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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman tavoite

« Ohjelman tavoitteena on rakentaa yksittaisten asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpiteista
kokonaisuutta, joiden osat tukevat toisiaan ja vahvistavat toimenpiteiden vaikuttavuutta. Ohjelma luo
osaltaan systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategian karki 1 "Tarkeinta ihminen” toimeenpanoon.

* Ohjelma kytkee asukkaiden ja asiakkaiden osallistumisen osaksi paatoksentekoa, palvelujen kehittamista ja
asiakaskokemuksen johtamista. Ohjelma luo kokonaiskuvan siihen liittyvan tyon organisoinnista Pirkanmaan
hyvinvointialueella. Ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian tavoitteiden
kehittamistoimet toimenpiteineen ja vaiheistuksineen.

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma edistaa erityisesti strategian tavoitteita:
 Toimimme asiakaslahtoisesti ja arvostavasti
« Kehitamme palveluita yhdessa asukkaiden ja henkil6ston kanssa

« Nama kokonaisuudet sisaltavat kehittdmistoimia, joissa on useita toimenpiteita.
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Kaytetyt selvitykset ja ohjelman sisaltoon osallistuneet

tah Ot » Strategian pohjalle tehdyt asukas- ja henkilostokyselyt 2025
* Asiakaspalautteet 2025
* Asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvéat haastattelut johdolle ja paattajille 2024-2025
* Benchmarking -selvitys /muut hyvinvointialueet / kehittdmistarpeet 9/2025
» Safe Space -nuorten tapahtuma 10/2025
» Vaikuttamistoimielimet (yhteinen ty6paja) 11/2025
» Jarjestoyhteistydryhma (ty6paja) 11/2025
* Osallistumisen kysely asukkaille 12/2025
* Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittdmisryhma (tyopaja) 12/2025
» lkaantyneiden ja vammaisten henkildiden valiokunta (ty6paja) 12/2025
» Lapset, nuoret, perheet ja tydikaiset valiokunta (ty6paja) 12/2025
* Tulevaisuus ja turvallisuusvaliokunta (ty6paja) 1/2026
* Asiakkaat ja henkilostd (Osallisuusviikko -tapahtuma) 2/2026
* Asiakaslahtoisyyden verkosto 2/2026

Pirkanmaan » Asiakkuus- ja laatujaosto 3/2026

hyvinvointialue
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Ohjelma edistaa hyvinvointialueen arvoja

Pirkanmaan

Ihmislaheisyys

Ohjelmassa ihmislaheisyys on arvo,
strateginen suunta ja ajattelutapa,
joka korostaa ihmisen huomioon
ottamista, ymmartamista ja
kunnioittamista seka organisaatio-
etta yksildtasolla.

Vastuullisuus

Ohjelma edistad asukkaiden ja
henkildston osallistumista
laadukkailla, turvallisilla ja
vaikuttaviksi todetuilla menetelmilla ja
tyokaluilla.

Luottamus

Ohjelma edistaa luottamusta korostamalla
asukkaiden ja asiakkaiden aanen
systemaattista hyddyntamista ja
vaikuttavuutta palvelujen kehittdmisessa ja
paatoksenteossa. Hyva asiakaskokemus
kerryttdd myonteisyytta ja luottamusta
hoitoon ja palveluun.

Yhdenvertaisuus

Ohjelma edistaa eri vaestorynmien
kuulluksi tulemista saavutettavalla
osallistumisella.

hyvinvointialue




Ohjelmalla tavoitellaan

Asiakas ja asukas

» Asukkaat I6ytavat oman tavan osallistua.
Tehtyjen paatosten taustalla on vahvempi
oikeutus asukkailta, kun he ovat olleet alusta
asti mukana keskustelemassa niista.

» Palveluja muotoillaan asiakkaan elaman
todellisuutta vasten.

« Hyodyntamalla asiakaskokemuksia
kehittamisessa, varmistetaan miellyttava ja
sujuva palvelupolku.

« Selkeat ja ymmarrettavat palvelut helpottavat
asiakasta arjessa ja luovat osaltaan
hyvinvointia.
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Organisaatio

Osallistumisella on vahva vaikutus luottamukseen
organisaatiota kohtaan.

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

Resurssien kayttd tehostuu, kun ne kohdennetaan
hyodyntamalla parasta mahdollista tietoa
asiakkaiden tarpeista.

Asiakaskokemus on yksi valine toiminnan
vaikuttavuuden parantamiseen.

Kun yhteiskehittdmisessa (palvelumuotoilu) ovat
mukana seka asiakkaat ettd henkilosto,
sitoutuminen muutokseen paranee.



Inmislaheisyys ajattelutapana
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Palvelutuotanto

Asiakaslahtoisyys

Asiakas- ja asukasymmarrys

S e

Ihmiset, toimintamallit,
palvelueleet, fyysiset ja
digitaaliset ymparistot ja
niiden laatu

Hoito- ja palvelupolut,
palvelujen ihmislahtdinen
suunnittelu, yhteiskehittdminen

Tarpeet, odotukset,
arvostukset, kokemukset,
osallistumisen menetelmat

Asiakaslahtdinen
toimintakulttuuri, strategia,
johtaminen, paatoksenteko



Tunnistetut haasteet ja kehittamistarpeet (1/2)
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Asiakaslahtdinen kulttuuri ja arvostava kohtaaminen

Asiakaslahtdisyys ja osallistuminen vaatii kulttuurinmuutoksen tueksi yhtenaiset
toimintamallit ja johtamisen periaatteet. Asiakkaiden kohtaamistaidoissa on vaihtelua.

Asiakaskokemustieto

Asiakaskokemustiedon systemaattinen keruu ei ole viela hyvinvointialuetasoista.
Analysointi ja raportointi ovat suurelta osin manuaalista ty6ta vaativia eika tietojen
ristiin tarkastelua tehda viela systemaattisesti. Tiedon hyddyntdminen ei ole
systemaattista. Tulevaisuuteen luotaava tarkastelu eri palvelumuodoista auttaa
ennakoimaan. Keinoja asiakasodotusten tunnistamiseen ja realistisen tiedon
valittamiseen tarvitaan.

Asiakaslahtdinen palvelujen suunnittelu

Hoito- ja palvelupolkujen systeemitason hallinta vaatii kehittamista.
Asiakaskokemustiedon liittdminen polkuihin auttaa ymmartamaan asiakkaan palvelun
jatkuvuuteen liittyvia haasteita. Polkukuvausten linkittdminen ammattilaisten hoito- ja
palveluketjuihin on toteuttamatta. Palvelumuotoilukyvykkyyden kehittdminen ja sen
merkityksen oivaltaminen organisaatiotasoisesti on tarpeen. Kehittamista tulee
priorisoida myos asiakkaiden arvostusten kautta. Palvelukanavien
yhdenmukaisuudessa ja digitaalisten palvelujen saavutettavuudessa on
kehittAmistarpeita.



Tunnistetut haasteet ja kehittamistarpeet (2/2)
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Osallistumisen mahdollisuudet ja osallistumisen kokemus arjessa

Haasteena on luoda kulttuurista muutosta, jossa asukkaiden osallistuminen
on automaattisesti mukana muutoksissa ja kehittamisessa. Ei-aktiivisten
ryhmien, eri kieli- ja kulttuurirynmien seka nuorten tavoittaminen ja aktivointi
hyvinvointialueen toiminnan osallistumiseen on vahvistettava. Keinoina on
osallistumisen ja siihen liittyvien menetelmien tunnettuuden lisaaminen,
asukkaiden tavoitettavuuden ja saavutettavan osallistumisen kehittdminen.

Osallistumisen vaikuttavuus

Osallistuminen ei ole erillinen tapahtuma, vaan se on kytkettava vahvasti
kehittdmisen ja paatoksenteon prosesseihin. Osallistumisen vaikuttavuus
taytyy nakya entistd selkeAmmin. Sita on myoskin arvioitava ja mitattava
ailempaa systemaattisemmin.



Tnvistelma toimista

Olennaisin muutos edelliseen kauteen: Asiakaskokemuksen ja osallistumisen rakenteista
hyddyntamiseen ja vaikuttavuuteen

Vahvistamme asiakaslahtoisyyden ja osallistumisen toimintakulttuuria yhteisella
asiakaslahtoisyyden johtamisen mallilla, koulutuksella ja ottamalla osallistuminen osaksi arjen
toimintaa.

Keradmme ja hyddynnamme asiakaskokemustietoa systemaattisesti koko hyvinvointialueella.

Vahvistamme palvelupolkujen kuvaamista ja kehittamisté asiakasnakokulmasta kokonaisuuksina
tavoitteena ymmarrettava, saavutettava ja toimiva pirhalainen asiakaskokemus palveluissa ja
palvelukanavissa.

Panostamme ihmislahtdiseen kehittdmiseen, jossa asiakkaat, asukkaat ja henkilosto yhdessa
suunnittelevat palveluja.

Kehitdmme sidosryhmien kanssa yhteistydssa osallistumisen saavutettavuutta, jotta kaikilla on
mahdollisuus osallistua.

Huolehdimme, etta osallistuminen vaikuttaa paatoksentekoon ja palvelujen kehittamiseen.
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Kehittamistoimet

Toimintakulttuurimme on

asiakaslahtoista

Asiointikanavamme ja
palvelumme ovat
ymmarrettavia ja toimivia /
asiakaskokemustieto

Asiointikanavamme ja
palvelumme ovat
ymmarrettavia ja toimivia /
palveluiden suunnittelu

Asukkaiden osallistuminen
palveluiden kehittdmiseen
on vaikuttavaa /
saavutettavuus,
vaikuttavuus

Hyédynnamme
henkilosttmme osaamista

toimintamme
uudistamisessa
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Tiekartta 2026-2029

2026-2027

2028

2029

Asiakaslahtdisen johtamisen toimintamalli
kuvattu ja koulutus suunniteltu. Johdon
verkosto kaynnistetty. Kohtaamismalli kuvattu
ja otettu kayttéon.

Toimintamalli jalkautettu, kypsyyden arviointi
kehitetty ja otettu kayttoon. Verkostojen roolit ja
linkitykset kuvattu.

Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin edistaminen
koko organisaatiossa johtamisen,
verkostomallin, koulutuksen avulla.

Asiakaspalautekokonaisuuden arviointi tehty.
Asiakaskokemusmittauksen (NPS) laajentamista
jatkettu. Tekodly kayttdonotettu.

Asiakaspalautekokonaisuutta kehitetty. Pilotoitu
polunmukainen asiakaskokemusdatan keruu ja
hyddyntaminen. Tekoalyn laajamittaista
hy6dyntamisté tuettu.

Sujuva, systemaattinen palautteen keruun,
kasittelyn, analysoinnin ja hyédyntamisen
toimintamalli k&ytossa koko hyvinvointialueella.

Polkujen systeemitason kuvaus pilotoitu.
Yhteisten toimintamallien (sis. digi) suunnittelu
aloitettu. Palvelumuotoilukyvykkyyden
kehittdmisen vaiheistus tehty.

Polkujen hallinnoinnin kartoitus tehty. Yhteiset
kayttajaystavallisen suunnittelun periaatteet
kuvattu. Laadullisen asiakaskokemustiedon

kayttéa vahvistettu.

Polkujen hallinnoinnin suunnitelma kéaytossa.
Palvelumuotoilu toimii kayttajaystavallisten
palvelujen kehittamisen tukena.

Osallistumisen saavutettavuus kuvattu
sidosryhmien kanssa. Implementointi,
kayttdonotto ja verkostojen rakentaminen
aloitettu.

Saavutettavan osallistumisen toimenpiteita
edistetty organisaatiossa. Verkostomainen
yhteiskehittdminen kéynnistetty.

Saavutettava osallistumisen toimii arjessa.
Osallistumista kehitetdén verkostoissa.

Systemaattinen osallistumisen malli kuvattu.
Asukaspoolin vuorovaikutteinen toimintamalli
otettu kayttoon.

Kehitetty mittari asukkaiden nékemysten
vaikutuksista paéatoksiin tai palveluihin.
Aktiivinen vaikuttavuusviestinté.

Saanndllinen mittaus asukkaiden
kokemuksista omista
vaikutusmahdollisuuksistaan. Jatkuva
vaikuttavuuden kehittdminen.

Asukkaiden osallistumiseen kehitettyjen
monipuolisten menetelmien soveltaminen
henkil6ston osallistumiseen aloitettu.

Kehitetty ja otettu kayttéon malleja, joissa
henkildstd toimii aktiivisena
kehittdjakumppanina yhdessé asukkaiden ja
asiakkaiden kanssa.

Kehittdjakumppanuus -mallit ovat osa
organisaation normaalia toimintakulttuuria ja
niitd kéytetdan laajasti kaikilla palvelualueilla.

Toimenpiteet

v




AO-ohjelma asukkaan ja
asiakkaan asialla

» Haettu ratkaisuja asiakkaiden,
asukkaiden, henkiloston ja
sidosryhmien kanssa yhdessa
tunnistettuihin haasteisiin ja
kehittdmistarpeisiin

« Suunniteltu vastaamaan strategian
pohjalta laadittua
toimeenpanosuunnitelmaa
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