SAISINKO APUA?

Avunsaantiprosessin kehittaminen Tampereen seurakunnissa



TAVOITE: Uudistaa pappie: auhelinpaivystys —palvelu

UUSI TAVOITE: Rakentaa koko
avunsaantiprosessi asiakaslahtoiseksi
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Palvelujen saavutettavuuteen kaivattiin
selkeita asiakaslahtoisia parannuksia

Saavutettavuuden vaikeudesta
seurakunnissakin oltiin lahes yksimielisia.

Seurakunnan tyontekijoita ei ole kovin
helppo tavoittaa ja vastauspyynnot viipyvat
kohtuuttoman kauan.

Joskus esim. sahkoposteihin ei vastata
lainkaan.

Tiedon ja oikean henkilon loytaminen ei ole
helppoa ja vaatii liikaa "salapoliisityota”.
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EPASELVAT
PROSESSIT

- Epaselvat vastuut

- Yhteisen nayn puute

- Tehottomuus

- Ei tiedeta mita kaikkea talon sisalla
tehdaan

- Osa tyontekijoista ylikuormittuu,
osa vapaamatkustaa

Nettisivut

- Epaselva rakenne

- Organisaatiolahtoisyys
- Useampi klikkaaminen
ennen kuin Ioytaa apua

Asenne

- "Ei kuuluu mulle”

- Koulutuksen puute
- Ei arviointia eika
palautteen keruuta

Keskibssa
organisaatio

- Avuntarvitsija ei tieda mista hakea apua

- Avuntarvitsija ei tieda mita apua on tarjolla
- Luukuttaminen

- Epakaytannolliset palveluajat

- Yhtyedenottoon ei vastata

- Auttaminen perustuu organisaation
rakenteeseen

Epéaselvat
verkostot

- Kenelldk&an ei ole kokonaiskuvaa verkostoista
- Verkostoja ei hyédynneté tehokkaasti esim.
asiakkaan poluttamisessa

- Paéllekkaista tyota




HERRA MOTTONEN

Tarttis tehda jotain...



Asiakas
keskioon VIESTINTA

- Yhden luukun periaate
- Palveluajat ja kanavat asiakkaan mukaan - Tieto helposti saataville

- Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen - Asiakkaan ei tarvitse tuntea
- Apu nopeasti organisaatiotamme

TAVOITETILA

Selkea

prosessi
Tehokkaat

verkostot

- Yhteiset prosessit

- Yhteinen visio
- Selkeat vastuut - Tunnemme verkostot

- Toimiva arviointi - Emme tee péillekkaisyytta




HERRA MOTTONEN

YHDEN LUUKUN PERIAATE

APU NOPEASTI

AIKATAULUT ASIAKKAAN
MUKAAN

MITTARIT & PALAUTTEEN
HYODYNTAMINEN



KEINOT




YHDEN AIKATAULUT APU PALAUTTEEN

LUUKUN ASIAKKAAN NOPEASTI S

PERIAATE

- Mita muutoksia avunsaantiprosessissa tarvitaan, etta tavoite toteutuu?

- Mita pitaa tehda? Kenen pitaa tehda? Kenen kanssa pitaa tehda? Keta pitaa kuulla? Mita
resursseja tarvitaan?

-> Konkreettinen malli, joka kertoo miten haaste ratkaistaan
talon sisalla asiakaslahtoisesti




VIESTINTA

- Botti

- Chatti

-Q&A

- Tiekartta avunsaannista

YHTEINEN
PROSESSI

- Asiakkaiden tarpeista johdettu prosessi
- Yhteiset tavoitteet ja mittarit

- Selkeasti sovitut vastuut

- Koulutus

KEINOT

VERKOSTOT

-Verkostokartta

- Systemaattinen ja tehokas
yhteistyo verkostojen kanssa
- Selkeat tavoitteet
verkostotyolle

Asiakkaiden
tarpeet

- Tutkimukset
- Kyselyt
- Haastattelut
- [terointi




Jatko:

- Halutaanko lahtea rakentamaan aidosti
ENELEHERNGINER LGN G
avunsaantiprosessia?

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

tyoryhma.

-> Tyoryhman tavoitteena rakentaa
konkreettinen malli, joka kertoo miten tavoite
ratkaistaan asiakaslahtoisesti.







JOHTORYHMAN KOKOUS 13.4.



HERRA MOTTONEN

Tarttis tehda jotain...



HERRA MOTTONEN

YHDEN LUUKUN PERIAATE

APU NOPEASTI

AIKATAULUT ASIAKKAAN
MUKAAN

MITTARIT & PALAUTTEEN
HYODYNTAMINEN



Jatko:

- Halutaanko lahtea rakentamaan aidosti
ENELEHERNGINER LGN G
avunsaantiprosessia?

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

tyoryhma.

-> Tyoryhman tavoitteena rakentaa
konkreettinen malli, joka kertoo miten tavoite
ratkaistaan asiakaslahtoisesti.




TERVEISET YKSIKOILTA:

Havainnot yleisesti jaettuja ja yhteinen tahtotila asioiden muuttamiseen
Periaatteita pidettiin hyvina ja noudattamiskelpoisina

Kirkon yksi arvokkaimmista asioista on sen kyky kohdata ihminen kokonaisvaltaisesti. Pidetaan
tasta kiinni.

Seurakunnan tyontekijoissa on valtava potentiaali mm. asiakaspalveluasenteen kouluttamiseen
ja ihmisen kohtaamiseen. Hyodynnetaan tata.

Meilla on monia kohtia, jotka paremmin hyodyntamalla voisimme tehostaa asiakaspalvelua ja
parantaa asiakaskokemusta -> yhteystiedot ylos ja takaisinsoitto

Koko maailmaa ei voi muuttaa kerralla, pitaa aloittaa jostain. Akuutein kohderyhma on diakonista
tai henkista apua etsivat ihmiset, jotka eivat tieda mihin ottaa yhteytta.




Hypoteesi: Monelle saattaa riittaa se, etta tulee
kohdatuksi ja tieto siita, etta hanen asiansa on hoidossa.

Jo kevyt oikea-aikainen auttaminen voi ratkaista monta
ongelmaa ja vahentaa diakoniatydon kuormitusta.




EHDOTUS

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

Palvelu on avoinna virka-aikoina ja sinne voi jattaa myos viestin
takaisinsoittoa varten.

Palvelu toteutetaan seurakuntien ja yhteisten tehtavien yhteistydna.

Palvelua varten rakennetaan "tiekartta”, josta kay helposti selville
seurakuntien auttamispalvelut aikatauluineen ja yhteistietoineen

Samalla saadaan arvokasta tietoa siita, miten chattia ja livelasnaoloa
verkossa voisi kehittaa myos muiden asiakasryhmien tarpeisiin.

Tarkeaa: jotta onnistumista voidaan arvioida, on rakennettava myos mittarit
asiakaskokemusten ja mahdollisesti myo6s asiakasodotuksen arvioinnille.




KESA 21 SYKSY 21 KEVAT 22

—

e Jarjestaytyminen e Chatin Kiyttodnotto * Palvelupolun
tekninen 1.10. rakentaminen

. Chatin kehittaminen

resursointi
] * Arviointi
* Tiekartta
* Avunsaannin

kartoitus




WORKSHOP 17/.9.

ASIAKASLUPAUKSEN JA ETIKETIN MAARITTELY



ETIKETTI, ASIAKASLUPAUS JA MITTARIT

 MAARITELLAAN ASIAKASLUPAUS

e LAADITAAN YHTEINEN TOIMINTAOHIJE ELI ETIKETTI
PAIVYSTAJILLE

 MAARITELLAAN MITTARIT JA ARVIOINTIPROSESSI




PERIAATTEET ASIAKASLUPAUKSEN TAKANA

YHDEN AIKATAULUT APU PALAUTTEEN

LUUKUN ASIAKKAAN NOPEASTI ﬁﬁggﬁm:iﬁsgq

PERIAATE oL

‘ ETIKETTI JA TOIMINTAPERIAATTEET ASIAKASLUPAUKSEN LUNASTAMISEKSI



MITTAAMINEN JA ARVIOINTIPROSESSI

MITTARIT:
* Yhteydenottojen maara

 Reaktioaika ensimmaiseen
vastaukseen

e Keskusteluiden kesto

e Tuliko asia valmiiksi chatissa
pitiko sita kasitella viela muualla

* Url-osoitteet ja top-aiheet
e Pdivystajien viremittari 1 x kk

ARVIOINTIPROSESSI
e Viremittaus 1 x kk

e Jatkuva iterointi palautteen
avulla -> paavastuussa Virve,
Janne, DYV ja Eva

* Kysely paivystajille marraskuussa

e Kevaan toimenpiteiden arviointi
tyoryhmalla joulukuussa

* Lopullinen arvio kevaalla 2022



MITA OPIN?

v' KYSY, ALA OLETA
v" KOKOA TYORYHMAAN IHMISIA KAIKISTA YKSIKOISTA,

JOTKA OVAT VASTUUSSA ASIAKASKOKEMUKSESTA
v" VARMISTA JOHDON TUKI
v VIESTI PROJEKTIN ETENEMISESTA AKTIIVISESTI
v PIDA KOKO AJAN ASIAKAS KESKIOSSA
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