
Työpajakokonaisuus ja työpajojen sisältö

Työpaja 2 – Toiset toiminnallisuudet + 
tiekartta (3 h)

Agenda
Toisten toiminnallisuuksien kohderyhmät ja 
tavoitteet (1,5 h)
Tiekartta toiminnallisuuksien käyttöönotolle 
(1,5 h)

Tavoitteet
Olemme kuvanneet digiasioinnin muut 
käyttötapaukset. Tunnistamme mihin ylätason 
prosessiin palvelu liittyy. Tiedämme kenelle palvelu 
on ja olemme sanoittaneet hänen siitä saaman 
hyödyn. Olemme sopineet palvelujen tavoitteet ja 
ne ovat linjassa mahdollistamassa digiasioinnin 
visiota ja LUVN:n strategisia tavoitteita. Tavoitteille 
on yhdessä sovitut mittarit. Tiedämme milloin 
muutos ja sen eri vaiheet tapahtuvat sekä 
palastelleet kokonaisuuksia pienemmiksi 
välitavoitteiksi.

Agenda
Muutoksen narratiivi (1,5 h)
Resursointisuunnitelma (1,5 h)

Tavoitteet
Ymmärrämme paremmin tulevan muutoksen ja 
olemme sanoittaneet muutoksen tarinaa. 
Käyttöönoton osaamistarpeet, avaintekijät ja 
mahdolliset lisätekijätarpeet on tunnistettu. 
Suunnitelman avoimet asiat on selvitetty ja 
täsmennetty. Työpajojen aikana koottu tiekartta on 
muodostunut palvelulinjan kehittämispoluksi.

Työpaja 3 – Muutoksen tarina + 
resursointisuunnitelma (3 h)

Voimme viimeistellä kesken jääneitä osioita tai 
täydentää joitain tarvittavia tietoja.

Työpaja 4 – Varakerta (2 h)
Työpaja 1 – Ensimmäiset toiminnallisuudet + 

tiekartta (3 h)

Agenda
Ensimmäisten toiminnallisuuksien 
kohderyhmät ja tavoitteet (1,5 h)
Tiekartta toiminnallisuuksien käyttöönotolle 
(1,5 h)

Tavoitteet
Olemme kuvanneet digiasioinnin 1. aallon 
priorisoidut käyttötapaukset (chat, lomakkeet ja 
kiireettömät viestit). Tiedämme kenelle palvelu on 
ja olemme sanoittaneet hänen siitä saaman 
hyödyn. Olemme sopineet palvelujen tavoitteet ja 
ne ovat linjassa mahdollistamassa digiasioinnin 
visiota ja LUVN:n strategisia tavoitteita. 
Tavoitteille on yhdessä sovitut mittarit. Tiedämme 
milloin muutos ja sen eri vaiheet tapahtuvat sekä 
palastelleet kokonaisuuksia pienemmiksi 
välitavoitteiksi.

Palvelulinjat toteuttavat muutossuunnittelun elo- syyskuun 2024 aikana - suunnittelua tuetaan 
näissä työpajoissa

Työpajat jakautuvat palvelulinjasta riippuen noin 2-4 työpajaan



Digitaaliset lomakkeet palvelukuvaus

Digitaaliset lomakkeet

1.1. Käyttöönotettavien lomakkeiden nimi/nimet

1. Perustiedot

2.Käyttötapauksen kuvaus

2.3. Kuvaus käyttötapauksesta loppukäyttäjän 
(asiakkaan) näkökulmasta

<toimijana> haluan <toiminto> jotta <tavoite>.

<toimijana> haluan <toiminto> jotta <tavoite>.

1.2. Lyhyet kuvaukset lomakkeista

2.4. Kuvaus käyttötapauksesta asiantuntijan 
(ammattilaisen) näkökulmasta

2.5. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
käyttötapaus liittyy. Kenelle prosessi on? 
Kuka/ketkä asiantuntija(t) ovat tässä keskeisiä?

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua ensisijaisesti 
tarjotaan lomakkeittain

2.2. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat (sis. ja 
ulkoiset), joita palvelu koskettaa
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1.
2.
3.
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3.
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NN
NN

1.
2.
3.

Viestit palvelukuvaus

Kiireettömät viestit

1.1. Käyttöönotettavan palvelun nimi

 1.Perustiedot

2.Käyttötapauksen kuvaus

2.3. Kuvaus käyttötapauksesta loppukäyttäjän 
(asiakkaan) näkökulmasta

<toimijana> haluan <toiminto> jotta <tavoite>.

<toimijana> haluan <toiminto> jotta <tavoite>.

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta

1.3. Asiakkaalle näkyvä nimi palvelusta 
digiasioinnissa, jos eri kuin yllä oleva palvelun 
nimi

2.4. Kuvaus käyttötapauksesta asiantuntijan 
(ammattilaisen) näkökulmasta

2.5. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
käyttötapaus liittyy. Kenelle prosessi on? 
Kuka/ketkä asiantuntija(t) ovat tässä keskeisiä?

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua ensisijaisesti 
tarjotaan

2.2. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat (sis. ja 
ulkoiset), joita palvelu koskettaa

Työpajojen aikana kootaan palvelulinjakohtainen käyttöönottosuunnitelma
Suunnitelma sisältää seuraavat osa- alueet

Chat palvelukuvaus

Chat

1.1. Käyttöönotettavan palvelun nimi

1. Perustiedot

2. Käyttötapauksen kuvaus

2.4. Kuvaus käyttötapauksesta loppukäyttäjän 
(asiakkaan) näkökulmasta

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta

1.3. Asiakkaalle näkyvä nimi palvelusta 
digiasioinnissa, jos eri kuin yllä oleva palvelun 
nimi

2.5. Kuvaus käyttötapauksesta asiantuntijan 
(ammattilaisen) näkökulmasta

2.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
käyttötapaus liittyy. 

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua ensisijaisesti 
tarjotaan

2.2. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat (sis. ja 
ulkoiset), joita palvelu koskettaa

2.6. Hoidetaanko palvelua jo nykyisellään jollain 
digitaalisella työkalulla? Jos kyllä, millä? 

3. Käyttötapauksen tavoitteet ja mittarit

3.1. Listaa tavoite, mittari(t) ja mittarissa 
hyödynnettävä data

Muutoksen kuvaus

AIKAISEMMIN...
Miten toimimme ennen muutosta?
Miten asiat järjestettiin aiemmin?

JA PIDIMME SIITÄ KOSKA...
Mitä hyviä vaikutuksia entisellä toimintatavalla oli? Millainen 
työkulttuurimme oli? Entä asiakastyytyväisyys?

MUTTA SITTEN TULI TARVE UUDELLE...
Miksi tarvitsemme tämän muutoksen?
Mikä muuttui ympärillämme?
Miten oma työmme muuttui?

JA SEN TAKIA...
Mitä vaikutuksia muutoksella oli?
Mihin kaikkeen se vaikutti?

ELI NYT HALUAMME...
Tehdä tämän muutoksen...

TUEMME UUTTA TOIMINTAMALLIA...
Sitoudumme näihin asioihin ja toimintatapoihin

TARVITSEMME APUA TÄSSÄ...
Jos jokin on vielä epäselvää

HUOLEMME...
Liittyvät näihin asioihin

MAHDOLLISUUDET...
Jotka olemme tunnistaneet

LISÄTIEDOT...
Joita tarvitsemme

Tarina muutokselle

Muutoksen näkökulmat

Resurssit

Chat

Digitaaliset lomakkeet

Kiireettömät viestit
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3.
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1.
2.
3.
4.

Videotapaamiset 
(asiakas)

Konsultaatiot 
(ammattilaiset)

Omat terveys- ja 
hyvinvointitiedot

Palvelu Roolit ja niiden osaamistarpeet
Nykyiset henkilöt, jotka ovat 

käytettävissä palveluun
Tarvittavat uudet roolit Huomiot

Etunimi Sukunimi

1. Palvelukuvaukset 2. Kehittämispolku

4. Resurssisuunnitelma3. Muutoksen kuvaus

Pelkkä suunnitelmalomakkeiden täyttäminen 
ryhmässä ei aina herätä kaikkia osallistuvia 

ajattelemaan - tämän vuoksi suunnittelu 
tehdään Miro- työpohjien avulla, jotka ohjaavat 

suunnittelua työpajoissa osallistavalla ja 
hauskalla tavalla. 

Työpajan osallistujat työstävät asiaa erillisellä 
työalueella, jonka yhteydessä työpajan fasilitaattori 

täydentää lopullista suunnitelmapohjaa 
ryhmätyöstön pohjalta.

Työpajat toteutetaan elo- 
syyskuussa 2024 ja niitä tukee 

perustetut digiasioinnin työnyrkit



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Pohjien perusrakenne jakautuu fasilitaattorin ja työpajaan osallistuvien työalueisiin

Fasilitaattorin työalue

Ote käyttöönoton 
suunnitelmasta

Osallistava alue, jolla 
tarvittavia tietoja työstetään

Tila keskustelussa nousseille 
huomioille

1. Työ aloitetaan työpajaan osallistuvan työalueelta

2. Työstöjen lopputulemia nostetaan 
fasilitaattorin toimesta virallisemmalle 

suunnitelmapohjalle
3. Fasilitaattori nostaa tarvittaessa 

huomioita keskustelusta oikealla olevalle 
työalueelle

Työpajojen työskentely tehdään työstöpohjalla



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Tavoite

Mittarit

Palvelulle asetettu tavoite

Valitse 1-3 valmiista mittarista

Data

Uusi/tavoitetilan data

Valmiit mittarit, joita voi hyödyntää

Yhteydenottojen 
lukumäärä / volyymi

Euromääräiset 
säästöt

Asiakas- 
tyytyväisyys

Hoidetut kontaktit per 
asiantuntija

Henkilöstön 
tyytyväisyys

Ammattilaisen 
ajansäästö

Asiakkaan 
ajansäästö

Muu

Jos palvelua toteutetaan jo 
nykyisellään jollain digitaalisella 

työkalulla, merkitse se alle
Väritä/ympyröi järjestelmä(t)

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Chat palvelukuvaus

CHAT

1.1. Chat- palvelun nimi / nimet ja suluissa 
asiakkaalle näkyvä nimi digiasioinnissa, 
jos eri

1. Perustiedot

2. Asiakkaan kuvaus

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta/palveluista

2.2. Asiakkaalle tärkeät asiat palvelussa

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua 
ensisijaisesti tarjotaan

5.1. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat 
(sis. ja ulkoiset), joita palvelu koskettaa

3.1. Hoidetaanko palvelua jo nykyisellään 
jollain digitaalisella työkalulla? Jos kyllä, 
millä? 

4. Tavoitteet ja mittarit

4.1. Listaa tavoite, mittari(t) ja mittarissa 
hyödynnettävä data

5. Toiminnan muutos

5.4. Tehtävälista ennen käyttöönottoa

5.5. Arvio käyttöönoton yhteydessä 
luovuttavista asioista 

1.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
palvelu liittyy

2.3. Asiakkaan muutoksen kuvaus

3. Nykyiset ratkaisut

5.2. Ammattilaiselle tärkeä asiat

5.3. Ammattilaisen muutoksen kuvaus

Numeroi, jos tunnistettuja palveluja on useita.
NN

1.
2.

NN
NN
NN

1.
2.
3.

3.1. 4.1.

Aloita täältä!

PalvelukuvausOsio 1 
Chat- palvelun 

määrittely
CaseM 

lomakepalvelu
DF / Omaperhe ja 

omaolo

Buddy HealthcareAkseli Apotti/Maisa

Digihyvinvointi, chat ja 
hoivakotiportaali

Duodecim/Star, omahoito ja 
terveyskirjasto

Ella- sovellus

Elämän 
korttipakka

Forsante/Antikoagulaatio

HUS, koronarokotusajanvaraus, 
koronabotti ja koronatietoni

HUS, Interventionavigaattori 
ja terapianavigaattori

HUS terveyskylä, 
digihoitopolut

Hyvinvointikartasto

Kantapalvelut - 
OmaKanta

Klinik Access 

Lifecare / kansalaisen 
terveyspalvelu

Pegasos eAsiointi

Perhepolku.fi

Proconsona omni 360 
easiointi

PSOP / Parastapalvelua.fi

SosiaaliEffica / 
LifeCare omapalvelu

VideoVisit etähoiva ja 
etävastaanotto

WinHit / Hitportal

Muu

Tarkenna tarvittaessa

5. Toiminnan muutos

ENNEN CHATIN KÄYTTÖÖNOTTOA MEIDÄN 
TULEE VIELÄ TARKENTAA JA TEHDÄ...

Mitä asioita palvelusta pitää vielä tarkemmin 
määritellä? Mitä asioita pitää vielä edistää 

palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä jne..

1. Palvelun perustiedot

4. Tavoitteet ja mittarit

5.4. - 5.5.

Määrittele palvelulle tavoite, mittarit ja mitä 
dataa mittarissa voitaisiin käyttää.

Määrittelyn valmistuttua siirrytään 
aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 

Lähtötason/vertailun data

2.1 - 2.3. 1.1. - 1.3.

CHAT- PALVELUN NIMI...
Nimeä tunnistamasi chat- 
palvelut. Jos asiakkaalle 
näkyvä nimi on eri kun 

sisäinen nimitys palvelulle, 
kerro myös se.

PALVELU KUULUU 
OSAKSI... 

Mihin pääprosessiin, 
palveluun tai 

palvelupolkuun tämä 
liittyy?

PALVELU 
PÄHKINÄNKUORESSA...
Miten kuvailisit palvelua? 

Mistä asiakkaalle olennaisista 
osista se koostuu? Mitä arvoa 

se antaa?

PALVELUN ESISIJAINEN 
ASIAKAS ON... 

Mille asiakasryhmälle/ryhmille 
kyseinen chat- palvelu on 

tarkoitettu?

HÄNELLE ON TÄRKEÄÄ... 
Mikä tälle asiakkaalle on 

tärkeää? Mitä hän arvostaa?

TÄMÄ MUUTTUU, TÄMÄ 
SÄILYY... 

Mikä muuttuu asiakkaan 
näkökulmasta? Mikä pysyy 

samana?

CHAT- PALVELUN TARJOAMISEEN OSALLISTUU SEURAAVAT 
AMMATTILAISET...

Mitä ammattilaisryhmiä palvelu koskettaa?

& CHAT
Ammatt.

Mikä muuttuu 
ammattilaisen 

näkökulmasta? Mikä 
pysyy samana?

Mikä ammattilaiselle on 
tärkeää chatin käytössä? 
Miten hänen työn 
sujuvuus voidaan 
huomioida?

5.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET, JOISSA 
VOISIMME PALVELLA CHATIN 

KAUTTA...
Tunnista tilanteet ja 

käyttötapaukset, joissa asiakas voisi 
asioida chatin kautta.

Kuvaa käyttötapaus ja asiakkaan 
tarve asiakkaan näkökulmasta 
muodossa <toimijana> haluan 

<toiminto> jotta <tavoite>.

2. Asiakkaan kuvaus

Asiakas
& CHAT

3. Nykyiset ratkaisut

Muuttuu Pysyy samana

Asiakas lähettää ammattilaiselle chat- 
viestin. Ammattilainen vastaa chat- 

viestiin melko reaaliaikaisesti 
(minuuttien tai muutamien tuntien 

sisällä). 

Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 
3. sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Tavoite

Mittarit

Palvelulle asetettu tavoite

Valitse 1-3 valmiista mittarista

Data

Uusi/tavoitetilan data

Valmiit mittarit, joita voi hyödyntää

Yhteydenottojen 
lukumäärä / volyymi

Euromääräiset 
säästöt

Asiakas- 
tyytyväisyys

Hoidetut kontaktit per 
asiantuntija

Henkilöstön 
tyytyväisyys

Ammattilaisen 
ajansäästö

Asiakkaan 
ajansäästö

Muu

Jos palvelua toteutetaan jo 
nykyisellään jollain digitaalisella 

työkalulla, merkitse se alle
Väritä/ympyröi järjestelmä(t)

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Viestit palvelukuvaus

KIIREETTÖMÄT VIESTIT

1.1. Viestit- palvelun nimi/nimet ja suluissa 
asiakkaalle näkyvä nimi digiasioinnissa, 
jos eri

1. Perustiedot

2. Asiakkaan kuvaus

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta/palveluista

2.2. Asiakkaalle tärkeät asiat palvelussa

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua 
ensisijaisesti tarjotaan

5.1. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat 
(sis. ja ulkoiset), joita palvelu koskettaa

3.1. Hoidetaanko palvelua jo nykyisellään 
jollain digitaalisella työkalulla? Jos kyllä, 
millä? 

4. Tavoitteet ja mittarit

4.1. Listaa tavoite, mittari(t) ja mittarissa 
hyödynnettävä data

5. Toiminnan muutos

5.4. Tehtävälista ennen käyttöönottoa

5.5. Arvio käyttöönoton yhteydessä 
luovuttavista asioista 

1.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
palvelu liittyy

2.3. Asiakkaan muutoksen kuvaus

3. Nykyiset ratkaisut

5.2. Ammattilaiselle tärkeä asiat

5.3. Ammattilaisen muutoksen kuvaus

3.1. 4.1.

Palvelukuvaus

CaseM 
lomakepalvelu

DF / Omaperhe ja 
omaolo

Buddy HealthcareAkseli Apotti/Maisa

Digihyvinvointi, chat ja 
hoivakotiportaali

Duodecim/Star, omahoito ja 
terveyskirjasto

Ella- sovellus

Elämän 
korttipakka

Forsante/Antikoagulaatio

HUS, koronarokotusajanvaraus, 
koronabotti ja koronatietoni

HUS, Interventionavigaattori 
ja terapianavigaattori

HUS terveyskylä, 
digihoitopolut

Hyvinvointikartasto

Kantapalvelut - 
OmaKanta

Klinik Access 

Lifecare / kansalaisen 
terveyspalvelu

Pegasos eAsiointi

Perhepolku.fi

Proconsona omni 360 
easiointi

PSOP / Parastapalvelua.fi

SosiaaliEffica / 
LifeCare omapalvelu

VideoVisit etähoiva ja 
etävastaanotto

WinHit / Hitportal

Tarkenna tarvittaessa

5. Toiminnan muutos

ENNEN VIESTIEN KÄYTTÖÖNOTTOA MEIDÄN 
TULEE VIELÄ TARKENTAA JA TEHDÄ...

Mitä asioita palvelusta pitää vielä tarkemmin 
määritellä? Mitä asioita pitää vielä edistää 

palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä jne..

1. Palvelun perustiedot 4. Tavoitteet ja mittarit

5.4. - 5.5.

Määrittele palvelulle tavoite, mittarit ja mitä 
dataa mittarissa voitaisiin käyttää.

Määrittelyn valmistuttua siirrytään 
aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 

Lähtötason/vertailun data

2.1 - 2.3. 1.1. - 1.3.

VIESTI- PALVELUN NIMI...
Nimeä tunnistamasi 

viestipalvelut. Jos 
asiakkaalle näkyvä nimi on 

eri kun sisäinen nimitys 
palvelulle, kerro myös se.

PALVELU KUULUU 
OSAKSI... 

Mihin pääprosessiin, 
palveluun tai 

palvelupolkuun tämä 
liittyy?

PALVELU 
PÄHKINÄNKUORESSA...
Miten kuvailisit palvelua? 

Mistä asiakkaalle olennaisista 
osista se koostuu? Mitä arvoa 

se antaa?

PALVELUN ESISIJAINEN 
ASIAKAS ON... 

Mille asiakasryhmälle/ryhmille 
kyseinen viestipalvelu on 

tarkoitettu?

HÄNELLE ON TÄRKEÄÄ... 
Mikä tälle asiakkaalle on 

tärkeää? Mitä hän arvostaa?

TÄMÄ MUUTTUU, TÄMÄ 
SÄILYY... 

Mikä muuttuu asiakkaan 
näkökulmasta? Mikä pysyy 

samana?

VIESTIPALVELUN TARJOAMISEEN OSALLISTUU SEURAAVAT 
AMMATTILAISET...

Mitä ammattilaisryhmiä palvelu koskettaa?

& VIESTIT
Ammatt.

Mikä muuttuu 
ammattilaisen 

näkökulmasta? Mikä 
pysyy samana?

Mikä ammattilaiselle on 
tärkeää kiireettömien 
viestien käytössä? Miten 
hänen työn sujuvuus 
voidaan huomioida?

5.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET, JOISSA 
VOISIMME PALVELLA 

KIIREETTÖMIEN VIESTIEN 
KAUTTA...

Tunnista tilanteet ja 
käyttötapaukset, joissa asiakas voisi 

asioida viestien kautta.

Kuvaa käyttötapaus ja asiakkaan 
tarve asiakkaan näkökulmasta 
muodossa <toimijana> haluan 

<toiminto> jotta <tavoite>.

2. Asiakkaan kuvaus

Asiakas
& VIESTIT

3. Nykyiset ratkaisut

Muuttuu Pysyy samana

Osio 2
Kiireettömät viestit - 
palvelun määrittely

Asiakas on yhteydessä ammattilaiseen 
kirjallisen viestin kautta. 

Ammattilainen palaa viestiin ei- 
reaaliaikaisesti (esim. muutamien 

päivien sisällä).

Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 
3. sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Tavoite

Mittarit

Lomakkeille asetettu tavoite

Valitse 1-3 valmiista mittarista

Data

Uusi/tavoitetilan data

Valmiit mittarit, joita voi hyödyntää

Yhteydenottojen 
lukumäärä / volyymi

Euromääräiset 
säästöt

Asiakas- 
tyytyväisyys

Hoidetut kontaktit per 
asiantuntija

Henkilöstön 
tyytyväisyys

Ammattilaisen 
ajansäästö

Asiakkaan 
ajansäästö

Muu

Jos lomaketta tai sen kautta 
tarjottavaa palvelua toteutetaan 

jo nykyisellään jollain 
digitaalisella työkalulla, merkitse 

se alle
Väritä/ympyröi järjestelmä(t)

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Digitaaliset lomakkeet palvelukuvaus

DIGITAALISET LOMAKKEET

1.1. Lomakkeiden nimet

1. Perustiedot

2. Asiakkaan kuvaus

1.2. Lyhyt kuvaus lomakkeista (ml. arvio 
volyymistä)

2.2. Asiakkaalle tärkeät asiat lomakkeessa 
tai sen kautta annettavassa palvelussa

2.1. Asiakasryhmä, jolle lomakkeita 
ensisijaisesti tarjotaan

5.1. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat 
(sis. ja ulkoiset), joita palvelu koskettaa

3.1. Hoidetaanko palvelua jo nykyisellään 
jollain digitaalisella työkalulla? Jos kyllä, 
millä? 

4. Tavoitteet ja mittarit

4.1. Listaa tavoite, mittari(t) ja mittarissa 
hyödynnettävä data

5. Toiminnan muutos

5.4. Tehtävälista ennen käyttöönottoa

5.5. Arvio käyttöönoton yhteydessä 
luovuttavista asioista 

1.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
lomake liittyy

2.3. Asiakkaan muutoksen kuvaus

3. Nykyiset ratkaisut

5.2. Ammattilaiselle tärkeä asiat

5.3. Ammattilaisen muutoksen kuvaus

3.1. 4.1.

Palvelukuvaus

CaseM 
lomakepalvelu

DF / Omaperhe ja 
omaolo

Buddy HealthcareAkseli Apotti/Maisa

Digihyvinvointi, chat ja 
hoivakotiportaali

Duodecim/Star, omahoito ja 
terveyskirjasto

Ella- sovellus

Elämän 
korttipakka

Forsante/Antikoagulaatio

HUS, koronarokotusajanvaraus, 
koronabotti ja koronatietoni

HUS, Interventionavigaattori 
ja terapianavigaattori

HUS terveyskylä, 
digihoitopolut

Hyvinvointikartasto

Kantapalvelut - 
OmaKanta

Klinik Access 

Lifecare / kansalaisen 
terveyspalvelu

Pegasos eAsiointi

Perhepolku.fi

Proconsona omni 360 
easiointi

PSOP / Parastapalvelua.fi

SosiaaliEffica / 
LifeCare omapalvelu

VideoVisit etähoiva ja 
etävastaanotto

WinHit / Hitportal

Muu

Tarkenna tarvittaessa, esim. 
jos lomake on nykyisellään 

paperinen / digitaalinen sekä 
mahd. käyttövolyymitieto

5. Toiminnan muutos

ENNEN LOMAKKEIDEN KÄYTTÖÖNOTTOA 
MEIDÄN TULEE VIELÄ TARKENTAA JA 

TEHDÄ...
Mitä asioita näistä lomakkeista pitää vielä 

tarkemmin määritellä? Mitä asioita pitää vielä 
edistää palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä, vanhoista lomakkeista jne..

1. Palvelun perustiedot 4. Tavoitteet ja mittarit

5.4. - 5.5.

Määrittele palvelulle tavoite, mittarit ja mitä 
dataa mittarissa voitaisiin käyttää.

Lähtötason/vertailun data

2.1 - 2.3. 1.1. - 1.3.

LOMAKKEEN NIMI...
Nimeä tunnistamasi 

sähköiset lomakkeet. Jos 
asiakkaalle näkyvä nimi on 

eri kun sisäinen nimitys 
palvelulle, kerro myös se.

LOMAKE KUULUU 
OSAKSI... 

Mihin pääprosessiin, 
palveluun tai 

palvelupolkuun tämä 
liittyy?

LOMAKKEEN ESISIJAINEN 
ASIAKAS ON... 

Mille asiakasryhmälle/ryhmille 
kyseinen lomake on tarkoitettu?

HÄNELLE ON TÄRKEÄÄ... 
Mikä tälle asiakkaalle on 

tärkeää? Mitä hän arvostaa?

TÄMÄ MUUTTUU, TÄMÄ 
SÄILYY... 

Mikä muuttuu asiakkaan 
näkökulmasta? Mikä pysyy 

samana?

SÄHKÖISIEN LOMAKKEIDEN JA NIIDEN KAUTTA 
ANNETTUUN PALVELUUN OSALLISTUU SEURAAVAT 

AMMATTILAISET...
Mitä ammattilaisryhmiä palvelu koskettaa?

& LOMAKKEET
Ammatt.

Mikä muuttuu 
ammattilaisen 

näkökulmasta? Mikä 
pysyy samana?

Mikä ammattilaiselle on 
tärkeää lomakkeiden 
käytössä? Miten hänen 
työn sujuvuus voidaan 
huomioida?

5.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET, JOISSA 
VOISIMME PALVELLA SÄHKÖISTEN 

LOMAKKEIDEN KAUTTA...
Tunnista tilanteet ja 

käyttötapaukset, joissa asiakas voisi 
asioida lomakkeiden kautta.

Kuvaa käyttötapaus ja asiakkaan 
tarve asiakkaan näkökulmasta 
muodossa <toimijana> haluan 

<toiminto> jotta <tavoite>.

2. Asiakkaan kuvaus

Asiakas
& LOMAKKEET

3. Nykyiset ratkaisut

Muuttuu Pysyy samana

Käyttäjä täyttää digitaalisen 
lomakkeen/kyselyn, kuten 

esitietokyselyn, tunnistautuneena. 
Ammattilainen laatii ja kohdentaa 

lomakkeet.

Osio 3
Lomakkeiden 

määrittely
Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 3. 
sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

PALVELU 
PÄHKINÄNKUORESSA...

Mitä lomakkeella saadaan aikaan? 
Mitä arvoa se tuo?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?
Määrittelyn valmistuttua siirrytään 

aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Tavoite

Mittarit

Palvelulle asetettu tavoite

Valitse 1-3 valmiista mittarista

Data

Uusi/tavoitetilan data

Valmiit mittarit, joita voi hyödyntää

Yhteydenottojen 
lukumäärä / volyymi

Euromääräiset 
säästöt

Asiakas- 
tyytyväisyys

Hoidetut kontaktit per 
asiantuntija

Henkilöstön 
tyytyväisyys

Ammattilaisen 
ajansäästö

Asiakkaan 
ajansäästö

Muu

Jos palvelua toteutetaan jo 
nykyisellään jollain digitaalisella 

työkalulla, merkitse se alle
Väritä/ympyröi järjestelmä(t)

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Videotapaamiset palvelukuvaus

VIDEOTAPAAMISET

1.1. Videopalvelun nimi

1. Perustiedot

2. Asiakkaan kuvaus

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta

2.2. Asiakkaalle tärkeät asiat palvelussa

2.1. Asiakasryhmä, jolle palvelua 
ensisijaisesti tarjotaan

5.1. Ammattilaisryhmät tai muut toimijat 
(sis. ja ulkoiset), joita palvelu koskettaa

3.1. Hoidetaanko palvelua jo nykyisellään 
jollain digitaalisella työkalulla? Jos kyllä, 
millä? 

3.1.

4. Tavoitteet ja mittarit

4.1. Listaa tavoite, mittari(t) ja mittarissa 
hyödynnettävä data

4.1.

PalvelukuvausOsio 4 
Videotapaamisten 

määrittely
CaseM 

lomakepalvelu
DF / Omaperhe ja 

omaolo

Buddy HealthcareAkseli Apotti/Maisa

Digihyvinvointi, chat ja 
hoivakotiportaali

Duodecim/Star, omahoito ja 
terveyskirjasto

Ella- sovellus

Elämän 
korttipakka

Forsante/Antikoagulaatio

HUS, koronarokotusajanvaraus, 
koronabotti ja koronatietoni

HUS, Interventionavigaattori 
ja terapianavigaattori

HUS terveyskylä, 
digihoitopolut

Hyvinvointikartasto

Kantapalvelut - 
OmaKanta

Klinik Access 

Lifecare / kansalaisen 
terveyspalvelu

Pegasos eAsiointi

Perhepolku.fi

Proconsona omni 360 
easiointi

PSOP / Parastapalvelua.fi

SosiaaliEffica / 
LifeCare omapalvelu

VideoVisit etähoiva ja 
etävastaanotto

WinHit / Hitportal

Muu

Tarkenna tarvittaessa

5. Toiminnan muutos

ENNEN CHATIN KÄYTTÖÖNOTTOA MEIDÄN 
TULEE VIELÄ TARKENTAA JA TEHDÄ...

Mitä asioita palvelusta pitää vielä tarkemmin 
määritellä? Mitä asioita pitää vielä edistää 

palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä jne..

1. Palvelun perustiedot 4. Tavoitteet ja mittarit

5. Toiminnan muutos

5.4. Tehtävälista ennen käyttöönottoa

5.5. Arvio käyttöönoton yhteydessä 
luovuttavista asioista 

5.4. - 5.5.

Määrittele palvelulle tavoite, mittarit ja mitä 
dataa mittarissa voitaisiin käyttää.

Määrittelyn valmistuttua siirrytään 
aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 

Lähtötason/vertailun data

2.1 - 2.3. 1.1. - 1.3.

CHAT- PALVELUN NIMI...
Nimeä tunnistamasi 

videotapaamisten- palvelut. 
Jos asiakkaalle näkyvä nimi 
on eri kun sisäinen nimitys 
palvelulle, kerro myös se.

PALVELU KUULUU 
OSAKSI... 

Mihin pääprosessiin, 
palveluun tai 

palvelupolkuun tämä 
liittyy?

PALVELU 
PÄHKINÄNKUORESSA...
Miten kuvailisit palvelua? 

Mistä asiakkaalle olennaisista 
osista se koostuu? Mitä arvoa 

se antaa?

PALVELUN ESISIJAINEN 
ASIAKAS ON... 

Mille asiakasryhmälle/ryhmille 
kyseinen palvelu on tarkoitettu?

HÄNELLE ON TÄRKEÄÄ... 
Mikä tälle asiakkaalle on 

tärkeää? Mitä hän arvostaa?

TÄMÄ MUUTTUU, TÄMÄ 
SÄILYY... 

Mikä muuttuu asiakkaan 
näkökulmasta? Mikä pysyy 

samana?

VIDEOPALVELUN TARJOAMISEEN OSALLISTUU SEURAAVAT 
AMMATTILAISET...

Mitä ammattilaisryhmiä palvelu koskettaa?

& VIDEO
Ammatt.

Mikä muuttuu 
ammattilaisen 

näkökulmasta? Mikä 
pysyy samana?

Mikä ammattilaiselle on 
tärkeää chatin käytössä? 
Miten hänen työn 
sujuvuus voidaan 
huomioida?

5.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET, JOISSA 
VOISIMME PALVELLA 

VIDEOYHTEYDEN KAUTTA...
Tunnista tilanteet ja 

käyttötapaukset, joissa asiakas voisi 
asioida videotapaamisen kautta.

Kuvaa käyttötapaus ja asiakkaan 
tarve asiakkaan näkökulmasta 
muodossa <toimijana> haluan 

<toiminto> jotta <tavoite>.

2. Asiakkaan kuvaus

Asiakas
& VIDEO

3. Nykyiset ratkaisut

Muuttuu Pysyy samana

1.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
palvelu liittyy

2.3. Asiakkaan muutoksen kuvaus

3. Nykyiset ratkaisut

5.2. Ammattilaiselle tärkeä asiat

5.3. Ammattilaisen muutoksen kuvaus

Numeroi, jos tunnistettuja palveluja on useita.
NN

1.
2.

NN
NN
NN

1.
2.
3.

Asiakas ja ammattilainen ovat 
yhteydessä puhe- ja kuvayhteydellä

Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 
3. sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Konsultaatiot palvelukuvaus

KONSULTAATIOT (AMMATTILAISET)

1.1. Palvelun nimi

1. Perustiedot

1.2. Lyhyt kuvaus palvelusta

2.1. Ammattilaisryhmät tai muut 
toimijat (sis. ja ulkoiset), joita palvelu 
koskettaa

Palvelukuvaus

2. Käyttäjä ja toiminnan muutos

ENNEN KONSULTAATIOIDEN 
KÄYTTÖÖNOTTOA MEIDÄN TULEE VIELÄ 

TARKENTAA JA TEHDÄ...
Mitä asioita palvelusta pitää vielä tarkemmin 

määritellä? Mitä asioita pitää vielä edistää 
palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä jne..

1. Palvelun perustiedot

2. Ammattilainen ja toiminnan muutos

2.4. Tehtävälista ennen käyttöönottoa

2.5. Arvio käyttöönoton yhteydessä 
luovuttavista asioista 

5.4. - 5.5.

Määrittelyn valmistuttua siirrytään 
aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 

 1.1. - 1.3.

KONSULTAATIO- 
PALVELUN NIMI...

Nimeä tunnistamasi 
konsultaatiopalvelut.

PALVELU KUULUU 
OSAKSI... 

Mihin pääprosessiin, 
palveluun tai 

palvelupolkuun tämä 
liittyy?

PALVELU 
PÄHKINÄNKUORESSA...
Miten kuvailisit palvelua? 

Mistä olennaisista osista se 
koostuu? Mitä arvoa se 

antaa?

KONSULTAATIOIHIN OSALLISTUVAT SEURAAVAT 
AMMATTILAISET...

Mitä ammattilaisryhmiä palvelu koskettaa?

& KONSULTAATIOT
Ammatt.

Mikä muuttuu 
ammattilaisen 

näkökulmasta? Mikä 
pysyy samana?

Mikä ammattilaiselle on 
tärkeää 
konsultaatioissa? Miten 
hänen työn sujuvuus 
voidaan huomioida?

2.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET, JOISSA 
VOISIMME TOIMIA 

KONSULTAATIOIDEN KAUTTA...
Tunnista tilanteet ja 

käyttötapaukset, joissa 
ammattilainen voisi toimia 

konsultaatioiden kautta.

Kuvaa käyttötapaus käyttäjän 
näkökulmasta muodossa 

<toimijana> haluan <toiminto> jotta 
<tavoite>.

1.3. Kuvaa ylätason 
prosessi/palvelu/palvelupolku, johon 
palvelu liittyy

2.2. Ammattilaiselle tärkeä asiat

2.3. Ammattilaisen muutoksen 
kuvaus

Numeroi, jos tunnistettuja palveluja on useita.
NN

1.
2.

NN
NN

1.
2.

Osio 5
Konsultaatioiden 

määrittely

Ammattilainen on yhteydessä toiseen 
ammattilaiseen konsultaation 

merkeissä chat-, video- tai 
puheyhteyden tai kiireettömän viestin 

muodossa.

Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 
3. sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?



Fasilitaattorin työalue

Terveys- ja hyvinvointiedot palvelukuvaus

OMAT TERVEYS- JA HYVINVOINTITIEDOT

1.1. Palvelun/tiedon nimi

1. Perustiedot

2. Käyttäjä ja toiminnan muutos

1.2. Lyhyt kuvaus 

2.1. Asiakasryhmän kuvaus

2.2. Ammattilaisryhmät tai 
muut toimijat (sis. ja 
ulkoiset), joita palvelu 
koskettaa

Palvelukuvaus

2.3. Tehtävälista ennen 
käyttöönottoa

2.4 Arvio käyttöönoton 
yhteydessä luovuttavista 
asioista 

Numeroi, jos tunnistettuja tietoja on useita.
NN

1.
2.

NN
NN

1.
2.

Asiakas tarkastelee omia terveys- ja 
hyvinvointitietojaan.

Osio 6
Terveys- ja 

hyvinvointitietojen 
määrittely

Työpajaan osallistuvan työalue

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

2. Käyttäjä ja toiminnan muutos

ENNEN TÄMÄN KÄYTTÖÖNOTTOA MEIDÄN 
TULEE VIELÄ TARKENTAA JA TEHDÄ...

Mitä asioita palvelusta pitää vielä tarkemmin 
määritellä? Mitä asioita pitää vielä edistää 

palvelulinjalla? 

KÄYTTÖÖNOTON YHTEYDESSÄ TAI SEN 
JÄLKEEN VOIMME LUOPUA...
Toimintatavoista, tehtävistä, 

yhteydenottokanavista, palveluista, 
järjestelmistä jne..

1. Palvelun perustiedot

5.4. - 5.5.

Määrittelyn valmistuttua siirrytään 
aikatauluttamaan palvelua kehittämispolulle 

 1.1. - 1.3.

OMAT TERVEYS- JA 
HYVINVOINTITIEDOT - 

TULEVAT NÄISTÄ...
Nimeä tunnistamasi 
asiakkaan terveys- ja 

hyvinvointitiedot.

TIEDOT 
PÄHKINÄNKUORESSA...

Mistä olennaisista osista se 
koostuu? Mitä arvoa se 

antaa?

TIETOJEN TARJOAMISEEN OSALLISTUVAT SEURAAVAT 
AMMATTILAISET...

Mitä ammattilaisryhmiä tämä koskettaa?

& TERVEYS- JA 
HYVINVOINTITIEDOTAmmatt.

5.1. - 5.3.

KÄYTTÖTAPAUKSET TERVEYS- JA 
HYVINVOINTITIEDOISTA...

Tunnista tilanteet ja 
käyttötapaukset, joissa asiakas voisi 

hyödyntää omia terveys- ja 
hyvinvointietojaan.

Kuvaa käyttötapaus ja asiakkaan 
tarve asiakkaan näkökulmasta 
muodossa <toimijana> haluan 

<toiminto> jotta <tavoite>.

Asiakas

 ESISIJAINEN ASIAKAS ON... 
Mille asiakasryhmälle/ryhmille tiedot on tarkoitettu?

Ennen asiakkuutta

Asiakkuuden aikana

Asiakkuuden ohjaaminen

Ennen 
asiakkuutta

Asiakkuuden 
aikana

Asiakkuuksien 
ohjaaminen

- Neuvonta ja 
ohjaaminen
- Ohjaus yksityisen- ja 
3. sektorin palveluihin
- Tiedon jakaminen
Tiedottaminen

- Palvelutarpeen / 
hoidontarpeen arviointi
- Ammattilaisten 
välinen yhteistyö
- Asiakassuunnitelma ja 
päätös
- Lähetteet

- Omatyöntekijyys / 
omatiimi
- Asiakkuuden seuranta
- Itse- ja omahoito
- Paljon palveluita 
tarvitsevien asiakkaiden 
toimintamallit
- Yhteistyö 
terveyspalveluiden / ESH 
/ sospalveluiden kanssa

?

Miten huomioidaan ruotsinkieliset palvelut?
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Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on 
useampia, erottele 
niiden aikajanat 
ominaan.

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Tunnistetut projektit, kehitystyöt 
tai tehtävät

Käyttötapaus

Käyttötapaus

Käyttötapaus

Käyttötapaus

Käyttötapaus

Käyttötapaus

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

2025

2025

2025

2025

2025

2026

2026

2026

2026

2026

Käyttöönotto

202620252024

Aikataulutus 
palvelulinjan 

kehittämispolulle

Kehittämispolulle käyttötapauksittain asetettavat käyttöönoton vaiheet 

Työpajojen jälkeen käynnistyvä 
vaihe, jossa valmistaudutaan 
suunniteltuihin käyttöönottoihin 
mm. määritellen digitaalisen 
palvelun toimintamallia, 
käytännön järjestelyjä, mahdollisia 
rekrytointeja, työohjeita sekä 
määritellään tarkemmin 
palveluita.

Ensimmäisessä julkaisussa 
kertaluonteinen, valitun 
digiasioinnin alustatoimittajan 
koulutukset ratkaisun käyttöön 
ammattilaisille.

Jatkuvan kehittämisen vaiheessa 
LUVN:n omat muutostiimit 
toteuttavat koulutuksia 
käyttäjille.

2. Koulutukset

Tarvittaessa palvelun pilottijakso, 
jossa palvelua testataan 
sisäisesti tai rajatun ulkoisen 
asiakasryhmän kanssa.

Tähän vaiheeseen kuuluu myös 
asiakkaiden osallistaminen, 
kuten asiakastestauksen tai 
asukasraadin kautta.

3. Pilotti

Palvelun käyttöönotto 
digiasioinnin alustalla.

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja tuki

Toiminnan muutoksen jalkautus, seuranta ja jatkokehitys. Lisäksi tässä osiossa voidaan toteuttaa muutostiimien valmennusta toiminnan muutokseen ja 
teknologian käyttöönottoon. Soveltuvuuden ja tarpeen mukaan.

Uuden yhteisen 
digiasioinnin julkaisu

0. Muutoksen suunnittelu

Nyt käynnissä oleva 
palvelulinjakohtainen 
digitaalisen asioinnin 
muutossuunnittelu, joka 
toteutetaan työpajojen kautta.

Ohjeistettu kesto: n. 2-4 vko
1. aallossa helmi- maaliskuu 2025

Ohjeistettu kesto: 1-2 kk
Soveltuvuuden mukaan

Ohjeistettu kesto: n. 2-3 kk Ohjeistettu kesto: 2 vko

5. Jälkiarviointi

Tavoitteiden ja hyötyjen 
jälkiarivointi toteutetaan kun 
palvelu on ollut käytössä 
sovitun ajanjakson.

Tämä ei korvaa toiminnan 
omaa jatkuvaa seurantaa. 

Ohjeistettu kesto: 2 vko
Sovitun ajanjakson jälkeen

New table

Elokuu Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesäkuu Heinäkuu
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Käyttötapauksen nimi

Jos käyttötapauksia on useampia, 
erottele niiden aikajanat ominaan.

Tunnistetut projektit, kehitystyöt tai tehtävät

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja valmistelu

2. Koulutukset

4. Käyttöönotto

3. Pilotti

Go- 
live

5. Toiminnan muutos, valmennus ja tuki

0. Muutoksen suunnittelu

Nyt käynnissä oleva 
työstö

Esimerkki aikajanasta

Käyttöönoton valmistelu ja palvelun tarkempi määrittely käynnistyy 
syyskuussa ja jatkuu vuoden loppuun

Koulutukset ja käyttöönotto 
käynnistyy yhdessä valitun toimittajan 

kanssa
Pilotissa palvelua testataan 
sisäisesti tai valitun ulkoisen 

pilottiryhmän kanssa.

6. Jälkiarviointi

Mietitään 
palvelulinjakohtai

nen resursointi 
palvelualueen 

joryssä 
syyskuussa

Tähän nostetaan aikataulutuksessa tunnistettuja projekteja, 
kehitystöitä tai tehtäviä.

Nostetaan chatin 
suunnittelu 

osaksi 
alkuvuoden 
tiimipäiviä

Palvelu käynnistyy asiakkaille osana 
uuden digitaalisen asioinnin julkaisua 

1.4.2025.

Valmentava tuki toiminnan 
käynnistämiseen arjen työssä. Lisäksi 

tukea annetaan Go- liven jälkeen.

Näin täytät kehittämispolkua

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

Esimerkki aikajanasta

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

2. Koulutukset

3. Pilotti

4. Käyttöönotto

Toiminnan muutos, valmennus ja 
tuki

0. Muutoksen suunnittelu

5. Jälkiarviointi

1. Toiminnan tarkempi määrittely ja 
valmistelu

Työpohjalle asetettavia vaiheita

Kirjaa aikajanalle ko. määritellyn palvelun nimi. Jos määrittelyssä tunnistettiin useita eri käyttötapauksia, ne 
voidaan eritellä omille janoilleen. Voit laajentaa tai kopioida aikajanalla olevia rivejä tarvittaessa.

Siirrä vasemmalta "Työpohjalle asetettavia vaiheita" osioita aikajanalle numeroidussa järjestyksessä (kts. 
esimerkki aikajanasta harmaalla pohjalla). Sovi aikatauluista osallistujien kesken. Tunnista myös eri vaiheisiin 
tarvittavia kehitystöitä, tehtäviä tai projekteja keltaisin post- it lapuin.



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue

Tarina muutokselle Muutoksen näkökulmat
Muutoksen kuvaus

AIKAISEMMIN...
Miten toimimme ennen muutosta?
Miten asiat järjestettiin aiemmin?

JA PIDIMME SIITÄ KOSKA...
Mitä hyviä vaikutuksia entisellä toimintatavalla oli? Millainen 
työkulttuurimme oli? Entä asiakastyytyväisyys?

MUTTA SITTEN TULI TARVE UUDELLE...
Miksi tarvitsemme tämän muutoksen?
Mikä muuttui ympärillämme?
Miten oma työmme muuttui?
Miten asiakkaiden tarpeet ja käyttäytyminen muuttui?

JA SEN TAKIA...
Mitä vaikutuksia muutoksella oli?
Mihin kaikkeen se vaikutti?

ELI NYT HALUAMME...
Tehdä tämän muutoksen...

TUEMME UUTTA TOIMINTAA...
Sitoudumme näihin asioihin ja toimintatapoihin

TARVITSEMME APUA TÄSSÄ...
Jos jokin on vielä epäselvää

HUOLEMME...
Liittyvät näihin asioihin

MAHDOLLISUUDET...
Jotka olemme tunnistaneet

LISÄTIEDOT...
Joita tarvitsemme

Tarina muutokselle

Muutoksen näkökulmat

AIKAISEMMIN...
Miten toimimme ennen muutosta?
Miten asiat järjestettiin aiemmin?

JA PIDIMME SIITÄ KOSKA...
Mitä hyviä vaikutuksia entisellä toiminnalla oli esimerkiksi 

työkulttuuriin tai asiakastyytyväisyyteen?

MUTTA SITTEN TULI TARVE UUDELLE...
Miksi tarvitsemme tämän muutoksen?

Mikä muuttui ympärillämme?
Miten oma työmme muuttui?
Miten asiakkaiden tarpeet ja 

käyttäytyminen muuttui?

JA SEN TAKIA...
Mitä vaikutuksia muutoksella oli?

Mihin kaikkeen se vaikutti?

ELI NYT HALUAMME...
Tehdä tämän 
muutoksen...

TUEMME UUTTA TOIMINTAA...
Sitoudumme näihin asioihin ja toimintatapoihin

TARVITSEMME APUA 
TÄSSÄ...

Jos jokin on vielä epäselvää

HUOLEMME...
Liittyvät näihin asioihin

MAHDOLLISUUDET...
Jotka olemme tunnistaneet

LISÄTIEDOT...
Joita tarvitsemme

Digitaalisen asioinnin muutoksen kuvaus

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Viestintä

NÄIN VIESTIMME PALVELUISTAMME...
Mikä sana tai termi on asiakkaalle 

ymmärrettävin ja/tai kansankielisin 
palveluidenne osalta?

Osio 7
Muutoksen kuvaus



Fasilitaattorin työalue Työpajaan osallistuvan työalue
Resursointisuunnitelma

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

Resurssit

Chat

Digitaaliset 
lomakkeet

Kiireettömät 
viestit

nn
nn
nn

1.
2.
3.

nn
nn
nn
nn

1.
2.
3.
4.

nn
nn
nn
nn

1.
2.
3.
4.

Videotapaamiset 
(asiakas)

Konsultaatiot 
(ammattilaiset)

Omat terveys- ja 
hyvinvointitiedot

Palvelu Roolit ja niiden osaamistarpeet
Nykyiset henkilöt, jotka ovat 

käytettävissä palveluun
Tarvittavat uudet roolit Huomiot

Etunimi Sukunimi

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

      Chat       Kiireett. viestit       Lomakkeet       Videotapaamiset     Konsultaatiot

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

sosiaaliohjaaja
ja/tai 

sosiaalityönte
kijä

Vammaispalve
lujen 

asiakastyötä 
tekevän 

osaaminen

Viestinnän 
osaaminen, 

kirjoitetut viestit 
vs. kohtaaminen 

livenä

Neuvonta Ensiarvio Aluetyö

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

Lomakkeiden 
käsittelyyn 

liittyvää 
osaamista: 

esim. hakemus

Palveluihin 
liittyvä 

osaaminen

Sihteerit 
(hakemukset)

Sosiaalityö
ntekijät ja 
- ohjaajat

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

    Terv. ja hyv. tiedot

ROOLIT JA OSAAMINEN
Mitä erilaisia rooleja tarvitsemme 

palveluun? Mitä osaamista 
rooleilla tulee olla?

TEKIJÄT
Ketä nykyisiä henkilöitä meillä on 

toteuttamaan palvelua?

UUDET TARPEET
Tarvitsemmeko uutta osaamista 

tai tekijöitä? Mitä ja kuinka paljon? 
Mihin tarpeeseen? 

Resursointisuunnitelma

Optio, 
fasilitaattorin

työkaluna

Fasilitaattorin työalue

Onko palvelussa tai sen tarjoamisessa jotain reunaehtoja, 
erityisvaatimuksia tai huomioita joita suunnittelussa tulisi ottaa 

huomioon?

Palvelulinjan erityispiirteet

Korvan taakse
Osio asioista, jotka on tärkeä laittaa korvan taakse mutta eivät 

osu tämän työstön scopeen.

Osio 8
Resursointi- 
suunnitelma
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