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Asiakaskokemuksen johtamisen ja osallistumisen paaperiaatteet
pahkinankuoressa

Kehitamme sidosryhmien kanssa yhteistydssa uusia osallistumisen menetelmia ja otamme

niita laajasti kayttoon koko hyvinvointialueelle. Tavoitteena ovat monipuoliset ja toimivat

osallistumisen tavat, joilla luodaan kaikille mahdollisuus osallistua paatoksentekoon ja

palvelujen kehittamiseen.

e Huolehdimme, etta osallistuminen vaikuttaa paatoksentekoon ja/tai palvelujen
kehittamiseen.

e Vahvistamme yhteiskehittdmista ja palvelumuotoilua toiminnan kaikilla tasoilla.

e Vahvistamme asiakaslahtoisyyden ja osallisuuden toimintakulttuuria koulutuksella ja
valmennuksella seka yhtenaisilla toimintatavoilla.

e Seuraamme onnistumista toiminnassa yhtenaisin asiakaskokemusmittarein, jossa tukena

on asiakaspalautejarjestelma.
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Ohjelman tavoite ja maaritelmat

Miksi ohjelma tehtiin?

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen johtamisen ja
asukasosallistumisen toteuttamista Pirkanmaan hyvinvointialueella. Ohjelman tavoitteena
on rakentaa yksittaisten asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpiteista kokonai-
suutta, joiden osat tukevat toisiaan ja vahvistavat toimenpiteiden vaikuttavuutta. Ohjelma
luo osaltaan systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategisen teeman ”Tarkeinta ihmi-

nen” toimeenpanoon.

e Ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategisten tavoitteiden mukaiset
toimeenpanokokonaisuudet, tuotokset, vaiheistuksen ja mittarit.

e Ohjelma kytkee asukkaiden ja asiakkaiden osallistumisen tavat osaksi paatoksentekoa,
palvelujen kehittdmista ja asiakaskokemuksen johtamista.

e Ohjelma luo kokonaiskuvan siihen liittyvan tyon organisoinnista Pirkanmaan

hyvinvointialueella.

Asiakaskokemus ja osallistuminen

o Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan henkilokohtaista kokemusta vuorovaikutuksestaan
organisaation kanssa. Se on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, joka
muodostuu asiakkaan yksittaisten kokemusten tai useiden erilaisten kokemusten
yhteisvaikutuksena. Siihen vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset ja kokemukset
palvelutilanteessa, ennen sita ja sen jalkeen. Asiakas ja palveluntarjoaja osallistuvat
yhdessa asiakaskokemuksen muodostumiseen.

e Asiakkaalla tassa ohjelmassa tarkoitetaan henkil6ita, jotka ovat hyvinvointialueen
palveluiden kayttajia tai potentiaalisia kayttajia. Hyvinvointialueella asiakkaiksi nahdaan
my0s palveluiden kayttajan laheiset.

e Ohjelma on sovellettavissa my0s sisaiseen asiakkuuteen, jossa eri yksikodiden valille
muodostuu palvelun arvontuottamisen ketju. Ohjelman toimenpiteet koskevat myds
tilannetta, jossa palvelun tarjoajana on hyvinvointialueen ulkopuolinen taho.

e Osallisuudella tarkoitetaan tdssa ohjelmassa asukas- ja asiakasosallisuutta, joka liittyy
hyvinvointialueen paatdksenteon ja palveluiden kehittdmisen prosesseihin.

e Asiakasosallisuudella tarkoitetaan henkildiden, asiakkaiden ja asiakasryhmien

mahdollisuutta vaikuttaa ja osallistua palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen ja arviointiin.
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Asiakkaita voivat olla seka todelliset etta mahdolliset asiakkaat, jotka muodostavat
palveluantajan asiakaskunnan.

¢ Asukasosallisuudella tarkoitetaan alueen asukkaan oikeutta osallistua ja vaikuttaa
alueensa paatoksentekoon ja palveluihin. Asukkaalla on oikeus saada tietoa
vaikuttamismahdollisuuksistaan ja siita mihin paatoksiin ja toimenpiteisiin osallistuminen

johtaa.

Lahtokohdat

Lainsaadanto taustalla

Osallistumista kasitellaan useammassa laissa.

Perustuslain (731/1999) mukaan yksilolla on oikeus osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja
elinymparistonsa kehittamiseen (2 §). Julkisen vallan tehtavana on edistaa yksilon
mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta itseaan koskevaan

paatoksentekoon (148).
Laki hyvinvointialueesta (29 § ja 34 §) linjaa vahvasti osallistumista.

Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttgjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa
hyvinvointialueen toimintaan. Aluevaltuuston on pidettava huolta monipuolisista ja vaikuttavista

osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista ja menetelmista.

Hyvinvointialueen on tiedotettava siita, milla tavoin paatosten valmisteluun voi osallistua ja
vaikuttaa. Viestinnassa on kaytettava asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta ja otettava
huomioon hyvinvointialueen eri asukasryhmien tarpeet. Viestinnassa on kaytettava esteettomia ja

saavutettavia menetelmia.

Osallistumista ja vaikuttamista voidaan lain mukaan edistaa erityisesti (29 §):
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e jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seka asukasraateja;

e selvittamalla asukkaiden ja hyvinvointialueella saannonmukaisesti tai pitempiaikaisesti
asuvien tai oleskelevien palvelujen kayttajien mielipiteitd ennen paatoksentekoa;

¢ valitsemalla palvelujen kayttajien edustajia hyvinvointialueen toimielimiin;

e suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen kayttajien kanssa;

e jarjestamalla mahdollisuuksia osallistua hyvinvointialueen talouden suunnitteluun;

e tukemalla asukkaiden seka jarjestdjen ja muiden yhteisojen oma-aloitteista asioiden

suunnittelua ja valmistelua.

Strategia ohjaa

Pirkanmaan hyvinvointialueen missio, olemassa olemisen tarkoitus, luo perustan asukas- ja asia-

kaslahtoiselle toiminnalle. Asukas asetetaan missiossa kaiken keskelle.

”’Sinun hyvinvointisi on yhteinen tehtavamme, olemme sinua varten”.

Visiona on:

”Pirkanmaalaiset ovat ylpeita hyvinvointialueensa palveluista ja suosittelevat niita”.

Jotta tdssa onnistutaan, asukkaiden ja asiakkaiden aani taytyy kuulua vahvasti niin paatoksente-
ossa kuin palveluiden suunnittelussa. Visiossa asiakkaat asetetaan tarkeaan rooliin myos palvelu-

jen arvioinnin nakokulmasta: asiakkaat arvioivat onnistumista heidan omista lahtokohdistaan.

Asiakaskokemus ja osallistuminen liittyy erityisesti strategian karkiteemaan "Tarkeinta ih-
minen”
¢ Ansaitsemme asukkaiden ja yhteisojen luottamuksen

e Tavoitteemme on erinomainen asiakaskokemus ja saavutettavat palvelut
e Asukkaat ja henkilosto osallistuvat palvelujen suunnitteluun ja kehittamiseen

e Turvallisuus on meidan jokaisen asia

Arvot ja palvelulupaus tukevat

Hyvinvointialueen arvot ovat: ihmislaheisyys, arvostus, rohkeus, vastuullisuus ja luottamus.
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Ihmislaheisyys viitoittaa tieta tavaksi vuorovaikuttaa. Hyvinvointialueella kohtaamme toisemme ja
jokaisen asiakkaan inhimillisesti, empaattisesti ja lasna olevasti. Olemme ylpeitd moninaisuudes-
tamme ja huomioimme jokaisen yksilona. Haluamme olla helposti Iahestyttava, lammin ja mutka-

ton.

Palvelulupaus konkretisoi hyvinvointialueen arvoja:

”Pidamme yhdessa huolta kaikkien pirkanmaalaisten hyvinvoinnista ja turvallisuudesta.
Kohtaamme sinut inhimillisesti, ammattimaisesti ja luotettavasti.
Tyomme perustuu parhaaseen osaamiseen ja tutkittuun tietoon.

Olemme sinua varten, elaman vuoksi.”

Asiakasorientaatio taustalla

Asiakas

Asiakas-
kokemus
syntyy

vuoro-
vaikutuksessa

Kohtaaminen

Palvelun
tarjoaja

Toiminta Asiakaslahtdisyys

Tieto :
Asiakasymmarrys

Asiakaskeskeisyys

Asiakaslahtoisyys ja —osallisuus konkretisoituvat Pirkanmaan hyvinvointialueen eri kohtaamisissa
ja toimintamalleissa. Asiakkaat osallistuvat toiminnan tai palvelun arviointiin. Tarkeaa on, etta mit-
taamisen, palautteiden ja osallistumisen kautta saatava tieto muuttaa toimintaa ja nayttaytyy asi-

akkaalle entista parempana asiakaskokemuksena.
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Asiakaslahtdisessa ajattelussa toimintaa ajatellaan ensisijaisesti asiakkaan tarpeista lahtien, or-
ganisatoriset ratkaisut seuraavat naista tarpeista. Asiakkaat osallistuvat yhdessa hyvinvointialu-
een kanssa toiminnan ja palveluiden maarittelyyn, ratkaisujen luomiseen seka toteuttamiseen.
Asiakaslahtdisen toiminnan edellytyksena on perustavanlaatuinen ymmartaminen asiakkaasta ja

kaikista kohtaamisista hyvinvointialueen ja asiakkaan valilla.

Asiakaskeskeinen kulttuuri ulottaa asiakaslahtoisyyden osaksi kaikkea toimintaa ja paatoksente-
koa. Uudet menetelmat ja osallistumista vahvistava toimintakulttuuri auttavat hyvinvointialuetta

ymmartamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja siten jarjestamaan vaikuttavampia palveluita.

Asiakaskokemuksella vaikuttavuutta

e Hyva asiakaskokemus kerryttaa myonteisyytta ja luottamusta hoitoon ja palveluun.

e Asiakkaan sitoutuminen hoitoon ja palveluun lisaantyvat, kun asiakas tulee kuulluksi ja
tarpeet huomioiduksi.

e Oikeanlaisella kohtaamisella paastaan asiakkaan kanssa yhteisymmarryksessa oikeisiin
tavoitteisiin ja vaikuttavuuteen.

e Onnistunut vuorovaikutus lisaa asiakkaan ymmarrysta oman toiminnan merkityksesta
osana hoitoa ja palvelua seka vahvistaa arjessa parjaamista.

e Hyodyntamalla asiakaskokemuksia kehittamisessa, varmistetaan miellyttava ja sujuva
palvelupolku.

e Selkeat ja ymmarrettavat palvelut helpottavat asiakasta arjessa ja luovat osaltaan

hyvinvointia.

KOKEMUS

Miltd vuorovaikutus
palvelun kanssa tuntuu ja
lEEEERG CInIEER TOIMIVUUS
se saa aikaan.

Kuinka hyvin palvelu
toteutetaan

Palvelun laadun kolme suuntaa
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Miksi asiakaskokemuksen johtaminen on tarkeaa?

e Asukkaat ja asiakkaat saavat aanensa kuuluviin ja hyvinvointialueen palvelut rakentuvat
aidosti asiakaslahtoisesti.

e Asettamalla asiakas keskelle, organisaation toiminnalla on yksi yhteinen nimittgja, jonka
ymparille voidaan muodostaa arvoa tuottavia palveluja, yndenmukaisuutta ja sujuvuutta.

e Kun tunnemme asiakkaiden tarpeet, asiakkaiden kokemukseen vaikuttavat tekijat ja
mahdollistamme asiakkaiden osallistumisen luomme joustavuutta palveluihin.

e Resurssien kaytto tehostuu, kun ne kohdennetaan hyédyntamalla parasta mahdollista
tietoa asiakkaiden tarpeista.

e Asiakaskokemus laajentaa nakemyksen asiakkaan palvelupolkuun kokonaisuudessaan,
eika vain yksittaisiin kohtaamisiin.

e Asiakaskokemus on yksi valine toiminnan vaikuttavuuden parantamiseen.

e Kun yhteiskehittamisessa (palvelumuotoilu) ovat mukana seka asiakkaat etta henkilosto,

sitoutuminen muutokseen paranee.

Me muodostamme hyvinvointialueen

e Oikeus osallistua palveluiden kehittdmiseen ei rajoitu palveluiden asiakkaisiin, vaan samat
oikeudet osallistua palvelutoiminnan suunnitteluun ja kehittdamiseen ulotetaan kaikille
alueen asukkaille:

¢ Hyvinvointialueen muodostavat sen asukkaat, asiakkaat, tyontekijat, yhteisot ja
kumppanit. Hyvinvointialueen rakentamiseen, kehittamiseen ja yhteisen tahtotilan
luomiseen tarvitaan kaikki mukaan.

¢ Hyvinvointialue tarjoaa osallistumisvaylia asukkaille, jotta he voivat osallistua palveluiden

kehittamiseen.
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Miksi osallistuminen on tarkeaa?

e Osallistumisella on vahva vaikutus luottamukseen organisaatiota kohtaan. Luottamus
vaikuttaa organisaation maineeseen. Luottamus alueen paatoksentekoa kohtaan
vahvistuu.

o Paatoksenteon laatu paranee, kun keskustelussa kuullaan mielipiteita erilaisista
nakokulmista.

e Tehtyjen paatosten taustalla on vahvempi oikeutus asukkailta ja palveluiden kayttajilta, kun
he ovat olleet alusta asti mukana keskustelemassa niista.

o Vastakkainasettelut eri mielta olevien valilla vahenevat yhteisen keskustelun my6ta.

¢ Luottamushenkildt paasevat suoraan vuorovaikutukseen asukkaiden ja palveluiden
kayttajien kanssa ja saavat ensi kaden tietoa naiden toiveista.

¢ Asukkaiden kansalaisvalmiudet ja tietotaso kasvavat

¢ Monipuoliset osallistumisen mahdollisuudet voivat lopulta vahvistaa alueen elinvoimaa ja
houkuttelevuutta asuinpaikkana, kun asukkaat kokevat olevansa aktiivisia alueensa

yhteison jasenia.

Nykytilan haasteet ja tarvittavat toimenpiteet

Asiakaskokemustieto ei ole yhtenevaista eika sita hyodynneta tavoitteellisesti.

Palautejarjestelmia on monia. Asiakkaat ja henkilostod eivat nde palautteensa vaikutusta.

=> Asiakastiedon hyddyntaminen

=>» Palautteen lapinakyvyys

Osallistumiskanavia ei ole riittdvasti tai ne ovat vasta kehittymassa. Palveluiden kehittamisessa

osallistumisen vaikuttavuutta ei seurata.

=>» Osallistumisen kanavien kehittaminen

=>» Osallistumisen vaikuttavuutta lisattava

>
Sitran tekeman tutkimuksen mukaan suomalaiset haluaisivat osallistua paatoksentekoon
enemman, jos se olisi nykyista helpompaa. Paatoksenteko tuntuu kuitenkin etaiselta arjessa. Se

pitaisi tuoda lahemmaksi tavallista inmista.

=>» Osallistumisen vaivattomuus



Asiakaskokemuksen ja osallistumisen systemaattista johtamista varten on tarve laatia

Pirkanmaan hyvinvointialueelle yhtenaisia rakenteita.

= Rakenteet tukemaan johtamista

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman toimintaymparisto

Ulkoinen yhteisty0 ja velvoitteet

e Lainsaadanto
e THL / mittarointi

e Sitra / Demokratia teemaryhma

Paatoksentekoon vaikuttaminen, palvelujen ja osallistumisen kehittaminen ja arviointi

e Asiakkaat ja laheiset
e Asukkaat
e Vaikuttamistoimielimet

e Jarjestot

Asiakas-kokemuksen ja osallistumisen kehittaminen ja toteuttaminen

e Sote-palvelut
e Pelastuspalvelut
e Tukipalvelut

e Strateginen ohjaus

Yhteys muihin ohjelmiin
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma painottuu vaikuttamiseen paatoksentekoon ja

palvelujen kehittamiseen. Tassa ohjelmassa kasiteltavien asukas- ja asiakasosallistumisen

lisaksi sidosryhmaosallisuutta kasitellaan laajasti
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e Alueellisessa hyvinvointisuunnitelmassa

ja henkilostoosallisuutta

e Henkildstdohjelmassa
e Henkilostoa koskevissa kehittamisohjelmissa

e Tasa-arvo- ja yhdenvertaisuussuunnitelmassa

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma tukee omavalvonnan seurantaa ja mittaamista.

Ohjelman toimeenpano

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian mukaiset tavoitteet

¢ Asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyodyntaminen on yhtenaista ja tavoitteellisesta
koko hyvinvointialueella

e Osallistuminen palveluiden kehittdamiseen on helppoa ja osa henkildéston seka asukkaiden

arkea

Asiakaskokemuksen johtamisen ja osallistumisen tavoitteena on jatkuvasti ja systemaattisesti

asettaa asiakas toiminnan keskella.

Asiakaskokemuksen toimenpidekokonaisuudet

Asiakaslahtoinen toimintakulttuuri

e Asiakaslahtoisen kulttuurin ja toiminnan painopisteet toimintaohjeineen kuvattu
¢ Asiakaskokemus-verkosto toiminnassa

e Asiakaslahtoisyyden koulutuskokonaisuus luotu ja aktivoitu

Asiakaspalautejarjestelma

e Yhtenainen asiakaspalautejarjestelma luotu: NPS, suora palaute ja kohdennetut kyselyt

e Systematisoitu tekoalyavusteinen asiakaskokemustiedon analysointi aloitettu
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Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen

e Segmenttikohtaiset asiakaskokemus-tavoitteet maaritelty
o Asiakaskokemustiedon hydodyntamisen malli luotu ja otettu kayttoon

¢ Yhtenaiset kayttajakokemuksen elementit luotu

Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyodyntaminen on yhtenaista ja tavoitteellisesta koko hy-
vinvointialueella
Mittarit:
e Asiakaskokemuksen NPS —mittaus on kaytdssa 55 %:ssa palveluissa vuoden 2024
loppuun mennessa ja 70 %:ssa vuoden 2025 loppuun mennessa

e Mitatuissa palveluissa NPS on vahintaan 55 vuonna 2024 ja 60 vuonna 2025

Osallistumisen toimenpidekokonaisuudet

Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet

e Osallistumisaktiivisuutta edellyttavien ja aktivoivien, digitaalisia ja fyysisia
keinoja kayttdonotettu

e Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat osallistumisen suunnittelun lIahtékohdat

Monipuoliset ja ketterat osallistumisen menetelmat

e Osallistumisen hyvat kaytannot kuvattu ja otettu kayttoon
e Asukaspooli kehitetty ja kayttoonotettu

¢ Asiakaslahtdisen palvelun kehittamisen digitaalisen tyopdydan rakentaminen aloitettu



Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen

e Osallistumisen periaatteet ja prosessit kuvattu
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¢ Aktiivinen ja monikanavainen viestinta osallistumisen mahdollisuuksista ja vaikutuksista

otettu kaytannoksi

e Osallisuuden vaikuttavuuden seuranta ja arviointi otettu kaytannoksi

Osallistumisen mittaaminen

Osallistuminen palveluiden kehittamiseen on helppoa ja osa henkiloston seka asukkaiden arkea

Mittarit:

e Asukaspoolissa jasenia 1000 vuoden 2024 loppuun mennessa ja vuonna 2025 jasenia

3000

e Tehdaan uudelleen yhdessa Sitran kanssa mittaus vuonna 2025. Kehitetaan ja otetaan

kayttdon oma osallistumismittari vuonna 2024. Tavoitteena tulosten paraneminen vuonna

2025.

Tiekartta 2023-2025

Toimenpide-
kokonaisuudet 2023

2024

2025

Asiakaslahtinen

Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin maarittely

toimintakulttuuri ja suunnittelu

Pirhalaisen asiakaslahtoisen
toimintakulttuurin luominen

Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin edistaminen
koko organisaatiossa painopisteiden,
verkostomallin, koulutuksen avulla

Asiakaspalautejarjestelman
toimenpidesuunnitelma, foimintamallin kuvaus
ja tekniset kokeilut

Asiakaspalaute-
Jérjestelma

Asiakaspalautejarjestelmén erityisryhmien
keruuratkaisut, osittainen tuotantoon siirto

Asiakaspalautejarjestelman kaytto koko
organisaatiossa ja jarjestelman
jatkokehittaminen

Asiakaskokemus-
tiedon Asiakaskokemustavoitteiden maéarittely ja

hyodyntaminen yhteisten toimintamallien suunnittelu

Asiakaskokemustavoitteiden asettaminen ja
yhteisten toimintamallien luominen

Asiakaskokemustavoitteiden ja yhteisten
toimintamallien hyddyntédminen ja
Jatkokehittaminen

Tarpeiden ja yhdenvertaisen osallistumisen
elementtien kartoitus eri asiakasryhmien

mahdollisuudet nakokuimista

Osallistumisen menetelmien kehittaminen kokeilut, kuvaus ja ohjeistus ja kayttoonotto

Monipuoliset ja Osallistumisen hyvien kaytantojen kartoitus,

ketterat osallistumisen ja palvelujen kehiftamisen tuen
osallistumisen suunnittelu

menetelmét

Osallistumisen hyvien kaytantojen ja
osallistumisen ja palvelujen kehittamisen tuen
kuvaaminen

Osallistumisen hyvien kaytantojen ja
osallistumisen tuen kaytioonotio ja palvelujen
kehittamisen tuen alustan kehitystyd

Osallistumisen ) . . . .
Osallistumisen periaatteiden ja prosessien

yhteiskehittaminen, viestinnan suunnittelu

vaikuttavuus ja
viestiminen

Osallistumisen periaatteet, prosessit ja vaikuttavuuden seuranta seka viestinnan elementtien
rakentaminen ja kayttoonotto
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen organisoituminen hyvinvointialueella

Asiakaskokemus ja osallistuminen on jokaisen asia

Asiakaskokemukseen ja osallistumiseen liittyvaan kehittamiseen on sitouduttava organisaation
kaikilla tasoilla ja kaikissa tehtavissa tyoskentelevien. Kehittamista johdetaan yhtena

kokonaisuutena hyvinvointialueella ja toteutetaan yhdessa palvelutuotannon kanssa.

e Pirkanmaan hyvinvointialueen hallitus on asettanut asiakkuus- ja laatujaoston, jonka
tehtavana on muun muassa valmistella osaltaan asiakaskokemustavoitetta ja arvioida sen
toteutumista seka valmistella osaltaan aluehallitukselle asiakaskokemus- ja osallistumisen
ohjelmaa ja arvioida sen toteutumista.

e Strateginen ohjaus kuvaa tavoitteet ja luo rakenteet osallistumisen ja erinomaisen
asiakaskokemuksen luomiseksi. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen yksikko koordinoi
asiakaskokemuksen ja osallistumisen rakenteiden kehittamista ja mm. lahettilasverkostoa.

¢ Palvelutuotanto on avainroolissa erinomaisen asiakaskokemuksen tuottamisessa.

Asiakaskokemus tuodaan nakyvaksi osaksi arjen johtamista ja henkiloston arkea.

Asiakaskokemuksen johtamisen viitekehys

EDELLYTYKSET STRATEGINEN OHJAUS

Selkea,
Osaamisalueet ja ymmarrettava ja
tavat tuottaa arvoa yhteinen jaetiu
asiakkaille asiakaskokemuksen
Arvolupaus: Mita tahtotila .
arvoa tuotamme Suunnittelun ja
asiakkaille? tekemisen ohjaus
Mielikuvan luominen
maéritetyn tahtotilan
kauita

Kokemuksen

Monipuoliset asukas- yyden

Asiakaskokemus

Strategiset
strategian ytimessa

tavoitieet

Yhtef

mittaamisen malli,
palautejarjestelma
Datan
yhdistaminen

ja
asiakasymmarryksen,
osallistumisi

Johdon tinkimaton

; L [HENNE
sitoutuminen

Tyokalut ja prosessit
kehittamiseen

Asiakaskokemuksen
el

ryhmittely ja profilointi

Miten
mittaamme
ja
seuraamme

Oisyyden

in viennille

selkea rakenne ja
henkilot

Millaisia
asiakkaita,
millaisin
tarpeinja
odotuksin?

Mité arvoa Miké on

tuotamme asiakas-

asiakkail- kokemuksen
lemme? tahtotila?

kokemusta
suunn_itellaan

o !
toteutetaan? toteutumista

Kokemuksen
yhtenaisyyden
toteuttaminen
Asiakasryhmaékohtaiset
palvelupolut, kriittisten
vaiheiden
tunnistaminen
Palvelulupaukset ja
niiden lunastaminen
Jatkuva parantaminen
Palvelumuotoilu

PALVELUTUOTANTO ASIAKASKESKEISYYSARVONA JA KULTTUURISSA

Datan keruu
Datan lagja kaytto
Ja hyddyntaminen

Palvelut, joilla Tahtotilaan

vastataan sitoutuminen

asiakastarpeeseen, Nakyminen

ja joissa kiteytyy kaikissa

hyvinvointialueen toiminnoissa,

osaaminen toimintamallit
asiakaskohtaamis-
pisteissa

Asiakasymmarryksen
keraaminen ja
hyoadyntaminen
palvelujen

suunnittelussa
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Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakaskokemuksen ja osallistumisen verkosto

Lasten, nuorten lkaihmisten ja
Avopalvelut Ja perheiden Sairaalapalvelut vammaisten
palvelut palvelut

Rakenteet ja verkostojen koordinointi
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen lahettilaat




Liitteet

Liite 1. Ohjelman kasittely

Asiakkuus ja laatujaosto

e 09/2022
o 11/2022
e 01/2023

Monipalveluvaliokunta 11/22
Tulevaisuus ja strategiavaliokunta 02/23
Konsernipalvelujohtoryhma 11/22
Sote -johtoryhma 11/22
Tukipalveluiden johtoryhma 11/22
Pelastuspalveluiden johtoryhma 11/22
HVA johtoryhma

o 11/22

o 05/23
Vanhusneuvosto 03/23
Vammaisneuvosto 03/23

Nuorisovaltuusto 03/23
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Liite 2. Ohjelman rakennuspalikoita

Kansallinen

Sitran Demokratia —teemaryhma

Sote -uudistuksen kansallinen osallisuusverkosto

THL:n kansallinen ASPA-tyéryhma (mittaristo)

Oikeusministerion hyvinvointialueiden aloitepalvelun suunnittelun tyopajat
Sitran uudet osallistumisen tavat ja Nuorten hyvinvointialue —hankkeet
Hoppu -hanke —> Asiakaspalautejarjestelma

Keskustelu Sitran kanssa asiakaslahtoisen palvelujen kehittdmisen digitaalisesta alustasta

Aluevaltuuston linjapaperi "kaiken toiminnan keskiossa on palveluja kayttava ihminen™
Strategiaprosessi

Hallintosaanto

Asiakaskokemuksen johtamisen rakenteet

Asiakkuus ja laatu —jaosto

Sidosryhmayhteistyd: Osallisuus ja HVA ja PirSOTE —ryhma, tydpajoja osallistumisesta

Kokeilut ja hyvien kaytantojen tunnistaminen PirSOTE:n ja PirKOTI:n kanssa yhteistyona



Liite 3. Asiakaslahtoisyyden ja osallistumisen portaat
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Pirkanmaan hyvinvointialueen tahtaimessa on saada osallistuminen ja asiakaslahtdinen toiminta

elamaan kulttuurissa osana jokaista paivaa. Tahtotilana on, ettd osallistuminen johtaa aidosti

konkreettisiin muutoksiin ja osallistumisen toteutumista seurataan ja mitataan. Toimeenpano-oh-

jelmassa jokaista askelmaa kehitetaan eteenpain.

Viestinta

Avoin viestinta

y

Palautteen
keruu

Asukas- ja
asiakaskyselyt

Asiakaspalaute-
jarjestelma

y

Keskustelu ‘

Vuorovaikutteinen
osallistuminen

Yhtels-
kehittiminen

4

Palvelumuotoilu

Kokemusasiantuntijat
Kehittajaasiakkaat

Omaehtoisen
kehittdmistydn
tukeminen

Systemaattinen
osallistuminen

Strategiset toimenpiteet

Organisaatiotason
kyvykkyys
yhteiskehittdmiseen ja
palvelujen asukas- ja
asiakaslahttiseen
kehittdmiseen

Useita osallistumisen
muotoja kaytossa

Osallistuminen
toiminta-

Kulttuurissa

y |

Osallisuus on
lapilyovaa, sisélla
perustoiminnoissa eli
suunnittelussa ja
tybprosesseissaja
johtaa konkreettisiin
muutoksiin
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Liite 4. Osallistumisen lajit, osallistumisen paatoksenteossa ja palvelujen
kehittamisen prosesseissa

Paatoksentekoon ja palvelujen kehittamiseen liittyvia osallisuuden lajeja ovat mm. tieto-, aloite-,
suunnittelu-, paatoksenteko- ja arviointiosallisuus (Sitra). Toimeenpano-ohjelmassa on tavoit-
teena tukea naiden osallistumisen lajien ja niihin liittyvien monipuolisten ja toisiaan tulevien me-

netelmien kayttdoa ja paatdoksenteon etta palvelujen kehittamisen eri vaiheissa.

e Tieto-osallisuus = tiedon oikea-aikaista saamista ja tuottamista asioiden valmisteluun

¢ Aloiteosallisuus = itselle tai yhteisolle tarkeiden asioiden nostamista valmisteluun

e Suunnitteluosallisuus = asioiden valmisteluun liittyvaa vuorovaikutusta

o Paatoksenteko-osallisuus = suoraa tai epasuoraa osallistumista paatdksen
muodostamiseen

e Arviointiosallisuus = paatosten ja toiminnan arviointia tulevan suunnittelun pohjaksi

Vaikutta
mistoimi-
elimet

Hallitus

Aloite Vireille- Anvioni W Valmis- Jaostot

tulo telu Toimeen-

pano

Viran-
haltija T

Paatoksenteko Taytantéonpano

Aloiteosallisuus Tieto-osallisuus Suunnitteluosallisuus Paatososallisuus Arviointiosallisuus

Hyvinvointialueen paatoksentekoprosessi asukasosallistumisen nakokulmasta

Asiakas Kiteytys Arviointi @
Asukas- gl /s ja Kehitys- Konsen- _
ymmarrys ja priori- pastEk- o ) tomt? ., o

Seuranta

Valmistelu

mmarrys totd

Y ¥ japalaute SOy senteko
Hankeis-

taminen Palvelun

yhteiskehittaminen ja Toimeenpano ja
kokeilut jatkokehittaminen

Hyvinvointialueen palvelujen kehittdmisen prosessi asiakasosallistumisen nakdkulmasta

Toiminnan seuranta, valmistelu ja
paatoksenteko

Liite 5. Asiakasymmarryksen ja osallistumisen menetelmat

Monipuoliset menetelmat antavat asiakkaille ja asukkaille mahdollisuuden vaikuttaa paatoksente-

koon, kuvata omia kokemuksiaan palvelusta, osallistua yhteiskehittamisen menetelmin palvelujen
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suunnitteluun ja arvioida saamaansa palvelua. Osallistua voi seka digitaalisesti etta kasvotusten

ja joko pidempiaikaisesti tai kertaluontoisesti.

Toimeenpano-ohjelmassa kehitetaan, kokeillaan, hyodynnetaan ja tuotetaan yhdessa asukkai-
den, asiakkaisen ja sidosryhmien kanssa monipuolisia osallistumisen ja palautteen annon mene-
telmia sen mukaan, mita niilla tavoitellaan. Osallistumista tukemaan rakennetaan asukaspooli,

jonka kautta asukkaiden on entista helpompi saada tietoa osallistumisen menetelmista ja vaikut-

taa.
Osallistuminen Osallistuminen
paatoksentekoon palvelujen kehittamiseen

Vaikuttamistoimielimet Asiakasraati

Kokemusasian-
tuntijatoiminta

Aloitetoiminta

Paatosten vaikutusten
ennakkoarviointi

Asukaspaneeli _ _
(myos digi) Asiakaspaneelit
Verkkopohjainen
keskustelualusta Kohdennetut kyselyt

Asiakaspalautejarjestelma

Kehittajaasiakkaat

Asukaspooli

Teksti- Jatkuva asiakaskokemuksen

analytiikka mittaaminen (NPS)
avoimen

palautteen
kasittelyssa

Suora palaute
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Liite 6. Yhteiskehittaminen ja palvelumuotoilu

Yhteiskehittdminen ja palvelumuotoilu, jossa seka asukkaat, asiakkaat, sidosryhmat ettd henki-
|6st6 ovat mukana toiminnan kehittamisessa luovat keskeisen perustan palvelujen kehittamiselle

monidanisesti.

Asukas- ja
asiakasymmarryksen
laadulliset menetelm3*
* Haastattelut

« Paivakirjat
» Sosiaalinenraportointi
* Havainnointi, varjostus ym.

Yhteissuunnittelunvaiheet

Toimenpano-ohjelma kasvattaa kyvykkyytta tallaiseen toimintaan tuomalla tydkaluja, kehittamisen
vaiheistusta, verkostoja, hyvien kaytantdjen kuvaamista seka koulutusta ja valmennusta koko or-

ganisaation kayttoon.
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Liite 7. Osallistumisen periaatteet hyvinvointialueella

Valitusta menetelmasta riippumatta Pirkanmaan hyvinvointialueella noudatetaan tiettyja peruspe-
riaatteita, joilla taataan, etta osallistuminen on vaikuttavaa ja osallistujille motivoivaa.
Osallistumisen tavoitteena on saada hyvinvointialueen asukkaiden ja palvelujen kayttajien aani
esiin paatoksenteossa ja palvelujen suunnittelussa, jotta he saavat yhdenvertaisesti entista pa-
rempia palveluja. Hyvinvointialueen osallistuvat prosessit rakentuvat viiden periaatteen mukaan,
joiden sisaltoa tasmennetaan toimeenpano-ohjelmassa.

Tunnistetaan todellinen tarve ja sitoudutaan tuloksiin.
Varmistetaan riittdvat resurssit.
Jarjestetaan yhdenvertaiset mahdollisuudet osallistua.

Kerrotaan selkeasti, mihin prosessissa voi vaikuttaa.

O 0N =

Kerataan opit talteen ja kehitetaan prosessia.



