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Esimerkki asiakkaan palvelupolusta
— Alaikainen nepsy-piirteinen

Mahdollinen Vahvan tuen
diagnosointi tarve
Tietoa nepsy- Omahoito Ammattilaiset 4inti Jatkosuunnitelma Omannakdinen
piirteista tukenasi elama
&3
Monialainen
yhteistyo
Asiakkaan « Asiakkaan palvelupolku on siséltd- ja prosessimuotoiltu
yhteensovitettu palveluketju tai -kokonaisuus asiakkaan
pa|ve | U po | Ut nakokulmasta kuvattuna

« Valmiit ja valmistuvat polut julkaistaan paijatha.fi-
sivustolla, kun tekninen ratkaisu toteutukselle on saatu



Palvelupolut

Palvelupolku kuvaa palvelukokemuksen lineaarisena
polkuna asiakkaan nakodkulmasta.

Palvelupolun avulla voidaan seka kuvata palvelun
nykytilaa etta suunnitella tulevaa palvelua. Palvelupolkuun
voli yhdistaa erilaisia ndkdkulmia riippuen siita, mita polun
kuvaamisella tavoitellaan.

Palvelupolku voi toimia myo6s IMS-prosessikuvauksen
pohjana. IMS:iin prosessit tulee kuvata
kolmisivutekniikalla, jotta varmistetaan prosessien
yhteentoimivuus ja asianmukaiset ohjeistukset. Polut
ja IMS-prosessit toimivat toistensa laadun auditoijina.

Mahdollisia palvelupolun kuvaamisessa tarkasteltavia

asioita ovat esimerkiksi palvelukokemuksen vaiheiden
prioriteetti, asiakkaan tunnetila eri vaiheissa ja vaiheen
keskeiset palvelukanavat.



Tavolitteet ja hyodyt

 MyoOnteinen asiakaskokemus, asiakkaan odotusten saately

« QOrganisaation toiminnan lapindkyvyys, yhteinen kuva asiakkaan ja
palvelutuotannon valilla

o Hairiokysynnan vahentaminen ja tarkoituksenmukaisiin palvelukanaviin
ohjaaminen

* Hyvinvoinnin, terveyden ja osallisuuden edistdminen ja omahoidon tukeminen
* Viestinndn kohderyhména asiakkaat, laheiset, sidosrynmat
 Ammattilainen voi hydédyntad apuna asiakkaan ohjaamisessa

* Muotoilutydn myoéta yhteensovittavan osaamisen kasvu yksikoissa seka
yksikoiden, tulosalueiden ja toimialojen vélilla ja muiden toimijoiden kanssa.



Asiakkaan palvelupolku siséaltaa

Polun vaiheet aukikirjoitettuna asiakkaalle ymmarrettavasti
Palvelukanavat ja digitaaliset ratkaisut, esim. lomakkeet ja oirearviot
Ohjeet asiakkaalle

Valikoidut ja koostetut linkit asiakkaan tilanteeseen sopiviin ratkaisuihin,
esim. valmennukset, omahoito, vertaistuki — mm. kolmannen sektorin palvelujen
hyodynnettavyyden tukeminen

Lahtd ko hti n a Ilvllonlalalz;r: tuen tarve

Hyvinvoinnin ja
terveyden edistaminen
Promootiomallit

+ Asiakkaan minapystyvyys
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palvelusta, hoidosta ja
kasvu oman holistisen
hyvinvoinnin ja terveyden
edistamiseen.

+ Palvelupolkuihin kytketyt
hyvinvoinnin ja terveyden
edistamisen toimenpiteet ja
kanavat verkostojen
tarjoamiin mahdollisuuksiin

Omatybntekijyys
Psykososiaaliset ja psykofyysiset palvelukonseptit
Kuntuulukset ja valmennukset

« Todenmukaiset hoitoketjut ja e e SR
palveluproseSSIt (IMS) Satunnainen tuen tarve

Hoidon ja palvelutarpeen arviosta
viivytyksettémiin ratkaisuihin
Neuvonta ja ohjaus

o Asiakkuuksien segmentoinnin malli —_— oo

Varhainen tunnistaminen tuki

. . . .. Suunnitelmallisen tuen tarve
* Muotoilu yhteistyossa palvelutuotannon kanssa T /
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Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen
Verkosto- ja yhdyspintayhteisty ja asiakkaiden osallisuus
hyvinvoinnin- ja terveydenedistamisen laajassa
kokonaisuudessa
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sisalldista ja tekstin muotoilusta

& Esimerkki asiakkaan palvelupolun
|
\— asiakkaan nakokulmaan

Lakarin — Raskaudenkeskeytys-polku
vastaanotto

Huomaa asiakasnakokulma seka
viestinndn muotoilu. Polulle on myds
sisallytetty hyvinvoinnin ja terveyden

edistamisen nakokulma, joka tassa

Pohditko Puhelinkeskustelu Laboratorio Terveydenhoitajan Raskaudenkeskeytys Raskauden-

raskauden terveydenhoitajan vastaanotto keskeytyksen yhteyd essa on mielente Fveyd en
keskeyt:z‘a‘misté? anssa jélkien huomioiminen.
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E Raskaustesti kotona Jalkitarkastus :
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Pohditko raskauden keskeyttamista? Raskaudenkeskeytyksen

e ee
Ajatus raskauden keskeyttamisesta voi nousta monista eri syista. Esimerkiksi raskaus voi olla suunnittelematon tai elamantilanne j a I kee n
haasteellinen.

Kun harkitset raskauden keskeyttamista tai haluat raskaudenkeskeytyksen, voit olla yhteydessa ehkaisyneuvolaan. Jata Kokemus raskaudenkeskeytyksesta on aina yksli5llinen. Sithen liittyvat kalkenlalset
soittopyyntd ehkaisyneuvolan takaisinsoittojarjestelmaan. wntedt |3 ajatukset ovat sallittuja.

Raskaudenkeskeytys voi palata mieleen pitkankin ajan jalkeen eri elamanvaiheissa.

Ehkaisyneuvolan yhteystiedot
Jos koet raskaudenkeskeytykseen liittyvat ajatukset vaikeiksi. niista on hyva

Jos haluat lisatietoa tilanteesi tueksi, olemme koonneet sinulle luotettavia tietolahteita luettavaksi: keskustella laheistesi tai ammattilaisten kanssa.

Abortti ja psyykkinen hyvinvointi - Terveyskirjasto Tarvittaessa saat tukea mielen hyvinvointiin esimerkiksi ehkaisyneuvolasta, oman
Raskaudenkeskeytys ell abortti - Terveyskyla alueesi sote-keskuksen mielenterveyspalveluista, kriisikeskuksesta tai

Raskauden keskeytyksen Kaypa hoito mielenterveystalo.fi;n omahoito-ohjelmista.




asiakkaiden nnistamasen j
patveluAckonaLUKsEn hadlann

Monialaisen loen eikhaalla tackodetasn asidhasta, jol on
slsmantiartesssaan paljon paivelutarvetis, a tarve naidon erl

toimesta.

Asiakkaan tarveys Ja tolmintakyky on useln alentunut
huomattavast ja slimintiianne on opitasapainossa.
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Esimerkki palveluprosessin muotoilusta
asiakkaan nadkdkulmaan Miro-alustalla
— Monipalvelupolku
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Asiakkaan ohjaus ja neuvonta, sekd manageroiva ja systeeminen tyéote ndkyy kaikkien ammattilaisten tyossa.
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Kaikenmaailman polut, ketjut ja prosessit?

Palvelupolku
muotoilutydkaluna

Kehittdmisessa hyddynnettava
tyokalu, jonka avulla voidaan
hahmottaa kayttdjan nakokulmia,
kokemuksia, vaiheiden prioriteettia
ja kulkua.

Kuvaa palvelukokemuksen
lineaarisena polkuna asiakkaan
nakokulmasta.

Palvelupolun avulla voidaan seka
kuvata nykytilaa ettd suunnitella
tulevaa.

Palvelupolkuun voi yhdistaa
erilaiset nakokulmat omille
uimaradoilleen riippuen siita, mita
polun kuvaamisella tavoitellaan.

Sen avulla voidaan parantaa
asiakaskokemusta, l0ytaa palvelun
kehitystarpeet ja -mahdollisuudet
ja optimoida prosesseja
asiakaslahtoisesti.

Hoitoprosessi ja -ketju (terv.) ja
palveluprosessi ja -ketju (so0s.)
— IMS-prosessikuvaus
dokumentteineen

Prosessi, jonka muotoilussa
tavoitteena vahent&da hukkaa kaikissa
prosessin vaiheissa. Olennaista mm.
lapimenoaika, vaikuttavuus, resurssien
tarkoituksenmukainen kohdistaminen
ja prosessiriskien tunnistaminen.

Kuvaa tyonjaon mm.
perusterveydenhuollon,
erikoissairaanhoidon ja
sosiaalipalvelujen kesken, erityinen
huomio saumakohdissa.

Auttaa ammattilaisia toimimaan
sovitulla tavalla yksikoista riippumatta

Sisaltavat ohjeistuksia ammattilaiselle
seka linkityksid muihin prosesseihin.

Tavoitteena kuvata asiakas aktiivisena
toimijana seka prosessin asiakkaalle
tuottama arvo.

Arvoa asiakkaalle tuottaa, ettd myo6s
muut keskeiset palvelut ja verkostot on
kuvattu asiakkaan prosessin vaiheisiin.

Asiakkaan palvelupolku
Paijat-Hameen
hyvinvointialueen
verkkosivuilla

Palvelujen ketju tai kokonaisuus,
joka on sisalto- ja
prosessimuotoiltu ja jonka osat on
yhteensovitettu.

Kuvattu asiakkaan nakokulmasta.

Voi siséltda yhden tai useampia
hoitoketjuja ja/tai
palveluprosesseja.

Kattaa asiakkaan polun

kokonaisuutena myos ennen
asiakkuutta ja sen jalkeen.

Sisaltda mm. omaehtoiset
ratkaisut ja kolmannen sektorin
palvelut.

Ei hoida eika toimi itsessaan
asiointikanavana, vaan ohjaa
tarkoituksenmukaisiin
asiointikanaviin oikea-aikaisesti.

On viestinnan valine.

Digipolku Paijat-Sote-
sovelluksessa

Kuvaa ammattilaisen
maaritteleman osion
prosessista asiakkuuden
aikana.

Asioinnin, asiakasohjeiden ja
neuvonnan keskittaminen
haluttuun kanavaan.

Keventaa ammattilaisten tyoté
Tukee hoidonporrastusta

Voi olla osa asiakkaan
palvelupolkua



Asiakkaan palvelupolku vrt. digihoito-/digipalvelupolku

paijatha.fi-sivustolla
Ei vaadi tunnistautumista

Ei itsessaan toimi asiointikanavana, mutta
pyrkii ohjaamaan oikeisiin asiointikanaviin

Kuka tahansa voi hyodyntaa

Auttaa hahmottamaan prosessia
kokonaisuutena myo6s ennen asiakkuutta
ja sen jalkeen

Ohjaa omaehtoisiin ratkaisuihin ja
ottamaan yhteytta oikea-aikaisesti

Huomioi asiakkuuksien segmentoinnin
mallin

Paijat-Sote-sovelluksessa (mobiilisovellus tai verkkoselain)
Paasaantoisesti vaatii vahvan tunnistautumisen

Voi toimia asiointikanavana (esim. taytettavat lomakkeet,
kiireeton viestinvaihto, paivakirja, mittaustulosten tallennus)

Paasaantotisesti ammattilainen kiinnittda asiakkaan polulle

Kuvaa ammattilaisen maaritteleméan osion prosessista
asiakkuuden aikana

Asioinnin, asiakasohjeiden ja neuvonnan keskittaminen
haluttuun kanavaan

Keventda ammattilaisten tyota

Tukee hoidonporrastusta



Palvelupolku x digipolku -yhteistyon hyodyt

« Asiakkaan ohjaus oikeaan asiointikanavaan ja asiointikanavavaihtoehtojen esittaminen
kontrolloidusti parantaa saatavuutta ja saavutettavuutta.

» Tietoisuus digipoluista kasvaa: millaisia digipolkuja on ja miten niille voi paasta.

« Tuetaan asiakkaan kykya rakentaa itse omaa palvelukokonaisuuttaan ja valita niita
kanavia ja osioita, joista kokee hyodtyvansa.

* Mahdollistetaan asiakkaalle teemaan ja prosessiin tutustuminen ennen digipolkua,
mika tukee digipolulla asiointia ja vahentaa riskia vaarinymmarryksista.

* Prosessi on asiakkaalle ennakoitavampi, jolloin sitoutuminen omaan hoitoon/palveluun
vahvistuu.

« Vahentaa tarvetta kuvata yleista polkua digipolulle seka digipolkujen paivittamisen
tarvetta. Ammattilainen voi keskittya kliinisen osuuden kuvaamiseen digipolulle.

 Tukee asiakkaan kokemusta eheasta palvelukokonaisuudesta

e Sujuvoittaa asiointia
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