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Asiakaslahtoisyytta henkilostoa kouluttamalla ja valmentamalla

Asiakaskokemus ja osallistumisen ohjelman menetelmia asiakaslahtdisen kulttuurin juurruttamiseen:

Ambassador-toiminta

Koulutus- ja valmennuskokonaisuus

Juurruttaa asiakaslahtdisyyden periaatteita
laajasti hyvinvointialueen toimintaan

Koko Pirhan henkildstolle huomioiden eri
kohderyhmat

Osa perehdytysta ja Pirha Akatemiaa

Siséltda osuuden myds asiakaslahtoisyyden
ambassadoreille

Siséaltda valmennuksen ja kehittamiseen
valineet

Toteuttaa kehittamista lahella arjen toimintaa
Hyodyntaa innokkaita kehittgjia alueelta
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Tilanne nyt

Kesalla 2023 toteutetuista haastatteluista nousseita
huomioita:

 Asiakaslahtoisyys tarkea teema ja johdon tavoite, mutta
toteutuminen arjessa vaihtelevaa

* Kehittaminen usein esihenkildilla tai asiasta kiinnostu-
neen varassa

« Kehittdmisen haasteina myos esim. vahainen johdon
tuki, asenteet ja resurssipula

* Muutosta edistaa kun vaikuttavuus huomioidaan parem-
min ja opitaan toinen toisilta

 Tarvitaan yhteiset tavoitteet ja toimivaa viestintaa

» Mallia tulee ottaa organisaation ulkopuolelta, erityisesti
yksityiselta sektorilta

« Kehittdminen tulee olla l&hella arkea ja sité tulee tehda
yhteistydssa henkiloston ja asiakkaiden kanssa

Haastattelut toteutettiin kesé-elokuussa 2023 Teams-tapaamisena (pl. yksi
haastattelu kasvotusten). Haastatteluihin varattiin aikaa n. yksi tunti.

Haastateltavia yhteensa 16

4 tyontekijaa

6 esihenkilbasemasta

Tyontekijat 4
Esihenkilot 6

4 kehittgjaroolista

1 ylemmasté johdosta

1 ryhmasta muut

Muut 1

Ylempi johto 1

Avopalvelut

Ikaihmisten ja vammaisten palvelut

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

Kehittajat 4

Pelastustoiminta

Sairaalapalvelut

>
>
>
>
>
6 palvelulinjalta
>
>
>
>
>
>

Strateginen ohjaus (HR, kehittdminen)

Nostoja haastatteluista:

Organisaatio tukee

Asiakaslahtoisyyteen liittyy kehittamista, mutta
nakokulmaeroja. osaamista ei siilhen ole
riittavasti.

Tyodntekija Kehittgja

Jatkuva kehittdminen
edellyttaa kehittamis-
osaamista ja johdon tukea
kehittamiseen.

HR, kehittaminen



Koulutus- ja valmennuskokonaisuus

« Alustava konsepti vuodelta 2021 (Tays ervan yhteisty6) - Kehitetty vastaamaan Pirhan tavoitteita ja tarpeita

* Viisi teemaa ja kolme osaamisen tasoa, joiden avulla aihetta kasitelladn laajasti ja systemaattisesti eri kohderyhmat
huomioiden
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Koulutus- ja valmennuskokonaisuuden osaamisen tasot
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Johtoryhmat

Pirha Ambassador -ohjelma

Kehittamisryhma

Ambassador-verkosto

| T / X BN

Ambassador Ambassador Ambassador Ambassador Ambassador
Yksikko 2 Yksikko 3 Yksikko ...

Koordinoi kehittamista, vie asiakaslahtoisyyden | Yksikko 1
rakenteita arjen toimintaan seka ohjaa ja tukee
henkilostda kehittamisessa

| = On mukana arvioimassa toimintaa ja kehittamasséa
. sita edelleen

§ ° On asiakaskokemuksen kehittdmisesta kiinnostunut - Tavoitteet ja toiminta maaritellaan valtuustokausien mukaan.
\ HVA:n tydntekija, joka hakee ohjelmaan

. Osallistuu ohjelman alussa sen sisallén rakentami- « Toteutetaan pilotointi sek& Soveltaminen-tason koulutuksen rakentaminen.
seen ja Soveltamisen tason valmennukseen « Arvioidaan toimintaa ja toteutetaan laajempi kayttoonotto.

* Ambassador-verkoston kaynnistaminen. Verkosto koostuu eri yksikoista
tulevista ambassadoreista, jotka tapaavat sdanndllisesti ja toimii muiden
ambassadorien tukena.

* Ohjelman tavoitteena jatkuva asiakaslahtdinen toiminnan kehittdminen
seka henkildston tukeminen niin, etta heilla on kykya vastata asiakkaiden
muuttuviin tarpeisiin ja toimia muuttuvassa toimintaymparistossa.

Ohjelman suunnitelmaa




Koulutus- ja valmennuskokonaisuuden kehittamisen vaiheet

TEHTAVA Q1 2023 Q2 2023 Q3 2023 Q4 2023 Q1 2024
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Koulutus- ja valmennuskokonaisuuden vaikutukset ja hyodyt

Hyvinvointialueelle:

* Henkil6ston kehittdmiskyvykkyys ja fasilitointitaidot paranevat.

Osaamisen kehittyessa henkildsto tunnistaa paremmin palveluiden
kehittdmiskohteet (mm. asiakaspalautteet), mika johtaa laaduk-
kaampiin ja kohdennetumpiin palveluihin.

* Henkildston kehittamisosaamisen myotd mahdollisuudet vaikut-
taa omaan tyohon ja toiminnan kehittdmiseen paranee. Tama
lisda tyon merkityksellisyytta sitouttaa henkildst6a organisaatioon.

« Osaamisen kehittdmisella varmistetaan, ettd oman organisaation
palvelumuotoiluosaaminen sdilyy ja vahvistuu, kun tarve
hyodyntaéa ulkopuolista ja siten katoavaa osaamista vahenee.

« Kehittamisen ja palveluiden vaikuttavuus paranee, jolloin
resurssit kohdentuvat paremmin, prosessit ovat sujuvampia ja
saadaan aikaan kustannussaastdoja.
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Asiakkaalle:

« Asiakkaiden &ani on vahvemmin ja systemaattisemmin esilla

toiminnan suunnittelussa, sen toteuttamisessa seka kehittamisessa.

Henkildston kehittamisosaamisen myo6ta asiakkaiden nakokulmat
tulevat paremmin esille ja palvelut vastaavat paremmin asiakkai-
den tarpeita. Selkeat ja ymmarrettavat palvelut helpottavat asiakas-
ta arjessa ja luovat osaltaan hyvinvointia.

Onnistunut vuorovaikutus myos lisaa asiakkaan ymmarrysta palve-
lun ja hoidon kokonaisuudesta seka selkiyttaa palvelupolkua. Oike-
anlaisella kohtaamisella paastaan asiakkaan kanssa yhteisymmar-
ryksessa oikeisiin tavoitteisiin.

» Aidosti asiakaslahtoiset palvelut ovat vaikuttavia, jolloin asiakkaiden

tyytyvaisyys palveluihin kasvaa. Tama vaikuttaa luottamukseen
organisaatiota kohtaan seka sen maineeseen.



Kiitos!

Sirpa Vallittu-Corell

asiakaskokemussuunnittelija
Asiakaskokemus ja osallistuminen
sirpa.vallittu-corell@pirha.fi
pirha.fi
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Liite 1: Asiakaslahtoisyyden osaamistavoitteet

1. Asiakaslahtdinen kulttuuri ja muutos

TIETO

Ymmarran, miksi asiakaslahtdisyys on
merkittavaa hyvinvointialueen palveluissa ja
miksi sen jatkuva yhdessa kehittaminen on
tarkedd. Ymmarran organisaatioléhtéisen ja
asiakaslahtdisen toiminnan eron.

TAITO

Ymmarran, millaisista osa-alueista
asiakaslahtoinen kulttuuri muodostuu.
Ymmarran, millaisia tyokaluja ja rooleja
asiakaslahtoisen kulttuurin rakentamiseen
liittyy.

SOVELTAMINEN

Minulla on tyokaluja rakentaa asiakas-
l&htoista kulttuuria ja muutosta omassa
tydssani.

5. Asiakaslahtoisyys johdon ja
esihenkilon tydssa

2. Asiakasymmarrys ja -orientaatio

TIETO

Ymmarran, mista asiakaskokemus muodostuu
ja miten sitd mitataan tyopaikallani. Tiedan,
mité asiakasymmarrys tarkoittaa ja miten sité
kerrytetaan.

TAITO

Ymmarran, miten voin edistda hyvaa asiakas-
kokemusta omassa tydssani. Osaan tarkkailla
omaa toimintaani asiakkaan nakékulmasta.
Osaan kasitella asiakaspalautteita ja koostaa
niista raportteja.

SOVELTAMINEN

Osaan hyddyntaa monipuolisesti asiakas-
kokemusdataa ja asiakaskokemuksen
kehittamisen menetelmid omassa tydssani.

TIETO

3. Kohtaaminen ja vuorovaikutus

TIETO

Ymmarran omien vuorovaikutus- ja
kohtaamistaitojeni merkityksen eri rooleissa ja
tilanteissa. Hahmotan niiden hyddyt ja
merkityksen asiakas- ja tyontekijakokemuksen
muodostumisessa.

TAITO

Tunnistan eri kohtaamisten moninaisuuden
omassa arjessani. Kehityn tunnistamissani
vuorovaikutuksen haasteissa ja kykenen
peilaamaan niiden avulla aikaansaatua
muutosta.

SOVELTAMINEN

Hallitsen vuorovaikutuksen ja vuoropuhelun
tydkaluja haastavissa ja erityisissa tilanteissa.
Osaan myo0s vieda oppimaani eteenpain
tydyhteisdssani.

Ymmarran laajasti, mista asiakaslahtoinen kulttuuri ja kehittéminen rakentuvat.

Tiedostan oman roolini mahdollistajana: rakennan ja tuen esihenkilona tai johtajana asiakasléahtoista toimintaa.

SOVELTAMINEN

Huomioin eri roolit ja ndkokulmat asiakaslahtoisen toiminnan johtamisessa omassa yksikdsséani. Hallitsen konkreettisia
tyokaluja asiakaslahtdisen toiminnan johtamisessa ja osaan vieda asiakaslahtoista strategiaa kaytantoon.

4. Asiakaslahtoinen palvelun
kehittaminen ja osallistuminen

TIETO

Ymmarran, mité asiakaslahtdinen
kehittdminen ja osallistuminen tarkoittavat ja
mit& hyotya niistd on omassa seka
hyvinvointialueen toiminnassa.

TAITO

Hallitsen erilaisia asiakaslahtdisen
kehittamisen prosesseja ja tyokaluja.
Osaan suunnitella tavoitteellisia yhteis-
kehittAmisprosesseja, joihin asiakkaat ja
ammattilaiset osallistuvat.

SOVELTAMINEN

Osaan vieda lapi asiakaslahtoisen
kehittamisprosessin omassa tydyhteisossani
seka hyvinvointialueen rajat ylittavassa
kehittamisessa. Osaan ottaa asiakkaat ja
henkiloston mukaan kehittdmiseen.

Teema

lapileikkaa
muut teemat

johtamisen
nakoékulmasta.
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