Podcast: Vilken nytta har en expert av kunddelaktighet?
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Lehtinen:  Kunddelaktighet betyder att klienten aktivt deltar i planeringen, produktionen,
utvecklingen och bedémningen av tjanster. Malet ar att behandlingen och
tjansterna ska fungera battre, i ratt tid och tillgodose kundens behov.
Delaktighet forutsatter att kunden verkligen kan paverka serviceprocessen.
Vad hander med expertisen nar kunden &r expert pa sin egen fraga och den
yrkesutbildade personens partner. Eila Linnanmaéki, ledande expert och chef
for enheten for jamstélldhet och delaktighet vid Institutet for halsa och valfard,
forklarar vad som ddljer sig i begreppen kunddelaktighet och kundorientering.
Intervjuad av producent Satu Lehtinen fran Arbetshalsoinstitutet.

Eila Linnanmaki, du ar ledande expert och chef for enheten for jamstalldhet
och delaktighet vid Institutet for hélsa och valfard. Vi talar nu om
kunddelaktighet och kundorientering. Och sarskilt i situationer dar kunden har
behov av stod for arbetsférmagan pa grund av sjukdom eller skada. Eila
Linnanmaki, vad innebar egentligen kunddelaktighet?

Linnanmaki: Kunddelaktighet ar en mycket omfattande och flerdimensionell
verksamhetsmetod som genomfdrs pa manga olika nivaer. Och da deltar
kunderna och paverkar aktivt sina egna angelagenheter, sin egen service,
vard, saval som utveckling, planering och dven genomférande av tjanster i
vissa situationer. Och sedan en viktig sak, aven for utvardering av tjanster.

Lehtinen:  Pa vilket satt avviker kunddelaktighet fran kundorientering?

Linnanmaki: Kundorientering kan tdnkas vara en organisations, oavsett om det ar ett
foretag eller en tjansteleverantor eller nagot annat, sadant varde eller sadan
princip, som sedan forverkligas i organisationen. Det vill sdga malet ar att
battre ta hansyn till kundernas behov och att ge kunderna snabba och smidiga
tjanster. Men sedan kunddelaktighet, eller det anvands sa klart en hel del
andra termer som &r lite parallella, kundernas deltagande och paverkan, och
sa vidare. Men om vi pratar om detta ganska kravande begrepp som
kunddelaktighet, sa betyder det verkligen en serie handelser med
utgangspunkt fran kundens, manniskans synvinkel, dar kunder och patienter
ocksa har erfarenhet av en sadan situation. Och att de har en genuin chans att
paverka. Och trots allt ar ordet kundorientering manga ganger lite sa dar ytligt
sa att det i slutédndan inte riktigt forverkligas ur kundens synvinkel. Men det &ar
redan en stor prestation att det talas sa mycket om kundorientering just nu,
aven inom social- och halsovardsbranschen. Sa det &r sist och slutligen nagot
ganska nytt. Och sarskilt om vi pratar om kunddelaktighet.
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Om vi nu tanker pa en person som har behov av stod for arbetsformagan pa
grund av sjukdom eller skada, vad kan kunddelaktighet da betyda?

Det kan betyda mycket olika saker. Forst och framst &r det sjalvklart den
erfarenhet som fatts inom den egna servicen och varden. Det vill sdiga om
kunden har bemotts val, respektfullt, hur detta méte med en expert har varit.
Och har det uppstatt en situation dar kunden faktiskt har mojlighet att paverka
sin egen tjanst, som om att fatta ett beslut om vad som hander harnast och sa
vidare. Och kan ocksa, sa att saga, uttrycka sin egen asikt om situationen. Och
kanske lyfta fram de dar egna bakgrundsfragorna i diskussionen, vilka ar mina
levnadsvillkor dar i bakgrunden? Vilka faktorer paverkar tjanstens eller vardens
kontinuitet eller fortsattningen, det vill saga hur man lyckas tillsammans i denna
situation. Men ofta i just denna interaktionssituation, naturligtvis det respektfulla
bemétandet och en genuin dialog. Och att man lyssnar pa kunden. Men sedan
om man tanker pa férdelarna med kunddelaktighet, nar man liksom kommer
upp till nasta trappsteg, det vill sdga planering och utveckling av tjanster,
servicepaket, tjianstekedjor. S& dar borde det med tiden uppsta en hel del
fordelar, som sedan aterspeglas pa enskilda kunder, till exempel vardens
smidighet eller tjanstens smidighet, om ménniskor bollas fram och tillbaka
mellan servicepunkterna, eller om det gar smidigt. Hur skots da kontakterna?
Finns det tillrackligt med tid for dessa mottagningssituationer och annat. De har
ar lite som sadana strukturer, strukturella faktorer, i vilka kundernas
representanter pa satt och vis deltar i utvecklingsprocesserna och annat. Och
darifran uppstar naturligtvis fordelarna for enskilda kunder.

Sa nar man talar om kunddelaktighet talar man om en verkligt stor sak?

Ja. Mycket omfattande saker och saker som hander p4 manga plan. Och i
sjalva verket, for att slutresultatet pa ett genuint satt ska bli bra for kunderna,
det vill sdga att behoven beaktas dar det ar mojligt, bor det forverkligas som
om den har tanken eller den har verksamhetskulturen faktiskt genomsyrar hela
organisationen &nda fram till ledningen. Med andra ord ger organisationens
ledning resurser och mojligheter till detta och skapar sa att saga de strukturer,
dar da detta kundernas medverkan, inflytande, kan forverkligas. Och sjalvklart
spelar experterna en stor roll har.

Tja, vad behdver man da kundens rost for?

Det finns sakert mycket att gora har. Och varje expert k&nner férmodligen
mycket val till bristerna och utvecklingsbehoven inom sitt eget omrade. Och
kunderna vet ocksa att det sékert finns manga situationer dar det finns utrymme
for forbattringar. Man hor ofta att manga faster uppmarksamhet vid, eller nar
man far negativ respons nar vi ber kunden om respons, det har bollandet fram
och tillbaka eller Ianga kotider, eller att man maste vanta mycket, eller att det ar
svart att fa kontakt.

Man vet inte var man kan fa hjalp, vart man ska ta kontakt, hur du man gor det.
Det ar ganska mycket som inverkar pa hur man far tillgang till dessa tjanster.
Det finns manga typer av hinder.
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D& har man tyvarr genom att bygga istallet byggt hinder, vilket innebar att
tillgang till tjianster ar en av troskelfragorna. Och sedan hoér en annan sak
samman med dessa servicestigar, hur gar det dar? Personalomséattning &r en
sadan sak som kan paverkas. Och sedan manga ganger ar det just det faktum
att om saker och ting har utvecklats, da skulle bedomningen vara det viktiga, att
man annu en gang kontrollerar att saker och ting har férbattrats ur dessa
kunders synvinkel. Och sadana processer bor férmodligen avskaffas pa stalle
som stalle. Naturligtvis kan det ocksa finnas fysiska utrymmen som bor
forbattras och sa vidare.

Vad kan det vara som kundens metoder helt konkret paverkar? Vilken typ av
metoder finns det?

Det finns sékert redan vekligt manga som anvands inom olika servicesektorer.
Till exempel &r verksamhet med erfarenhetsexpertis redan ganska utbredd i
vart land. Vi har redan systematisk utbildning av erfarenhetsexperter pa manga
platser i Finland. Och sedan har vi den har kamratstodsverksamheten, som
ocksa ar en del av dessa metoder. Och sedan finns det olika kundpaneler, till
exempel kan vi anvanda metoder for servicedesign nar vi borjar utveckla en
specifik tjanst tillsammans med kunderna.

Och sedan finns det olika deltagande beddmningar, olika metoder tillgangliga.

Det finns manga metoder om man bara vill anvanda dem.

Vilka fordelar skulle detta ge en expert?

Ja, det &r en bra fraga. Jag tror att detta &r en av de saker vi verkligen behéver
vara uppmarksamma pa i framtiden. Vilka fordelar ger den har verksamheten
experterna? Vi har ju faktiskt nu gatt igenom férdelarna for kunden, och i sjalva
verket ar det ganska latt att forsta, att detta definitivt hander. Experterna
upplever sékert manga ganger en sadan kund eller dennes erfarenhetskunskap
och erfarenhetsexpertisen vid sidan av sin expertis som ett litet hot mot sin
egen expertis. Och har skulle det sakert finnas ganska mycket utrymme for
diskussion, sa att den erfarenhetsexpertis, erfarenhetskunskapen, inte utgor ett
hot mot sakkunskapen, utan att de skulle arbeta sida vid sida och komplettera,
berika varandra. Det vill sdga, slutresultatet kan ocksa bli battre for experten
om de ibland far dverraskande perspektiv fran kunder.

Eila Linnanmaki, hur blir en expert kundorienterad? Kan vi éva pa att bli
kundorienterade eller hur gar det till?

Ja sakert. Naturligtvis beror allt pa din egen vilja och dnskan att utvecklas
inom detta omrade. Men sakert ar det mojligt. Men visst kraver det tid och
engagemang. Och lyckligtvis har vi sékert ett 6kande antal verktyg och
utbildningsmaojligheter for detta nya satt att arbeta. Eller, det har &r pa satt och
vis inte en ny sak, men & andra sidan ar det nog det. Det later ganska nytt.
Séakert de yrkesverksamma som moter kunder, olika typer av kunder och sa,
kan nog inom denna kompetens mota olika typer av situationer och ofta tuffa
fragor och dar hora kundens egen rost.



Det ar ocksa som att ge upp lite av makten och ge mer ansvar till kunden, sa
ja, det kraver verkligen utbildning i detta och utveckling av kompetensen.
Sarskilt inom social- och halsovardsbranschen har vi traditionellt mott kunderna
mer som patienter och pa nagot satt fran den har synvinkeln, och det kraver en
viss typ av tankeprocess, en férandring i tinkande, attitydforandring, nar vi nu
ger mer ansvar och makt, bestammanderatt till kunderna sjalva. Men i andra
typer av yrkesuppgifter ar det majligt att ordna utbildning i exakt dessa metoder
for kunddelaktighet, till exempel hur man sammankallar en kundpanel. Hur
ordnar man dessa saker? Hur far man med erfarenhetsexperter i
verksamheten?

Var har man nytta av dem, etc.? Hur kan servicedesignmetoden anvandas vid
utveckling av tjanster tillsammans med kunderna? Vi har alltsa ganska manga
sadana metoder man kan lara sig.

Lehtinen:  Kan kunden vara expert? Kan vi alla vélja och 6vervaka vara tjanster?

Linnanmaki: Vi ar nog alla den basta experten pa vara egna fragor och var egen
livssituation. Men detta bor inte ses som ett hot mot expertens sakkunskap,
utan att dessa kan fungera sida vid sida och komplettera varandra, denna
erfarenhetskunskap och sedan expertkunskapen.

Jag kommer att tanka pa en sadan synvinkel som experterna ofta har, kanske
radslan for att kunderna har en enorm réstratt, att om kunderna far annu mer
rostratt och sa vidare, sa kommer det att 6ppna upp en sadan tunna av
dnskemal eller en sadan bottenlts eller typ Pandoras ask, och de inte pa nagot
satt kan svara pa dessa 6nskemal. En sadan situation uppstar inte i praktiken.
Uttryckligen en sadan interaktion och sadana specifika forum som erbjuds for
detta arbete som involverar kunder, &r ju mojligheten att fora en dialog om
ramvillkoren som visas dar i expertens arbete? Vilka ar de resurser och andra
begransningar som alltid kommer upp? Om experterna kanner radsla for att de
inte kan svara pa dessa omgjliga, orimliga énskningar som kunden framfor, ar
det basta sattet att diskutera ramvillkoren, begransningarna, som sedan
begransar expertens arbete. Aven om man skulle vilja hjalpa varenda kund &r
detta inte mojligt. Men vi kan bara gora vart basta for att hjéalpa patienter eller
kunder med vissa typer av utgangspunkter, patienter eller kunder med olika
problem, men ingen kan gora trollkonster.

Lehtinen:  Eila Linnanmaki, vet du redan hur dessa har tagits emot bland experterna?

Linnanmaki: Det finns mycket bra exempel i Finland p& hur dessa idéer redan har tagits langt.
Och dessa uppmuntrande exempel borde vi bara gora horda mer och mer. Och det
ar uttryckligen experterna sjalva som berattar hur, ur deras synvinkel, vilken nytta de
har haft av den har verksamheten? Och det skulle ocksa vara bra att lyssna pa
ledningens rost ur dessa synvinklar. Vad har varit framgangsrikt? Varfor har de
ursprungligen bestamt sig for att tillhandahalla resurser och genomféra dessa nya
arbetsséatt? Och det finns bra exempel.
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Men kanske maste vi ocksa erkanna direkt, att vi har en lang vag framfor oss.
Det handlar ocksa mycket om att man néjer sig med att till exempel samla in
kundrespons, men den information man har fatt diskuteras inte tillsammans
med kunderna. Som for att involvera kunderna i det utvecklingsarbete som
utfors tillsammans med kunderna.

Istallet gar det ofta s& har: man samlar passivt in kundrespons och sedan borjar
experterna tanka pa hur de ska ga vidare med olika fragor. Nar det borde vara
en sadan iterativ process som standigt utvecklas och fors vidare och aldrig
behover bli perfekt eller komplett. Men vi stravar alltid efter lite béattre &n den
forra.

Detta &r ocksa bra att inkludera i denna diskussion, att experterna ocksa ar, de
har ocksa erfarenhet och vardefull information. Och de har inte bara denna typ
av utbildning och teoretisk kunskap, utan de har ocksa erfarenhet av vad som
skulle vara en battre service och vad som bor goras at saker och ting. Alltsa,
just sa har. Och saddana sakkunniga, experter som vill engagera sig i denna
aktivitet tillsammans med kunder, i denna typ av interaktion och utsatta sig for
det faktum att de kanske inte vet allt om saken, men verkligen vet mycket, sa
det &r en stor upplevelse for alla. Man lagger marke till att man sjalv vet mycket,
men inte pa nagot satt kraver for mycket av sig sjalv.

Du lyssnade pa en podcastintervju relaterad till regeringens spetsprojekt for
personer med partiell arbetsformaga pa vag in i arbetslivet. Social- och
halsovardsministeriets projekt syftar till att sékerstalla att personer med
partiell arbetsférmaga fortsatter i arbetslivet eller hittar arbete p& den 6ppna
arbetsmarknaden.



