaa oikeanlaisia kysymyksia asiakkaan tilanteen Mie vastaan.

ratkomiseksi. Lisaksi asiakkaat odottavat asiantuntijalta
aktiivista tiedonjakoa paitsi hoitoon liittyen, myos oikeuksiin ja
hoitoprosessiin liittyen. Asiakkaat odottavat sujuvuutta, etta
saavat selkeat ohjeet ja tiedon siita mita hoitoprosessin
missakin vaiheessa tapahtuu.

Asiakkaalle on tarkeaa, etteivat he joudu murehtimaan
viestinnasta asiantuntijoiden valilla, vaan odottavat etta voivat
luottaa siihen etta tarvittava tieto siirtyy heidan puolestaan ja
etta asiantuntijat kantavat vastuun. Kun tiimityo sujuu se nakyy
ammattitaitona asiakkaalle ja herattaa luottamusta.
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4.Kasikirjan pohjalla olevat
tutkimustulokset ja asiakaskeskeisen

kehittamisen tyokalut

4.1 Asiakaspolku-ajattelu
4.2 Asiakastutkimuksen [6ydokset
4.3 Tarvepohjaiset segmentit

@ ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue

hellon



ETELA-KARJALAN

hyvinvointialue

4.1 Asiakkaan palvelupolut

e Asiakkaan palvelupolku keskitssa
e Asiakkaan palvelupolut kehittamisen tyokaluna

e Asiakkaan palvelupolku, ylataso

FNELEN LG IR
e Kriittiset pisteet
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Fokus: Asiakkaan palvelupolku keskiossa hyvinvolntialue

Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen

Palvelu- : ; i
Ennen Yhteystiedon Palvelutarpeen kokonaisuuden Palveluiden Palveluiden ::L‘:::‘t':?:
v . . .. ) organisointi
yhteydenottoa kasittely arviointi suunnittelu : toteurtus arviointi

Asiakkaan palvelupolku

Ammattilaisten integroidut toimintamallit ja yhteisollinen tyo

Digitaaliset palvelut ja tiedonhallinta

Edistava tyo > Ehkaiseva tyo > Arjen tuki

- Kasikirjan fokus
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hyvinvointialue

Asiakkaan palvelupolut
kehittamisen tyokaluna

Strateginen ylatason palvelupolku: Kuvaa asiakkaan koko elinkaaren
organisaatiossa — Huomioi asiakassuhteen kokonaisuudessaan.

Asiakkaan palvelupolut luovat rungon ja pohjan
asiakaskokemuksen kehittamiselle.

MK
Palvelupolut voivat kuvata asiakaskokemuksen nykytilaa tai nl \
tulevaisuuden tahtotilaa. Kasikirjassa esitetyt palvelupolut

ovat tulevaisuuden polkuja, eli kuvaavat, miten palveluiden

kayton tulisi edeta asiakkaan nakokulmasta vaiheittain.

Palvelupolut voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri tasoon (kuva

oikealla puolella), joista kasikirjassa kuvataan: » ' el e el ellos [es ssfalden;
. ] . _ palvelupolun tietyn palvelun piirissa.
« Asiakkaan strategisen tason palvelupolku, joka nivoo
asiakkaan nakékulman ja asiakaskokemuksen kannalta

kriittiset pisteet sotepalveluiden tuottamisen prosessiin.
Tama ylatason polku toimii tyokaluna mm.
asiakaskokemuksen mittaamisen suunnittelussa e - - ' Asiakkaan palvelupolun
sotekeskuksen seuraavissa kehitysvaiheissa. Strategisen kosketuspisteet: Kuvaa tarkasti

tason polku ei keskity kuvaamaan tiettya palvelua, vaan & .... asiakkaan kosketuspisteet tietyn
kuvaamaan eri palveluille yhteisen ylatason vaiheet. \ palvelun aikana.

Kasikirjan fokus
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Asiakkaan palvelupolku, ylataso

Ennen yhteydenottoa Yhteydenoton kdsittely tarpeen kokonai- organisointi
c suuden
Sote-keskuksessa arviointi suunnittelu
tapahtuva
Q »

palveluiden
tarjoaminen

Y

_. \\.\’

Asiakkaan
_ : w Minut ohjataan tilanteeseeni sopivan
palvelu : . : Minun on helppo ottaa yhteyttd ja hakeutua : JELEEIL R e oA
polun Tarvitsen tietoa tai apua paIveIuihin ratkaisun pariin ja tiedan miten minun tulee
vaiheet toimia
L : - : . . Asiakas kertoo tilanteestaan itselleen
Toiminta: Asiakas ymmartaa tarvitsevansa Asiakas ottaa yhteytta sopivimmalla tavalla, minka pohjalta
Mit3 apua tai tietoa. sotekeskukseen selkeista ja tehdaan palvelutarpeen arvioinnin.
. i i Asiakas tietaa, mita tapaht
asiakas helposti saavytettawsta seLraava'ksi Ita tapahtuu
tekee eri palvelukanavista.
vaiheissa Asiakas saa heti ratkaisun akuuttiin
Asiakas etsii tietoa palveluista tarpeeseen avun, neuvojen tai
ja/tai yhteydenottotapaa. itsehoidon kautta.
Asiakkaalle annetaan selkea
suunnitelma parhaiten soveltuvasta
palvelusta, toimenpiteista tai palvelu-
- kokonaisuudesta. Asiakas saa ajan
Saa apua ja tietoa tarvitsemaansa palveluun.
Saa mahdollisesti yhteyshenkilon, joka
varmistaa, etta asiakkaan asia on
edennyt.
Tarvittaessa asiakas valmistautuu sovitun
mukaisesti esim. noudattaa ohjeita
ennen laboratoriokayntia.
KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI 25
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Palveluiden toteutus

Saan tarvitsemani hoidon,
avun tai tuen

Asiakas saapuu fyysiseen
toimipisteeseen, avaa online
neuvottelun, soittaa puhelimella
tai vastaanottaa palvelun
kotiinsa.

Asiakas tapaa empaattisen ja
kuuntelevan asiantuntijan.

Asiakas toteuttaa sovitusti
omahoitoa selkean ohjeistuksen
ja tarvittavien tyokalujen ja tuen
avulla.

11

12

13

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue

Palvelutarpeen seuranta

ja arviointi

Hyvinvointini varmistetaan

loppuun saakka

Asiakkaan omahoito ja palveluiden
kaytto jatkuu sovitun ajanjakson,
minka aikana tehdaan jatkuvaa
palvelutarpeen arviointia asiakkaan
kanssa ja tarvittaessa paivitetaan
suunnitelmaa (esim. asiakas
ohjataan toiselle ammattilaiselle).

Asiakkaan palvelu paattyy, kun tilanne
on ratkaistu. Asiakas voidaan myds
ohjata muiden palveluiden kuten 3.
sektorin pariin, jos sielta loytyy
sopivin jatkotuki.

Asiakkaalla on mahdollisuus antaa
anonyymisti palautetta palvelu-
kokemuksestaan.
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Asiakkaan palvelupolku, asiakaskokemus

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue

Palvelutarpeen seuranta
ja arviointi

Hyvinvointini varmistetaan
loppuun saakka

Minulle jaetaan aktiivisesti
selkokielista ja
ymmarrettavaa tietoa

Asiakas kokee, ettd hanet pidetaan ajantasalla ja
han saa selkedt ja ymmarrettavat toimintaohjeet
hoidon eri vaiheissa. Han ei koe olevansa
itsehoidossakaan yksin, ja han tietda miten toimia
eri tilanteissa. Asiakas ymmartaa, mita tietoja
hanesta kirjataan eri jarjestelmiin ja hanelle
kerrotaan, miten niita voi tarkistaa. Asiakkaan
kanssa ollaan aktiivisesti vuorovaikutuksessa
hoidon onnistumisen varmistamiseksi. Asiakkaan
ei tarvitse itse muistaa kysya tai varmistaa asioita,
vaan ammattilaiset tekevat sen hanen
puolestaan. Asiakkaalle kerrotaan hanen
oikeuksistaan ja hanelle kuuluvista tuista ja
palveluista.

Palvelu- Palvelu- Palvelujen
Ennen yhteydenottoa Yhteydenoton kasittely tarpeen kokonai- organisointi Palveluiden toteutus
arviointi suuden
Sote-keskuksessa suunnittelu
tapahtuva
. 4 » e 9
palveluiden
tarjoaminen 4 ¢ v - Y 4 [ 2
Asiakkaan
palvelu- : : : Minun on helppo ottaa yhteytta ja hakeutua Saan tarvitsemani hoidon,
polun Tarvitsen tietoa tai apua o :
_ palveluihin avun tai tuen
vaiheet
Toiminta:
Mita Voin luottaa tiedon
asiakas s : siirtyvan ammattilaisten
: Minun on helppo Minua halutaan auttaa Tiedan saavani apua, y -
tekee eri PP e vaikken ole hyvi valilla
vaiheissa ottaa yhteytti ennen kuin tilanne pahenee M e
ilmaisemaan itseani
P?Iv.felut ovat Sf-:'lkeésti kl.Jvattu. asiakkaan Asiakas kokee, ettei hanen tarvitse kertoa
nakodkulmasta ja yhteystiedot ja Asiakas kokee, ettd ammattilaiset tilannettaan moneen kertaan tai murehtia siit3,
yhteydenottotavat ovat helposti ymmartavat, ettd oikeaan hoitoon paasyn ASIalfkaaIIe vol (.)Ila vaikeaa I.oytaa sanojd onko tieto siirtynyt oikein ammattilaiselta toiselle.
loydettavissa. Tarjolla on materiaaleja, jotka pitkittiminen saattaa vaikeuttaa tilannetta !Ima!sta Omfﬂa tllar?nettlean, JOt?n erilaisten Asiakkaalla on turvallinen olo ja hdnet pidetian
kannustavat yhteydenottoon tai auttavat ja monimutkaistaa hoitoa. Asiakkaalle on ilmaisutapojen tarjoaminen voi olla ajantasalla hoidon eri vaiheista ja ammattilaisten
asiakasta reflektoimaan omaa tilannettaan. tarkeaa, etta hanta kuullaan, hanen :.\I/a|:aser?assa? <t>|ke§n avur:qrieeljak i :ﬁke:q'_Sta I;'”auh_s"‘c’taa Mianlmutttka:.se"r?mkls;)a
- s . . i L ilanteen tunnistamisessa. Asiakas kokee, ett3 ilanteissa turvallisuudentunnetta lisda yksi
A;Iakkaall? tulee tunne, ettd saa olla tilanteensa ymmarretaan, ja hanerl ammattilainen auttaa hanta ilmaisemaan koordinoiva yhteyshenkil®, joka vastaa asiakkaan
y teydessa' hUO|eensa SUhtaUdUtaan VakavaStI' Vaikeankin asian ja ohjaa Sopivan avun p“r”n asioiden SUjuvaSta etenemisesta. Asiakkaalle on
tarkeaa voida luottaa asiantuntijoihin, eika hanta
kannata huolestuttaa ammattilaisten valisilla
erimielisyyksilla.
Minut kohdataan ihmisena kokonaistilanteeni huomioiden
Asiakas kokee, ettd hanta kuunnellaan ja hdanen asiansa on tarkeda. Han tuntee olonsa turvalliseksi, eika hanen tarvitse kokea tilanteestaan hapeaa tai syyllisyytta. Hinet huomioidaan kokonaisena ihmisena (fyysisena, psyykkisena
ja sosiaalisena olentona) ja hdan saa ymmarrysta esimerkiksi eri vaivojen mahdollisesta yhteydesta toisiinsa. Asiakkaan tilanteesta riippuen voi myos olla tarkedaa huomioida asiakkaan laheisten rooli hoidon onnistumisessa seka
mahdolliset sivuvaikutukset tai ongelmien juurisyyt suhteessa perheenjasenten jaksamiseen ja hyvinvointiin.
KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI 26

hellon



Asiakkaan palvelupolku, kriittiset pisteet

Palvelu- Palvelu- Palvelujen
Ennen yhteydenottoa Yhteydenoton kasittely tarpeen kokonai- organisointi Palveluiden toteutus
. . .. suuden
Sote-keskuksessa arviointi suunnittelu
tapahtuva
palveluiden £ ¢ | b €
tarjoaminen v § v - Y 4 [ &)
- , n
A b . n
Asiakkaan
palvelu- : : : Minun on helppo ottaa yhteytta ja hakeutua Saan tarvitsemani hoidon,
polun Tarvitsen tietoa tai dapua - .
palveluihin avun tai tuen
vaiheet
Kriittiset
pisteet : .. : .
| _ _ . . . . B . Tiedonsiirto asiantuntijalta
*Termi on Tietoa palveluista, Hoitoon paaseminen ja Tiedonsiirto asiakkaalta : il
avattu sivulla 7. ST . s . . . el e e . .. aSlantuntUa e
asiointitavoista, seka aikojen saaminen riittavan asiantuntijalle : SUCUNT
. _ . _ . (esim. erimielisyydet
asiakkaalle kuuluvista nopeasti. Paivystyksen (esim. asiakkaan tarpeen ootilaan hoidossa)
oikeuksista. kuormittuminen ilmiona tunnistaminen, kun asiakkaalla
vastaanottoaikojen puuttuessa. haasteita ilmaista itseaan).

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Tiedonsiirto asiakkaalle,
omaisille tai laheisille
(esim. asiakkaan pitaminen
ajantasalla ja ohjeistaminen).

Tiedonsiirto jarjestelmiin
(esim. asiakkaan opastaminen
tietojen tarkastelussa ja
alaikaisen lapsen tietojen
tarkastelu).

27

ETELA-KARJALAN
hyvinvointialue

Palvelutarpeen seuranta
ja arviointi

Hyvinvointini varmistetaan
loppuun saakka

Tiedonsiirto asiantuntijalta
asiantuntijalle (esim.
asiantuntijan vaihtuessa).

Asiakkaan riittava
ohjeistaminen ja tukeminen
omahoidossa.
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hyvinvointialue

4.2 Asiakastutkimuksen yleiset loydokset

e Yhteiset kaikkia segmentteja lapileikkaavat [6ydokset
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Asiakastutkimuksen yleiset |6ydokset ARSEEIS.

Yhteiset kaikkia segmentteja koskevat lapileikkaavat |6yddkset.

1. Ammattilaiselta odotetaan myos inhimillisyytta ja proaktiivisuutta

2. Asiakkaat ovat kiinnostuneita terveyskeskuksen roolista hyvinvoinnin tukijana
3. Asiakkaat ovat valmiita hydodyntamaan digitaalisia kanavia monipuolisesti

4. Palveluiden kriittiset vaiheet liittyvat usein tiedonsiirtoon

5. 37% :lla kyselyyn vastanneista on ollut vaikeuksia paasta hoitoon

*Yleiset lIoydokset on kuvattu tarkemmin liitteessa s. 4 eteenpain
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4.3 Tarvepohjaiset segmentit
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Mistd segmentoinnissa on kyse nrinoitalue

Segmentointi toimii kehittamisen tydokaluna ja auttaa ohjaamaan esim.
« Asiakasryhmien strategista priorisointia -> mihin asioihin fokusoidaan ensin

« Asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittamista -> miten toimintaa ja
asiointikanavia tulee kehittaa onnistuneen palvelun tuottamiseksi eri
segmenteille

« Markkinoinnin ja viestinnan suunnittelua -> missa kanavassa ja millaisella
viestilla erilaiset asiakkaat tavoitetaan

« Palveluiden kehittamisen priorisointia -> mitka palvelut vastaavat eri =
segmenttien palvelutarpeeseen \_
Huomioita segmentteihin liittyen

o)

—
o)

« Segmentit eivat ole toisiaan poissulkevia ja sama henkilo voi kuulua eri segmenttiin
eri tilanteessa

« Segmentin ja niita tarkemmin kuvaavat asiakasprofiilit luovat yhteista sanastoa
asiakasryhmien sisaiseen kasittelyyn seka osaltaan tukevat asiakaskeskeisen
ajattelun ja kulttuurin edistamista sotekeskuksessa.

« Profiilit nousivat esiin asiakastutkimuksesta siten, etta jokaista segmenttia kuvaa 1-2
profiilia
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Segmenttien koot ja odotukset palvelulle hyviavointialue

Jokaista segmenttia kuvaa 1-2 profiilia, jotka esitellaan s. 36 alkaen.

37 o 33 %

17 % 18 %

Vaivattomuus

Selkeyden ja sujuvuuden tunne lapi
palvelukokemuksen aina ajanvarauksesta
lahtien. Asiat on kuvattu ymmarrettavasti

ja selkokielisesti ja asiakas ymmartaa,
mita hoidon missakin vaiheessa tapahtuu
ja mita hanelta odotetaan.

Luottamus asiantuntijaan ja
ihmislaheisyys

Selkeys ja intuitiivisuus
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Segmenttien erot (S1-54) huvinvointialue

Paljon sairauksia ja vaihteleva terveydentila,
kdyttdd palveluita sddnnéllisesti

S1: Asiantuntijuus
S2: Saavutettavuus
S3: Vaivattomuus

S54: Nopeus

S3

Arki on selviytymistd Tyytyvdinen arkeen, kaikki

on ihan hyvin

Segmentti 4:n sisdlléd eniten perusterveitd, tyytyvdisyytta
omaan arkeen seké hyva sosiaalinen tukiverkko. Segmentti 1:n
sisdlld on eniten kroonisesti sairaita, kuormittuneisuutta ja
mielenterveysongelmia. Segmentti 2:sen sisdllé eniten
sddnndllistd hoitoa tarvitsevia. Segmentti 3 on terveyden
ndkokulmasta tasaisin ryhmd, minkd sisdlléG on tasaisesti
edustettuna sekd perusterveitd, ettd paljon apua tarvitsevia. Perusterve, kdyttdad palveluita harvoin

ja epdsddnndllisesti
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Segmenttien erot (S1-54) huvinvaintialu

Mita tekijoita arvostat eniten asioidessasi julkisessa terveyskeskuksessa?
S1: Asiantuntijuus

‘SZ: Saavutettavuus

S3: Vaivattomuus

‘ S4: Nopeus

31% 31%
29 %
23 %
18 % 9 11% 11%
14% 139 ’ » 17 % 17 % 6 11 %
1
9% 7% %
6 %
B B
T
Saan nopeasti apua Asiantunteva hoito ja Terveyskeskus on lyhyen Ajanvaraus on helppoa ja Minua kuunnellaan ja
palvelu matkan pddssd vaivatonta minut otetaan vakavasti
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4

Suhtautuminen digitaalisiin palvelukanaviin

Yleisesti kaikissa segmenteissa korostuu myotamielisyys tulevaisuuden (digitaalisia) palveluita kohtaan. Segmentti

2:n sisalla eniten varovaisuutta. Segmentti 3 vaikuttaa myotamielisimmalta ryhmalta.

S4: Nopeus

S3: Vaivattomuus

S2: Saavutettavuus

S1: Asiantuntijuus
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o = = *Profiilien tarkat kuvaukse huvinvointial
S1: Asiantuntijuus Segmenttid kuvaavat oyt o vinvointi
profiilit - alkaen

Turvallisuuden tunne, joka muodostuu
luottamuksesta asiantuntijaan ja siihen, etta
asiakas saa tarvitsemansa avun. Inhimillisyys,

|lasnaolo ja kiireettomyys kaikissa kohtaamisissa
ovat asiakkaille tarkeita.

Palvelulupaus

"Lupaamme kehittdaa
asiantuntijuuttamme jatkuvasti
vastaamaan asiakkaidemme
odotuksia."

Miten: Kehitamme palveluitamme niin,

etta tarvittaessa saat oman vastuu- tai Lilsa Luottamus llkka Inhimillinen

vhteyshenkilon, joka varmistaa

. _ Luottamus asiantuntijaan Inhimillisyys
kokonaisvaltaisen palvelun
moniammatilliselta tiimilta. Voin luottaa siihen, ettd saan asiantuntijalta apua Minulle on tirkeaa tulla kohdatuksi inhimillisesti ja
tilanteeseeni enka jaa tilanteeni kanssa yksin. empaattisesti.
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SZ: SaaVUtettavuus Segple.tnttié kuvaavat I’;F;lrtc;ﬁgitelri\itttaetsatgksvlasukset hyvinvointialue
Profiiil lGhtien

Mahdollisimman vaivaton kulku ja
saapuminen terveyskeskukseen.
Terveyskeskuksen laheinen tai itselle gt
sopiva sijainti seka esteettdmyys ovat
tarkeita. \®

Palvelulupaus

"Lupaamme, ettd palvelut ovat
saatavillasi ja tulevat
tarvittaessa luoksesi."

Miten: Panostamme liikkuviin

e N 0 Laila Lahell3
palveluihin, seka palvelupisteisiin, jotka Eero Esteeton
sijaitsevat ihmisten lilkkumisen kannalta Esteettdmyys palvelut léhellé
keskeisella sijainnilla.
Minulle mahdollistetaan esteeton paasy Terveyskeskus on lahella minua tai sijainti on
terveyskeskukseen. muilla tavoin minulle kateva.
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S3: Vaivattomuus

Selkeyden ja sujuvuuden tunne lapi
palvelukokemuksen aina ajanvarauksesta
lahtien. Asiat on kuvattu ymmarrettavasti ja
selkokielisesti ja asiakas ymmartaa, mita hoidon
missakin vaiheessa tapahtuu ja mita hanelta
odotetaan.

Palvelulupaus

"Lupaamme panostaa palvelukanaviin,
jotta asiointi kanssamme olisi
mahdollisimman vaivatonta ja

helppoa. Ohjeistamme asiakkaitamme

eri palvelukanavien hyédyntimisessd"”

Miten: Tarjoamme asiakkallemme erilaisia
asiointikanavia ja panostamme niiden
ymmarrettavyyteen ja
helppokayttoisyyteen.

KS |

Segm e nttla kuva avat *Profiilien tarkat kuvaukset
cene |loytyvat liitteesta s. 15
profl it . lahtien

, Bie

D

/

llpo Intuitiivisuus

Intuitiivisuus

Kayttamani kanavat ja palvelut on suunniteltu
intuitiivisesti ja ne ennakoivat tarpeitani.
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S4 o N O p e u S Segmentt|a kuva avat *Profiilien tarkat kuvaukset hl_.lVi.ﬂVOiﬂti.BlUE

|loytyvat liitteesta s. 15

profi ilit lGhtien

Valitdn paasy asiantuntijan vastaanotolle.
Joustavuus ja monipuolisuus itselle sopivan
vastaanottoajan ja muodon |6ytamisessa.
Asiakkaan ajan arvostaminen ja sujuvuus
palvelukokemuksen aikana ovat tarkeita.

Palvelulupaus

"Lupaamme, ettd saat ei-akuutissa
tilanteessa apua tilanteeseesi seitsemdn
pdivan sisdlld yhteydenotosta."”

Miten: Tarjoamme erilaisia :
e Malla Malttamaton Sampo Sujuva
asiointitapoja, mitka edesauttavat
nopead hoitoonpéésyé. Nopea hoitoonpddsy Tehokkuus
Paasen nopeasti hoitoon, eika minun tarvitse Voin luottaa siihen, etta prosessi on
pelata etten saa ajoissa apua. sujuva ja tehokas.
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5.Mita tavoitteiden jalkautuminen vaatii

e Keskeiset fokusalueet

e Asiakkaan ja l[aheisten osallistaminen

e Seuraavat vaiheet

e Asiakaskeskeisen kehittamisen muistilista

hyvinvointialue
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Tyon aikana tunnistettuja fokusalueita, joihin seuraavissa vaihe v "yinvontele
tulisi kiinnittaa huomiota

TOIMINTATAVAT JA JARJESTELMAT

Digitaalisten palveluiden Asiakkaille tietoa ja helposti Tarvittavat tyokalut helposti saataville

kiytettivyyden parantaminen saavutettavia valineita omahoitoon yhteen paikkaan

JOHTAMINEN JA YHTEISTYO

Tyon organisointi Mahdollistaminen Mittarit kuntoon

HENKILOSTO JA PALVELUT

Selkeat palvelut ammattilaisten

Osaavat ammattilaiset Uudenlainen tyoote ja rooli

apuna
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Esimerkkeja onnistumisen kannalta keskeisista YAVOTELR

fokusalueista, toimintatavat ja jarjestelmat

Digitaalisten palveluiden kiytettivyyden Asiakkaille tietoa ja helposti Tarvittavat ty6kalut helposti saataville

parantaminen saavutettavia valineita omahoitoon yhteen paikkaan

e Digitaalisten palveluiden kaytettavyyden . Ohjeet, tuki ja apuvilineet « Moniin palveluihin ja toimintoihin
arviointi ja osaaminen niiden helposti saataville |6ytyy erilaisia ohjeita ja tydkaluja esim.
NSRS . Selkokielisten ja visuaalisesti selkeiden kysymys- ja arviointipatteristoja, jotka

e Kaikki asiointikanavavaihtoehdot omahoitoon liittyvien ohjeiden olisi hyva koota yhteen paikkaan
nakyville, ei vain sahkoiset kehittdminen, parantaminen ja helposti saataville

e Digitaalisista kanavista ja niiden yhtenaistaminen

hyodyista tiedottaminen laajasti eri
medioissa, jotta tavoitetaan ne henkilot.
jotka niista eniten hyotyvat

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI 42 he“on



Esimerkkeja onnistumisen kannalta keskeisista

fokusalueista, johtaminen ja yhteistyo

Tyon organisointi

e Tarvitaan aikaa kuunnella asiakasta ja
perehtya tietoihin etukateen

e Tyotehtavien uudelleen organisointi eri
ammattilaisten valilla palvelun tehokkuus
ja tarkoituksenmukaisuus huomioiden
esim. ladkkeen maaraaminen,
fysioterapeutti jne.

e Moniammatillisissa tilanteissa ratkaisu voi
kestaa mutta tilannetta auttavat selkeat
vastuut ja viestinta
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Mahdollistaminen

e Miten asennemuutos tehdaan:
Ammattilaisille ohjeet ja myo6s oikeus
toimia parhaaksi nakemallaan tavalla

e Johdon rohkaisu ja luottamus, etta
asiantuntijat osaavat tehda paatoksia
myaos itsenaisesti

e Tiedolla johtamisen kautta fokusta
oikeisiin asioihin
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Mittarit kuntoon

e Aletaan mittaamaan oikeita asioita: "Sita
saa mita mittaa”

e Automaatiota mittaamiseen, jotta siita
tulee sujuvaa ja jatkuvaa

e Tarvitaan myos koko prosessin
|lapimenevia mittareita

e Sidotaan osa mittareista asiakkaiden
palvelupolkuihin
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Esimerkkeja onnistumisen kannalta keskeisista YAVOTELR
fokusalueista,

e Toisen tyonkuvan ymmartaminen
paremmin, jotta voi tehda yhteistyota ja
ohjata suoraan toiselle asiantuntijalle

e Peruspalveluiden tuotteistus
asiakaslahtoisesti

e Luottamusta herattava palvelu

e Kohdataan asiakas, kuunnellaan ja

otetaan koppia hianen asiastaan * Yksittaisten palveluiden polkujen e X i
. : : suunnittelu asiakkaiden nakokulmasta uKau L.Jmmen uuteen ‘roc.) ' Ja
e Hyva asiakaspalveluosaaminen ja uudenlaiseen tapaan toimia
vuorovaikutustaidot ammattilaisena osana asiakaskeskeista
e Ratkaisukeskeisyys kokonaispalvelua

e Kokeillaan konkreettisesti uusia tapoja
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Asiakkaan ja asiakkaan omaisten ja laheisten osallistaminen
vahvemmin terveyden ja hyvinvoinnin edistamiseen

Asiakkaan aktivointi oman hyvinvoinnin edistamiseen - alueella halutaan
olla edellakavijoita, ja nostaa omavastuu osaksi arvokeskustelua
sotepalveluiden tuottamiseen liittyen.

Mita tarkoittaa kaytannossa

Asiakkailta vaaditaan ja heita rohkaistaan ottamaan vahvemmin vastuuta

omasta terveydesta ja hyvinvoinnista. Omahoito ja hyvinvoinnin

edistaminen tulee selkeaksi osaksi palveluiden tuottamista, esim.

« Sahkoisten palveluiden, kuten nettiterapioiden hydodyntaminen, seka
valmennetaan ja annetaan ohjeita omaan kuntoutukseen ja kotihoitoon,
seka tiivistetaan yhteistyota kolmannen sektorin kanssa.

« Omaiset ja laheiset otetaan mukaan miettimaan, miten he voivat luoda
edellytyksia ja tukea esim. ikaantyvan arjessa jaksamista.

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI

Asiakkaan nakokulma

Asiakkaana minulla on oikeus saada selkokielella
tietoa ja ohjeita siihen, miten itse voin edistaa
hyvinvointiani ja terveyttani tai miten voin tukea
laheiseni hyvinvointia. Minulta ei vaadita asioita,
joista en tieda riittavasti mutta minulle annetaan
tyokaluja aktiiviseen osallistumiseen.

Osana palvelutarpeen arviointia voidaan kayttaa
Oma Suuntima -tyokalua, ja siten tunnistaa

sopivimmat sote-palveluiden kokonaisuudet ja oma
roolini siina.
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Ehdotuksia seuraaviksi askeliksi hyvinvointialue

KASIKIRJA ASIAKASLAHTOISEN PALVELUKOKEMUKSEN KEHITTAMISEKSI 4 6 he”on

e Mitattavien tavoitteiden kirkastaminen
e Keskeisten mittareiden maarittaminen strategisen tason

A asiakkaan polun eri vaiheisiin seka kirkastettuihin tavoitteisiin
Fokus: 1-2 vuotta eteenpain e Kehityshankkeiden ja -projektien priorisointi asiakastarpeiden
Maarittaa kokonaiskonseptin raamit nikékulmasta
Luo linjaukset kaikelle hanke- ja projektikehittamiselle e Varmistetaan kehittamisen lisdksi asiakaskokemuksen
Priorisoi kehityshankkeita ja projekteja trateginen tas systemaattinen johtaminen sotekeskuksessa
Varmistaa sujuvan palvelukokonaisuuden |

Fokus: 3-12 kk eteenpain

: et e e Kehityksessa mukana olevien henkildiden sitouttaminen

Hanke- ja projektikehittaminen { . . .

: : . . : e - strategisen tason linjauksiin
Tietyn palvelun, prosessin, tyokalun tai kosketuspisteen kehittamista, . , , ,

. . . " e Palvelukohtaisten polkujen kuvaaminen
esim. ajanvaraus, uudet vastaanottotilat . o _ S , .

- . .. . ) e Viestintasuunnitelma: Kasikirjan keskeisten asioiden
Talla tasolla noudatetaan strategisen tason linjauksia ja muutetaan Svsteeminen taso K estiminen i i pelillistiminen kehittaiien tvén tueksi
niita konkreettisiksi ohjeiksi, toimintamalleiksi ja kayttoliittymiksi y \ viestiminen ja esim. pelifiistaminen kenittajien tyon tueks!

e Tyontekijoiden sitouttaminen muutokseen, esim.
kyselyn tai jonkun muun kevyen tai hauskan tavan
avulla

e Parhaiden asiakaskokemusten keraaminen ja

Fokus: nyt - 1 kk
Arjen tyota ja asiakaskohtaamisia
Talla tasolla tehdaan kehittamista osana arjen tyota

seka koulutetaan systeemitason mallien Operatiivinen taso jakaminen
kayttoonottoon, seka muokataan toimintaa jatkuvan e Asiakaskokemuksen ambassador -ohjelma tai muu
palautteen pohjalta kdytannon tapa muutoksen tueksi



Asioita, joita asiakaskeskeisessa kehittamisessa ja
muutoksessa kannattaa huomioida

Korosta asiakaskokemuksen monikanavaisuutta
Asiakas ei erottele kokemustaan kanava- tai
palvelun tuottajakohtaisesti, vaan muodostaa
tunnereaktion pohjautuen palvelun
kokonaisuuteen. Taman vuoksi on tarkeaa, etta
asiakaskokemus saadaan palvelut ja kanavat
lapileikkaavaksi seka loogisesti ja
kokemuksellisesti yndenmukaiseksi
kokonaisuudeksi. Varmista, etta kaikki
ymmartavat, mita monikanavaisella,
vhdenmukaisella ja tunnistettavalla
asiakaskokemuksella tarkoitetaan ja hyodynna
asiakaskokemuksen kulmakivia tydkaluna
vhtenaisen kokemuksen luomisessa.

Korosta asiakaskeskeisyyden hyotyja
asiantuntijuuden kehittymisessa

Perinteinen asiantuntijaidentiteetti haastaa
asiakasnakokulman. Asiakas ei ole aina oikeassa,
mutta hanen kokemuksensa tulee ottaa vakavasti.
Asiakkaiden osallistamisessa (tutkimus, testaus
jne.) keratty ymmarrys tulee huomioida
paatoksenteossa yhtena tietoperustana
asiantuntijoiden kokemuksen ja nakemyksen
lisana. Minkalaisia ovat sotekeskuksen
asiakaskeskeiset asiantuntijat? Ota tyostamiseen
ja muutokseen mukaan esihenkilot.
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Muista, etta iso muutos vie aikaa
Asiakaskokemuksen kehittaminen ei tapahdu
pelkastaan kehitysprojekteissa, vaan se vaatii
organisaatiolta kyvykkyyksien ja kulttuurin
kehittamista. Aikajanteen tulee olla tarpeeksi
pitka, jotta muutosta saadaan aikaan.
Pidemman aikavalin lisaksi voidaan luoda myos
lyhyen aikavalin tavoitteet ja varmistaa pienia,
nopeita onnistumisia tavoitteen eteenpain
viemiseksi. Seuraa muutosta ja viesti sen
etenemisesta.
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Asioita, joita asiakaskeskeisessa kehittamisessa ja
muutoksessa kannattaa huomioida

Juhli onnistumisia ja epaonnistumia

Pelko epaonnistumisesta ohjaa valitsemaan
tuttuja ja turvallisia ideoita seka toimimaan
oman yksikon sisalla. Asiakaskeskeista
toimintakulttuuria kehittaessa tulee luoda
toimenpiteita, joilla mahdollistetaan ideoiden
kokeilu ja niista oppiminen ennen kuin ideat
laitetaan tuotantoon. On tarkeaa nostaa
rohkeasti esille epaonnistumisista opitut asiat
ja muistaa juhlia pieniakin onnistumia.

Kutsu henkilokunta mukaan

Henkilokunnalla on runsaasti nakemysta siihen,
miten asiakaskokemusta tulisi kehittaa ja heidan
roolinsa asiakaskokemuksen toteuttamisessa on
aarimmaisen tarkea. Osallistamisen avulla he
kykenevat reflektoimaan tahtotilaa omaan
tyoarkeensa ja saavat omistajuutta
asiakaskokemuksen kehittamiseen. Kutsu
sotekeskuksen koko henkilokunta jatkuvaan
asiakaskokemuksen kehittamiseen mutta muista
miettia myods kevyita tapoja olla mukana.
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Esimerkilla johtaminen motivoi

Erilaiset tilaisuudet, viestinta seka johdon
toiminta konkretisoivat haluttua viestia parhaiten
- joko hyvalla tai pahalla. Johdon ja esihenkildiden
sitoutuminen ja tahtotilan sisaistaminen onkin
erityisen tarkeaa onnistuneessa kulttuurin
muutoksessa. Asiakaskokemus kuuluu osaksi
jokaisen tason johtamis- ja esimiestyota ja vaatii
asennetta, taitoja, tydkaluja ja resursseja. Pohdi,
mita edella mainituista erityisesti sotekeskuksessa
tarvitaan, jotta toivottua muutosta saadaan
aikaan?
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Sote-uudistus
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Kasikirja on osa hankekokonaisuutta Yhteinen tulevaisuus — Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus Etela-Karjalassa




