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Strategian tavoitteista toimenpiteiksi

Strategiset kehittamistoimet ofo
1. Tarkeinta ihminen fqﬂ

4. Toimintamme luo
3. Kehitimme palveluita turvallisuutta. Ennakoimme
yhdessa asukkaiden ja ja varaudumme

2. Toimimme
asiakaslahtoisesti ja

1. Meihin luotetaan.
arvostavasti.

henkiléston kanssa. toimintaympériston
muutoksiin.

a. Asukkaat kokevat a. Toimintakulttuurimme on a. Asukkaiden osallistuminen a. Lisdamme
palvelumme toimiviksi ja asiakaslahtoista. palveluiden kehittamiseen toiminnassamme
toimintamme s o on vaikuttavaa. asiakkaiden, potilaiden ja

. . : b. Asiointikanavamme ja e :
oikeudenmukaiseksi. . » henkildston turvallisuutta.
palvelumme ovat b. Hyddynnamme
b. Paatoksentekomme on ymmarrettavia ja toimivia. henkiléstomme osaamista b. Varmistamme kriittisten
toimintamma [ = it;oimintal iatlannuidan

lapinakyvaa, hyvin
perusteltua ja avointa.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelmasta

Kehittamistoimi: Asiointikanavamme ja palvelumme ovat ymmarrettavia ja

toimivia / asiakaskokemustieto

e Systemaattinen asiakaskokemustiedonkeruu on laajennettu kaikkiin
hyvinvointialueen palveluihin (sisaltaa digin) ja ostopalveluihin

e Asiakaspalautejarjestelman toimivuus- ja tarkoituksenmukaisuustarkastelu seka
tarvemaarittely on tehty (mahdollinen kilpailutus)

e Uusia asiakaskokemustiedonkeruu- ja kasittelytapoja on kokeiltu (muun muassa
polunmukainen NPS)

e Tiedon analysointia ja raportointia on sujuvoitettu

e Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen Pirha-tasoisesti on systematisoitu

e Tulevaisuusmuotoilun menetelmaa palvelutapojen kehittamiseksi on pilotoitu

Pirkanmaan

hyvinvointialue



Palautetta kerataan systemaattisesti

» Pirkanmaan hyvinvointialueen systemaattiset palautekyselyt
- Suora palaute: Pirha.fi/palaute -sivustolta tai kirjallisesti palautekortilla

- Asiakaskokemuskysely: Suositteluhalukkuuden tekstiviestikysely hoidon tai palvelun jalkeen
(NPS, Net Promoter Score)

* Muut, taydentavat kyselyt
« Laheisen palautekysely

« Lasten ja nuorten kysely

« |kaihmisten kotihoidon palaute, vammaispalveluiden oma kysely, ravitsemusterapian kysely,
ensihoidon kysely, pelastuspalveluiden kysely...
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Suoran palautteen antaminen
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Palaute

Respons [ feedback

Y
[ Oten lukenut tetasuciasaiostean ja annan
suostumisksen| palautreen kEsittelyyn sen
2 i. IS- jotta

mwu:-\udhu

Jeg her lést och godkiint registret dver bearbeting
av kund feedback®. Ja-svar kriivs fir att
teadbacken ska bearbetas.

I have read and acceptsd the customer feedback
register®. for
the feedback to be processed.

~picha, filasé Souitotver-celiehs
Tulostetun tietosucjaselosteen sua

tarvitteessa henkilGkunneita.

En tryckt kople ev registret ken

begéras frin personalen vid behov.

A printed copy of the register can be
requested from staff if needed.

Annan kivan hySdyntas kyselyyn antamiant
i opliiytetBiin fo wati

Jag ger tiistiind att anvlinda min svar frdn enkiten
i examensarbete och vetenskaplig forskning.

1 give permission to use my answers for theses and
sclentific researches.

Oxyarjatyes (O eiinejino

Olen / Jag &r /1 am

() asiakas / kuna / customer

() léheinen / anharig / family member
(O muu / ennen / other

Olin/idheiseni oli hoidettavana
sybpéasairauden vuoksi
Jag/en anhdrig fick
behandiing f8r cancersjukdom
\/my family member was
racelving treatmant for a cancar
O kylld /ja ! yes
Oelineino

Yhteystietosi (vapaaehtoinen).
Dina kontaktuppgifter (frivilig).
Your contact information (optiona).

lomakkeella

Ikaihmisten palvelut
- Kotihoito Akaa

Palauta lomake
palautelaatikkoon
tai henkildkunnalle.
Returnera bianketten

| responslddan aller

1l personalen.

Leave your feedback In
the customer feedback
Box or 1o the personnel

Anna meille palautetta

Palautteesi avulla saamme térkeaa tietoa siita, miten onnistuimme ja missa
asioissa meilla on parantamisen varaa. Ala kirjaa lomakkeelle terveystietoja.

Olen: [ asiakas O laheinen O muu
Tapahtuma-aika.
Hindelse tid.
Event time. Palaute:

Yksikkd tal palvelu, jota palaute koskee.
Den enhet eller tjanst som fesdbacken galler.
The unit or service of your feedback.

Palaute / respons / fesdback

Halutessasi voit jattaa yhieystietosi alle, olemme tarvittaessa yhteydessa
palautteeseesi liittyen. Voit antaa palautteen myés nimettémana.

Palauta suljetussa kuoressa kotihoidon hoitajalle

Kiitos palautteestasi!

L Pirkanmaan
Sy o :::po.n:. pirka hyvinvointialue V2/30.6.2026 pirha.fi/palaute
Thank you for your feedback! I lue



Suoran palautteen antaminen digitaalisen kanavan kautta

1 Palautelomake

Osoitteessa pirha.fi/palaute

Anna palautetta

[ Tayta palautelomake

Pirkanmaan
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2 Valitse palvelu

Mita yksikkoa tai palvelua
palaute koskee?

Valitse palvelu, josta annat palautetta *

Palvelu

- Terveyspalvelut

Tarkenna palvelun valintaa *

Palvelun tarkentaminen

Hoitajan ja laskarin vastaanatto

Mitd toimipaikkaa, yksikkda tai palvelua palautteesi koskee? *

Toimipaikica, yksikko tai palvelu

‘ Akaz v |

Tahdelld * merkityt valinnat ovat pakoliisia

l

3 Anna suostumus

Tutustu
tietosuojaselosteeseen ja
anna suostumus palautteen
kasittelyyn.

Aslakaspalautteiden kasittely Pirkanmaan hyvinvointialueella
Palautteen tallentaminen edellytt3d suostumuksen antamista.

# Olen lukenur tietosuajaselosteen ja annan suostumukseni palautteen O Kylla
kasittelyyn sen mukaisesti.

Annan luvan hyddyntaa kyselyyn antamiani vastauksia opinnaytetdihin © Kylla

ja wtkimukseen. O Ei

4 Kirjoita palaute

Valitse onko palaute
kiitos, moite tai
kehitysidea. Voit valita
myOs palautetta kuvaavat
asiasanat.

toimipiste: Akss, vastasnotiopahveiut

Palautetta Pirkanmaan hyvinvointialueelie
pmp——

o




Suoran palautteen kasittely ja vastaaminen

1 Asiakas antaa 2 Palaute kasitellaan ja 3 Palaute 4 Toiminnan
palautteen siihen vastataan tyoyhteisossa kehittaminen

Pirha.fi/palaute -sivun Kasittelija saa sahkoposti- Kiitokset jaetaan kaikkien Palaute huomioidaan

palaute tallentuu ilmoituksen. Palaute kuullen. toiminnassa.

jarjestelmaan. kasﬂellaap 12 yuorokauden Moitteet kasitellaan Kuukausiraportit kokoavat
kuluessa ja asiakkaalle

Asiakaspalvelukeskus asianosaisten kanssa. palautteiden asiasanat ja
tallentaa palautekortilla e e maarat kehittamisen
. Kehittamisideat ovat :
annetun palautteen. Jos palautteen kasittely . tueksi.
. : yhteisia.
viivastyy, esihenkil saa
sahkoposti-ilmoituksen.

vastataan.

Palautetiedon analysoijat
voivat pureutua
tarkemmin saatuun

Palaute =

r— tietoon.

Kinee patstonscas

_—— = Palautevastauksessa ei voi ottaa kantaa yksittaisen asiakkaan tilanteeseen.
Tarvittaessa neuvotaan ottamaan yhteytta hoitavaan yksikkoon.
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Pirhan asiakaspalaute 1.1.-31.10.2026

10 092

palautetta

Kiinnostavaa on, etta
palvelun sujuvuus seka
kohtaaminen ja
vuorovaikutus nakyvat
vahvasti niin kiitoksissa
kuin moitteissakin.

14,6 %

KEHITYSIDEOITA

42,5 %

MOITTEITA

29,8 %

KIITOKSIA

palautteen antajista oli 0,/ Palautteen antajista oli
7655 % asiakkaita 1 759 /0 |aheisia

Asiakkaat kiittavat erityisesti hyvasta kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta, palvelun

sujuvuudesta seka henkiloston asiantuntemuksesta.

Asiakkaat moittivat etenkin palvelun sujuvuuteen ja saatavuuteen, tiedonkulkuun ja
toimintatapoihin seka kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen liittyvia ongelmia.

Asiakaskokemuksen kehittamisessa keskeista on varmistaa sujuva ja saavutettava palvelu,
selkea tiedonkulku seka tasalaatuinen ja hyva kohtaaminen kaikissa palvelukanavissa.
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Suoran palautteen asiasanat

2500
2250
Asiakas maarittelee itse suoraa 2000
palautettaan koskevat
asiasanat, joko yhden tai 1750
useamman. Maarittely on 1500
vapaaehtoinen.
1250
Asiasanat perustuvat hva:n 1000
strategiaan ja alkglsempaan 750
kokemukseen asiakkaille
tarkeista teemoista. 500
250
0
mkiitos kpl
= moite kpl

kehitysidea kpl
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Palautemaarat asiasanoittain, 1.1.-31.10.2026

22?:0:2 tiedonk kohtaa
palvelu  palvelu ulku, .
L minen digitaali
n n tukeva ohjeistu . asiantu n puhelin pirha.fi-
sujuvuu saatav asiakas S0 | yuorov ntemus asiointi asiointi  sivusto
s uus .. toimint _.
osallist atavat aikutus
uminen

2215 979 139 793 2191 1651 252 232 60
1430 1111 114 1222 1269 781 691 488 252
392 279 29 381 188 97 309 120 113

R [ T
pysakai

tilat, nti, yleinen

kaluste opaste hyvinvo

etja | etja intialue

vilhtyvy ilmoitta  en

ys  utumin palaute
en

38 225 122 91 71
131 159 124 181 466
44 114 90 73 180

muu
asia



Asiakaskokemuskysely

 Tekstiviestikysely, joka lahetetaan hoidon tai kaynnin
jalkeen taysi-ikaiselle asiakkaalle, jos sahkoisen

asioinnin lupa on annettu eika ole voimassa turvakieltoa.

Vastaaminen edellyttaa alypuhelinta.

« Kaytossa erikoissairaanhoidon palveluissa, suun
terveydenhuollon palveluissa (ml. osto),
perusterveydenhuollon digiklinikalla seka hoitaja- ja
laakarivastaanotoilla (ml. Mehilainen) seka ehkaisy- ja
aitiysneuvoloissa. Kayttoa laajennetaan edelleen.

 Viesti lahetetaan paasaantoisesti asiointipaivana klo
15.30 jalkeen, tai kahden tunnin kuluttua kaynnista.
Viesteja ei laheteta klo 22-08.
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1139 2 ¢ & REARTIN 100
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17.27

tiistai 4. elokuuta

Kiitos asioinnistasi
Pirkanmaan
hyvinvointialueella.
Arvioi onnistumistamme
vastaamalla lyhyeen
kyselyyn nimettomasti.

https://reurl.fi/ ..
18.07




Asiakaskokemuskyselyyn vastaaminen

1 Kyselyyn siirtyminen

Tekstiviestin linkki avaa

kyselyn ja suostumusvalinnat.

nae e I N30 67 ¥ @l
< PIRHA
Pirkanmaan
hyvinvointialue

Kiitos asioinnistasi
Pirkanmaan
hyvinvointialueella.
Arvioi onnistumistamme
vastaamalla lyhyeen
kyselyyn nimettdmasti.
https://reurl.fi/ *Olen lukenut D Kylla
18.07 (IG(OSUOJE!SQ|OS[€€H

Jja annan

suostumukseni

palautteen

kasittelyyn sen

mukaisesti.

Asiakaskokemuskysely

p den kasittely Pir
hyvinvointialueella

Annan luvan ) Kylla
hyodyntaa kyselyyn OEi
antamiani

vastauksia

opinnaytetdihin ja

tutkimukseen.

Powered by Analystica

111 @] <
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2 Suositteluhalukkuuden
arvio

NPS (Net Promoter Score):
arvio 0—10 ja avoin perustelu.

< @ asiakaspalaute.pirha.fi (6] % a8 =1
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Asiakaskokemuskysely

Asiointipaikka: Aikuisten suun terveydenhoito, Nokia, Koskenmaen
hammashoitola

A

*Kuinka todennakéisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi,
jos hanen tilanteensa olisi samankaltainen?

erittain erittain 6]
epatodennakoisesti todennakoisesti

01 23| 4 5([6f 7] 8f®9]|10

Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

Powered by Analystica
-

3 Kaksi vaittamaa

Kysely arpoo kaksi vaittamaa.

Asiakaskokemuskysely

Sain apua, kun sita tarvitsin.
Valitse
Aslani hoitaminen oll helppoa.

Valitse v Sasa

Powered by Analystica
-

Vaittamat:
» Sain apua, kun sita tarvitsin.

* Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

» Hoitoani / Asiaani koskevat paatdkset
tehtiin yhteistydssa kanssani.

» Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun
aikana.

+ Tiedan miten hoitoni / palveluni jatkuu.

» Saamani tieto hoidosta / palvelusta ol
ymmarrettavaa.

» Koin saamani hoidon / palvelun
hyodylliseksi.

* Asiointini oli helppoa.

4 Kiitos
vastauksesta

Asiakas saa kiitoksen ja
linkin palautesivulle.

LR RORR Rl ook

;7 @ asiakaspalaute.pirha.fi (@)

Pirkanmaan
hyvinvointialue

Asiakaskokemuskysely

Kiitos vastauksestasi.
Palautteesi auttaa meita kehittdmaan
palvelujamme.

Linkki asiakaspalaute -sivulle

Powered by Analystica
ol

1 O <



Asiakaskokemuskysely (tekstiviesti) 1.1.-31.10.2026

Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi, jos
73 hanen tilanteensa olisi samankaltainen?

NPS Tulos antaa myonteisen kuvan hoidon ja palvelujen asiakaskokemuksesta.

. Erityisia vahvuuksia ovat turvallisuuden tunne, tiedon ymmarrettavyys ja palvelun koettu
115 210 arviota (0-10) . ] e . . L .
61 943 vastausta (Mika vaikutti hyodyllisyys. Kehittamisessa kannattaa vahvistaa asioinnin helppoutta, avun saamista,
kokemukseesi eniten?) asiakkaan osallistumista paatoksiin seka hoidon jatkon selkeytta.

(sis. erikoissairaanhoito,
avopalveluiden laakari- ja

hoitajavastaanotot, itiys- ja NPS-tulos kertoo vahvasta suositteluhalukkuudesta. Sitéd kannattaa tarkastella palveluittain ja huomioiden
ehkéisyneUVOéat, S)ydénsairama, asiakkaiden antamat avoimet vastaukset seka véittaméatulokset.
oxa

Asiakaskokemuskyselyn vastauksissa korostuu asiakkaan kokemus turvallisesta, ynmarrettavasta ja
hyodyllisesta palvelusta — tata vahvaa perustaa voi taydentaa varmistamalla, etta asiakas saa
tarvitsemansa avun, osallistuu paatoksiin ja tietaa, miten hanen hoitonsa tai palvelunsa jatkuu.

Pirkanmaan
hyvinvointialue NPS, avoin kysymys ja vaittamat



Uutta tulossal!

» Tekoalyn hyodyntaminen saadun palautteen sisallon analysoinnissa
» Sosiaalipalvelut mukaan asiakaskokemuksen tekstiviestikyselyn piiriin

* Asiakaskokemuksen seuranta ostopalveluissa

Pirkanmaan
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Asiakaspalautetietoa pirha.fi-sivuilla

 Palautteiden tulokset pirha.fi-sivustolla
https://www.pirha.fi/asiakkaalle/palaute/palautteiden-tulokset

* Pirha lukuina — toiminnan tunnusluvut https://www.pirha.fi/tietoa-meista/pirha-
lukuina

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman raportti 2025
https://pirha.cloudnc.fi/fi-Fl/content/42445/14756

 Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma 2026-2029
https://pirha.cloudnc.fi/fi-Fl/content/42442/14756
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Yhteystiedot

Marika Jarvinen
Asiakaskokemuspaallikko

Sari Anttila
Suunnittelupaallikko

Pirkanmaan hyvinvointialue
Asiakaskokemus ja osallistuminen

etunimi.sukunimi@pirha.fi
pirha.fi
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