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* Perhekeskustoimintamallin asiakaspolkujen
ja palveluuntulovaylien kuvaaminen,
Keskittyen monitoimijaisen yhteistyon
nakokulmaan

o Asiakaspolkujen kytkeminen Suuntiman
mukaisiin asiakassegmentteihin
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Palvelupolku
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Palvelupolku (customer journey map) -kuvaus saattaa kayttajan
palvelukokemuksen visuaaliseen muotoon
« Nayttaa palvelun lineaarisena prosessina valottaen jokaista
palvelutapahtumaa kayttajan nakékulmasta
» Keskigssa on kayttajan kokemus eri vaiheista
« Palvelutapahtumassa on tarke&a tunnistaa, miten asiakas toimii

Palvelupolussa palvelu jaetaan kosketuspisteiksi (touch point) -kayttajan
nakdkulmasta konkreettisiksi palveluelementeiksi.
« Naita voivat olla esimerkiksi fyysiset tilat, virtuaaliset kayttoliittymat tai
kohtaamiset ihmisten valilla.
« Kosketuspisteet kuvaavat miten organisaatio on vuorovaikutuksessa
kayttajan kanssa.

Asiakaskokemus = Yksittaisen asiakkaan tunnetila, joka syntyy asiakkaan ja
palveluntarjoajan vélisessa kohtaamisessa

* Asiakaskohtaamisista muodostuu asiakkaan
palvelupolku/prosessi

» Asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa mm. palvelun piirteet
(ystavallisyys, saatavuus), ymparisto (siisteys, muiden asiakkaiden
toiminta) ja asiakkaan tilanne (kiire, aikaisemmat kokemukset,

tietoisuus omista tarpeista ja tavoitteista)
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Prosessiajattelun kaksi peruskysymysta

1. Kuka/Mika taho vastaa perhekeskuksen palveluverkosta?
* Kuka ja miten reagoidaan asiakastarpeiden muutokseen?
« Kuka vastaa prosessin jatkuvasta kehittamisesta?
* Mika on prosessin tarkoitus ja tavoite?

« Miten verkoston onnistumista mitataan? (Huom! Jos ei voida
mitata, ei voida johtaa)

2. Kuka/Mika taho vastaa asiakkuudesta?

« Kuka vastaa asiakkuudesta?

« Kuka vastaa etta asiakas saa oikeanlaista palvelua ja apua
olkeana hetkena?

* Huom! Verkosto "omistaa” asiakkuuden, mutta jonkun on
"vastattava” asiakkaan ohjaamisesta ja poluttamisesta
verkostossa (= jollakin oltava sellainen rooli). Huomaa, etta
verkoston onnistumista taytyy mitata, jotta kaikki siind olevat
ottavat vastuuta.
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Vaikuttavuus

Palveluprosessin vaikuttavuus syntyy asiakasprosessin
muutoksista. Julkisen palvelun vaikuttavuuteen on laskettava
mukaan myos (yhteiskunnalliset) ulkoisvaikutukset.

Ulkoisvaikutukset
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Yhteiskunnalliset
vaikutukset
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Palveluprosessi

Palvelusta saatu hyoty
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Vaikuttavuus muuttaa tarkastelua oleellisesti (3 paradoksia)
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Kolme paradoksia

1. Kohdistettu resurssien lisdaminen voi laskea
kokonaiskustannuksia

2. Keskittdmisen ja ulkoistamisen hyodyt ovat suurimmat silloin,
kun prosessit ovat kaukana optimaalisista

3. Pelkan tuotantoprosessin optimoiminen voi ajaa
asiakasprosessin katastrofin partaalle ja jarjestelman kauas

kokonaisoptimista
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Resurssien uudelleen allokointi

Arvostus/
Palkkaus

< Asiakasprosessi
etenee usein lineaarisesti

Koulutustaso/

E_nSImmalnen Osaamistaso
asiakaskosketus

Useasti palveluiden pullonkaula syntyy korkeamman osaamistason
palveluissa. Asiakasprosessi rasittaa koko osaamisketjua.
Alkupaahan satsaaminen helpottaisi loppupaéssa ja korkeamman
osaamistason osaajat voivat tehda viela vaativampia tehtavia.
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Resurssien uudelleen allokointl
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Perakkaiset palvelut
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Moniosaajatiimit

Resursseja vaaditaan saman verran, mutta niiden kayton vaikuttavuus
on mallissa 2 oleellisesti korkeampi.
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Palveluprosessi ja joustavuus
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Paatettava, mika on edullisin tapa hankkia joustavuutta eli
vastata kysynnan vaihteluun
e Varasto
» |hmiset (kapasiteetti)
» Tilaukset (asiakkaan jonoaika)

Palvelualalla el padsaantoisesti voi tehda varastoon
» Ellei pdateta, missa jousto on, se tapahtuu toimitusajan
lisdyksena

Moderni palveluprosessi:
 tiimipohjainen ja dynaaminen
* moniammatillinen
« kayttda reaaliaikaista dataa
« ongelmaratkaisukeskeinen
» asiakasrajapinnassa olevien arjen osaajien arvostus
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Asiakaspolut
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Tavoitteet

Universaalit

Omatoimi-
asiakkuus

YhteisO-
asiakkuus

YhteistyQ-
asiakkuus

Verkosto-
asiakkuus

palvelut

Lapsen/nuoren
hyvinvoinnin ja
terveen kehityksen
tukeminen
Ammattilaisten
tehtavana on tukea ja
edistda mm.

- terveyttd edistavia
valintoja (ruokailu,
liikunta, rytmi, uni,
media) ja
elamanhallintaa

- lasten/nuorten
kehitysta, huolenpitoa
ja kasvatusta

- perheenjasenten
keskinaista
vuorovaikutusta

- lapsen ja nuoren
itsendistymiskehitysta
- oppimista seka

- kiusaamisen ja
syrjaytymisen

aa

Lapsen/nuoren
oireilun

vaheneminen seka

toimintakyvyn ja
hyvinvoinnin
turvaaminen.

Perheen
voimavarojen
hyddyntaminen
lapsen/nuoren
auttamisessa.

Lapsen/nuoren
oireilun
vaheneminen ja
toimintakyvyn
turvaaminen.

Lapsen/nuoren
hyvinvoinnin ja
sosiaalisen
turvallisuuden
tukeminen

Perheen
voimavarojen
palautuminen ja
kasvu seka
vanhemmuuden
tukeminen.

Lapsen/nuoren
mielenterveyshairion
ehkaisy ja sen hoito
ja toimintakyvyn
palauttaminen.

Lapsen/nuoren
hyvinvoinnin ja
sosiaalisen
turvallisuuden
tukeminen.

Perheen
voimavarojen
hyddyntaminen
lapsen/nuoren
auttamisessa.

Lapsen/Nuoren
hyvinvoinnin ja
sosiaalisen
turvallisuuden
tukeminen.

Lapsen/nuoren
mielenterveyshairion
ehkaisy tai hoito
seka lapsen/nuoren
toimintakyvyn
palauttaminen.

Perheen
voimavarojen
palautuminen ja
kasvu,
vanhemmuuden
tukeminen.
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Perhekeskuksen toiminta-ajatus
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Toimii yhteiséllisena kohtaamispaikkana, mahdollistaa vertaistuen
« Millaisilla palveluilla?
Tarjoaa varhaista tukea, hoitoa ja kuntoutusta
« Millaisilla palveluilla?
Auttaa sovinnolliseen eroon ja vanhemmuuden jatkumiseen
» Eropalvelut
Ehkaisee lahisuhdevékivaltaa
« Millaisilla palveluilla?

Ymmartaa ja ottaa huomioon lasten ja perheiden moninaisuuden ja
monikulttuurisuuden

« Millaisilla palveluilla?
Tukee vanhemmuudessa ja parisuhteessa
« Millaisilla palveluilla?

Edistda ja seuraa lapsen ja perheen terveyttéd ja hyvinvointia mukaan lukien
lapsen kasvua

« Millaisilla palveluilla?
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Keskusteltavaa

¢ "Lahi"tyontekija?
* Misséa vaiheessa nimetaan?
* Mitd h&nen pitda osata?
* Mitad hanen rooliinsa kuuluu?

* Palvelutarpeiden segmentointi?
« Maarittaa asiakasryhmat
» Palveluiden kohdistaminen
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Huomioita

» Julkisissa palveluissa on ymmarrettavasti haaste, etta niiden
onnistumista ei varsinaisesti mitata
» Selkeasti kommunikoidut ja yhteisesti ymmarretyt tavoitteet
puuttuvat eli mita niiden tulisi saada aikaan

» Lasta odottava perhe on vastaanottavimmillaan
» Perheista lahes 100 % on palveluiden piirissa
* Miten neuvolakauden jalkeen asiakassuhde voidaan
pitda edelleen aktiivisena?

 Omaehtoinen palvelutarpeen kartoitus
» Chatpotti
» Pilotoitu KELAssa opiskelijoille
» Vrt. https://vahinkoapu.op.fi/ (seuraava dia)
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https://vahinkoapu.op.fi/
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Yleisia vahinkuja @ Vahinkoapu chat

Hatatilanteessa E Matkapuhelimen naytto rikkoutui & Tuulilasi meni rikki
= 16:40:13 | Henna-Riikka

Sattuiko vahinko? Koulutamme Viljo-vahinkorobottia

n e . £ — i " ; X " auttamaan sinua vahingon sattuessa. Viljo osaa
o 7 Loukkasin itseni vapaa-ajalla o— Auto ei kdynnisty tai tarvitsee hinausta parhaiten vastata kysymykseesi, kun kysyt yhden

asian kerrallaan mandollisimman selkedsti ja
lyhyesti. Mikali Viljo ei vield osaa vastata, saat apua

filant i asiakaspalvelijaltamme.
- @ Sairastuin ulkomaanmatkalla %39 Lapsi sairastui e R S (UL
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s Ohjeet vahinkotilanteisiin
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Auto Puhelin
Tuulilasi meni rikki b Matkapuhelimen nayttd rikkoutui b Vesivahinko
Téami keskustelu ei ole enéda aktiivinen.
Auto ei kaynnisty tai tarvitsee hinausta > Matkapuhelin rikkoutui > Avaimet katosiy , Kirjoita viestisi tanan _
:
Pysakoitya autoani kolhittiin b Matkapuhelin kastui b Televisio meni

~ Ajoin kolarin b Matkapuhelin varastettiin b lkkunalasi meni rikki b
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