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Asukaspaneelin tavoite

Pirkanmaan hyvinvointialueella on
tavoitteena kasvattaa
digipalvelujen kayttomaara
huomattavasti vuoteen 2025
mennessa.

Miten teemme taman muutoksen
arvostavasti ja vastuullisesti
pirkanmaalaisen nakokulmasta?
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Asukaspaneelin
kokoaminen

Digi- ja vaestoviraston laatima
satunnaisotanta 8000:lle
nyvinvointialueen asukkaalle.

« Kutsu lahetettiin postitse

* Reilu 250 ilmoittautul mukaan.

43 valittiin mukaan lopulliseen
paneeliin, joista 40 osallistul
aktiivisesti paneeliin.
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ASUKASPANEELIIN

Tervetuloa puntaroimaan digipalveluja.

Pirkanmaan hyvinvointialueen digipalveluja
kehitetaan asukkaita kuunnellen. Tavoitteena
on tarjota sujuvia, joustavia ja monipuolisia
palveluita eri elamantilanteissa oleville thmi-
sille,

Osallistujana olet korvaamaton

Sinut on valittu satunnaisotannalia® tuomaan
omia nakokulmiasi ja kokemuksiasi asukas-
paneekin. limoittautuneista valitsemme 40
henkilod erilaisista elamantilanteista.

Tuo 3anesi kuuluviin ja valkuta Pirkanmaan hyvin-
vointialueen digipalvelujen kehittamiseen. Halu-
amme tietaa, miten digipalvelut toimivat juun si-
nulle. Asukaspaneeliin osallistuminen ei edellyta
erityisosaamista.

Mika on asukaspaneeli ja mita hyotya siita on?

Asukaspaneelssa alueen asukkaita kokoontuu pe-
rehtymaan ja keskusteiemaan ajankohtaisesta ai-
heesta. Osallistujat kuulevat asiantuntijoita ja saa-
Vat taustatietoa.

Asukaspaneehin tekemat suositukset otetaan mu-
kaan Pirkanmaan hyvinvointislueen palvelujen ke-
hittdmiseen ja pastoksentekoon. Keskustelut kéy-
d48n ohjatuissa pienryhmissd seka koko paneelin
kesken. Paneelissa tuotetaan arvokasta tietoa di-
gipalveluiden kehittamiseen ja suosituksiin

N

Asiakaslahtoiset digipalvelut

Pirkanmaan hyvinvointialueella lisataan di-
gipalveluja. Miten teemme taman muutoksen
arvostavasti ja vastuullisesti pirkanmaalaisen
nakokulmasta?

Lissamme digipalveluja, jotta sosiaali- ja terveys-
seka |ahipaiveluja edelieen riittaa niitd tarvitse-
ville. Tyovoiman saatavuuden vahentyessa ja pal-
velujen tarpeen kasvaessa olemme Pirkanmaan
hyvinvointislueella muutosten keskelld. Digipalve-
luja voi kayttad lahes kaikkialta. Samalla voimme
£655t88 niin 3ikad j& hermoja, mutts myds rahaa.

*Tetolahde: tama kutsu on Iahetetty 8000 satunnais-
otannalia digh ja vaestdtetoviraston tietokannasta
poimitulle prkanmaalacselle
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Tyoskentely

* 9.3. Vapriikki
4.4, Teams
 18.4. Teams

 Ennakkomateriaali ennen
tapaamista.

 Etatyoskelya tapaamisten valilla
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2.1 Digipalveluiden
valinnanvapaus kayttajille

2.1.1 Tasavertainen asiointikanava

Digipalvelut olisivat tulevaisuudessa tasavertaisena asiointikanavana,
koska digitaito on jatkuvasti kehittyva ja opittava taito. Joka
tapauksessa kehittyvassa yhteiskunnassa mennaan digipalveluiden
suuntaan.

2.1.2 Valinnanvapaus

Valinnanvapaus on sailytettava ja palveluita tulee saada myés
puhelimella ja paikan paalla. Digipalvelut ja niiden toimimattomuus
eivat saa eriarvoistaa inmisia.

2.1.3 Asiakaslahtdinen huomioiminen

Valinnanvapauspohdintaa tulee kayda asiakaslahtoisesti ja
palvelukohtaisesti esimerkiksi kiireellisyys ja palvelutarve
huomioiden, jotta ihmisten erilaiset tilanteet tulevat huomioiduksi.
Tahan liittyy myos eri tasoisen digiosaamisen huomioiminen.
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Kokonaisuudesta plussaa ja
siita miten ensimmaisesta
tapaamisesta tahan
viimeiseen saatiin
puserrettua monet ajatukset
yhteiseksi nakemykseksi. :)

Sami



2.2 Tietoturva

2.2.1 Selkea ja saavutettava ohjeistus

Pirkanmaan hyvinvointialueen palveluista kerrottu tieto ja kayttdohjeet
tulee olla helposti saavutettavia ja selkedlla yleiskielelld. Ohjeissa
hyddynnetdan visuaalisuutta ja niistad tehdaan lyhyitd, maksimissaan
1min kestavia videoita, joissa oleellinen tieto kerrotaan napakasti
tekstityksen kera. Ohjevideoita on tarkea olla saatavilla eri palveluista
ja ohjeista ja niiden sisalto pitaa kertoa myos tekstimuodossa. Videot
kayttdohjeista ja lapsille tarjottavat palvelut, esim.
hammastarkastukset 1 vuositarkastukset.

2.2.2 Tietous turvallisuudesta

Asukaspaneeli suosittaa, etta olisi olemassa vain yksi digitaalinen
kanava (OmaPirha), joka on niin selked, etta asiakas tunnistaa
olevansa oikealla sivulla. Huijausriskien minimoimiseksi asukkaita
pitaa tiedottaa ja kouluttaa huijauksista ja miten oikean sivuston voi
tunnistaa.
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2.2.3 Hairioviestinta

Hairidviestinnasta tulisi tiedottaa nopeasti ja
herkasti. Hairidviestinnan tulee olla sisalléltaan
selke&a ja tavoittaa erilaiset vaestoryhmat.
Asiakkaan tulee olla varma, etta viesti
lahetetaan Pirkanmaan hyvinvointialueen
toimesta. Pirkanmaan hyvinvointialueen

verkkosivuilla oleva informaatio, joka on
selkeéasti laadittu, on riittava tiedottamisen
taso. Informaation siséaltd on ratkaiseva, el
miten vikatilanteessa saa parhaiten yhteyden
ja asiansa hoidettua. Hairidtilanteesta saa
tiedon, kun kirjautuu palveluun, jossa tama
tieto on ja ohjeistus, miten toimia
hairidtilanteessa.




2.3 Toimivuus ja kaytanndllisyys ovat ratkaisevia ominaisuuksia, J0S
haluamme, etta ihmiset kayttavat digipalveluita

2.3.1 Yksinkertaisuus

Yksinkertaiset ja selkeat sivut, jotka ohjaavat mité tulee tehda.
Portaittain eteneminen on loogista.

2.3.2 Selkokielisyys
Kaikkialla digipalveluissa kaytetaan selkeaa kielta.
2.3.3 Erityisryhmien osallistaminen

Kaytettavyyden varmistamisessa tulisi osallistaa erityisryhmien
edustajia, koska heilla paras tieto.

2.3.4 Tunnistautumismenetelméat

Kaytetaan tunnettuja tietoturvallisia tunnistautumismenetelmia
seka Pirhan avustetun valtuuttamisen menetelmaa.
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2.3.5 Kielikdaannokset

Nettisivujen tulee olla suomeksi ja englanniksi, jolloin jo sivuilla
oleva kdantamisintegraatio voi kaantaa tekstin kayttajan toivomalle
kielelle. Taman liséksi sivuilla tulee olla selkeasti yhteystieto, johon
olla yhteydessa, kun tarvitsee lisdapua.

2.3.6 Joustava chat-palvelu

Chat palveluita voisi olla ilman vahvaa tunnistautumista tiettyyn
rajaan saakka. Kun siirrytddn henkilétietojen kasittelyyn,
tunnistautuminen tulee tehda.

2.3.7 Tavoitettava chat-palvelu

Chat tulee olla kattavasti auki ja terveydenhoitoalan ammattilaisen
tavoitettavan sita kautta.



2.4 Mita pitaisi tiedottaa
asukkaille ja miten?

2.4.1 Jatkuva tiedottaminen

Digipalveluista ja digituesta annetaan tietoa jatkuvasti
ja katkeamattomasti hoitopolun aikana asiakkaan
tarpeet huomioiden myos paperisina tiedotteina
asiakaskayntien yhteydessa. Lisaksi tietoa
digipalveluista kotiin jaettuna palveluntarjonnan
laajentuessa.

2.4.2 Erityisryhmien huomioiminen

Paneeli suosittaa, ettd myds sosiaalipalveluissa
(kuntouttava tyotoiminta, asumispalvelut, ikaihmisten
toiminta jne.) tiedotetaan aktiivisesti digitaalisista
palveluista. Taméa edellyttda vahvaa yhteisty6ta ja
tiedon jakamisen vastuunjakoa palveluntuottajien
kanssa.
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2.4.3 Tarkeimmat
ominaisuudet

Ajantasaiset yhteystiedot tulee
olla helposti I0ydettavissa
verkkosivuilta ja palvelujen
haku tehdaan yksinkertaiseksi.

a8



2.5 Miten tuemme «
digipalvelujen kayttoonottoa?

2.5.1 Asenteet 2.5.3 Kayttoonotto ja kayttokokemus

On tarkeaa vaikuttaa ihmisten asenteisiin ja tarjota Olisi hyva tutkia miten kayttéonotosta ja

helppoja keinoja tutustua digipalveluihin, jotta kéyttokokemuksesta saadaan

asukkaat innostuisivat kayttaméaan digipalveluja. mahdollisimman positiivinen ja toimiva
o jatkossakin, jotta tiedetaan mika auttaisi

2.5.2 Digiopastus ihmisia siirtymaan digipalveluihin.

Tgrjotaan Iiséé.t mahd(_)llisuuksia asukkaille .sa{ada 2.5.4 Termit ja kasitteet

digiopastusta joka paikkakunnalla esimerkiksi kerran __ _ e )

kuussa, jotta vastaanotolla ammattilaisen aika ei Digipalvelujen kayton kynnysta madaltaa

mene opastukseen. selkeammat ja helpommin ymmarrettavat

kasitteet. Termien ja kielen tulee olla
mahdollisimman selkeaa ja siihen tulee

kiinnittda huomiota.
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2.6 Viestinta ja vuorovaikutus digisséa

2.6.1 Henkiloston kouluttaminen

Henkilostba koulutetaan riittavasti etdkohtaamisten
vuorovaikutukseen, empatiaan ja tekniikkaan seka haastavampiin
vuorovaikutustilanteisiin luodaan esimerkiksi kysymyspattereita
vuorovaikutuksen helpottamiseksi.

Lisaksi paneeli suosittelee, etta kaikille erityisryhmien kanssa
toimiville jarjestetaan riittdva koulutus etédkohtaamisiin ja tekoalyn
hyodyntamiseen.

2.6.2 Varasuunnitelmat

Asiointitilanteissa olisi hyva olla aina varasuunnitelma, esimerkiksi
niin, etta tyontekija soittaa asiakkaalle puhelimella, jos
videoyhteytta ei saada toimimaan.

Nettiyhteys on keskeinen séahkdisissa palveluissa. Videon
valityksella on vaikea kommunikoida, jos yhteys patkii. Yhteyksista
ei koskaan tieda, milloin se toimii ja milloin ei.
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2.6.3 Tekoaly

Paneeli suhtautuu suosiollisesti tekodlyn kayttdmiseen
tekstipohjaisissa kohtaamisissa. Tekoaly pystyy hoitamaan
johonkin pisteeseen asti tekstipohjaista viestintad. Tama voisi
vahentaa henkildston tarvetta ja nopeuttaa asiointia.

2.6.4 Osallistuminen palveluiden kehittamiseen

Paneeli suosittelee, ettd asiakkaat paasevat vaikuttamaan
palveluihin sddnndllisesti monissa kanavissa monipuolisesti ja
helpolla tavalla, kuten esimerkiksi asiakaspalvelukyselyilla,
tekstiviestitse kerattavalla palautteella, sosiaalisen median
kanavissa tai esimerkiksi mahdollisen Pirha sovelluksen kautta.
Palvelujen kehittdmiseen otetaan ruohonjuuritason tyontekijat
vahvasti mukaan.



2.7 Miten muutoksista viestitaan ja miten muutosviestit tavoittavat asukkaat?

2.7.1 Tasavertainen hinnoittelu

Digi- ja lasnapalveluiden tulee olla tasavertaisia hinnoittelun
suhteen. Asiakas pystyy itse valitsemaan kaytettavan palvelun ja
kaikilla ei ole mahdollista valita digipalvelua, jolloin palvelu ei voi
olla edullisempi kuin lahipalvelu.

2.7.2 Avustettu digiasiointi

Asiointipisteita tulee sijoittaa pinta-alan mukaan, kuitenkin niin, etta
kaikissa kunnissa on vahintaan yksi asiointipiste. jossa voi
avustetusti digiasioida.
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2.7.3 Monikanavaisuus ja yhteisty6

Tiedotusta monikanavaisesti, ettd palveluista tiedetdan ja
erityisesti yhteistydssa kuntien kanssa.

2.7.4 Tasavertaisuus

Ajanvaraus sahkoisesti tulee tarjota kaikille Pirkanmaan
hyvinvointialueen asukkaille tasavertaisesti.



2.8 Kayttgjien ja erityisryhmien tarpeiden huomiointi

2.8.1 Vuorovaikutus asiakaskohtaamisessa

Paneeli suosittelee, ettéd asiakaskohtaamisessa vuorovaikutus on
sujuvaa ja asiakas ymmartaa hanta koskevat paatokset. Tasta on
apua kaikissa asiakaskohtaamisissa mutta varsinkin erityisryhmien
kanssa. Tulkkipalvelua on saatava helposti myos digipalveluissa.
Saatavilla oleva potilas- ja asiakaskirjaus lisda merkittavasti
ymmarrysta.

2.8.2 Apua teknisista ratkaisuista

Kehitetaan teknisia ratkaisuja, joilla erityisryhmaét voivat hallita
digitaalisia palveluita esimerkiksi yksinkertaistetut ja selkokieliset
nakymat, puheohjaus, tekoalyn mahdollisuuksien hyodyntaminen,
esimerkiksi kielenkdannokset jne. Palveluiden kaytettavyyteen
panostettava teknisilla ratkaisuilla niin, ettd myos
toimintarajoitteiden kanssa mahdollista kayttaa palvelua.
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2.8.3 Kayttajatiedon ja palautteen hydodyntaminen

Pirhan tulisi pyrkia kehittamaan digipalveluja kayttajatietoja ja
palautetta kerddmalla ja sen perusteella personoi
kayttajakokemuksia. Kayttajan suostumus edellytetdan
kayttajatietojen keradmiseen.

2.8.4 Tietoturvallinen mutta helppokayttdinen

Pirhan tulee jatkaa erilaisten puolesta asioinnin
tunnistautumistapojen selvittdmista tietoturvan sallimissa rajoissa.



37) Voin hyvaksyd koko suosituksen
3) Voin hyvaksya suosituksen osittain
1) En voi hyvaksya

Hyvaksynta

37 panelistia hyvaksyivat
julkilausuman suositukset taysin.

» Kolme panelistia hyvaksyivat
suositukset
vahemmistolauselmin:

 Kohta 2.3.5 kielikdannokset
 Kohta 2.7.1 tasavertainen hinnoittelu

* Yleinen: termit digi ja tekoaly karkoittavat ja
hammentavat
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Osallistuminen pédtdksentekoon jatkossa

Nyt kun sinulla on tdmé& kokemus, kuinka paljon aiot ottaa osaa hyvinvointialueen paatdksentekoon

ja palvelujen kehittdmiseen?

Palaute

* Osallistuminen koettiin
merkitykselliseksi.

« 25 alkoo ottaa enemman osaa
nyvinvointialueen
paatoksentekoon ja palvelujen
Kehittamiseen ja 12 saman
verran kuin ennen.

» Panelistien antama
kokonaisarvosana 4.2 (1-5)

. (0) VEhemman kuin ennen

(12) Saman verran kuin ennen Pirkanmaan
. (25) Enemmén kuin ennen hyVinVOintialue



Yhteystiedot

Janne Leinonen

Vs. Asiakaskokemuspaallikko
Asiakaskokemus ja osallistuminen

Biokatu 14, 2. krs, 33520 Tampere
040 8063 863
Janne.leinonen@pirha.fi

pirha.fi
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