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Aika 14.08.2023, klo 09:00 - 10:54

Paikka Teams

Kasitellyt asiat

§45 Kokouksen laillisuus ja paatdsvaltaisuus

846 Péytakirjantarkastajat

§47 Lasndolo- ja puheoikeudet

§48 Vammaispalvelulain noudattaminen hyvinvointialueella
§49 Asiakaskokemuksen mittaamisen tilannekatsaus

§50 Minun tiimini -malli Pirkanmaan hyvinvointialueella
§51 Muut asiat

§52 Tiedoksi merkittavat asiat
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Saapuvilla olleet jasenet
Anna Kontula, puheenjohtaja
Hanna Holma, 1. varapuheenjohtaja
Reeta Ahonen
Aila Dundar-Jarvinen
Arto Haveri
Perttu Jussila
Joni Kumlander
Merja Litmanen
Henrik Lofberg
Pasi Viitasalo
Lisa Wesin

Muut saapuvilla olleet
Emilia Tomminen, Hallintoassistentti, sihteeri
Marika Jarvinen, Asiakaspalvelun kehittémispaallikko
Taru Kuosmanen, Sosiaali- ja terveysjohtaja
Kirsi Sario, Projektipaallikko
Arto Ranta, Strategiajohtaja
Tuukka Salkoaho, Integraatiojohtaja
Vilma Kiilunen, Hallintolakimies, saapui 09:04
Pauli Rautiainen, HT, FM, VTM, dosentti, yliopistonlehtori, saapui 09:03, poistui 09:42
Tiina Piispanen, Suunnittelupaallikkd, saapui 10:06, poistui 10:40
Jyrki Janger, Kokemusasiantuntija, saapui 10:06, poistui 10:40
Anna-Mari Martikainen, Viestintapaallikko, saapui 10:40, poistui 10:53

Allekirjoitukset

Anna Kontula Emilia Tomminen
Puheenjohtaja Sihteeri

Poytakirjan tarkastus
Poytakirja on tarkastettu ja hyvaksytty

15.08.2023 15.08.2023
Merja Litmanen Joni Kumlander
Poytakirjantarkastaja Poytakirjantarkastaja

Poytakirjan nahtavanaolo
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Pirkanmaan hyvinvointialueen verkkosivulla pirha.cloudnc.fi 15.8.2023
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§45
Kokouksen laillisuus ja paatosvaltaisuus

Hallintosaannon 132 §:n mukaan kokouksen puheenjohtaja toteaa lasna olevat seka
sen, onko kokous laillisesti koolle kutsuttu ja paatosvaltainen.

Hallintosaannon 125 §:n mukaan kokouskutsun antaa puheenjohtaja tai hanen
estyneend ollessaan varapuheenjohtaja. Kokouskutsussa ilmoitetaan kokouksen aika
ja paikka seka kasiteltavat asiat.

Kokouskutsu lahetetadn ensisijaisesti sahkodisella viestilla vahintaan viisi (5)
kalenteripaivaa ennen kokousta jasenille ja muille, joilla on Idsndolo-oikeus tai -
velvollisuus. Edella mainitusta maaraajasta voidaan poiketa, jos asian kiireellisyys sita
vaatii.

Varsinainen kokouskutsu ja esityslista asiakkuus- ja laatujaoston kokoukseen
14.08.2023 on toimitettu sahkoisesti 09.08.2023. Esityslista liitteineen on tallennettu
sahkoiseen kokoustydtilaan (Pirre) 09.08.2023 seka julkaistu yleisessa tietoverkossa
09.08.2023.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Todetaan kokouksen laillisuus ja paatosvaltaisuus.

Paatos
Todettiin kokouksen laillisuus ja paatosvaltaisuus.
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§ 46
Péytakirjantarkastajat

Hallintosaannon 144 8:n mukaan poytakirjan tarkastaa kaksi kullakin kerralla sita
varten valittua jasentd, ellei toimielin ole paattanyt pdytakirjan tarkastamisesta muulla
tavalla.

Poytakirja voidaan allekirjoittaa ja tarkastaa sahkdisesti. Sahkoisessa
paatoksentekomenettelyssa tehtyja paatoksia koskeva poytakirja tai sen osa voidaan
tarkastaa erikseen ennen kokousta.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Valitaan kaksi pdytakirjantarkastajaa. Vuorossa ovat Joni Kumlander seka Merja
Litmanen. Varalla ovat Pasi Viitasalo ja Lisa Wesin.

Paatos

Valittiin poytakirjantarkastajiksi Joni Kumlander seka Merja Litmanen. Varalla ovat Pasi
Viitasalo ja Lisa Wesin.
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§47
Lasnaolo- ja puheoikeudet

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa lasnaolo- ja puheoikeudesta kokouksessa.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

® myontaa lasnaolo- ja puheoikeuden §:n 48 ajaksi Pauli Rautiaiselle (HT, FM, VTM,
dosentti, yliopistonlehtori)
® myontaa lasnaolo- ja puheoikeuden §:n 50 ajaksi suunnittelupaallikkd Tiina
Piispaselle seka kokemusasiantuntija Jyrki Jangerille
® myontaa lasnaolo- ja puheoikeuden §:n 51 ajaksi viestintapaallikkdé Anna-
Mari Martikaiselle ja viestintajohtaja Elina Kinnuselle.
Paatos
Asiakkuus- ja laatujaosto paatti

e myontaa lasnaolo- ja puheoikeuden 8:n 48 ajaksi Pauli Rautiaiselle (HT, FM, VTM,
dosentti, yliopistonlehtori)

® myontaa lasnaolo- ja puheoikeuden 8:n 50 ajaksi suunnittelupaallikkd Tiina
Piispaselle seka kokemusasiantuntija Jyrki Jangerille

® myodntaa lasndolo- ja puheoikeuden 8:n 51 ajaksi viestintapaallikkd Anna-
Mari Martikaiselle ja viestintajohtaja Elina Kinnuselle

® myodntaa lasndolo- ja puheoikeuden koko kokouksen ajaksi hallintolakimies
Vilma Kiiluselle.
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§48
Vammaispalvelulain noudattaminen hyvinvointialueella

18515/2023

Valmistelijat / lisatiedot:
Emilia Tomminen, HALLINTOASSISTENTTI, emilia.tomminen@pirha.fi

Nykyiselle voimassa olevalle vammaispalvelulaille on nahty

uudistamistarpeita. Vammaispalvelulain uudistuksen tarkoituksena on tukea

vammaisen henkilon itsendista elamaa ja itsemaaraamisoikeuden toteutumista,
yhdenvertaisuutta, osallisuutta ja osallistumista yhteiskunnassa seka
turvata yksilollisen tarpeen mukaiset, riittavat ja laadultaan hyvat palvelut (STM).

Petteri Orpon hallituksen hallitusohjelman mukaan uusi vammaispalvelulaki siirretaan
tulemaan voimaan 1.10.2024. Hallitus kaynnistaa kiireellisesti lainvalmistelun, jonka
tarkoituksena on turvata vammaisten oikeuksien toteutuminen ja palveluiden
saatavuus. Hallitusohjelman mukaan uuden vammaispalvelulain valmistelua
priorisoidaan lainvalmisteluprosessissa. Valmistelussa huomioidaan
vammaispalvelulain 675/2023 eduskuntakasittelyn aikana tehdyt lisaykset.

Vammaispalvelulaista yleisesti ja sen noudattamisesta hyvinvointialueella alustaa
Pauli Rautiainen (HT, FM, VTM, dosentti, yliopistonlehtori).

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa
e merkita tiedoksi annetun alustuksen ja kaydyn keskustelun.

Kokouskasittely

Kuultiin asiantuntijana Pauli Rautiaista, joka poistui kokouksesta ennen
paatdksentekoa.

Paatos

Paatosehdotus hyvaksyttiin.
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Asiakkuus- ja laatujaosto, § 47,31.10.2022
Asiakkuus- ja laatujaosto, § 49, 14.08.2023

§49
Asiakaskokemuksen mittaamisen tilannekatsaus

575/2022

Asiakkuus- ja laatujaosto, 31.10.2022, § 47

Valmistelijat / lisatiedot:

Marika Jarvinen, ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISPAAL, marika.jarvinen@pirha.fi

Hallintosaanndn 12 8:n mukaan Asiakkuus- ja laatujaoston tehtavana on muun
muassa valmistella osaltaan asiakaskokemustavoitetta ja arvioida sen toteutumista
seka valmistella osaltaan aluehallitukselle asiakaskokemus- ja osallisuuden -

suunnitelmaa ja arvioida sen toteutumista.

Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttdjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa
hyvinvointialueen toimintaan (29 8). Yksi keino osallistua ja vaikuttaa toimintaan, on
antaa palautetta saamastaan palvelusta. Pirkanmaan hyvinvointialueella rakennetaan
jarjestelmag, jossa asiakkaat voivat ilmaista asiakaskokemuksensa perusteella
suositteluhalukkuutensa hyvinvointialueen palveluista. Tavoitteena on luoda
jarjestelma, jossa asiakas voi antaa palautetta saamastaan palvelusta mahdollisimman
reaaliaikaisesti, anonyymisti ja vaivattomasti vastaamalla saamaansa kyselyyn.
Tiedonkeruussa hyddynnetaan kansallisesti sovittuja, yhtenevia mittareita ja
toimintamalleja. Asukkaat voivat tarkastella asiakaskokemusmittauksen tuloksia mm.

hyvinvointialueen internet -sivuilta. Tuloksia raportoidaan henkildstolle ja

paatdksentekijoille hyvinvointialueen raportointijarjestelmalla. Tulokset on tarkoitettu

koko henkilostdon kayttdon ja ne ohjaavat toimintaa kohti vaikuttavuutta ja
asiakaskeskeisyytta. Niita kaytetaan vertailuun, prosessien ja toimintojen
suunnitteluun ja kehittamiseen seka yhteisen asiakaslahtdisen kulttuurin
rakentamiseen.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e kdyda lahetekeskustelun asiakaskokemuksen mittaamisen suunnitelmasta.

Kokouskasittely
Kuultiin asiantuntijana § 47 aikana kehittamispaallikkd Marika Jarvista.

Merkittiin, etta Joni Kumlander poistui kokouksesta kokonaan 8 47 kasittelyn aikana.

Paatos
Paatésehdotus hyvaksyttiin.

Asiakkuus- ja laatujaosto, 14.08.2023, § 49
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Liitteet

Valmistelijat / lisatiedot:
Marika Jarvinen, ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISPAAL, marika.jarvinen@pirha.fi

1 Jarvinen_Asiakaskokemuksen mittaaminen_tilannekatsaus 20230814

Asiakaskokemuksen mittaamisen tilannekatsaus

Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttgjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa
hyvinvointialueen toimintaan (29 8). Yksi keino osallistua ja vaikuttaa toimintaan, on
antaa palautetta saamastaan palvelusta. Pirkanmaan hyvinvointialueella rakennetaan
jarjestelmag, jossa asiakkaat voivat ilmaista asiakaskokemuksensa perusteella
suositteluhalukkuutensa hyvinvointialueen palveluista. Suositteluhalukkuusarvion
lisaksi asiakkailta pyydetdaan avointa palautetta saamastaan palvelusta ja pyydetaan
vastaamaan asiointikokemukseen liittyviin vaittamiin. Kehittamistydn lahtékohtana
ovat kansallisesti sovitut yhtendiset mittaustavat, hyvinvointialueen strategia ja
erikoissairaanhoidossa kaytdssa oleva toimintamalli.

Kehitteilld olevassa mittausmallissa keruu tapahtuu paaosin automaattisesti
tekstiviestilla asiointitapahtuman jalkeen. Kehitystydssa on tunnistettu asiakasryhmia
ja asiointitapahtumia, joihin paakeruutapa ei sovellu. Naihin tilanteisiin kehitetaan
yhteistyossa kayttdjien ja substanssiosaajien kanssa sopiva vastaamis- ja keruutapa ja
pilotoidaan sita. Avoimen palautteen kasittelyssa on aloitettu tekstianalytiikan (Al)
testaaminen. Fyysisten palautepisteiden, joiden tavoitteena on palautteenantamisen
saavutettavuuden ja osallistumisen helpottaminen, suunnittelu on aloitettu.

Tavoitteena on luoda jarjestelma, jossa asiakas voi antaa palautetta saamastaan
palvelusta mahdollisimman reaaliaikaisesti, anonyymisti ja vaivattomasti vastaamalla
kyselyyn sopivalla menetelmalla.

Liitteena asiakaskokemuksen mittaamisen tilannekatsaus.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita tiedoksi asiakaskokemuksen mittaamisen tilannekatsauksen.

Kokouskasittely

Kuultiin asiantuntijana asiakaspalvelun kehittamispaallikkd Marika Jarvista.
Paatos

Paatdsehdotus hyvaksyttiin.
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§50
Minun tiimini -malli Pirkanmaan hyvinvointialueella

18487/2023

Valmistelijat / lisatiedot:
Tuukka Salkoaho, INTEGRAATIOJOHTAJA, tuukka.salkoaho@pirha.fi

Minun tiimini -malli asiakkaan nakokulmasta

Minun tiimini - mallia integraatiosta esittelee suunnittelupaallikko Tiina Piispanen seka
kokemusasiantuntija Jyrki Janger.

Pirkanmaan hyvinvointialueella otetaan vaiheittain kayttdon asiakaslahtdinen
monialaisen tiimityon malli, Minun tiimini. Minun tiimini on asiakkaan tarpeiden ja
toiveiden mukaisesti koottu joukko sote- ja perhekeskustoimijoita, kuten
ammattilaisia, Iaheisia ja vertaistoimijoita. Sen kehittamisessa on ollut mukana mm.
kehittajaasiakkaita, sosiaali- ja terveysalan ammattilaisia seka heidan esihenkiloitaan.
Valmisteilla on tutkimushankkeita mm. mallin vaikuttavuuden toteamiseksi.

Erona totuttuun moniammatilliseen yhteistydhon, tassa mallissa ratkaisuja etsitaan
yhdessa asiakkaan kanssa, hanen esiin nostamiinsa asioihin. Tapaamisella luodaan
yhteinen suunnitelma ja selkeytetdan vastuunkantoa. Talla tavoitellaan parempaa
asiakaskokemusta ja vaikuttavuutta asiakkaan kokemaan terveyteen, hyvinvointiin ja
osallisuuteen.

Toimintamallin kayttodnotto edellyttaa, etta nykyisia asiakastydn toimintatapoja
arvioidaan ja tarvittaessa uudistetaan. Toimintakulttuurin ja tydjarjestelyjen tulee
tukea asiakasosallisuuden toteutumista. Osallisuudella tarkoitetaan tassa asiakkaan
osallisuutta palveluiden arviointiin, kehittamiseen ja palvelu- ja hoitokokonaisuuksien
toteuttamiseen - Pirhan strategian mukaisesti.

Minun tiimiani tarjotaan vaihtoehdoksi erityisesti niille asiakkaille tai asiakasperheille,
jotka kayttavat tai tarvitsevat erilaisia palveluita ja hyotyvat yhteensovitetusta
palvelukokonaisuudesta. Kuten tiedamme, arviolta noin 10 prosenttia vaestosta
kayttaa paljon sote-palveluja ja tuottaa noin 80 prosenttia sote-kustannuksista.
Tavoitteena onkin vahentaa palvelujen pirstaleisuutta ja paallekkaisyytta seka
pompottelua luukulta luukulle.

Minun tiimini -toimintamallin kayttdonottoa tuetaan jarjestamalla henkildstolle
tyopajoja ja verkkokoulutusta seka tarjoamalla tukea esihenkildille joustavien
kayttéonottoratkaisujen muodostamiseksi. Malli laajenee koko Pirkanmaan
hyvinvointialueelle v. 2023 alkaen.

Tahanastiset ammattilaisten ja asiakkaiden kokemukset ovat osoittaneet, etta tama
tapa toimia yhdessa antaa asiakkaalle ja hanen laheisilleen paremman
mahdollisuuden tulla kuulluksi ja ndhdyksi. Malliin sisadnrakennettu systeeminen
tyoote mahdollistaa elamantilanteen huomioimisen aiempaa kokonaisempana. Myos
ammattilaisen taakka ja koettu yksinaisyys kompleksisten tilanteiden aarella on
pienentynyt onnistuneen Minun tiimini -tydskentelyn ansiosta.
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Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita tiedoksi annetun alustuksen ja kaydyn keskustelun Minun tiimini -
mallista.

Kokouskasittely

Kuultiin asiantuntijoina suunnittelupaallikkd Tiina Piispasta seka kokemusasiantuntija
Jyrki Jangeria, jotka poistuivat kokouksesta ennen paatoksentekoa.

Paatos

Paatdsehdotus hyvaksyttiin.
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§ 51
Muut asiat

Liitteet

Valmistelijat / lisatiedot:
lida Martikainen, VIESTINTAPAALLIKKO, anna-mari.martikainen@pirha.fi
Elina Kinnunen, VIESTINTAJOHTAJA, elina.kinnunen@pirha.fi

1 asiakkuus_ja_laatujaosto_viestinta_140823

Asiakkuus- ja laatujaoston viestinta

Aihetta alustaa viestintapaallikké Anna-Mari Martikainen ja viestintajohtaja Elina
Kinnunen.

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa
e merkita tiedoksi kokouksessa tulleet muut asiat.

Kokouskasittely

Kuultiin asiantuntijana viestintapaallikkd Anna-Mari Martikaista, joka poistui
kokouksesta ennen paatoksentekoa.

Paatos

Paatdésehdotus hyvaksyttiin.
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§52
Tiedoksi merkittavat asiat

Valmistelijat / lisatiedot:
Tuukka Salkoaho, INTEGRAATIOJOHTAJA, tuukka.salkoaho@pirha.fi

Ehdotus
Esittelija: Taru Kuosmanen, SOSIAALI- JA TERVEYSJOHTAJA

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita tiedoksi kokouksessa tulleet asiat.
Paatos
Ei tiedoksi merkittavia asioita.
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Muutoksenhakukielto
845, 846, 847, 848, 849, 850, 8§51, 852

Muutoksenhakukielto
Oikaisuvaatimusta ei saa tehda paatoksesta, joka koskee vain valmistelua tai
taytantdonpanoa (Laki hyvinvointialueesta 141 8).
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