Osallistumisen
ohjelmien kaytantoon
vieminen

— Pirkanmaan tapa

Asiakaskokemuspaallikko Marika Jarvinen

Pirkanmaan
hyvinvointialue



ARVOT

Ihmislaheisyys
Arvostus
Rohkeus

Vastuullisuus

Luottamus

VISIO

Pirkanmaalaiset
ovat ylpeita
hyvinvointialueensa
palveluista ja
suosittelevat niita

PALVELU-
LUPAUS (osa)

Tuemme sinua
elamasi kaanne-
kohdissa.
Kohtaamme sinut
inhimillisesti.

Strategiassa 2025
Tarkeinta on ihminen

* Ansaitsemme asukkaiden ja
yhteisojen luottamuksen.

» Tavoitteemme on erinomainen
asiakaskokemus ja saavutettavat
palvelut.

» Asukkaat ja henkilosto
osallistuvat palveluiden
suunnitteluun.

 Turvallisuus on meidan jokaisen
asia.

Strategian toimeenpano-
ohjelman tavoitteet

» Asiakaskokemusta
mitataan ja hyddynnetaan
yhtenaisesti ja
tavoitteellisesti koko
hyvinvointialueella

Osallistuminen palveluiden
kehittamiseen on helppoa
ja osa henkiloston ja
asukkaiden arkea
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Tavoitteet ja toimenpidekokonaisuudet 2023-2025

Asiakaskokemuksen mittaaminen seka Osallistuminen palvelujen kehittamiseen
hyodyntaminen on yhtenaista ja tavoitteellista on helppoa ja osa henkiloston seka
koko hyvinvointialueella asukkaiden arkea
ASIAKASKOKEMUKSEN TOIMENPIDEKOKOMAISUUDET: OSALLISTUMISEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET:
Asiakasldhtdinen toimintakulttuuri Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet

« Osallistumisaktiivisuutta edellyttavien ja aktivoivien digitaalisia ja
fyysisia keinoja kaytttonotetiu

» Asiakaslahtbisen kulttuurin ja toiminnan painopisteet

toimintachjeineen kuvattu
* Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat osallistumisen suunnittelun

= Asiakaslahtdisyyitd edistavd verkosto toiminnassa lahtokahdat

» Asiakaslahtdisyyden koulutuskokonaisuus luotu ja aktivoitu
Monipuoliset ja ketterit osallistumisen menetelmat

Asiakaspalautteen hallinta + Osallistumisen hyvat kaytannét kuvattu ja otettu kayttaon
« Yhtenadinen asiakaspalautejarjestelma luotu: NPS, suora palaute » Asukaspooli kehitetty ja kayttodnotettu

ja kohdennetut kyselyt » Asiakasldhttisen palvelun kehittamisen digitaalisen tySpdydan
+ Systematisoitu tekoalyavusteinen asiakaskokemustiedon rakentaminen aloitettu

analysointi aloitettu Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen

Osallistumi iaatteet | it kuvatt
Asiakaskokemustiedon hyddyntadminen B

_ _ ) _ ) » Aktiivinen ja monikanavainen viestinta osallistumisen
* Segmenttikohtaiset asiakaskokemustavoitteet maaritelty mahdollisuuksista ja vaikutuksista otettu kaytannéksi

= Asiakaskokemusticdan hySdyntamisen malli luotu ja atettu « Osallistumisen vaikuttavuuden seuranta ja arviointi otettu

kayttoon kaytannoksi
« ‘Yhienaiset kayttajdkokemuksen elementit luotu
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Toiminnan organisoituminen

Aluehallitus

Asiakkuus- ja laatujaosto

Johtoryhmat
Laajennetut johtoryhmat

Strategian karki 1 seurantaryhma

Fakenteet ja verkostojen
koordinointi

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma

™ f"‘lﬁ.f"

Avaopalvelut Lasten, Sairaala- 4 [kaihmisten Pelastus- Strateginen Tukipalvelut:
nuorten ja pahvelut ja palvelut ohjaus: Tieto- ICT, Asiakas-
perheiden vammaisten johtaminen, pahvelut

palvelut palvelut Viestinta, HR
ja TKIO

e | Integraatio

Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen vastuualue

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen edistajat -verkosto

|



Asiakaspalautteen hallinta

Yhtenaistetty asiakaskokemuksen tiedonkeruuta: mittarit, visuaalisuus,
kanavat. Huomioitu myos THL:n Asiakaspalautteen kansallisen keruun
yhtenaistamisen maarittelyt.

Suositteluhalukkuutta (NPS) kysytaan paaosin tekstiviestilla ja lisaksi
asiakaspalautelaitteilla. Suoraa palautetta kerataan pirha.fi/palaute-
osoitteessa seka kirjallisesti palautekortilla.

Kehitetty ja kokeiltu uusia palautteen antamisen tapoja erilaisille
asiakasryhmille. Kehittamistyota tehty yhdessa asiakkaiden ja henkiloston
kanssa.

On otettu kayttoon Pirha-laajuinen asiakaspalautejarjestelma. Tuotettu
monipuolinen ohjeistus- ja perehdytysmateriaali asiakaspalautteen
kasittelyyn, vastaamiseen ja hyodyntamiseen.

Hyodynnetty tekoalya avoimen palautteen kasittelyssa.

Tulossa ratkaisuja tiedon hyodyntamiseen mm. asiakaskokemustiedon
hyodyntamisen opas.
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Suosittelu-
halukkuus
(NPS) 78

1-6 /24, vastauksia 65 670



Palautekortit ja -seina

Palautekorttien visuaalinen yhdenmukaistaminen, palauteseinakonseptin suunnittelu ja
toteutus. Palautteen keruu QR-koodin avulla.

 Anna
- meille
palautetta

Sarvis, terveystarkastukset
Euroopan unionin

* R
* +*
* 3
e NextGenerationEU

Tays T-rakennus

rahoittama
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Erityist Y hmien pa lautteen keruu e d
y Anna meille palautetta
Palautteesi avulla saamme t3rked3 Setoa sitd, miten ennistuimme ja miss3 asivissa meilld ‘
on parantamisen varaa. Al3 kirjaa lomakkeelle terveystistoja.

Olen O asiakas O Iaheinen O masmu

ey

Kirjoita palautteesi alle

Halutessasi voit j3tiaa yhieystietosi alle, olemme tani yhteydessa pal
littyen. Veit antaa palautteen myds nimettdmana.

Lomake palautetaan suljstussa kifekuoressa kothoidon tydntekijalie.

Kiitos palautteestasi!

Pirkanmaan

hyvinvointialue pirhia fUpalsuts

Visuaaliset palautekortit lapsille ja vammaisille. Saavutettava palautekortti
Hyoddynnettavissa myos muille asiakasryhmille. kotihoidon tarpeisiin.

e Euroopan unionin
Pirkanmaan SN rahoittama
b NextGenerationEU
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Ensihoidon ja Pelastuslaitoksen palaute

nna meille
palautetta

Palautekortit ja ambulanssitarra.

e Euroopan unionin
Pirkanmaan SN rahoittama
b NextGenerationEU
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Rintamerkit

Rintamerkit Pirhan henkilostolle ja
Etsivan tyon henkilokunnalle.
Liikkuvan tyon luonteen vuoksi
Etsiva tyd keraa palautetta QR-
rintamerkin avulla.

Anna
meille
palautetta

pirha.fi
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Asiakaslahtoisen kulttuurin edistaminen
ja henkiloston sitouttaminen

Asiakaslahtoisyytta edistava verkosto
(pilotointiryhma aloittanut 5/24)

Koulutus- ja valmennuskokonaisuus

« Koko Pirhan henkilostolle huomioiden eri
kohderyhmat (tietoiskut ja verkkokoulutukset)

+ Sisaltaa osuuden myos asiakaslahtoisyytta
edistavalle verkostolle

Edistaa asiakaskokemusta seka kehittamista
lahella arjen toimintaa

Hyodyntaa innokkaita kehittajia alueelta, jotka
mukana mallin suunnittelussa

Sisaltaa perehdytyksen ja kehittamisen

valineet Pirha-

akatemia
Rekrytointi (tulossa) Perehdyttaminen Kohtaamismalli (tulossa)
» Asiakaslahtoisyyden * Uusille tyontekijoille » Eri yksikoissa toteutuu
periaatteet nakyvat perehdytetaan Pirhan Pirhan malli kohdata
hakuprosesseissa asiakaslahtoisyyden asiakkaita
tavoitteet N

j \ ( Intro- \ /

Pirkanmaan
hyvinvointialue

L jarjestelma J




Osallistumisen menetelmat

Osallistumisen menetelmia on yhtenaistetty, edelleen kehitetty, kuvattu ja jaettu tietoa menetelmista.

Menetelmina mm. kokemusasiantuntijatoiminta, asiakasraadit, kehittajaasiakkaat ja tyopajat. Tulossa
asukasdemokratian malli, jonka avulla osallistumista voi edistaa asumisyksikoissa.

Tavoitteena on toimivat ja monipuoliset osallistumisen tavat, jotta kaikilla on mahdollisuus osallistua
paatoksentekoon ja palvelujen kehittamiseen.

« Kokemuksesi on arvokas -hanke myonsi Pirkanmaan hyvinvointialueelle kesakuussa
(ensimmaisena hyvinvointialueena) Vastuullisuuden sydan -merkin
kokemusasiantuntijatoiminnan malliin liittyen.

 Liikkuvien lahipalveluiden kehittamiseksi jarjestettiin kaikille asukkaille avoimia tyopajoja
Punkalaitumella, Kurussa ja Luopioisissa. Tilaisuudet olivat odotettuja ja niihin osallistui aktiivisesti
alueen asukkaita.

* Aluevaltuutettuja kutsuttiin mukaan kohtaamaan nuoria tuttuinin kokoontumispaikkoihin.
Yhteistyokumppanina toimi Kohti nuorten hyvinvointialueita-hanke. Paattajat ja nuoret tutustuivat
toisiinsa pelaamisen merkeissa ja keskustelut syvenivat paivan aiheisiin ja tulevaisuuden
odotuksiin.
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Kokemusasiantuntijatoiminnan jalkauttamista edistetty monipuolisella infosarjalla, joka oli suunnattu
Pirhan henkilostolle. Infot sisalsivat tietoiskun ja kokemusasiantuntijan tarinan.
Kokemusasiantuntijoiden tarinoista on laadittu kuvituskuvat ja ne ovat kaikkien saatavilla.

Kokemusasiantuntijuus tutuksi Pirkanmaan %
. .s . . hyvinvointialue
Soile: Laheisen tarina — nuoren masennus

Soitin lopulta
26 eri taholle.

Kokemusasiantuntijatyd,
esim. oppilaitok-
sissa puhuminen.

Omat kaverini, harrastukseni

Apua etsiessa sain ja lomien pitaminen jai kun
ymmarrysta, mutten apua — hoidin lastani. Siita alkoi oma
vain uusia puhelinnume- vasymyksen, uupumuksen
Oireilu alkoi 11-vuotiaana. roita joihin soittaa. ja ahdistuksen
Lapseni oli aiemmin eloisa kierteeni.

koilu, vapaaehtoistyd, ysta-

vat, maalaaminen, hengelli-
syys ja arjen pienista
hetkista nauttiminen.

ja iloinen. Sitten passiivi- < —
nen ja vetaytyva. i Lk
Minua auttoi jaksamaan ul-

Minua olisi auttanut, jos
olisin saanut kotiin tukea,
ettd olisin saanut

Pitaisi olla

Soittoharrastus loppui. Yritin selvittda asiaa koulun eldmaani edes vihan sujuvampikin
Ruokahalu katosi. Koulun kanssa, ei auttanut. Lapseni omaa aikaa Pahin meni ohi 8 vuodessa,
jélkeen han oli niin siirtyi kotiopetukseen. Jdin ’ mutta lapseni on edelleen
uupunut, ettd meni toisesta tydstani kotiin opet- hauras. Autan asioiden hoi-
suoraan nukku- tamaan. Taloustilanne tamisessa Jotkbyaiuol]
maan. vaikeutui. ja valmiustila on

jaanyt paalle.




Osallistumisen uudet menetelmat

Kokonaan uusia osallistumisen menetelmia on luotu ja kokeiltu. Tulokset erittain

lupaavia. Tavoitteena uusien menetelmien vakiinnuttaminen. :Erlsimm:in.en
ajiaan hyvin-

. vointialueilla
Asukaspooli

» Asukkaista koostuva rekisteri vapaaehtoisista ja innokkaista hyvinvointialueen asukkaista, joita voi @
helposti osallistaa eri menetelmin. Jo 670 innokasta asukaskenhittajaa mukana.

Asukaspaneeli
« Pirkanmaan hyvinvointialue pienoiskoossa, johon kutsutaan satunnaisotannalla alueen asukkaita. 5;zﬁzc';:zzz.ue
Tuotoksena asukkaiden puntaroimia suosituksia paattgjille ja kehittajille. Pirkanmaan
hyvinvointialueen ensimmainen asukaspaneeli kokoontui pohtimaan ja puntaroimaan digipalvelujen
asiakaslahtoisyytta kevaalla 2024.
Polis-kyselyt
+ Polis-alustalla esitetaan vastaajajoukolle (esim. asukkaille) anonyymisti vaitteita, joihin muut
vastaajat reagoivat olemalla samaa mielta tai eri mielta. Saadaan tietoa millaisia mielipideryhmia
vastaajista muodostuu.
Tekodly-kyselyissa bukanmaan hyvinvointia|
Untaroiva asykgas anee '_ueen
« Kuinka tekoalya voidaan hyodyntaa kyselyiden avointen vastausten kasittelyssa ja raportoinnissa. Julkilausuma 04/304

Kaytetty mm. palveluverkkokyselyissa, joissa avoimiin kysymyksiin tuhansia vastaajia.

Oitt
©ena kasvattag (I/_cn/)a/ve/zl/en
nessa. Miten teemme t;
1 Nakokulmast



Tulossa asiakaslahtoisyyden
tueksi

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen edistamisen
vinkit
» Asiakasprofiileihin perustuva asiakassegmentointi,

jotta palveluja voidaan kehittaa yksilollisemmin
huomioiden erilaiset asiakasryhmat

* Palvelun kehittamisen tyopoyta intraan, joka kokoaa
tyokalut ja menetelmat

« Osallistumisen periaatteet (saavutettavuus ja
vaikuttavuus)

Pirkanmaan
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Asiakaskokemuksen
johtamisen ja osallistumisen
tavoitteena on jatkuvasti ja
systemaattisesti asettaa
asiakas toiminnan keskelle.
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