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13. Asiakaslahtoiset kuntapalvelut — kuvaus
paivitetty 19.6.2019

1. Sastamala, Anninpirtin kehitystarina

Sastamalassa sijaitseva Hopun Anninpirtti muuttui vuonna 2013 vanhainkodista tehostetuksi
palveluasumisen yksikoksi. Vanhainkodissa henkildkunta paatti "asiantuntijoina”, mika oli
vanhuksen paras eika hantd huomioitu yksilona vaan kaikille annettava hoito- ja huolenpito ol
samanlaista toimintakyvystd, iasta tai sukupuolesta huolimatta. Puhuttiin tasa-arvoisesta ja
ammattitaitoisesta hoitamisesta, mutta henkilékunta paatti kuinka, milloin, miten se toteutettiin ja se
myo0s itse arvioi toimintansa laadun eli Hopun vanhainkodissa oli "todella hyva hoito- ja huolenpito”.
Tasa-arvo oli yhta kuin tasapaistamista ja asukkaiden yksil6llisyys koettiin uhkana tasa-arvolle.
Vanhukset olivat paasaantdisesti sangyssa passiivisina toiminnan kohteina, joiden ajatuksista tai
tuntemuksista kukaan ei ollut kiinnostunut eika niilla olisi ollut mitdén vaikutusta henkilokunnan
toimintaan. Omaiset nahtiin hankalina t6ita vaikeuttavina henkildina, jotka mistaan mitaan
tietamattdmina halusivat vain lisata henkilokunnan tyttaakkaa vaatimalla erindisia pienia
palveluksia omalle vanhukselleen esim. ulkoilu, wc:hen padseminen, vaipan vaihtamista,
pyoratuoliin istumaan paaseminen ja jne.

Anninpirtti 2017: Tana paivana Anninpirtissé asuu 28 asukasta, asukkaiden keski-ika 87,8 vuotta,
henkilokunta mitoitus on 0,6 ja omaiset ovat aktiivisesti mukana meidéan toiminnassa. Muutos
vanhainkodista tehostetuksi palveluasumiseksi oli henkilokunnalle ja asukkaille mahdollisuus tehd&
toimintaamme ja toimintatapoihimme muutoksia eli lAhdimme yhdessé rakentamaan kokonaan
uutta Anninpirttia.

Tana paivana Anninpirtisséa asukas itse on kaiken toiminnan lahtdkohta ja hénet kohdataan
ainutlaatuisen arvokkaan yksiléna. Asukkaan oma aani ja toiveet/ tottumukset tulevat kuuluville ja
henkildkunta kuuntelee, noudattaa ja toteuttaa niitd. Vanhuus ei ole sairaus vaan yksi tarkeéa ja
arvokas eldman vaihe, jonka viimeisiin vaiheisiin me Anninpirtin henkildkunta saamme kunnian
osallistua.

Huomasimme, etta yksildllinen ja asukaslahtéinen kohtaaminen

vahentaa henkilokunnan kuormittavuutta, mutta ennen kaikkea se Kehitta miseen ovat
tuo elaman takaisin asukkaalle. Henkilokunta on sitoutunut osallistuneet:
yhteiseen paamaaraa eli asukkaan kokonaisvaltaiseen
hyvinvointiin. Emme henkilokuntana mydsk&an ymmarra, mihin ﬁ
ovat kadonneet ne kaikki ilkeat, typerat ja ajattelemattomat P
omaiset, koska meilld on voimavarana aivan ihania omaisia, jotka v v
haluavat myds osallistua Anninpirtin toimintaan ja kehittamiseen. _ i.\ & <

- L4
Anninpirtin henkilokunta laittoi ensin oman asenteensa kuntoon. f. a ﬁ aﬁa

Emme voi muuttaa toista tyontekijad, mutta voimme vaikuttaa
omiin asenteisiin ja tydskentelytapoihin. Ainaisen valittamisen,
selittdmisen, purnaamisen ja haukkumisen sijasta lahdimme
ratkaisemaan eteen tulleita asenteitamme, haasteita, ongelmia ja
uusia kaytantoja. Keskityimme siihen, mihin voimme vaikuttaa ja mikéa on meidan perustyota eli
asukkaisiin sek& omaan yksikkbdmme Anninpirtti. Jouduimme kohtaamaan myds tyontekijoind
omat henkilokohtaiset vajavaisuutemme, epdammattitaitomme ja kasvunpaikkamme tydntekijoina.

Johto, henkilastd ja
palvelujen kaytiajat
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Olemme oppineet puhumaan tydéstamme kunnioittavasta, ratkaisukeskeisesti ja positiivisesti.
Korostamme onnistumisia ja iloisia asioita eli viestintdmme on muuttunut negatiivisesta
positiiviseen. Haastamme ja kannustamme toinen toisiamme tydssamme seka iloitsemme
toistemme onnistumista. T&ma pieni asia vaikuttaa merkittavasti asukkaiden viihtyvyyteen, mutta
myods henkilokunnan tydssé jaksamiseen.

Anninpirtin tyoyhteisén arkea ja toimintatapoja

Anninpirtissa idkkdan asukkaan rukous: "Anna meille meidan jokapaivainen elama” on kaiken
toiminnan lahtdkohta eli kaikki toimintamme lahtee asukkaiden yksildllisista tarpeista ja toiveista.
Asukas on meidan perustydmme ja kaiken keskio tekemisissamme. Emme tee enaa tyota
seuraavalle tydvuorolle, toiselle tyéntekijalle, omaiselle vaan asukkaalle. Anninpirtin esimies on
joka paiva mukana perustydssa ja johtaa Anninpirttia kentalta kasin eika tyéhuoneesta. Esimies
tuntee asukkaat, tyontekijat ja omaiset.

Meilla on kaytdssa yksilovastuullinen hoitotydonmalli eli asukkaat jaetaan nimetylle tyéntekijalle
koko tydvuoron ajaksi eli tyd on pilkottu pienemmaksi. Tyontekija vastaa itselleen nimetyn
asukkaan kaikesta toiminnasta oman tydvuoronsa ajan ja suunnittelee tyopaivanséa nimettyjen
asukkaiden tarpeiden, toiveiden ja rytmin mukaan. Jokainen tyépaiva on erilainen eika “rutiineita”
paase syntymaan, koska asukkaiden henkilokohtaiset tarpeet, kayttaytyminen ja toiveet vaihtuvat
paivittain. Tyontekija ei voi vieda "téitaan” kotiin ja murehtia seuraavaa tyopaivaa, koska et voi
tietdd ennakkoon mitd on tulossa tai mita pitad tehda eli nykyisin ty6t jaavat toihin.

Yksildvastuullisen hoitotydnmallin tarkeimpia hyvia puolia on, ettéa asukas kohdataan yhden
tyontekijan lasna ollessa tasavertaisesti eikd kahden tai useamman tyéntekijan lasna ollessa,
jolloin asukas jaa sivusta seuraajaksi. Yksilovastuullinen tydskentely on selkeyttédnyt meidan
tyétdmme ja turha "joutokaynti” seka "hétkyily” on loppunut. Jokainen keskittyy omaan tyéhonsa ja
tydtoveria autetaan, jos han pyytaa apua. Meilla ei ole enaa kiire ja koska ty6 on hallussa, tama
vaikuttaa henkilokunnan tytssa jaksamiseen seka viihtymiseen.

Olemme oivaltaneet, mitd lahemmaksi itseamme otamme asukkaan ja omaisen sita helpommalla
me pdadsemme tydssdmme. Asukkaat ovat tulleet meille kaikille tutummaksi ja tiedamme tana
paivana asukkaiden elamastd, toiveista ja haaveista enemman kuin aikaisemmin. Tyontekijéiden
tyomaara vahenee, kun asukkaasta tulee omaan elaméaan aktiivinen tekija esim. asukas, jonka
toinen kasi on halvaantunut, voi toisella tehda, vaikka mitd esim. ajaa partansa, kammata hiukset,
rasvata kasvojaan, pesta kasvonsa tai hampaansa. Meilla on vain pari ruokailussa avustettava
asukasta, koska huomasimme, ettd padsaantoisesti asukkaat osaavat sydda itsekin. Olimme vain
syottaneet herkasti asukkaita automaattisesti ja nain ajatelleet nopeuttaaksemme omaa tyétamme.
Oivalsimme, etta kerran epaonnistunut toiminta asukkaalta ei tarkoita sita, ettéd se ei onnistuisi
enaa koskaan. Pienellékin apuvalineelld asukas selviaa itsendisesti paivantoiminnoista.

Olemme luopuneet “rutiineista” ja muuttaneet tydskentelytapamme tehtava- ja
sairaskeskeisyydesta kohti asukaslahtbisyytta seka yksilollisyytta. Asukkaamme saavat rauhassa
nukkua niin kauan kuin haluavat eikd heita heratetd vékisin aamupalalle. Aamupala tarjotaan
meilld joustavasti sen mukaan, kun asukkaat herailevat uuteen paivaan. lllalla asukkaat saavat
my@s valvoa niin kauan kuin haluavat eiké heita laiteta nukkumaan y6hoitajaa varten.
Kymppiuutisia katselevat asukkaat ja yohoitaja yhdessa seka valilla keitetaan yokahvit. Meidan
asukkaat menevat suihkuun, kun haluavat tai on heille sopivat hetki esim. muistisairaat. Sauna
[Ammitetaan halukkaille ja paalle juodaan kaljat seka sydodaan kiuasmakkaraa. Naispuolisten
asukkaiden kauneudenhoito huomioidaan esim. lakkaamme kynsid, laitamme hiuksia, kampauksia
ja jne. Tyontekijat voivat l&hted vapaasti asukkaansa kanssa, vaikka pizzalle, kotikaynnille,
kauppaa ja jne. asukkaan toiveiden mukaan.
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Henkilokunta viettaa aikaa asukkaiden seurassa eika kansliassa esim. katselee yhdessa iltapaivan
elokuvan rennosti sohvalla istuen vieretysten. Joka paiva juomme yhdessa paivakahvit
asukkaiden, omaisten ja henkilokunnan kanssa yhdessa. Valilla kdymme yhdessa sydmassa
ulkona paikallisissa ravintoloissa. Olemme vaihtaneet kiinteét tietokoneet kannettaviin
tietokoneisiin, jolloin voimme kirjata tai lukea asukasraporttia sohvalla asukkaiden seurassa istuen.
Tietokoneet ovat myds meidéan asukkaiden ja omaisten kaytdssa esim. on Skypetetty Englantiin,
katseltu vanhoja valokuvia ja jne. Henkilokunnan jalkautuminen kentélle ja lasn&olo, rauhoittaa
asukkaita seké luo mukavan kodinomaisen tunnelman.

Tyontekijan omat mielenkiinnot ja vahvuudet on otettu koko tydyhteisdn kayttéén. Anninpirtisséa on
suunniteltu tydntekijoille yksildllisia tydpaivia esim. kuntopaiva, jolloin yksi tyontekija vie asukkaita
koko paivan kuntosalille, toinen leipoo meidén iloksi asukkaiden kanssa yhdessa ja jne. Naina
paivina kyseiset tyontekijat eivat osallistu perustythén, vaan saavat rauhassa keskittya omaan
tehtdvaansa. Tama jarjestely vaatii aluksi muilta tyontekijoiltéa joustoa ja ymmarrysta, kuinka tama
palvelee kokonaisuutta eli asukkaan etua sek& hanen hyvinvointiaan. Kaikkien tyontekijoiden ei
tarvitse tehda kaikkia tyotehtavia tai asioita, vaan jokaiselle on I8ytynyt yhteisostamme oma
tehtava. Ei tyontekijoitakaan pida tasa-arvoon vedoten pakottaa tekemaan tydtehtavia mitka eivat
tunnu hanesta itsestaan luontevilta tai kiinnostavilta.

Omaiset rasite vai voimavara?

Meilla Anninpirtissa ei ole kaytdssa vierailuaikoja ja lahiomaiset saavat myds yopya meilla
asukkaiden huoneissa. Omaiset ovat meilla yhta tarkeita kuin asukkaat, koska he ovat meidan
avain asukkaan maailmaan. Henkilokuntamme huolehtii my6s asukkaamme omaisesta ja tekee
ennaltaehkaisevaa tyota, ettei hanesta tulisi seuraavaa meidan asukasta. Tarjoamme omaiselle
huomiota, seuraa, lamminta ruokaa ja juomaa seka tietenkin Anninpirtin toimintaan. Asukas
sopeutuu Anninpirttiin paremmin ja nopeammin, kun han huomaan l&ahiomaisen olevan edelleenkin
mukana elamasséaan ja yhteinen elama jatkuu edelleen, hieman erilaisissa puitteissa vain

Asukaskokous on asukkaalle mahdollisuus vaikuttaa

Meidan asukkaat voivat vaikuttaa elamaansa Anninpirtissa kotikokouksen kautta, joita jarjestetaan
n. joka toinen viikko. Asukaskokouksessa asukkaat saavat ilmaista oman mielipiteensa asioita,
antaa suoraan palautetta henkilékunnalle ja esimiehelle Anninpirtin toiminnasta seka esittaa
ehdotuksia ja toiveita aktiviteetteihin esim. juhlia, elokuvia. Uudet asukkaat myds esitellaan toisille
asukkaille asukaskokouksissa ja poisnukkuneita muistetaan hiljaisella hetkella. Kaikki omaiset ovat
mya0s tervetulleita mukaan asukaskokoukseen. Asukaskokouksessa asukkaat voivat esittaa esim.
ruokatoiveita, joita sitten toteutamme yhdessé ja asukkaillamme on kaytdssa oma jaédkaappi, johon
kdymme ostamassa herkkuja, suolastasyttavaa ja juomia.

Kinestetiikka

Olemme panostaneet kinestetiikkaan ja sitd kdytamme paivittin apuna tyoskentelyssdmme.
Kinestetiikka tukee ja auttaa yksilovastuullisen hoitotydnmallin toteuttamista. Kinestetiikan
tekniikoilla ja oivalluksilla asukkaistamme on I6ytynyt yllattavia voimavaroja ja toimintakyky&, minka
olemme luulleet jo menetetyiksi. Asukkaistamme on tullut kinestetiikan my6ta omatoimisempia ja
heidan oma osallistumisensa on lisdantynyt esim. kdantymissa, siirroissa. Ennen meilla asukkaan
siirtoon vuoteesta pyoratuoliin tarvittiin pari- kolme tyontekijaa, nyt se tapahtuu yhden tyontekijan
avustamana.

Teksti: Yksikon esimies Auli Kanerva
https://www.kunteko.fi/lkatso/425
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2. Asiakaslahtdisyyden merkitys

Anninpirtin tarina tuo hyvin esiin asiakaslahtdisyyden valtavan merkityksen palvelutydssa. On
vaikeaa kuvitella tydbn murrosta, jolla olisi suurempi merkitys seka asiakkaille etta
henkilostokunnalle kuin Anninpirtin toimintatapojen ja toimintakulttuurin muutos. Vastaavia
kehitystarinoita [6ytyy lukemattomia eri aloilta ja erilaisista tydyhteisoista.

Kunta-alan tyéelaman kehittamisohjelman Kunteko2020:n iskulause on "lhmeita tehdaan
tekemalld”. Nuo ihmeet voivat olla pienia tai suuria, juuri sellaisia kuin Anninpirtissé. Kuntatyossa
niita tehdaan lukemattomia joka paiva, kaikilla toimialoilla ja joka puolella Suomea.

Mika saa aikaan asiakaslaht6isyytta kuntapalveluissa?

¢ Se minka vuoksi julkisia palveluja on: Asiakkaan, potilaan, kuntalaisen hyoty ja hyvinvointi. Sita
edellyttaa jo kuntalain 1 8.

o Asiakkaiden muuttuvat ja erilaiset tarpeet, palaute ja ideat. Nykyisin monissa kunnissa
kuntalaisia kuullaan monien eri foorumien ja kanavien kautta.

o Vaesttssa tapahtuvat muutokset, ikd&ntyminen, erilaiset kulttuuritaustat. Kuntapalveluissa
toimitaan usein lahelld ihmisia, tamén eri elamanvaiheissa ja koko elamankaaren ajan.

o Digitaalisten palvelujen yleistyminen. "Kehitdmme paljon uusia toimintatapoja, sahkdisia
palveluja ja yritimme helpottaa ja nopeuttaa palvelujamme.”

¢ Digitaalisuus mahdollistaa myds tiedon hyddyntamisen ja tiedolla johtamisen aivan uudella
tasolla myds poliittisessa paatdksenteossa.

¢ Digitaaliset palvelut eivat kokemusten mukaan sovi kaikille, mutta suuri osa esimerkiksi
seniorikansalaisista pystyy tuettuna niita kayttamaan. Liséksi tarvitaan mahdollisuus myos
henkilokohtaiseen palveluun. Jos digipalvelujen vuoksi osa henkildston ajasta vapautuu,
pystytaan henkilokohtainen palvelu kohdistamaan paremmin sita tarvitseville ja haluaville.

o Hyvat esimerkit kunta- ja muista organisaatioista, kuten "Palveluksessanne Maailman toimivin
kaupunki - Helsingin asiakaspalvelumallin k&sikirja” ja Kuntekon Tekojen Tori www.kunteko.fi,
josta l6ytyy muun muassa yli 200 kertomusta nimenomaan asiakaspalvelun parantamisesta,
alykkaat julkiset organisaatiot!, verkkoon siirretyt palvelut, kuten Kuntarekry, omatoimikirjastot
jne.

e Tarve parantaa palvelun laatua, vaikuttavuutta ja kustannustehokkuutta.

¢ Disruptiot vievat toimintaa eteenpéin, kun uusi systeemi saa vanhan nayttamaan turhalta

¢ Kun palveluja on tarjolla enemman, myds niiden kysynta (ja kustannukset) kasvavat. Miten
erotetaan tarkea vahemman tarkedasta ja tarpeellinen vahemman tarpeellisesta?

L Esim. Petri Virtanen ja Jari Stenvall (2014). Alykis julkinen organisaatio. Tietosanoma Oy.
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4. Esimerkkeja uudenlaisista toimintatavoista ja arvioita niiden yleisyydesta ja
merkityksesta

Ovatko nama toimintatavat teilla...

W Kdytossa  m Kokeiltavana Suunnitteilla  ®Ei suunnitteilla, ei kdytossa En osaa sanoa

Ystaviallinen neuvonta ja asiakaspalvelu: Asiakkaat

kohdataan mydnteiselld ja asiakasldhtoiselld tavalla ja 9@1%

silhen kannustetaan

Huolehdimme, ettd asiakkaan arvokkuuden tunne sailyy

ja ettd hanen yksilolliset tarpeensa ja toivomuksensa
. I ) 67 % - 13%
otetaan huomioon, kun teemme hanta koskevia
padtoksid
Tasavertaisuus: Asiakkaan eldmdnvaiheesta ja -

tilanteesta huolimatta ammattilaiset osaavat toimia
. . . . - 64 % f 11%
vuorovaikutuksessa hinen kanssaan, siten ettd kumpikin
tulee kuulluksi

Hyva vuorovaikutus ja byrokratian torjunta:

Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja 6 % 9%

kehittamisehdotuksia

Moniammatillista yhteisty6ta tehd3dn aidosti asiakkaan )
) 60 % S %Lk 11%
parhaaksi
Digitaalisia palveluja kehitetdan palvelujen saatavuuden
. . 57 % 14% 7 %
parantamiseksi

Avoimuus ja viestintad: Tehdyt ratkaisut perustellaan

asiakkaille, myos se, ettei tehdd asialle mitdan. Kun 12% 12%
kehitetddn palveluita, viestitddn, mitd ollaan tekemadssa
Digitaalisia palveluja kehitetdan palvelujen laadun ja
. . . 42% 20% i 11 %
vaikuttavuuden parantamiseksi
Palveluja vieddadn lahemmadksi asiakkaita, sinne missa ]
I L A 40% 14% Ry 12%
nama ovat ja silloin kun he sielld ovat
Palvelumuotoilun keinoja hytédynnetdan palvelujen )
T o . ) 24% 7% 18% 18%
kehittamisessa ja asiakaskokemuksen parantamisessa

Toimintaa tarkastellaan asiakkaiden nakdkulmasta, jopa
. P . . 13% 11% 29% 22%
kokeilemalla toimimista asiakkaan roolissa

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
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Top 7 -kyselyvastaukset: Mita nostaisit merkittavimmaksi uudeksi asiaksi kuntapalvelujen
asiakaslahtbisyydessa?

Huolehdimme, ettd asiakkaan arvokkuuden tunne sailyy ja etta hanen yksilélliset tarpeensa ja
toivomuksensa otetaan huomioon, kun teemme hanta koskevia paatoksia.

Tasavertaisuus: Asiakkaan elamanvaiheesta ja -tilanteesta huolimatta ammattilaiset osaavat
toimia vuorovaikutuksessa hanen kanssaan, siten etta kumpikin tulee kuulluksi.

Hyva vuorovaikutus ja byrokratian torjunta: Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja
kehittamisehdotuksia.

Digitaalisia palveluja kehitetéd&n palvelujen saatavuuden parantamiseksi.

Digitaalisia palveluja kehitetédén palvelujen laadun ja vaikuttavuuden parantamiseksi.
Avoimuus ja viestinta: Tehdyt ratkaisut perustellaan asiakkaille, myds se, ettei tehda asialle
mitdan. Kun kehitetéd&n palveluita, viestitaéan, mité ollaan tekemassa.

Ystavallinen neuvonta ja asiakaspalvelu: Asiakkaat kohdataan myonteisella ja
asiakaslahtoisella tavalla ja siihen kannustetaan.

"Digitaalisuuden hyddyntaminen tydssa. Sen avulla vaikutetaan tydmaaraan ja palvelun laatuun, ja
saadaan palveluita enemmaén ja kohdennetusti lahelle asiakasta. Liian usein mietitdan vain
digitalisaation tuomia sdastémahdollisuuksia...”

"Enemman ketteria kokeiluja, kuten aula-asiantuntija.”
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Arvio toimintatavan leviamisnopeudesta kuntakentassa

W Hyvin suuri M Suuri = Kohtalainen ® Pieni B Hyvin pieni B On jo laajasti levinnyt M En osaa sanoa

Ystavallinen neuvonta ja asiakaspalvelu: Asiakkaat
kohdataan myonteisella ja asiakasldahtdiselld tavalla
ja silhen kannustetaan

Huolehdimme, etta asiakkaan arvokkuuden tunne
sailyy ja etta hanen yksilolliset tarpeensa ja
toivomuksensa otetaan huomioon, kun teemme
hanta koskevia paatoksia

Hyva vuorovaikutus ja byrokratian torjunta:
Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja
kehittamisehdotuksia

Tasavertaisuus: Asiakkaan eldmanvaiheesta ja -
tilanteesta huolimatta ammattilaiset osaavat toimia
vuorovaikutuksessa hdnen kanssaan, siten etta
kumpikin tulee kuulluksi

Digitaalisia palveluja kehitet3an palvelujen laadun ja
vaikuttavuuden parantamiseksi

Moniammatillista yhteistyota tehdaan aidosti
asiakkaan parhaaksi

Digitaalisia palveluja kehitetdan palvelujen
saatavuuden parantamiseksi

Palveluja viedaan lahemmaksi asiakkaita, sinne
missd nama ovat ja silloin kun he sielld ovat

Avoimuus ja viestintd: Tehdyt ratkaisut perustellaan
asiakkaille, myos se, ettei tehda asialle mitddn. Kun
kehitetddn palveluita, viestitdan, mitd ollaan
tekemassa

Palvelumuotoilun keinoja hyodynnetaan palvelujen
kehittamisessa ja asiakaskokemuksen
parantamisessa

Toimintaa tarkastellaan asiakkaiden nakokulmasta,
jopa kokeilemalla toimimista asiakkaan roolissa
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Merkitys asiakkaalle ja kuntalaiselle toteutuessaan

MW Erittdin suuri W Suuri Kohtalainen

Ystavallinen neuvonta ja asiakaspalvelu: Asiakkaat
kohdataan mydnteiselld ja asiakaslahtdiselld
tavalla ja siihen kannustetaan

Huolehdimme, ettd asiakkaan arvokkuuden tunne
sailyy ja etta hdnen yksildlliset tarpeensa ja
toivomuksensa otetaan huomioon, kun teemme
hanta koskevia paatoksia

Tasavertaisuus: Asiakkaan elamanvaiheesta ja -
tilanteesta huolimatta ammattilaiset osaavat
toimia vuorovaikutuksessa hanen kanssaan, siten
ettd kumpikin tulee kuulluksi

Moniammatillista yhteisty6ta tehd 33n aidosti
asiakkaan parhaaksi

Hyva vuorovaikutus ja byrokratian torjunta:
Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja
kehittdmisehdotuksia

Avoimuus ja viestinta: Tehdyt ratkaisut
perustellaan asiakkaille, myos se, ettei tehda
asialle mitdan. Kun kehitetdan palveluita,
viestitaan, mita ollaan tekemassa

Palveluja viedaan lahemmaksi asiakkaita, sinne
missa nama ovat ja silloin kun he sielld ovat

Toimintaa tarkastellaan asiakkaiden
nakdkulmasta, jopa kokeilemalla toimimista
asiakkaan roolissa

Palvelumuotoilun keinoja hyddynnetaan
palvelujen kehittamisessa ja asiakaskokemuksen
parantamisessa

Digitaalisia palveluja kehitetdan palvelujen
saatavuuden parantamiseksi

Digitaalisia palveluja kehitetdan palvelujen laadun
ja vaikuttavuuden parantamiseksi
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Merkitys henkilostolle toteutuessaan

MW Erittdin suuri M Suuri

Moniammatillista yhteistydta tehdaddn aidosti
asiakkaan parhaaksi

Ystdvdllinen neuvonta ja asiakaspalvelu: Asiakkaat

kohdataan myonteisella ja asiakaslahtoisella
tavalla ja siihen kannustetaan

Hyva vuorovaikutus ja byrokratian torjunta:
Kuuntelemme asiakkaiden palautteita ja
kehittdmisehdotuksia

Huolehdimme, etta asiakkaan arvokkuuden tunne
sdilyy ja ettd hanen yksildlliset tarpeensa ja
toivomuksensa otetaan huomioon, kun teemme
hanta koskevia paatoksia

Tasavertaisuus: Asiakkaan elamanvaiheesta ja -
tilanteesta huolimatta ammattilaiset osaavat
toimia vuorovaikutuksessa hanen kanssaan, siten
ettd kumpikin tulee kuulluksi

Avoimuus ja viestintd: Tehdyt ratkaisut
perustellaan asiakkaille, myos se, ettei tehda
asialle mitaan. Kun kehitetaan palveluita,
viestitaan, mita ollaan tekemassa

Palveluja viedaan lahemmaksi asiakkaita, sinne
missa nama ovat ja silloin kun he sielld ovat

Digitaalisia palveluja kehitetdadn palvelujen
saatavuuden parantamiseksi

Toimintaa tarkastellaan asiakkaiden
nakokulmasta, jopa kokeilemalla toimimista
asiakkaan roolissa

Digitaalisia palveluja kehitetddn palvelujen laadun
ja vaikuttavuuden parantamiseksi

Palvelumuotoilun keinoja hyddynnetddn
palvelujen kehittamisessa ja asiakaskokemuksen
parantamisessa

Kohtalainen

0%

W Pieni M Ei merkitysta En osaa sanoa

TR |
I |
TR
IR |
IR |
IR |
IR |
BT -
o
il
o

20 % 40 % 60 % 80 % 100 %



Kunta-alan tyén murroksen seuranta, liite 13, sivu 10

Nousevia ammatteja ja osaamistarpeita
Palvelukoordinaattorit, -suunnittelijat ja -ohjaajat
Moniammatillisen tyén koordinoija

Tyobyhteisévalmentajat

Aula-asiantuntija, ei tarvitse olla terveydenhuollon ammattilainen
Palvelumuotoilun osaaminen ja hukan poistaminen
Tuotekehityksen osaaminen

Tieto- ja viestintateknologian (TVT) osaaminen
Digiosaaminen yhdistettyna muuhun osaamiseen
Asiakaspalveluhenkisyys: olemme taalla asiakkaita varten
Vuorovaikutus- ja kohtaamistaidot, ystavallisyys
Kokemusasiantuntijuus

Asiakkaan tarpeiden havaitseminen esimerkiksi hoitotydsséa

Miten kuntapalvelujen asiakasl&htdisyytta kannattaa seurata?

Seurataan ty6olotutkimusten tuloksia

Hyddynnetddn aiheeseen liittyvien tutkimus- ja kehityshankkeiden tuloksia
Seurataan soveltuvia tilastoja ja selvityksia (esim. veroayri, hyvinvointikertomukset)
Seurataan muiden toimialojen ja kunta-alan ratkaisuja (myo6s ulkomailla)

Tuodaan kiinnostavat ratkaisut ja kehittdmisteot nakyville Tekojen torille

Mita on tarpeen tehd4, jotta kunta-ala onnistuu tyon murroksessa?

Panostetaan esimiestyon ja johtamisen kehittdmiseen, siitd hyotyvat kaikki

Aidosti asiakkaista valittava paatdksenteko ja palvelujen kehittdminen

Jatkuva kehittdminen asiakkaita kuunnelleen ja uusien, hyvien innovaatioiden l6ytaminen,
kokeilu ja kayttédnotto

Kuntatyosta ja -tydyhteisoista pitda tehda houkuttelevia ja vetovoimaisia, jos ne eivéat sellaisia
jo ole

Ammattilaisten saatavuus on turvattava ja toimintaedellytyksisté ja hyvinvoinnista huolehdittava
Panostetaan yhteiskehittdmiseen ja tuotosten hallinnointiin. Py6raa ei tarvitse keksia sataan
kertaan uudestaan. Henkilostd mukaan kehitystyohon

Pysytellaan kehityksessa mukana ja seurataan ja hyddynnetédén kiinnostavia ratkaisuja niin
julkisella kuin yksityisella sektorilla. Edellytetaan toimialoilta parhaiden toimintatapojen
hyddyntamista

Tarvitaan keskuksia, joista asiakkaat saavat apua, vastauksia kysymyksiinsa, ohjausta omassa
asiassaan, voivat tuoda oman mielipiteensa tai palautteensa julki, ja jonka kautta he l6ytavat
tarvitsemansa palvelun

Tarvitaan nopeita ja ketteria kokeiluja, ja lisda arvostusta hyvélle kehittdmistyélle ja
epaonnistumisista oppimiselle

Valtuuttaa tyontekijat ja tiimit kaikilla organisaation tasoilla kehittdmaan omaa tyotaan, niin etta
se palvelee entista paremmin asiakkaiden muuttuvia tarpeita

Otetaan laajemmin kayttoon ilmiéjohtaminen, -kehittdminen ja -hallinto

Hajotetaan tulosvastuulliset yksikot, joiden valinen siséinen laskutus estaa aidon
moniammatillisen yhteistyon

Tybmarkkinaosapuolet voisivat yhdessa yksinkertaistaa saadosviidakkoaan, jotta kuntasektori
voisi fokusoida asiakkaiden eikd tydmarkkinaosapuolien palvelemiseen

Laaditaan laatulupaukset eritasoisille palveluille

Toimivat tietoliikenneyhteydet pitaisi taata syrjakylillakin, jotta esimerkiksi etapalvelut ja
matalan kynnyksen palvelut (yhteys laékariin heti tarvittaessa) toimivat ja niita voidaan kehittaa
Tarvitaan kunta-alan, yksityisen ja kolmannen sektorin yhteistyota

Suomi vanhenee. Tarvitaan ty6perdistd maahanmuuttoa, palveluverkkojen jarkiperaistamista,
uusien toimintatapojen ja uuden teknologian hyddyntamista
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Mita tai miten tekemalla epaonnistumisen riski kasvaa?

Jatkamalla vanhaan malliin

Jattamalla puuttumatta toker66n tai kehnoon asiakaspalveluun

Palvellaan vain niita asiakkaita, jotka pitdvét puoliaan ja tuovat sen adnekkaimmin esiin, ei
huolehdita oikeudenmukaisesti maan hiljaisista ja koko asiakaskunnasta

Ei puututa kehnoon tai vaatimattomaan esimiestydhon ja johtamiseen

Tekemalla paatoksia ylhaalta kasin kysymatta asianomaista tyota tekevilta

Tekemalla paatoksia ilman kokonaiskuvaa asiasta

Osallistamalla kansalaisia tai henkildstoa vain ndennaisesti

Liian suuret muutosvaatimukset, liian nopealla aikataululla ja liian paljon yhdella kertaa
Valttamalla kaikkea uudistustyota ja kehittdmista epaonnistumisen pelosta

Vetaytymalla sdadosten ylivarovaisen tulkinnan tai rahan puutteen taakse. Kaikki parannukset
eivat vaadi rahaa ja hyvaa saatelya ei ole tehty estamaan toiminnan kehittamista
Naivettamalla yksipuolisella saastamisella julkiset palvelut tilaan, jossa henkildsto joutuu
venymaan liiaksi, aikaa ei jaa toiminnan kehittamiseen, ja palvelun laatu heikkenee tai on altis
hairicille. Hairiot liittyvéat esimerkiksi sairauspoissaoloihin, henkildstén suureen vaihtuvuuteen
tai vaikeuksiin rekrytoida uusia tyontekijoita

Tuudittautumalla siihen, ettd osaamme jo kaiken, vaikka emme tiedd, mita asiakas miettii
vastaanotolle tullessaan

Osaamisen ja uskalluksen puuttuessa hankitaan tavanomaisia ja perinteisia jarjestelmia,
vaikka jarjestelmia tuottavat firmat olisivat valmiita tekemaan myos hyvia jarjestelmia

Mahdollisia seurauksia ja kytkentdja tyomarkkina- ja kehittdmistoimintaan

Pohdittavaksi neuvottelu- ja tydryhmissa

Tarpeellista on pohtia julkisen palvelun ja kuntatydn markkinointia ja brandaysta, joissa ollaan
jaljessa yrityksia



