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Pirkanmaan hyvinvointialueella on tavoitteena kasvattaa digipalvelujen
kayttomaara huomattavasti vuoteen 2025 mennessa. Satunnaisotannalla
valittu 40 osallistujan asukaspaneeli on puntaroinut tata aihetta eri
nakodkulmista ja suosittaa seuraavaa.
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1 Johdanto

Pirkanmaan hyvinvointialueen yksi strateginen karkiteema on "Tarkeinta on ihminen”.

Teema jakautuu neljaén alakohtaan, jotka ovat:

1. Ansaitsemme asukkaiden ja yhteisojen luottamuksen

2. Tavoitteemme on erinomainen asiakaskokemus ja saavutettavat palvelut
3. Asukkaat ja henkilosto osallistuvat palveluiden suunnitteluun

4. Turvallisuus on meidan jokaisen asia

Karki 1.3b (Otamme kaytt6on monipuoliset ja ketterat osallistumisen menetelmat)
kuuluu yhtena osaprojektina puntaroivan asukaspaneelin jarjestaminen Pirkanmaan
hyvinvointialueella. Pirkanmaan hyvinvointialueen asukkaista koostuneen
puntaroivan asukaspaneelin tehtavana oli tuottaa yhteinen julkilausuma siita, miten
Pirkanmaan hyvinvointialue voi tehda muutoksen digipalveluiden lisdamisesta

arvostavasti ja vastuullisesti hyvinvointialueen asukkaan nakdkulmasta.

Pirkanmaan hyvinvointialue on toteuttanut puntaroivan asukaspaneelin Sitran

(Suomen itsendisyyden juhlarahasto) Uudet vaikuttamisen tavat -projektissa.

1.1 Asukaspaneelin kokoaminen

Kutsu asukaspaneeliin lahetettiin 8000 satunnaisesti valitulle Pirkanmaan
hyvinvointialueen asukkaalle helmikuussa 2024. Kutsuun vastanneiden noin 250
vapaaehtoisen joukosta paneeliin poimittiin satunnaisesti 43 henkil6a siten, etta
paneeli vastasi mahdollisimman hyvin Pirkanmaan hyvinvointialueen vaestoa.
Taustamuuttujina panelistien valinnassa kaytettiin asuinpaikkaa, ikdryhmaa,
elamantilannetta, sukupuolta sekd maahanmuuttotaustaa. Lopulliseen

julkilausumaan osallistui lopulta 40 asukaspanelistia.

Asukaspaneelin osallistuneiden ikdjakauma oli seuraava:

nainen mies
Ikdjakauma kpl 21 19
16-25 9 5 4
26-40 10 5 5
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41-55 9 2 7

56-70 7 4 3

71 5 5 0
Sosioekonominen tausta Nainen Mies

Opiskelijat 10 5 5

Tybssakayvat / yrittajat 13 6 7

Tyo6ttémat / vanhempainloma 6 2 4

Elékelaiset 11 8 3

Alueellinen jakauma esitettyna kuvassa 1.

Maantieteellinen sijainti nainen mies

Pohjoinen 13 9 4

Lansi 13 7 6

Ita 14 5 9
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1.2 Tyo6skentely

Asukaspaneeli kokoontui live-tilaisuuteen lauantaina 9.3. seka kahtena etapaivana
4.4. ja 18.4. Panelistit tydskentelivat ennakkomateriaalin pohjalta ensimmaéaisessa
tapaamisessa, jossa he paasivat esittdmaan myos kysymyksia asiantuntijoilta.
Tyoskentelyé jatkettiin kahdessa etatapaamisessa ja etatapaamisten valilla

verkkotydskentelyalustalla.

Tilaisuuksissa kaytiin aiheesta keskusteluja ja keskustelujen paatteeksi paneeli
aanesti suosituksista, jotka nostettiin yhteiseen julkilausumaan. Julkilausumaan
nostetut suositukset ovat panelistien yhteisen tydskentelyn tulos. Julkilausuma ei
heijastele kenenkaan yksittaisen panelistin mielipiteita eika jarjestajat tai asiantuntijat
osallistuneet julkilausumaan nostettavien suositusten paattamiseen. Asukaspaneeli
luovuttaa tyéryhman muotoileman julkilausuman Pirkanmaan hyvinvointialueen

aluevaltuustolle syyskuussa 2024.

——
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2 Asukaspaneelin julkilausuma
Pirkanmaan hyvinvointialueella on tavoitteena kasvattaa digipalvelujen kayttomaara

huomattavasti vuoteen 2025 mennessa. Satunnaisotannalla valittu 40 osallistujan

asukaspaneeli on puntaroinut tata aihetta eri nakokulmista ja suosittaa seuraavaa:

2.1

2.2

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 myos puhelimella ja
paikan paalla. Digipalvelut ja niiden toimimattomuus eivat saa eriarvoistaa

ihmisia.

2.1.3 Asiakaslahtéinen huomioiminen

Valinnanvapauspohdintaa tulee kdyda asiakaslahtoisesti ja palvelukohtaisesti
esimerkiksi kiireellisyys ja palvelutarve huomioiden, jotta ihmisten erilaiset
tilanteet tulevat huomioiduksi. Tahan liittyy myos eri tasoisen digiosaamisen

huomioiminen.

Tietoturva

2.2.1 Selkea ja saavutettava ohjeistus

Pirkanmaan hyvinvointialueen palveluista kerrottu tieto ja kayttéohjeet tulee olla
helposti saavutettavia ja selkeélla yleiskielella. Ohjeissa hyddynnetaan
visuaalisuutta ja niista tehdaan lyhyitd, maksimissaan 1min kestavia videoita,
joissa oleellinen tieto kerrotaan napakasti tekstityksen kera. Ohjevideoita on
tarkea olla saatavilla eri palveluista ja ohjeista ja niiden sisaltd pitdd kertoa
my0os tekstimuodossa. Videot kayttdohjeista ja lapsille tarjottavat palvelut, esim.

hammastarkastukset 1 vuositarkastukset.
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Kayttbohjeet ovat oleellisia materiaaleja tietoturvan kannalta. Asiakkaan tulee
osata kayttaa digipalveluita tietoturvallisesti, jotta henkil6kohtaisten tietojen

antaminen on turvallista.

Pirhan pohdittavaksi, etta minkéalaisista palveluista tarvitaan tiedottamista?

Mistad kannattaa tehda videoita?

Asukaspaneeli suosittaa, etta kayttbohjeiden lukemista ja hyvaksymista
sahkoisissa jarjestelmissa tulee parantaa kayttajaystavallisemmaksi, koska
paneeli kokee, etta ne ovat monimutkaisia, jolloin asiakkaan mielenkiinto tai
halukkuus eivat riité niiden lukemiseen. Erityisryhmien osalta selkokielisyys on

erityisen perusteltu.

2.2.2 Tietous turvallisuudesta

Asukaspaneeli suosittaa, etta olisi olemassa vain yksi digitaalinen kanava
(OmaPirha), joka on niin selked, ettd asiakas tunnistaa olevansa oikealla
sivulla. Huijausriskien minimoimiseksi asukkaita pitaa tiedottaa ja kouluttaa
huijauksista ja miten oikean sivuston voi tunnistaa. Tama ei ole pelkastaan
Pirhan vastuulla, vaan my6s valtakunnallisestikin pitdisi panostaa enemman
huijausten tiedottamiseen ja miten niitd voidaan valttda. Paneelia huolestuttaa
kayttajien haasteet, kuten asiakkaiden tekniset valmiudet, asiakkaan
henkilokohtaisten tietojen luovuttamiseen liittyva turvallisuus ja asiakkaan
ymmarrys siita, ettd kanava on turvallinen. Asiakkaita ja asukkaita tulee
tiedottaa, millainen on Pirkanmaan hyvinvointialueen turvallinen verkkosivun

osoite ja miten tietoja kerrotaan hyvinvointialueen ammattilaisille.

2.2.3 Hairioviestinta

Hairidviestinnasta tulisi tiedottaa nopeasti ja herkasti. Hairidviestinnan tulee olla
sisalloltaén selkeda ja tavoittaa erilaiset vaestoryhmat. Asiakkaan tulee olla
varma, etta viesti lahetetadn Pirkanmaan hyvinvointialueen toimesta.
Pirkanmaan hyvinvointialueen verkkosivuilla oleva informaatio, joka on selke&sti
laadittu, on riittava tiedottamisen taso. Informaation sisaltd on ratkaiseva, eli

miten vikatilanteessa saa parhaiten yhteyden ja asiansa hoidettua.
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Hairidtilanteesta saa tiedon, kun Kirjautuu palveluun, jossa tama tieto on ja

ohjeistus, miten toimia hairitilanteessa.

Pirhan on hyva itse strategiassaan pohtia, mité on se hairidviestinta, josta
asukkaita ja kayttgjia tulee informoida. Esimerkiksi palvelujen kayttokatkot,
paivitykset ja huollot sellaiseksi tiedoksi, jota Pirha omilla nettisivuillaan voi
tiedottaa. Muunlainen kriisiviestinta ja hatatilanneohjeistus on valtion ja

viranomaisten tehtavia ja vastuulla.

Toimivuus ja kaytannollisyys ovat ratkaisevia ominaisuuksia,
jos haluamme, etta ihmiset kayttavat digipalveluita

2.3.1 Yksinkertaisuus

Yksinkertaiset ja selkeat sivut, jotka ohjaavat mita 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

Kaytetdaan tunnettuja tietoturvallisia tunnistautumismenetelmia seka Pirhan

avustetun valtuuttamisen menetelmaéaa.

2.3.5 Kielikdannokset

Nettisivujen tulee olla suomeksi ja englanniksi, jolloin jo sivuilla oleva
kaantamisintegraatio voi kaantaa tekstin kayttajan toivomalle kielelle. T&méan
liséksi sivuilla tulee olla selkeasti yhteystieto, johon olla yhteydessé, kun

tarvitsee lisdapua.
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2.3.6 Joustava chat-palvelu

Chat palveluita voisi olla ilman vahvaa tunnistautumista tiettyyn rajaan saakka.

Kun siirrytdan henkildtietojen kasittelyyn, tunnistautuminen tulee tehda.

2.3.7 Tavoitettava chat-palvelu

Chat tulee olla kattavasti auki ja terveydenhoitoalan ammattilaisen tavoitettavan

sitd kautta.

Mita pitaisi tiedottaa asukkaille ja miten?

2.4.1 Jatkuva tiedottaminen

Digipalveluista ja digituesta annetaan tietoa jatkuvasti ja katkeamattomasti
hoitopolun aikana asiakkaan tarpeet huomioiden myo6s paperisina tiedotteina
asiakaskayntien yhteydessa. Lisaksi tietoa digipalveluista kotiin jaettuna

palveluntarjonnan laajentuessa.

2.4.2 Erityisryhmien huomioiminen

Paneeli suosittaa, ettd myos sosiaalipalveluissa (kuntouttava tydtoiminta,
asumispalvelut, ikdihmisten toiminta jne.) tiedotetaan aktiivisesti digitaalisista
palveluista. Taméa edellyttaa vahvaa yhteisty6ta ja tiedon jakamisen

vastuunjakoa palveluntuottajien kanssa.

2.4.3 Tarkeimmat ominaisuudet

Ajantasaiset yhteystiedot tulee olla helposti |6ydettavissa verkkosivuilta ja

palvelujen haku tehdaan yksinkertaiseksi.

Pirkanmaan hyvinvointialueen Word-mallipohja raporttityyppisille tiedostoille 10 (16)



2.5

2.6

Pirkanmaan hyvinvointialue

Miten tuemme digipalvelujen kayttéonottoa?

2.5.1 Asenteet

On tarkeaa vaikuttaa inmisten asenteisiin ja tarjota helppoja keinoja tutustua

digipalveluihin, jotta asukkaat innostuisivat kayttamaan digipalveluja.

2.5.2 Digiopastus

Tarjotaan lisda mahdollisuuksia asukkaille saada digiopastusta joka
paikkakunnalla esimerkiksi kerran kuussa, jotta vastaanotolla ammattilaisen

aika ei mene opastukseen.

2.5.3 Kayttoonotto ja kayttokokemus

Olisi hyva tutkia miten kayttdonotosta ja kayttokokemuksesta saadaan
mahdollisimman positiivinen ja toimiva jatkossakin, jotta tiedetddn mika auttaisi

ihmisia siirtyméaan digipalveluihin.

2.5.4 Termit ja kasitteet

Digipalvelujen kayton kynnysta madaltaa selkeAmmat ja helpommin
ymmarrettavat kasitteet. Termien ja kielen tulee olla mahdollisimman selkeaa ja

siihen tulee kiinnittdd huomiota.

Viestinta ja vuorovaikutus digissa

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 riittava koulutus etédkohtaamisiin ja tekodlyn hyédyntamiseen
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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 séhkdisissa palveluissa. Videon valityksella on vaikea
kommunikoida, jos yhteys patkii. Yhteyksista ei koskaan tieda, milloin se toimii

ja milloin ei.

2.6.3 Tekoaly

Paneeli suhtautuu suosiollisesti tekoalyn kayttamiseen tekstipohjaisissa
kohtaamisissa. Tekodaly pystyy hoitamaan johonkin pisteeseen asti
tekstipohjaista viestintda. Tama voisi vahentaa henkiléston tarvetta ja nopeuttaa

asiointia.

2.6.4 Osallistuminen palveluiden kehittamiseen

Paneeli suosittelee, ettd asiakkaat paésevat vaikuttamaan palveluihin
saanndllisesti monissa kanavissa monipuolisesti ja helpolla tavalla, kuten
esimerkiksi asiakaspalvelukyselyilld, tekstiviestitse kerattavalla palautteella,
sosiaalisen median kanavissa tai esimerkiksi mahdollisen Pirha sovelluksen
kautta. Palvelujen kehittamiseen otetaan ruohonjuuritason tydntekijat vahvasti

mukaan.

Miten muutoksista viestitdan ja miten muutosviestit tavoittavat
asukkaat?

2.7.1 Tasavertainen hinnoittelu

Digi- ja lasn&palveluiden 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 l&hipalvelu.

2.7.2 Avustettu digiasiointi

Asiointipisteita tulee sijoittaa pinta-alan mukaan, kuitenkin niin, ettd kaikissa

kunnissa on vahintaan yksi asiointipiste. jossa voi avustetusti digiasioida.
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2.7.3 Monikanavaisuus ja yhteistyo

Tiedotusta monikanavaisesti, etta palveluista tiedetédéan ja erityisesti

yhteisty6sséa kuntien kanssa.

2.7.4 Tasavertaisuus

Ajanvaraus séhkoisesti tulee tarjota kaikille Pirkanmaan hyvinvointialueen

asukkaille tasavertaisesti.

Kayttajien ja erityisryhmien tarpeiden huomiointi

2.8.1 Vuorovaikutus asiakaskohtaamisessa

Paneeli suosittelee, ettd 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

lisdd merkittavasti ymmarrysta.

2.8.2 Apua teknisista ratkaisuista

Kehitetaan teknisia ratkaisuja, joilla erityisryhmat voivat hallita digitaalisia
palveluita esimerkiksi yksinkertaistetut ja selkokieliset nakymat, puheohjaus,
tekoadlyn mahdollisuuksien hyédyntaminen, esimerkiksi kielenkaannokset jne.
Palveluiden kaytettavyyteen panostettava teknisilla ratkaisuilla niin, ettd myos

toimintarajoitteiden kanssa mahdollista kayttaa palvelua.

2.8.3 Kayttgjatiedon ja palautteen hyddyntaminen

Pirhan tulisi pyrkid kehittdmé&an digipalveluja kayttajatietoja ja palautetta
keradmalla ja sen perusteella personoi kayttajakokemuksia. Kayttajan

suostumus edellytetaan kayttajatietojen keradmiseen.

2.8.4 Tietoturvallinen mutta helppokayttdinen

Pirhan tulee jatkaa erilaisten puolesta asioinnin tunnistautumistapojen

selvittAmista tietoturvan sallimissa rajoissa.
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3 Hyvéaksynta
Julkilausuman yhteinen hyvéaksyntékierros kaytiin viimeisen tapaamisen lopuksi.
Asukaspanelisteista 37 hyvaksyivat julkilausuman suositukset taysin sellaisenaan.

Kolme panelistia hyvaksyivat suositukset vahemmistélauselmin:

e Kohta 2.3.5 kielikdannokset
e Kohta 2.7.1 tasavertainen hinnoittelu
¢ Yleinen: termit digi ja tekoaly karkoittavat ja hammentavat

. (37) Vioin hyvaksyd koko suosituksen
. (3) Voin hyvaksya suosituksen osittain
B © En voi hyviksya
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