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1.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen
seka hyodyntaminen on yhtenaista ja

tavoitteellisesta
koko hyvinvointialueella

Pirkanmaan
hyvinvointialue



Luomme asiakaslahtdisen toimintakulttuurin
ja sitoudumme sen edistamiseen

Asiakaslahtdisyyden edistamisen verkosto: Verkosto edistaa
asiakaskokemuksen kehittamista ja osallistumista lahell& arjen toimintaa.

o Rakennetaan verkostotoiminnan malli tehtyyn taustatydhon
perustuen.

Koulutus ja perehdytys

o Julkaistaan Tieto-tason tietoiskumaiset videot, jotka lisataan
intrasivuille, Pirha-akatemiaan ja perehdytyksen intro-jarjestelméaan.

o Taito-tasoon on koottuna intrasivuille Pirhan nykyisesta
koulutustarjonnasta kuhunkin teemaan sopivat koulutukset ->
viestitdan niista.

o Rakennetaan Soveltaminen-taso yhdessa kokeiluryhman kanssa.

Rekrytointi ja perehdytys

o Liitetdén asiakaslahtoisyyden teema osaksi rekrytointiprosessia ja
introjarjestelmaa.
Yhtenaiset asiakaslahtoisyytta lisdavat toimintamallit
o Viimeistelladn sanasto, palvelupolkumalli ja vinkit asiakaskokemuksen

ja osallistumisen edistamiseen, viestitaan niista ja tuetaan
hyodyntamisessa.

o Kuvataan asiakkaiden kohtaamismalli -> pohjaksi
vuorovaikutuskoulutukselle.

Asiakaslahtdinen

L N Asiakaspalautejarjestelma
toimintakulttuuri

Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen sanastoa

Vinkkeja asiakaskokemuksen ja
osallistumisen edistamiseen
yksikoissa
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Rakennamme yhtenaisen asiakaspalautteen
kasittelyn mallin koko hyvinvointialueelle kaikKki
asiakasryhmat huomioiden

NPS-suosittelukysymys ja kansalliset perusvaittadmat: THL on yhdessa
hyvinvointialueiden kanssa maaritellyt, miten sosiaali- ja terveyspalveluista
kerataan asiakaspalautetta kansallisesti yhtenaisella tavalla. (THL 2024)

o Yhtendaisen kyselymallin pilotointi aloitettu asiakaspalautelaitteilla ->
laajennetaan tekstiviestikyselyihin.

o Erikoissairaanhoidon asiakkaat saavat talla hetkella suosittelukysymyksen
tekstiviestikyselynd. Vuoden 2024 aikana tekstiviestikyselya laajennetaan
asteittain.

Monikanavaiset palautteen antamisen tavat
o Kehitetdan konkreettisia, toimivia palautteen antamisen menetelmia tai
toimintamalleja yhdessé Pirhan ammattilaisten ja asiakkaiden kanssa.

o Tuodaan palautteen kerddminen nakyvéksi ja
helpoksi Pirhan toimipisteissa.
Yhteinen asiakaspalautejarjestelma koko hyvinvointialueelle
o Kasitellaan palautteet yhdenmukaisesti ja systemaattisesti.

Hy6dynnadmme tekodalya asiakaspalautetiedon tulosten tarkastelussa

o Tekodaly tunnistaa asiakaspalautesiséallon teemat ja savyt -> opetetaan
tekoalya
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Hyodynnamme asiakaskokemustietoa kaytannossa
ja osana kaikkea paatoksentekoa seka palveluiden
kehittamista

Asiakaskokemustiedon hydodyntamisen malli
o Kuvataan raportointi- ja kasittelymalli johdolle ja henkilGstdlle.

o Otetaan tekoaly kayttdon asiakaskokemuksen avoimen
palautteen kasittelyssa -> Tuloksia voidaan hyddyntaa
toiminnan kehittdmisessa ja tiedolla johtamisessa.

o Luodaan malli NPS-tulosten systemaattiselle raportoinnille
asukkaille.

Asiakaskokemuksen tekijat

o Selvitetdan keskeisten asiakasryhmien osalta haastatteluin ja
kyselyilla mista tekijoista syntyy erinomainen asiakaskokemus.

Palvelusuunnittelujarjestelméa digipalveluissa
o Tehdaan analyysi hyodynnettavyydesta.

o Tavoitteena yhtendinen, tunnistettava, helppo kayttajakokemus.
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1.3 Osallistuminen

palveluiden kehittamiseen on helppoa
Ja osa henkiloston seka asukkaiden
arkea
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Otamme kaytto6n monipuoliset ja
ketterat osallistumisen menetelmat jaluomme
yhdenvertaiset osallistumismahdollisuudet 1/2

Vaikuttamistoimielimet ja asukasaloite

o Lisataan viestintaa vaikuttamistoimielinten mukaan ottamisesta
valmisteluun ja paatoksenteossa kuulemiseen.

o Otetaan kayttoon valtakunnallinen aluealoite verkkopalvelun (OM).

Kokemustoiminta

o Kokemusasiantuntijatoiminnasta on laadittu kattava paketti, joka
sisaltaa perehdytysta toimintaan ja kaytannon asiat seka ohjeet, miten
kokemusasiantuntijaan saa yhteyden ja missa asioissa heidan on hyva
olla mukana. Ohjeistus intrassa ja ulkoisilla sivuilla.

o Jarjestetaan infotilaisuuksia henkilostolle ja jarjestoille seka
osallistumista vahvistavia toimenpiteita: tydpajoja, toiminnan
esittelyvideoita ja tukea.

Asiakasraatitoiminta

o Kuvataan toimintamalli ja pyritddn yhdenmukaisuuteen toiminnan ja
kulurakenteen osalta. Raatitoiminnan kuvauksella varmistetaan
samalla toiminnan jatkuminen ja aloittamiseen liittyvien tekijoiden
huomioiminen uuden raadin perustamisessa.

o Tehdaan yhteiskehittdmista raatitoiminnan strategiaa edistavista
yhteisista tavoitteista. Vaikuttavuus kasvaa, kun aihetta kasitellaan
monipuolisesti eri asiakassegmenttien kanssa.

Yhdenvertaiset osallistumisen
mahdollisuudet

Monipuoliset ja ketterat
osallistumisen menetelmat
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Kokemusasiantuntijana

Pirkanmaan hyvinvointialueella

Materiaali Pirkanmaan hyvinvointialueen kiyttoon

Asiakas-/potilasraatitoiminta
Pirkanmaan hyvinvointialueella

Ohje Pirkanmaan hyvinvointialueelia

Sisélté

+ Kokemusasiantuntijana toimiminen
= Kokemusasiantuntijan koulutus
+ Kokemusasiantuntijan tybtehtavista

+ Palkkio kokemusasiantuntijana toimimisesta

+ Kokemusasiantuntijatydn paikallinen organisointi ja

kokemusasiantuntijoiden tuki

- Kokemusasiantuntija tyGyhteisdssa

- Kokemusasiantuntijan mahdollisuudet vaikuttavuuteen

+ Kokemusasiantuntijatoiminnasta saatavat hy&dyt ja niiden

seuraaminen

Osallistumisen vaikuttavuus
ja viestiminen

Liitteet

Liite 1. (a ja b) Kokemusasiantuntijaksi
Pirhaan — kaytanndn asiat koonti

Liite 2. Pirhan perehdytys ja valmennus
Liite 3. Palkkiot ja korvaukset

Liite 4. Pirhan laskutustiedot

Liite 5. Kokemuspankki

Liite 6. Miten mukaan toimintaan?

9.10.2023
31,10.2023
023, 17.11.2023ja 4.12.
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Otamme kaytt66n monipuoliset ja
ketterat osallistumisen menetelmat ja luomme el [
yhdenvertaiset osallistumismahdollisuudet 2/2

Palvelun kehittamisen tyopoyta

Kehittgjaasiakkaat

. . : T o Asiantuntijahaku
o Kuvataan toimintamalli yhteiskehittamalla. Rinnastuu osittain Tarve e
kokemustoimintaan. Hyvat kaytannot B
Asukaspaneeli Kehittamisen polku
o Pilotoidaan ja arvioidaan asukaspaneeli osallistumisen menetelmana. Materiaalit ey o
Ensimméaisen paneelin aiheena: Miten teemme digimuutoksen arvostavasti ja foinn o
vastuullisesti? Mittaaminen
Asukaspooli: Asukkaista koostuva rekisteri vapaaehtoisista asukkaista, jotka Tyokalut
ovat kiinnostuneet osallistumaan hyvinvointialueen palveluiden kehittamiseen. Kéiyttson-
: . y : L Valmennus )
o Toteutetaan teknisen ratkaisun testaus, pooliin kutsuminen ja toiminnan
kaynnistaminen. Verkosto Palvelun kehittamisen polku

Polis-tyOkalu: uudenlaista verkkokeskustelua Polis-alustalla

o Pilotoidaan Polis-tyOkalua asukkailla. Aiheena: Pirkanmaalaisten kokemus ja

nakemys asiakaslahtoisista digipalveluista. MITA MIELTA MITA MIELTA

PIRKANMAA? PIRKANMAA?

TyOpoyta asiakkaita ja henkilostoa osallistavan palvelumuotoilun avuksi

»pigipalveluissa on
helpompaa hui.ta_a i
arkaluontoisia asioita

»pigipalvelut tuu\rft .
vaihtoehtoja asiointiinl

o Rakennetaan intraan ensimmainen versio, jossa tarjotaan oikeita
palvelumuotoilun tytkaluja oikeisiin vaiheisiin. Hyvien kaytanteiden ja
esimerkkien avulla ohjataan ideoimisessa eteenpain.

Saavutettavuus ja esteettémyys osallistumisessa

Pirkanmaan
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o Luodaan ohjeistus ja malli yhteiskehittamalla: substanssiryhmat,
saavutettavuusasiantuntijat, vaikuttamistoimielimet.



Varmistamme osallistumisen vaikuttavuuden
ja viestimme osallistumisesta

Osallistumisen yhtenaiset toimintamallit

O

Viimeistellaan ja testataan osallistumisen periaatteet ja otetaan ne
kaytannoksi.

Luodaan osallistumisen vaikuttavuuden seurantamalli ja —ohjeistus.

Valmistellaan osallistumisen mittari sen ja kayttoonotto.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen viestintasuunnitelma

Varmistetaan viestinnan systemaattisuus ja oikea kohdentuminen.

Kuvataan sisaisen ja ulkoisen viestinnan kohderyhmat, keinot ja
aikataulut.

Viestinndllisia periaatteita on positiivisuus, selkeys ja
Innostavuus.

LinkedIn / someviestintdan sovitut hashtagit #Pirha

#Pirkanmaan_hyvinvointialue #asiakaskokemus #osallistuminen
#kehittdminen #tarkeintaihminen edistavat tunnettavuutta.

Yhdenvertaiset osallistumisen Monipuoliset ja ketterat Osallistumisen vaikuttavuus
mahdollisuudet osallistumisen menetelméat ja viestiminen

Osallistumisen periaatteet ja
menetelmat

Opas Pirkanmaan hyvinvointialueelle

. Tunnistetaan todellinen tarve ja
sitoudutaan tuloksiin.

. Varmistetaan riittavat resurssit.

. Jarjestetaan yhdenvertaiset
mahdollisuudet osallistua.

. Kerrotaan selkeasti, mihin prosessissa
voi vaikuttaa.

. Kerataan opit talteen ja kehitetdan
prosessia.
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