
SAISINKO APUA?
Avunsaantiprosessin kehittäminen Tampereen seurakunnissa



TAVOITE: Uudistaa pappien puhelinpäivystys –palvelu

UUSI TAVOITE: Rakentaa koko 
avunsaantiprosessi asiakaslähtöiseksi







NYKYTILA TAVOITETILA







HERRA MÖTTÖNEN

Mistä hakea 
apua?

Milloin hakea 
apua?

Mihin hakea 
apua?

Hankala päivystysaika

Avunsaanti kestää

Liian monta numeroa

Möttönen ei 
ole tyytyväinen 
mutta tietääkö 
sitä kukaan?

Tarttis tehdä jotain…





YHDEN LUUKUN PERIAATE

AIKATAULUT ASIAKKAAN 
MUKAAN

APU NOPEASTI

MITTARIT & PALAUTTEEN 
HYÖDYNTÄMINEN

HERRA MÖTTÖNEN



KEINOT







Jatko:
- Halutaanko lähteä rakentamaan aidosti 

asiakaslähtöistä yhteistä 
avunsaantiprosessia?

- Jos halutaan, voi olla viisasta valita ensin yksi 
tavoite, jonka saavuttamiseksi asetetaan 
työryhmä. 

-> Työryhmän tavoitteena rakentaa 
konkreettinen malli, joka kertoo miten tavoite 
ratkaistaan asiakaslähtöisesti.





JOHTORYHMÄN KOKOUS 13.4.



HERRA MÖTTÖNEN

Mistä hakea 
apua?

Milloin hakea 
apua?

Mihin hakea 
apua?

Hankala päivystysaika

Avunsaanti kestää

Liian monta numeroa

Möttönen ei 
ole tyytyväinen 
mutta tietääkö 
sitä kukaan?

Tarttis tehdä jotain…



YHDEN LUUKUN PERIAATE

AIKATAULUT ASIAKKAAN 
MUKAAN

APU NOPEASTI

MITTARIT & PALAUTTEEN 
HYÖDYNTÄMINEN

HERRA MÖTTÖNEN



Jatko:
- Halutaanko lähteä rakentamaan aidosti 

asiakaslähtöistä yhteistä 
avunsaantiprosessia?

- Jos halutaan, voi olla viisasta valita ensin yksi 
tavoite, jonka saavuttamiseksi asetetaan 
työryhmä. 

-> Työryhmän tavoitteena rakentaa 
konkreettinen malli, joka kertoo miten tavoite 
ratkaistaan asiakaslähtöisesti.



TERVEISET YKSIKÖILTÄ:

• Havainnot yleisesti jaettuja ja yhteinen tahtotila asioiden muuttamiseen
• Periaatteita pidettiin hyvinä ja noudattamiskelpoisina

• Kirkon yksi arvokkaimmista asioista on sen kyky kohdata ihminen kokonaisvaltaisesti. Pidetään 
tästä kiinni.

• Seurakunnan työntekijöissä on valtava potentiaali mm. asiakaspalveluasenteen kouluttamiseen 
ja ihmisen kohtaamiseen. Hyödynnetään tätä. 

• Meillä on monia kohtia, jotka paremmin hyödyntämällä voisimme tehostaa asiakaspalvelua ja 
parantaa asiakaskokemusta -> yhteystiedot ylös ja takaisinsoitto

• Koko maailmaa ei voi muuttaa kerralla, pitää aloittaa jostain. Akuutein kohderyhmä on diakonista 
tai henkistä apua etsivät ihmiset, jotka eivät tiedä mihin ottaa yhteyttä. 



Hypoteesi: Monelle saattaa riittää se, että tulee 
kohdatuksi ja tieto siitä, että hänen asiansa on hoidossa.

Jo kevyt oikea-aikainen auttaminen voi ratkaista monta 
ongelmaa ja vähentää diakoniatyön kuormitusta. 



EHDOTUS

- Pilotoidaan diakoniseen apuun keskittyvä pika-apu, joka vastaa chatissa ja 
puhelimessa

- Palvelu on avoinna virka-aikoina ja sinne voi jättää myös viestin 
takaisinsoittoa varten. 

- Palvelu toteutetaan seurakuntien ja yhteisten tehtävien yhteistyönä.
- Palvelua varten rakennetaan ”tiekartta”, josta käy helposti selville 

seurakuntien auttamispalvelut aikatauluineen ja yhteistietoineen
- Samalla saadaan arvokasta tietoa siitä, miten chattia ja liveläsnäoloa 

verkossa voisi kehittää myös muiden asiakasryhmien tarpeisiin. 
- Tärkeää: jotta onnistumista voidaan arvioida, on rakennettava myös mittarit 

asiakaskokemusten ja mahdollisesti myös asiakasodotuksen arvioinnille. 



KESÄ 21 SYKSY 21 KEVÄT 22

TO DO:T

• Järjestäytyminen • Chatin 
tekninen 
kehittäminen

• Chatin
resursointi

• Tiekartta

• Palvelupolun 
rakentaminen

• Arviointi

• Avunsaannin 
kartoitus

Käyttöönotto 
1.10.



WORKSHOP 17.9.
ASIAKASLUPAUKSEN JA ETIKETIN MÄÄRITTELY



ETIKETTI, ASIAKASLUPAUS JA MITTARIT 

• MÄÄRITELLÄÄN ASIAKASLUPAUS

• LAADITAAN YHTEINEN TOIMINTAOHJE ELI ETIKETTI 
PÄIVYSTÄJILLE

• MÄÄRITELLÄÄN MITTARIT JA ARVIOINTIPROSESSI



PERIAATTEET ASIAKASLUPAUKSEN TAKANA 

ETIKETTI JA TOIMINTAPERIAATTEET ASIAKASLUPAUKSEN LUNASTAMISEKSI



MITTAAMINEN JA ARVIOINTIPROSESSI

MITTARIT:

• Yhteydenottojen määrä

• Reaktioaika ensimmäiseen 
vastaukseen 

• Keskusteluiden kesto

• Tuliko asia valmiiksi chatissa
pitikö sitä käsitellä vielä muualla

• Url-osoitteet ja top-aiheet

• Päivystäjien viremittari 1 x kk

ARVIOINTIPROSESSI

• Viremittaus 1 x kk

• Jatkuva iterointi palautteen 
avulla -> päävastuussa Virve, 
Janne, DYV ja Eva

• Kysely päivystäjille marraskuussa 

• Kevään toimenpiteiden arviointi 
työryhmällä joulukuussa

• Lopullinen arvio keväällä 2022



MITÄ OPIN?

 KYSY, ÄLÄ OLETA
 KOKOA TYÖRYHMÄÄN IHMISIÄ KAIKISTA YKSIKÖISTÄ, 

JOTKA OVAT VASTUUSSA ASIAKASKOKEMUKSESTA
 VARMISTA JOHDON TUKI
 VIESTI PROJEKTIN ETENEMISESTÄ AKTIIVISESTI
 PIDÄ KOKO AJAN ASIAKAS KESKIÖSSÄ



KIITOS!


