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Asliakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku on sisalto- ja prosessimuotoiltu
yhteensovitettu palveluketju tai -kokonaisuus.

Palvelupolku kuvaa palvelukokemuksen lineaarisena
polkuna asiakkaan nakokulmasta.

Valmiit ja valmistuvat polut julkaistaan paijatha.fi-
sivustolla polun aiheen mukaisella sivulla.

Esimerkki asiakkaan palvelupolun visualisoinnista —
ote alaikaisen nepsypiirteisen polusta
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Tavolitteet ja hyodyt

* Myonteinen asiakaskokemus, asiakkaan odotusten saately
* Hyvinvoinnin, terveyden ja osallisuuden edistaminen seka omahoidon tukeminen
* Viestinnan kohderyhmana asiakkaat, laheiset, sidosryhmat
* Yhteinen kuva asiakkaan ja palvelutuotannon valilla
« Ammattilainen voi hyodyntaa apuna asiakkaan neuvonnassa
* Organisaation toiminnan lapinakyvyys
« Tarkoituksenmukaisiin palvelukanaviin ohjaaminen

* Muotoilutydn myota yhteensovittavan osaamisen kasvu yksikoissa
seka yksikoiden, tulosalueiden ja toimialojen valilla ja muiden
toimijoiden kanssa



Asiakkaan palvelupolkujen kuvaamisen periaatteet

» Polun vaiheet on aukikirjoitettu asiakkaalle ymmarrettavasti.

* Polku ohjaa tarkoituksenmukaisiin palvelukanaviin ja ratkaisuihin, esim. lomakkeisiin, oirearvioihin, valmennuksiin,
omahoitoon ja vertaistukeen.

« Poluilla hyodynnetaan kolmannen sektorin palveluja ja parannetaan niiden loydettavyytta.
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Esimerkki asiakkaan palvelupolun sisalloista ja tekstin muotoilusta asiakkaan
nakokulmaan — Raskaudenkeskeytys-polku
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Pohditko raskauden Keskeytyswa?
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Pohditko raskauden keskeytysta?

Ajatus raskauden keskeyttamisesta voi nousta monista eri syista. Esimerkiksi raskaus voi
olla suunnittelematon tai elamantilanne haasteellinen.

Kun harkitset raskauden keskeyttamista tai haluat raskaudenkeskeytyksen, voit olla
yhteydessa ehkaisyneuvolaan. Jata soittopyyntd ehkaisyneuvolan
takaisinsoittojarjestelmaan.

+ Ehkaisyneuvolan yhteystiedot

Jos haluat lisatietoa tilanteesi tueksi, olemme kKoonneet sinulle luotettavia tietolahteita
luettavaksi:

« Abortti ja psyykkinen hyvinvointi - Terveyskirjasto

» Raskaudenkeskeytys eli abortti - Terveyskyla

* Raskauden keskeytyksen Kaypa hoito
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Ladkarin vastaanoto

Raskaudenkeskeytys

Raskaudenkeskeytyksen jalkeen

Kokemus raskaudenkeskeytyksesta on aina yksildllinen. Siihen liittyvat Kaikenlaiset
tunteet ja ajatukset ovat sallittuja.

Raskaudenkeskeytys voi palata mieleen pitkankin ajan jalkeen eri elamanvaiheissa. Jos
koet raskaudenkeskeytykseen liittyvat ajatukset vaikeiksi, niista on hyva keskustella
laheistesi tai ammattilaisten kanssa.

Tarvittaessa saat tukea mielen hyvinvointiin esimerkiksi

* ehkaisyneuvolasta,

* oman alueesi sote-Keskuksen mielenterveyspalveluista,
+ Kriisikeskuksesta tai
+ mielenterveystalo fi.n omahoito-ohjelmista.
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Esimerkki palveluprosessin muotoilusta
asiakkaan nakokulmaan Miro-alustalla
— Monipalvelupolku
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Seuranta

Asiakkaan ohjaus ja neuvonta, seka manageroiva ja systeeminen tyoote nakyy kaikkien ammattilaisten tyossa.

Palvelukokonaisuus ymmarretaan laajasti.

Kevyompaan
asiakkuutoon

Asiakkaan tarpeiden mukaisia palveluita
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Kaiken maailman polut, ketjut ja prosessit?

Palvelupolku
muotoilutyokaluna

Kehittamisessa hydodynnettava
tyokalu, jonka avulla voidaan
hahmottaa kayttajan nakokulmia,
kokemuksia, vaiheiden prioriteettia
ja kulkua.

Kuvaa palvelukokemuksen
lineaarisena polkuna asiakkaan
nakokulmasta.

Palvelupolun avulla voidaan seka
kuvata nykytilaa etta suunnitella
tulevaa.

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

Sen avulla voidaan parantaa
asiakaskokemusta, I0ytaa palvelun
kehitystarpeet ja -mahdollisuudet
ja optimoida prosesseja
asiakaslahtoisesti.

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

Prosessi, jonka muotoilussa
tavoitteena vahentaa 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 linkityksia muihin prosesseihin.

Tavoitteena kuvata asiakas aktiivisena
toimijana seka prosessin asiakkaalle
tuottama arvo.

Arvoa asiakkaalle tuottaa, etta myos
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 sisaltaa yhden tai useampia
hoitoketjuja ja/tai
palveluprosesseja.

Kattaa asiakkaan polun
kokonaisuutena myos ennen
asiakkuutta ja sen jalkeen.

Sisaltad 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 tyota
Tukee hoidonporrastusta

Voi olla osa asiakkaan
palvelupolkua



Asiakkaan palvelupolku

paijatha.fi-sivustolla

Ei vaadi tunnistautumista vrt.

Ei itsessaan toimi asiointikanavana, mutta
pyrkii ohjaamaan oikeisiin asiointikanaviin

Kuka tahansa voi hyodyntaa

Auttaa asiakasta hahmottamaan prosessia
kokonaisuutena my0s ennen asiakkuutta ja
sen jalkeen

Ohjaa itsenaisiin ratkaisuihin ja ottamaan
yhteytta oikea-aikaisesti

Huomioi asiakkuuksien segmentoinnin
mallin

Digihoito-/digipalvelupolku

« Paijat-Sote-sovelluksessa
* Vaatii vahvan tunnistautumisen

» Voi toimia asiointikanavana (esim. lomakkeet,
Kiireeton viestinvaihto, paivakirja,
mittaustulosten tallennus)

* Osa hyoddynnettavissa itsenaisesti,
paasaantoisesti ammattilainen kiinnittaa
asiakkaan polulle

« |tsehoidon polku ennen asiakkuutta tai kuvaa
ammattilaisen maaritteleman osion
prosessista asiakkuuden aikana

« Tarkoituksena asioinnin, asiakasohjeiden ja
neuvonnan keskittaminen haluttuun kanavaan



Palvelupolku x digipolku -yhteistyon hyodyt

* Asiakkaan ohjaus oikeaan asiointikanavaan ja asiointikanavien vaihtoehtojen 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 hyotyvansa.

« 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 tietoa digipolulle seka digipolkujen paivittamisen tarvetta.
Ammattilainen voi keskittya kliinisen osuuden kuvaamiseen digipolulle.

» Tukee asiakkaan kokemusta eheasta palvelukokonaisuudesta

« Sujuvoittaa asiointia



Paijat-Hameen

hyvinvointialue
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