Osio 1
Lahtotilanteeseen
tutustuminen

PALVELUKUVAUS
Palvelulinjajohdon tyGpajoissa luotu kuvaus tavoiteltavasta palvelusta
toiminnallisuuden ymparilla

TAVOITTEET JA REUNAEHDOT
Mita raameja vasten toimintamallia suunnitellaan?

HYODYT JA TAVOITTEET

RAJAUKSET JA REUNAEHDOT

TYYPILLISET ASIAKKAAT JA KAYTTOTILANTEET
Kenen palvelukokemukseen toiminnallisuus liittyy? Kenen palvelukokemus
meidan tulee toiminamallissa huomioida?

Palvelulinjajohdon tyGpajoissa tunnistetut
kayttotarkoitukset ja -tilanteet

Palvelulinjajohdon tybpajoissa tunnistetut
toiminnallisuuden kehderyhmat

Osio 2A
Toimintamallin
rakentaminen

TAPAUS JA TOIMINNALLISUUS
Chat keskustelu

Tdssd osiossa tutustumme esitdytettyyn
toiminnallisuuden palvelumallikuvaukseen
ja suunnittelemme sen pohjalta
linjakohtaisen toimintamallin.

Palvelumallin kuvaukseen on tuotu
linjakohtaisesti radtaloityd sisaltéd, jonka
tarkoituksena on jouhevoittaa
suunnittelua ja auttaa kohdistamaan
yhteinen keskustelu digiasioinnin
kayttéonotolle ja kdynnistdmiselle
relevantteihin kohtiin.

TEHTAVANANTO

1. Kay lapi asiakkaan polun varrelle tunnistetut vaiheet
ja taydenna tarvittaessa

2. Tarkentakaa toimintamallia ja kuvatkaa prosessin
vaiheet auki kdymalla lapi uimaratojen
apukysymykset. Miten digiasioinnin toiminnallisuuden
kanssa halutaan kaytannossa toimittavan?

3. Pysahtykaa tarvittaessa tarkentamaan tiettya teemaa
tai sopikaa, milloin kaytte sen erikseen sovittuna
ajankohtana lapi.

4. Kun koette olevanne valmiita, kokeilkaa lukea
luotu toimintamalli &&neen alusta alkaen: Pysyyko
tarina ehyena, onko se helppo kertoa ohjeena esim.
kollegoille? Hyppivitkd vaiheet? |adks tarinaan
aukkoja? Ovatko eri roolien tehtavat selvat?

5. Yhdistakaa vaiheet toisiinsa nuolilla. Pyrkikaa
muodostamaan kronologinen kokonaisuus.

Osio 2B
Tarkennettavat
aiheet

Tdma osio tukee seka tyépajatydskentelyd
ettd tyopajan jalkeistd madrittelytyéta
tarjoamalla hetken pysahdyksid ja tilaa
tarkentaa suunnitelmia.

Pysahtykaa vaiheissa, jotka ovat teidan
tyostollenne relevantteja. Voitte myos
sopia yhteisesti palaavanne naihin
tarkennuksiin myéhemmin.

ASIAKKAAN
TOIMINTA

ASIAKAS-
RAJAPINNAN
TOIMINTA JA
SISAINEN
TOIMINTA

HUOMIOT JA
TARKENNETTAVAT
AIHEET

TOIMINNALLISUUDEN KAYTON JALKEEN
Mita tapahtuu, kun toiminnallisuuden kaytto on padttynyt?

TOIMINNALLISUUDEN KAYTON AIKANA
Mitd tapahtuu toiminnallisuuden kéytén aikana? Miten toimimme tarjotaksemme asiakkaalle sita? Miten perinteinen

palvelutuotanto ja digiasiointi nivoutuvat yhteen toiminnallisuuden kéytén aikana?

ENNEN TOIMINNALLISUUDEN KAYTTOA

Mité on pitényt tapahtua tai mité meiddn pitaa tietdd, jotta toiminnallisuutta
voidaan tarjota? Mitd tapahtuu ennen kuin asiakas pddsee hyédyntamdadn itse
toiminnallisuutta?

ASIAKIARN TOIMINTA ASIAKKARN TOIMINTA ASIAKKAAMN TOIMINTA ASLAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKEARN TOIMINTA
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ASIAKASRAJAPINMAMN TOIMINTA (FRONT DESK)

ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKMALN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKIAARN TOIMINTA ASIAKKARM TOIMINTA ASIAKIALN TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKAAM TOIMINTA ASIAKKAAN TOIMINTA ASIAKKALN TOIMENTA

1. Kiy ldpi asiakkaan polun varrelle tunnistetut vaiheet, tiydennd tarvittaessa

—ASIAKASRAJAPINNAN TOIMINTA (FROMNT DESK)

ASIAKKAAN TOIMINT AS1AKKAAN TOIMINTA

ASIAKATRAAPINNAN TCIMINTA (FRONT DESK) “ASIAKASRALAPINMNAN TOIMINTA (FRONT DESK) ASIAKASRAJAPINMNAN TOIMINTA (FRONT DESK) ASIAKASRAJAPINNAN TOIMINTA [FRONT DESK) ASIAKASEAJAPINMAMN TOIMINTA (FRONT DESK) ASIAKASRAJAPINMAN TOIMINTA (FROMT DESK) “ASIAKASRALAFINMNAN TOIMINTA (FROMNT DESK) ~ASIAKASRAJAPINMAN TOIMIMNTA (FRONT DESK) ASIAKASRAJAPIMNMAN TOIMINTA (FRONT DESK) ASIAKASRAJAPINMAN TCIMINTA (FRONT DESK)

2a. Kuvaa apukysymyksid hyddyntien, miten digiasioinnin teiminnallisuuden kanssa kiytinnossi toimitaan sisiisesti (asiakasrajapinnassa ja taustallla)
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Palvelu ja organisoituminen

» Mits chat-palveluja on tarjalla asiakkaalle? Mitka aukioloajat? Millaista
palvelulupausta tarjotaan chatissa, eli kuinka nopeasti asiakkaalle tulisi vastata?
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- Miti valintoja asiakas tekee, esim. palvelun, oireen vai linjan perusteella?

+ Mista asiakas tietdd olevansa oikeassa paikassa?
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+ Mtk roolit paivystavat? Onko paivystys 100% vai otona?

- Onka vastaaja aina saman roolin omaava henkils (esim. sairaanhoitaja, _
sos.huallon ammattilainen, yms. riippuen linjasta), vai voike olla linjalla eri roalissa
tysskentelevs henkils (esim. vastaajana toiselle sairaanhoitaja tai toiselle lsakari)?

Miten hoidetaan chatin kiiretilanteet? . e
+ Miten toimintamalli taipuu tilanteeseen, jossa resursoidut henkilot eivit voi hoitaa
kaikkia chatteja palvelulupauksen sisalla? o
+ Miten varmistetaan ettd on riittiva masrs tekijoits kiirepiikeissa? Mistd.
tekemisestd tekijat siirretdan, ja mihin he palaavat? .
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Kooste jatkotydstettévista asioista
Jatkotydstettavista asioista tulee pitaa tyokokous. Mita
asioita meidan pitaa kayda lapi ja kenen kanssa, jotta
toiminta voi muuttua ja toiminnallisuus voidaan ottaa
kayttoon kevaalla 20257

Hew table

Korvan taakse
Osio asioista, joita on tarkea laittaa korvan taakse, mutta
eivat osu taman tydston laajuuteen.

[Toiminnasta suunnitteluun: Kayttéonoton muistilista]
[Kirjataan muistiin, mita asioita pitaa huomioida
kayttdonoton suunnittelun kannalta.]




