PUIMALA: Asiakaslahtdinen palvelu kunnassa

LUOTTAMUSHENKILOT: Raili Kerola, TuulaMantymaki, Riitta
Liinamaa, Riitta Toivonen, Reino Rissanen, Maria-Riitta Laukkanen-
Veteainen.

Mita tarkoittaa asiakad ahtdinen palvel u kunnassa? Palvel un tuottaminen
val organisaatio?

Luottamushenkil 6l1& on asiakad @htoinen nakokanta. Kuntalaisen
aanitorvenatoimiminen. Tarve maaraa toiminnan.

Asiakkaan d8nen kuuleminen kaikissa tydpaikoissa on térkesga.
V ahenevien resurssien puitteissa on tarkeé tehda oikeita asioita.
Asiakkaita kuulemalla voisimme tietd mikéa heita auttaa.

Kuka méaarittelee miké on asiakad 8htoi sta? Onko esimerkiks
kodinhoitajien vahentaminen ollut asiakad ahttista? Joskus
momenitti/organi saatio maéréa palvel uiden ostamisen.

Kaikkien tekeminen pitéa olla asiakad 8htdi sta (virkamiehet,
luottamushenkil 6t). Palvelut tuotetaan kuntalaisille ja
luottamushenkil 6 ajaa ko asiaa.

As akas tietdd parhaiten, mita hdn haluaaltarvitsee.

Paattdjét liian kaukana as akkaan hadasta.

Miké edistéd as akasldhtoista palvelua? Mita pitda tehda, ettd paastéan
siihen? Mika estaa pal veluiden muodostumista asiakaslahttiseks ? Mita
aiot itse tehdd asian edistdmiseksi?

Toivon, etta kentdll& olevat tyontekijét kertoisvat, mita valttamétta
tarvitaan. Sdastoja e tarvitasi tehda summissa.

Minulle on tarked ndhda kauas — yli budjettikauden. Asioiden
arvottamisella el kerata irtopisteita. Taytyy keskustella asioista
yhteisen nékemyksen |6ytamiseksi.

Kuntalaisten kuulemitilai suuksien jarjestamisilla asiakkaan aani
esille. Vien eteenpéin asakkailtaja yhtel styokumppaneilta
kumpuavia asioita. Erityisen térkeda on perheiden jaksaminen.
Ruohonjuuritason henkil 6itd on oikeasti kuultava (tyontekijéat,
asiakkaat). Asiat tehddan arjessa, joten pikkuasioita tekemalla saa
paljon aikaiseks. Virkamiesten on keréttéva asakkaitten &nidja
miettid mita palautted | e tehdaan tai mihin se johtaa.

Kannatan yhteisty6ta yli sektorirajojen — lapsiperheiden lautakunta.



- Korostan jokaisen tyontekijan omaa vastuuta. Lasten ja perheiden
pallottelu & ole tavoite. Perheelle on raskasta kertoa asiat uudelleen
uudelleihmisdlle.

- Tilagjatuottgja—malli on esteena asiakaslahttisten palveluiden
tuottami seen.

- Virkamiesten oltava yhteydessa palveluiden tuottajiin ja tietda
g antasainen tilanne,

- Luottamushenkil 6iden taytyy tietdd kokonaistilanne, ettei se
hamartyisi.

Miten kuntalai set mieltéa ylisektorisen toiminnan? Mité han g attelee?

- Palveluiden sagjanalkayttgjand ei tarvitse tietdd milté sektorilta
palvelu tulee. Y lisektorisuus on ammaittilaisten kielta.

- Tyontekijoillapitdis olla parempi tieto kokonaisuudesta jajakaa se
tieto perheille. Joskus tuntuu, etta tarvittaisiin palveuohjausta.
Perhellle e saakertoa, etta”tama e meille kuulu”. Perheelle on
merkitysta kuulla, ettd”Mina hoidan tdman”.

- Kuntalainen odottaa luontaista, kokonaisvaltaista palvelua. Rajatonta
pal vel ua samassa paikassa.

- "Joku” poisuis palveujarjeste masta.

- Asiakkaan asia menee eteenpain nopeammin
perhepalvel ukeskuksessa.

Saara M attanen, Marja Nuortimo, Sanna-Maija Laiho, Johanna Gynther,
Pirjo Honkavuori, Ritva Olsén, Mervi Kestil, Pia Ylisuvanto.

Miten voidaan sirtya pal veluiden tuottamisessa, ettd kohtaaminen
pai nottuu kuuntelemi seen? Mita muutoks a se eddl lyttaa?
- Kuuntelemiseen liittyy informaation jakamiseen. Voidaanko ilman
kuulemista tuottaa palvel uita?
- Miten asiakkaiden dani saadaan kuuluvaksi? Tietoldhteend voitaisiin
parhaillaan.
- Perhetydssé tehdaan perheisiin kotikaynti. Kotikaynnilla pitéis olla
|ahettava taho matkassa. Asiakas on itse paras asiantuntija. Tarvitaan
puolueettomia tutkijoita AMK jayliopisto.



Neuvola sanana e kuulosta kuulemiselta. Toivottavasti asiakas
nykyisin tulee kuulluksi ja hén uskaltaisi kertoa avoimesti asiansa.
Asiakkaalta on tarked kysy "Mika sinua auttoi ?’

Esimiehena haluaisin kuulla tyontekijaani. Omille esimiehilleni
haluaisin kertoa omasta tyostani.

Kasvatuskumppanuuteen liittyy tyhmat kysymykset. Tyontekijalla on
oltava vastuu as akkaan asian jatkumisesta.

Omassa organi saati ossa on vietava as oita eteenpdin tilanteiden
muuttumi sen myGta

Perheneuvolassa on lupa kéayttéd aikaa perheen kuulemi seen.
Perhepal vel ukeskuksen idea on hyva malli kuulla myds verkostoja.

Miten moniammatillinen yhtei styo onnistuu konkreetti sesti?

Kyllasté oikeasti hyvin tehdaan. ¥ tapaamisista paikalla on
verkostoja. (perheneuvola)

Perhepal vel ukeskuksessa yhtei styd on hyvaa. Meidan tulee kuitenkin
vield opetella yhtei styota.

Vaaranlammen aluekokellusta on saatu hyvaa palautetta. Sen
tyyppista uutta tydskentel ya tarvitaan.

Palvelut asiakkaiden arkeen.

Alueellisesti on tehty merkittavéa yhteistyota Ounasvaarallaja
Vaaranlammella. Meille on ollut iso hyGty siité, etta
mielenterveystyontekija on jalkautunut arkeen. Toivottavasti tama
tydmuoto jatkuu Napero —hankkeen jalkeenkin.

Kaupungin kanssa on ollut pitkéén hyvaa yhteistyota. Jokainen
ryhma suunniteltiin perheiden toiveiden perustedla. (MLL)

Sopi musohjausjarjestelman kautta voidaan liséta ryhméamuotoi sten
pal vel uiden jarjestaminen palveluvalikkoon.

Lapsiperheiden lautakunta vois tuoda yhteisen tavoitteen kaikkien
nahtaville.

Pohdinnat arjessa ovat moniammatillisia pohdintoja.

Perheelld on térked olla tieto siitd, mista apua saa.

Jalkautuminen on A jaA. Asiakkaan tehtava el ole selvittds palvelun
paikka — sen on oltava saavutettavissa. Kaupungin palveluiden laatu
oltava hyvén tasoista.

Talla hetkel la ennaltaehkai sevassa perhetydssé el ole riittavasti
henkil Gstoa.



Sisdlldllista kehittamista eri palveluiden tuottajien kanssa— tarkeda
moniammiatillista yhtei sty6ta.

Palveluohjagjatoisi séastdjaja laatua palve uun.

Ikéa hmiset tarvitsevat myds pal vel uohjagjan palveuita

Meneekd jossakin rgja ad akaslahttisyydelle? (Resurssit ja toimintatapa)

Perheneuvolassa asiakkaan kanssa kdydaan aina aluks keskusteluja
ja sen jalkeen pohditaan mité pal veluita jarjestetaan.

Perhetydssé rajaa el ole.

Sa&dokset/laki tulee toteuttaa, mutta resurssgja ei ole.

Resurssit rgyana asiakaslahtoisyydelle.

Vanhemmiltad saa viedd vanhemmuutta.

Asiakaslahtoisyytta on kertoa avoimesti mika on mahdollistaja mika
.

Tahtoa loytyy kaikilta osallisilta

YLEINEN KESKUSTELU

Pelkk& kuuleminen voi olla riittévaa asiakaslahtoisyytta.

Kenen asiakkaan asa on se, jota |&hdetdan viemaan eteenpéain?
Resurssi = aika.

Saman gjan voi kayttdd monellatavalla. Asiakkaan kuulemiseen ta
... Seon vaistamétta asennekysymys. Asiakas voi tulla kuulluksi,
vaikka han sais vastauksekd, etta palvelu el ole mahdollistajuuri
talla hetkella.

Mitka ovat ne mahdolliset sdastémisen kohteet?

Napero -hankkeen ai kana on paasty eteenpéin, mutta yhtei styota
vielatarvitaan.

Y hteisty6 on ongel mallista. Hyvalta tuntuu, ettéd mielenterveysasioita
hoidetaan peruspal veluissa.

Terveydenhoidosta on vaikea s8&stéd. Uudet asetukset velvoittavat
lagjentamaan toimintoja, mutta resurssit eivét tassi vaiheessakaan
rita.

Asiakkaan on tarkeé tietdd, mité vai htoehtoja on.

Tyoyhtel sossa pitéa olla aikaa tyon sisdltéjen miettimiseen -
oleellisien asoiden | Gytamiseen.

Taalla puhutaan samanlaisista asioista kuin yritysel@massakin;
asiakkai den kuunteleminen, oikelden kysymysten tekeminen,



tavoitettavuus, e pompottel ua henkiloltéa toiselle, kenttatyo,
virkamiesten jalkautuminen.

- Tyontekij6ille on olemassa tyovalineitd; interventio, tulevaisuuden
muistelu. ..

- Kenttatyossa kohtaaminen tapahtuu ja ammattitaito kasvaa.

- Puhumiseen ja sitoutumi seen tarvitaan tyontekijoille koulutusta ja
tyonohjausta.

Jukka Maked, Jouko Huttunen

Mink&laisia gjatuksia kuultu teissa herétti ?

- Asentedlisesti ollaan valmiita hyviin asioihin. Missaihmeessa jarrut
ovat? Onko ainoa vihollinen raha? Kuka priorisoi jamilla
perusteilla?

- Peruspalveduita on systemaattisesti |elkattu. Tarvitaan osoituksa
todelli sesta muutoksesta, kun satsauksia tehdaén. Peruspalveuihin
on saatava lisada voimaa. Tyontekijan saama palaute antaa lisda
voimaa tehda tyota — kohdata as akasta.



