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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman tavoite

Hallintosaanntn 12 §:n mukaan Asiakkuus- ja laatujaoston tehtavana on valmistella
osaltaan aluehallitukselle asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelmaa.

« Ohjelman tavoitteena on rakentaa yksittaisten asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpiteista
kokonaisuutta, joiden osat tukevat toisiaan ja vahvistavat toimenpiteiden vaikuttavuutta. Ohjelma luo
osaltaan systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategisen teeman "Tarkeinta ihnminen” 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 ohjelman strategian tavoitteina on, etta
* Toimimme asiakaslahtOisesti ja arvostavasti (strategian toimeenpano-ohjelman alatavoite 1.2).

* Kehitamme palveluita yhdessa asukkaiden ja henkildston kanssa (strategian toimeenpano-ohjelman alatavoite 1.3).

* Nama kokonaisuudet sisaltavat kehittAmistoimia, joissa on useita toimenpiteita.
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Kaytetyt selvitykset ja ohjelman sisaltoon osallistuneet
tahot

» Strategian pohjalle tehdyt asukas- ja henkilostokyselyt kevat/25

* Osallistumisen kysely asukkaille 12/25

* Benchmarking -selvitys /muut hyvinvointialueet / kehittamistarpeet 9/25
» Vaikuttamistoimielimet (yhteinen tyopaja) 11/25

» Jarjestoyhteistydryhma (tyopaja) 11/25

» Safe Space -nuorten tapahtuma 10/25

» Asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvat haastattelut johdolle ja paéattajille 24-25
» lkaantyneiden ja vammaisten henkiliden valiokunta (tyOpaja) 12/25

* Lapset, nuoret, perheet ja tydikaiset valiokunta (tyopaja) 12/25

» Tulevaisuus ja turvallisuusvaliokunta (tyOpaja) 1/26

* Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittdAmisryhma (tyopaja) 12/25
* Asiakkaat ja henkilostd (Osallisuusviikko -tapahtuma) 2/26

* Asiakaslahtoisyyden verkosto 2/26
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Ohjelma edistaa hyvinvointialueen arvoja

Ihmislaheisyys

Ohjelma edistaa ihmislaheista ajattelua ja
asiakaslahtoista kulttuuria yhtenaisen
asiakaslahtoisyyden johtamismallin
kuvauksella, kayttbonotolla ja
ammattilaisten osaamisen ja
ymmarryksen vahvistamisella eri keinoin.

Yhdenvertaisuus

Ohjelma edistaa eri vaestoryhmien
kuulluksi tulemista saavutettavan
osallistumisen kuvaamisella ja
ohjeistuksella.

Luottamus

Ohjelma edistaa luottamusta korostamalla
asukkaiden ja asiakkaiden aanen
systemaattista hyddyntamista ja danen
vaikuttavuutta palvelujen kehittdmisessa ja
paatoksenteossa. Asiakaskokemustiedon
hyddyntamisella syntyy vaikuttavuutta ja
luottamusta.

Vastuullisuus

Ohjelma edistaa vastuullista toimintaa
edistamalla asukkaiden ja henkiloston
osallistumista.
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Inmislaheisyys ajattelutapana
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Palvelutuotanto

Asiakaslahtoisyys

Asiakas- ja asukasymmarrys
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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
ristiintarkastelua 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 kehittaminen ja sen
merkityksen oivaltaminen/ymmartaminen organisaatiotasoisesti on tarpeen.
Kehittamista tulee priorisoida. Palvelukanavien yhdenmukaisuudessa
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

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

« Kerddmme ja hyddynnamme asiakaskokemustietoa systemaattisesti koko hyvinvointialueella.

* Vahvistamme palvelupolkujen kuvaamista ja kehittamista asiakasnakdkulmasta kokonaisuuksina
tavoitteena ymmarrettava ja toimiva pirhalainen asiakaskokemus palveluissa ja palvelukanavissa.

* Panostamme ihmislahtoiseen kehittdmiseen, jossa asiakkaat ja henkil6std yhdessa suunnittelevat
palveluja.

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

* Huolehdimme, etta osallistuminen vaikuttaa paatdksentekoon ja/tai palvelujen kehittdmiseen.
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Kehittamistoimet ja niita
edistavat toimenpiteet

* Suunnitellaan vastaamaan strategian
pohjalta laadittua
toimeenpanosuunnitelmaa

 Haetaan ratkaisuja tunnistettuihin
haasteisiin ja kehittamistarpeisiin

» Laaditaan strategiakaudelle tiekartta
toteutuksesta

e Ohjelman kasittely
» Asiakas- ja laatujaosto 4.5.2026
» Aluehallitus 25.5.2026
» Aluevaltuusto 15.6.2026
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