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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen johtamisen ja
asukasosallistumisen toteuttamista Pirkanmaan hyvinvointialueella strategiakaudella 2023-2025.

» Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus hyvaksyi Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman
12.6.2023.

* 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 ihminen” toimeenpanoon.

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman strategian mukaisina toimeenpanon tavoitteina on, etta
asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyddyntdminen on yhtenaista ja tavoitteellista koko
hyvinvointialueella ja osallistuminen palveluiden kehittamiseen on helppoa ja osa henkiloston seka
asukkaiden arkea.
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Teemaan liittyvat ulkoiset yhteistyotahot

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Asiakaspalautteen kansallinen yhtenadistamishanke: yhteistyo
asiakaspalautteen koonnin ja yhteisten mittareiden kehittamiseksi
hyvinvointialueilla

« NPS-alatyéryhma: NPS-mittaamisen kansalliset haasteet /
Vastuutaho: Asiakaskokemus ja osallistuminen vastuualue

Innovaatio- ja strategiaverkosto: kansallinen foorumi
yhteiskehittavalle vuoropuhelulle

- Palveluketjut, -polut ja prosessit — hyvinvointialueiden
verkosto

TerveSos 2023 sosiaali- ja terveysalan koulutustapahtuma
Tampereella 3.—4.5.2023. Paneelikeskustelun organisoiminen ja
vetaminen aiheesta "Miksi asiakasta pitaa kuunnella?”. Paneelissa
edustaja kustakin Pirhan vaikuttamistoimielimesta seka yksi
panelisti Mielenterveysomaiset Pirkanmaa — FinFami ry:sta
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* Webinaari: Miten hyddyntaa asiakaspalautetta

vanhuspalvelujen kehittamisessa? Puheenvuoro, jonka aiheena

oli "Asiakaskokemus ja osallistuminen koko hyvinvointialueen
asiaksi”.

Sitra

+ Demokratia-teemaryhma: hyvinvointialueiden demokratian ja
kansalaisten osallistumismahdollisuuksien vahvistaminen

« Sitra — Uudet vaikuttamisen tavat —projekti: uusien
osallistumisen tapojen kehittdmisen edistaminen

» Pirha osallistuu projektiin omalla Osallistumisen uudet
keinot -hankkeellaan

Muita

Pirkanmaan liitto, Kohti nuorten hyvinvointialuetta, Kansallinen
osallisuusverkosto, Asiakaslahtoisyyden kehittamisverkosto SOTE,
Julkismuotoilijat-verkosto, Suomen Standardisoimisliitto SFS ry,
Tampereen kaupunkiseutu



Tavoltteet ja toimenpidekokonaisuudet 2023-2025

Asiakaskokemuksen mittaaminen seka Osallistuminen palvelujen

hy6dyntadminen on yhtenaista ja kehittdmiseen on helppoa ja osa

tavoitteellista koko hyvinvointialueella henkiloston sekd asukkaiden arkea
ASIAKASKOKEMUKSEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET: ONVCLISTUINOEN TN IO OUONAISUREY.

Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet
Asiakasldhtdinen toimintakulttuuri

« Osallistumisaktiivisuutta edellyttavien ja aktivoivien digitaalisia ja

* Asiakaslahtdisen kulttuurin ja toiminnan painopisteet fyysisia keinoja kayttéonotettu

toimintaohjeineen kuvattu « Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat osallistumisen suunnittelun

» Asiakaslahtoisyytta edistava verkosto toiminnassa lahtokohdat

* Asiakaslahtoisyyden koulutuskokonaisuus luotu ja aktivoitu Monipuoliset ja ketterat osallistumisen menetelmit

Asiakaspalautteen hallinta » Osallistumisen hyvat kaytannot kuvattu ja otettu kayttoon

» Yhtendinen asiakaspalautejarjestelma luotu: NPS, suora palaute = Asukaspooli kehitetty ja kayttoonotettu

ja kohdennetut kyselyt « Asiakaslahtoisen palvelun kehittamisen digitaalisen tyopoydan

e . : ; g rakentaminen aloitettu
« Systematisoitu tekoalyavusteinen asiakaskokemustiedon

analysointi aloitettu Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen

« Osallistumisen periaatteet ja prosessit kuvattu

Asiakaskokemustiedon hyddyntaminen « Aktiivinen ja monikanavainen viestinta osallistumisen

« Segmenttikohtaiset asiakaskokemustavoitteet maaritelty mahdollisuuksista ja vaikutuksista otettu kaytannoksi
« Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli luotu ja otettu « Osallistumisen vaikuttavuuden seuranta ja arviointi otettu
= Yhtenaiset kayttajakokemuksen elementit luotu kaytannoksi
Pirkanmaan
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Aslakaskokemus: keskeiset toimenpiteet 2023

« Julkaistu Asiakaslahtoisyyden osaamisen kehittdmismalli, jota voi hyddyntaa koulutusten suunnittelussa,
asiakaskokemuksen johtamisen tukena tai perehdyttamisessa.

 Asiakaslahtdisyyden koulutus- ja valmennuskokonaisuudet suunniteltu yhteistydssa Pirha-akatemian kanssa.
+ Asiakaslahtdisyytta edistavan verkoston toimintakonsepti laadittu.

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen sanasto seka palvelupolkumalli julkaistu intrassa.

» Pirha-laajuinen asiakaspalautejarjestelméa kayttoonotettu ja toteutettu monipuolinen perehdyttdminen.

» Asiakaspalautelaitteiden verkostoa ja laitteiden kyselyd yhdenmukaistettu. Laitteissa pilotoitu THL:n kansallisia
asiakastyytyvaisyyden vaittamia ja PEI-kysymysta.

« Suunnittelu uusien monikanavaisten palautteen antamisen menetelmien ja toimintamallien kehittamiseksi on aloitettu
Pirhan ammattilaisten, asiakkaiden ja yhteistydkumppanien kanssa.

« Palauteseindkonsepti on suunniteltu. Suoran palautteen palautekortti on yhdenmukaistettu.
» Tekoalypilotit aloitettu asiakaspalautteen kasittelyssa. Jatkuvan palvelun kilpailutus aloitettu.

» Asiakaskokemuksen ja osallistumisen intra —sivustot perustettu ja tuotettu sisaltba laajasti.
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Osallistuminen: keskeiset toimenpiteet 2023

« Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma hyvaksytty ja toimeenpantu. Toimeenpanoa edistava Pirha-laajuinen
kehittamisryhma kaynnistetty.

 Pirha.fi Osallistu ja vaikuta —sivusto perustettu.
« QOsallistumisen uudet keinot:
» Polis verkkokeskustelu -kokeiluja tehty henkildstolle ja asukkaille ja analysoitu tulokset.

» Asukkaiden osallistumista edistava Asukaspooli-toiminta mallinnettu ja tehty tekninen ratkaisu. Haastattelututkimus
tehty asukkaiden nakemyksista pooliin liittymisesta ja sen toiminnallisuudesta.

« Asukaspaneelikokeilu valmisteltu toteutettavaksi perustuen satunnaisotantaan.
« Kaksi palvelujen verkostoon liittyvaa asukaskyselya tehty. Testattu tekoalyn kaytt6a analysoinnissa.
 Vaikuttamistoimielinten aloitustoimenpiteet ja jarjestaytyminen tehty.
« Hyvinvointialueen asukkaan aloiteprosessi kuvattu ja viety kaytantoon.
« Kokemusasiantuntijatoimintamalli kuvattu ja tiedotettu henkilostoa ja jarjestoja.
 Asiakasraatitoiminta kartoitettu, tehty nykytila-analyysi ja kuvattu toimintamalli.

+ Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman viestintdsuunnitelman laadinta aloitettu.
Pirkanmaan
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Vuoden 2023 osalta aluehallitukselle toimeenpanon toteutumisesta
raportoitavat mittarit ovat:

* Yhtenaisen asiakaspalautejarjestelman
rakentaminen eri asiakasryhmat huomioiden koko
hyvinvointialueelle on kaynnistetty (K/E) - kylla

« Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin luominen on kaynnistetty
(K/E) = kylla

* Asukaspooli perustettu (K/E) = kylla

» Lakisaateiset osallistumisen
menetelmat toiminnassa (vaikuttamistoimielimet ja asukkaan
aloite) (K/E) - kylla

« Uusia osallistumisen menetelmia pilotoitu (K/E) - kylla

Pirkanmaan
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Asiakkaiden suositteluhalukkuus, NPS

Suositteluhalukkuus Pirhan mitatuista palveluista on 78, joka on
erinomainen

 Vastaajia yhteensa 55 000

« Tekstiviestilla (16.8.2023 alk.) vastanneita 39 000, vastausprosentti 26 -> sairaalapalvelulinja

poliklinikka ja osastohoidossa asioineet NPS 80,1, 76 % vastanneista antoi my0s avointa
palautetta

 Asiakaspalautelaitteilla (1.7.2023 alk.) vastanneita 16 000 -> lahisairaalat ja sote-asemat NPS
71, 33 % vastanneista antoi mygds avointa palautetta
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THL:n kansalliset vaittamat
Asiakaspalautelaitekysely 1.7.-31.12.2023, vastaukset prosentteina

Koin saamani hoidon/ palvelun hyddylliseksi

Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettdva

Pilotoinnin tuloksia;

Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu

Kaikista vaittamista

« ~ 80 % vastanneista

Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana

taysin samaa mielta

Hoitoani/asiaani koskevat pdatokset tehtiin yhteistydssa kanssani

e ~10 % osittain
samaa mielta

Minulle jdi tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti

» ~ 5% taysin eri mielta

Sain apua, kun sita tarvitsin

Pirhan oma vaittama — Asiani hoitaminen oli helppoa
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PEI parjaamisen mittari

Pilotoinnin tuloksia:
3000 3222

2820 2774  Vastauksia 10 634 kpl

2500 « Vastanneista yli puolet kokee

parjadvansa paljon paremmin

2000 tai paremmin

1497 « Entiseen tapaan tai
huonommin koki parjaavansa
hieman alle kolmannes
vastanneista

1500 26.1

Yo

Vastaulksia

1000

500 * Noin 14 prosenttia

vastanneista valitsi
vaihtoehdon "en osaa sanoa’.

321(30 %)

paljon paremmin entiseen huonommin en osaa

paremmin tapaan sanoa

Taman vastaanottokaynnin jalkeen kykenen tulemaan toimeen sairauteni kanssa”.
. Kysymyksen muoto sosiaalipalveluissa "Taman tapaamisen jalkeen kykenen
Pirkanmaan N e aa L :
hyvinvointialue Parjaamaan tilanteessani” (vain 25 vastausta)



Suora palaute

» Pirha-laajuisen asiakaspalautejarjestelman kayttéonoton jalkeen 08/2023 hyvinvointialueelle toimitettiin

» 850 kiitossisaltoista palautetta
« 2000 moitesiséaltoista palautetta

* 900 kehitysideaa

- Kiittavaa palautetta annetaan eniten
« kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta
 palvelun sujuvuudesta

e asiantuntemuksesta

Pirkanmaan
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« Asiakkaat moittivat ja antavat kehitysideoita

palvelun saatavuudesta ja sujuvuudesta

tiedonkulusta, ohjeistuksesta ja
toimintatavoista

kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta

kehittdmisen tarpeita tunnistetaan sahkodisessa
asioinnissa
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