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Aslakaskokemus, johtaminen ja laatu

1. Asiakaskokemuksen
moniulotteisuus
sosiaalipalveluissa

2. Asiakaskokemuksen
mittaaminen ja johtaminen
sosiaalipalveluissa

3. Sosiaalihuollon
kehittamisteemat laadun
arviointiin hyvinvointialueella




Asiakaskokemuksen moniulotteisuus sosiaalipalveluissa Pirkanmaan

hyvinvointialue
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Aslakaskokemuksen johtaminen hyvinvointialue

» Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttaa asiakaskokemuksen
mittaamista

« Mittaaminen edellyttaad oikeita mittareita, toimivia tyovalineita ja
tietoteknisia valmiuksia

» Asiakaskokemuksen johtaminen edellyttaa tietoa, tahtoa, taitoa ja
alkaa seka asennetta

—> asiakas passiivinen palvelujen vastaanottaja vai aktiivinen oman

palvelukokonaisuutensa asiantuntija?

« Mita sosiaalihuollossa tapahtuu asiakaskokemuksen kentalla?

1. Kokeiluja asiakaskokemuksen/asiakasosallisuuden mittaamiseksi

2. Erilaisia mittareita kehitetaan
3. Tahtotilaa mitata asiakaskokemusta
« Mita sosiaalihuolto tarvitsee viela?

1. Tietotekniset valmiudet

2.  Strateginen tahtotila > aikaa/resurssia asiakaskokemuksen
mittaamiseen ja analysointiin

3. Johtajia, jotka omaksuvat asiakaskokemuksen palveluja ohjaavaksi
strategiaksi




Asiakaskokemuksen/osallisuuden oo
mittaaminen sosiaalipalveluissa nyt

* Asiakaskokemuksen mittaamisen kokeiluja:

 THL:n maarittelemat asiakaskokemuksen kysymykset kokeilussa nyt
vildessa kunnassa Pirsote-Pikassos yhteistyona

« THL:n AVAIN-mittaria (asiakas- ja tyOntekijavaikuttavuuden arviointimittari)
pilotoitu Pirkanmaalla erityisesti Tampereella ja Kangasalla vuosina 2018-
2020 - laajuuden ja tietojarjestelmahaasteiden vuoksi ei ole saatu
kayttoonotettua sosiaalipalveluissa

« 3x10 d —osallisuusmittaria edistetty hankkeissa erityisesti lapsiperheiden ja
lastensuojelun sosiaalitydssa - toimeenpanon haasteita

« Kykyviisaria (tyokyvyn arvioinnin mittari) kokeiltu systemaattisesti
Pirkanmaan tyokykyhankkeessa - pyritaan pilotoimaan viela tyoikaisten
sosiaalipalveluissa

-> Tavoitteena kokeilujen kautta kerata tietoa eri mittareista ja kehittaa

hyvinvointialueelle sote-palvelujen asiakaskokemuksen mittari
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Esimerkki Kykyviisarista

Hyvinvointiosion tulokset — muutos ka 17.5.21-16.6.22

Hyvinvointiosion tulokset BA. Koettu tysKyky, o vastaajaa

Ryhman keskiarvo

1. vastauskerta

| ] 3.8/10
Bl. Tyytyviisyys eldmiin, o8 vastaajaa 2. vastauskerta
L vastauskart e — | 4.4/10

— ] 2.8/s

2. vastauskerta

I l 3.0/s BS. Suhde tydeldmain, 98 vastaajaa
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Sosiaalihuollon teemat laadun hyvinvointialue
arviointiin hyvinvointialueella

 Valvonta ja omavalvonta:
« Osa jokaisen sosiaalihuollon asiantuntijan ty6tehtavia — seka oman tyon laadun
omavalvonta etta asiakkaalle hankittavien palvelujen laadun valvonta
« Omavalvonnan rakenteiden oltava matalat, selkeéat ja toimivat — tiedon kulku
« Omavalvonnan johtaminen

« Kirjaamisen kehittaminen:
« Asiakastyon paivittaiskirjaaminen kaytossa osana laadun ja johtamisen tydkaluja
« Maaramuotoisen kirjaamisen edistaminen ja kehittdminen (Osaamiskeskusten
kirjaamisvalmennukset)

* Tutkimus- ja kehittamistoiminta:
« Hyvinvointialueen palvelujen laadun ja kehittamisen nakokulmasta TKIO-rakenteet tulee
tuoda lahemmaksi palvelutuotantoa
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