Palveluintegraation muotoilu

— ohjeet yhteistyoprosessin toteutukseen

Naissa ohjeissa kerrotaan lyhyesti, miten yhteistydprosessi hyvinvointipalveluiden alueelliseksi yh-
teensovittamiseksi toteutetaan. Palveluintegraation muotoilun prosessia toteutettaessa kaytetaan
valineind kahta alustaa (alueellinen verkosto ja yhteensovitetut palvelut), kortteja (asiakasseg-

mentti ja asiakas -kortit) sekd dokumentaatiovihkoa.

Ohjeet antavat yleiset suuntaviivat yhteistyoprosessin toteuttamiseen, mutta prosessin toteuttami-
nen edellyttaa sen aktiivista ja joustavaa fasilitointia. Tallaista fasilitointia tarjoaa esimerkiksi Diako-

nia-ammattikorkeakoulu.

Palveluintegraation muotoiluprosessi on luotu Sosiaalisen kuntoutuksen kehittamishankkeessa

(SOSKU).
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Ensimmainen vaihe: ALUEELLINEN VERKOSTO

1 Asiakassegmentin valitseminen
Tarvikkeet: Alueellinen verkosto -alusta, asiakassegmentti-kortti, kyna.
Tavoite: Tasmentaa palveluintegraation muotoilun paamaara.

Valitkaa asiakassegmentti, jonka tilannetta haluatte parantaa, ja jonka kautta tarkastelette alueel-
lista verkostoanne.

Kun olette maaritelleet asiakassegmentin ja tahan segmenttiin liittyvan teeman, kirjatkaa nama ky-
seiseen korttiin ja sijoittakaa kortti Alueellinen verkosto -alustan keskelle.

2 Asiakkaan maaritteleminen
Tarvikkeet: Alueellinen verkosto -alusta, asiakaskortti, kyna.
Tavoite: Luoda esimerkki asiakkaasta, jonka kautta alueellista verkostoa kehitetaan.

Tayttakaa asiakaskortti ja asettakaa se Alueellinen verkosto -alustan keskelle. Nyt alustalla on kaksi
korttia, jotka ovat palveluintegraation muotoilun prosessin lahtdkohta.

3 Verkoston toimijoiden nimeaminen
Tarvikkeet: Alueellinen verkosto -alusta, keltaisia post-it -lappuja, kynia.

Tavoite: Tunnistaa alueelliset toimijat, jotka palvelevat kohdissa 1 ja 2 nimettya asiakassegmenttia
ja asiakasta.

Nimetkaa keltaisille post-it -lapuille kaikki alueenne toimijat, jotka voivat tarjota palveluja kyseiselle
asiakassegmentille ja asiakkaalle. Kirjatkaa kukin toimija omalle post-it -lapulleen, ja asettakaa
lappu Alueellinen verkosto -alustalle sellaiseen kohtaan, joka vastaa toimijan tehtavaa. Jos yksi toi-
mija on aktiivinen useammassa roolissa, tehkaa siita useampia lappuja.

Jos jokin toimijalappu ei tunnu sopivan mihinkaan Alueellisen verkosto -alustan kohtaan, niin sijoit-
takaa tallainen toimija johonkin alustan tyhjaan kohtaan.



4 Asiakkaan polun luominen
Tarvikkeet: Kynat ja kohdissa 1-3 taytetty Alueellinen verkosto -alusta.

Tavoite: Havaita muodostavatko kohdassa 3 nimetyt toimijat verkoston, joka pystyy auttamaan
asiakasta.

Tassa vaiheessa tarkastelette edellisessa vaiheessa luomaanne verkostoa asiakkaan ndakdkulmasta,
ja luotte hanelle mielekkaan polun, jonka palvelujen avulla hdnen tilanteensa kohenee.

Aloittakaa polun luominen merkitsemalla se toimija, josta asiakkaan polku voisi alkaa
numerolla 1. Edetkda nain numeroimalla (1, 2, 3, 4...), kunnes asiakaskortissa maaritelty asiakas saa-

vuttaa kortissa maaritellyn tavoitteensa. Numeroinnin lisdksi eri toimijat voidaan liittaa toisiinsa asi-
akkaan palvelupolkua kuvaavilla viivoilla.

5 Avaintoimijoiden ja mahdollistajien nimedminen

Tarvikkeet: Edellisissa kohdissa taytetty Alueellinen verkosto -alusta, pienia sinisia ja vihreita tar-
roja, kynat.

Tavoite: Tunnistaa ne alueelliset toimijat ja resurssit, jotka ovat asiakkaan palvelupolun onnistumi-
sen kannalta keskeisimmissa asemissa.

Asettakaa sininen tarra niiden toimijalappujen paalle, jotka ovat asiakkaan palvelupolun onnistumi-
sen kannalta avaintoimijoita.

Asettakaa vihrea tarra niiden lappujen paalle, jotka ovat palvelupolun mahdollistajia eli takaavat
asiakkaan palveluiden keskeiset resurssit.

Kirjatkaa kunkin toimijan keskeinen resurssi toimijan keltaiseen post-it lappuun.

6 Prosessin haastaminen
Tarvikkeet: Edellisissa kohdissa taytetty Alueellinen verkosto -alusta, punaisia post-it lappuja.
Tavoite: Tunnistaa alueellisen palveluverkoston ongelmakohdat.

Kirjatkaa punaisiin post-i lappuihin asiakkaan palvelupolun ongelmat. Asettakaa nama post-it laput
palvelupolun ongelmakohtiin.



7 Ongelmien ratkaiseminen
Tarvikkeet: Edellisissa kohdissa taytetty Alueellinen verkosto -alusta, siniset post-it laput.
Tavoite: Luoda ratkaisuja kohdassa 7 tunnistettuihin ongelmiin.

Kirjatkaa sinisille post-it lapuille ratkaisunne vaiheessa 7 nimettyihin ongelmiin. Kiinnittakaa siniset
laput siihen alusta kohtaan, jossa ratkaisua ongelmaan tarvitaan.

8 Kehitetyn kokonaisuuden dokumentointi
Tarvikkeet: Palveluintegraation muotoilun dokumentaatiovihon sivu “Asiakkaan polun ymmarrys”.
Tavoite: Dokumentoida kohdissa 1-8 luotu asiakkaan palvelupolku.

Kirjatkaa yl6s kohdissa 1-8 luotu asiakkaan palvelupolku ”Asiakkaan polun ymmarrys” -sivulle.



Toinen vaihe: YHTEENSOVITETUT PALVELUT

1 Yhteensovitetut palvelut
Tarvikkeet: Yhteensovitetut palvelut -alusta, post-it lappuja, kynia.

Tavoite: Luoda prosessin ensimmaisessa vaiheessa kehitetysta verkostosta yhteensovitettujen pal-
velujen kokonaisuus.

Ensimmaiseksi, asettakaa yhteistyoprosessin ensimmaisessa vaiheessa luodut ratkaisut Yhteensovi-
tetut palvelut -alustan keskelle.

Toiseksi, asettakaa ensimmaisessa vaiheessa nimetyt toimijat alustalle naiden roolien mukaisiin
paikkoihin.

Kolmanneksi, tarkastelkaa alustalle sijoitettuja toimijoita yhteistydn ja resurssien jaon kannalta. Yh-
distakaa viivoilla niita toimijoita, jotka voivat toimia laheisessa yhteistydssa ja jakaa resursseja.

2 Yhteensovitettujen palvelujen luominen

Tarvikkeet: Palveluintegraation muotoilun dokumentaatiovihon sivu “Yhteensovitettujen palvelu-
jen luominen”, kyna.

Tavoite: Dokumentoida suunniteltuja yhteensovitettuja palveluja.

Kirjatkaa dokumentaatiovihon sivulle "Yhteensovitettujen palvelujen luominen” kehittdmanne yh-
teensovitetut palvelut.



Kolmas vaihe: TOTEUTTAMISSUUNNITELMA

Tarvikkeet: Palveluintegraation muotoilun dokumentaatiovihon sivu “Yhteensovitettujen palvelu-
jen toteuttamissuunnitelma”.

Tavoite: Suunnitelma yhteensovitettujen palvelujen toteuttamiseksi.

Kirjatkaa dokumentaatiovihon sivulle “Yhteensovitettujen palvelujen toteuttamissuunnitelma” ke-
hittamienne yhteensovitettujen palvelujen toteutussuunnitelma.



