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2136/2023
Kehitystyon hankinta, kiirevastaanoton ja paivystyspalvelun kehittaminen

Pirkanmaan hyvinvointialueen kiirevastaanoton ja paivystyspalvelun kehittéminen -
asiakkaan nakdkulma palveluista ja palveluun ohjautumisesta -kehitystyd tehdaan
ulkopuolisen yrityksen kanssa.

Pirkanmaan hyvinvointialueella on tehty selvitysta paivystyspalveluiden nykytilasta ja
kehittamistarpeesta kevaan 2023 aikana. Yhdeksi keskeiseksi haasteeksi selvityksessa
tunnistettiin pirkanmaalaisen asukkaan turvallisuuden tunne ja luottamus
paivystyspalveluihin. Palvelut eivat nykyisellaan vastaa asukkaiden odotuksia.
Asukkailla ei ole riittavasti tietoa palveluista tai ymmarrys palveluista on vaaristynyt.
Asukkaat eivat tieda miten kuuluu toimia, kun kiireellisen hoidon palveluita ei tunneta.
Viestinta on epaselvaa.

Kehitystyon tavoitteena on:

e Selvittaa ja koota asiakkaiden nakemyksia kiireellisista palveluista:
selvittaa palveluihin liittyvia asiakasodotuksia ja asukkaiden nakemyksia
toiminnasta ja niihin hakeutumisesta: vahvuudet, ongelmat, kayttaytymismallit,
preferoinnit, odotukset

¢ Rakentaa pohjaa johdonmukaiselle ja yhtenaiselle kiireellisen palvelun
palveluviestinndlle:
tunnistaa palveluviestinndlliset haasteet ja 16ytaa ratkaisu asiakkaan
nakokulmasta helpoksi, ymmarrettavaksi ja johdonmukaiseksi palveluihin
hakeutumisen palvelupoluksi, joka on linjassa suunnitellut palvelukonseptin
kanssa.

Kehitystydn tarkoituksena on rakentaa asiakaslahtdisia palveluja, joiden
perustuna on asiakkaiden ja asukkaiden kuuleminen, ymmartaminen ja
osallistuminen palvelujen kehittamiseen. Tarkoituksena on véhentaa
organisaation itseaiheutettua kysyntaa selkeyttamalla palveluviestia ja
ohjaamalla kerralla oikein palveluihin. Tarkoituksena on lisata palvelujen
yhdenvertaisuutta ottamalla huomioon erilaiset tarpeet palveluviestinnassa.

Kehitystydn tuloksena kiireellisen palvelujen palvelupolku selkeytyy, jolloin
asiakkailla ja henkilékunnalla on yhdenmukainen kuva palvelupolusta ja
palvelun toteutumisesta. Palveluun hakeutuminen helpottuu ja nopeutuu.
Saatavuus, sujuvuus ja tasalaatuisuus lisaavat turvallisuuden tunnetta ja
luottamusta Pirkanmaan hyvinvointialueen toimintaan.

Kehitystyon tulokset toimivat mm. palveluviestinnan pohjana.

Tarjousta pyydettiin kehitystydsta Taloustutkimus Oy:lIta ja Hellon Oy:lta. Tarjous
saatiin Hellon Oy:lta.

Hellon Oy:n kehitystydn hinta on 39 600 euroa + alv. Matka- ja majoituskulut
laskutetaan erikseen.
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Kehitystyon vaiheet ja toteutus:

e Saada ymmarrys nykytilasta ja nykyisesta palvelupolusta organisaation
nakdkulmasta.

e |dentifioida potilaiden tarpeet ja nykyiset kipupisteet.

e |dentifioida keskinaiset roolit organisaatiossa.

¢ |deointifioida tavoiteltava polku potilaan nakokulmasta profiileja hyédyntaen.

e Yhteissuunnitella ratkaisut tavoiteltavalle polulle yhdessa tydntekijoiden kanssa.
e Kehitystyon toteutus: haastattelut, ryhmahaastattelut, tydpajat asiakkaille

ja henkilostolle
e Kustannukset: palvelumuotoilun asiantuntijatyot.

Valmistelijan yhteystiedot
Asiakaskokemuspaallikkdé Marika Jarvinen marika.jarvinen@pirha.fi, puh. 050 596 9188

Paatos

Paatan, etta kehitystyd Pirkanmaan hyvinvointialueen kiirevastaanoton ja
pdivystyspalvelun kehittdminen - asiakkaan nékékulma palveluista ja palveluun
ohjautumisesta tehdaan yhteistydssa Hellon Oy:n kanssa.

Kehitystydn hinta on 39 600 euroa + alv.
Matka- ja majoituskulut yhtio laskuttaa erikseen.

Kustannukset maksetaan strategian toimeenpano-ohjelmaan (karki 1) varatuista
kehittamismadaradrahoista kustannuspaikalta 80000, projektitunniste P60554 (Pirha
asiakaskokemus).

Paatoksen peruste
Hallintosaantno § 62

Tiedoksi
Marika Jarvinen, Paivi Palo (edelleen tiedotettavaksi tarjoajille ja muilta tarpeellisilta
osin)

Allekirjoitus

Juhani Sand, konsernipalvelujohtaja

Viranhaltijapaatéksen nahtavanaolo
Nahtavilla Pirkanmaan hyvinvointialueen verkkosivulla pirha.cloudnc.fi 31.8.2023.
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Otteen oikeaksi todistaa

Tampere
31.08.2023

Sari Haapalahti

Tiedoksianto asianosaiselle
Paatds on lahetetty sahkdpostitse 31.8.2023.
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Oikaisuvaatimus
8§ 36/2023

Oikaisuvaatimusohje
Paatokseen tyytymaton voi tehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen. Oikaisuvaatimuksen
saa tehda se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvollisuuteen tai
etuun paatods valittdmasti vaikuttaa (asianosainen) seka hyvinvointialueen jasen (Laki
hyvinvointialueesta 142 8).

Oikaisuvaatimus

Oikaisuvaatimus on tehtava kirjallisesti. Myos sahkdinen asiakirja tayttaa vaatimuksen
kirjallisesta muodosta. Oikaisuvaatimuksessa on ilmoitettava:

® paatods, johon haetaan oikaisua
® miten paatosta halutaan oikaistavaksi
e milla perusteella oikaisua vaaditaan.

Oikaisuvaatimuksessa on lisaksi ilmoitettava tekijan nimi, kotikunta, postiosoite ja
puhelinnumero. Paatdksen sahkdista tiedoksiantoa varten tekija voi ilmoittaa
sahkodpostiosoitteensa.

Oikaisuvaatimusaika
Oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatdksen tiedoksisaannista.
Tiedoksianto

Hyvinvointialueen jasenen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon seitseman paivan
kuluttua siita, kun pdytakirja on nahtavana yleisessa tietoverkossa. Asianosaisen
katsotaan saaneen paatdksesta tiedon, jollei muuta naytetd, seitseman paivan
kuluttua kirjeen lahettamisesta, kolmen paivan kuluttua sahkoépostin lahettamisesta
tai saantitodistuksen osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen
merkittyna aikana.

Hankintaoikaisuohje

Julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista annetun lain (1397/2016,
jaljempana hankintalaki) 135 8:n mukaan sellaisen hankintayksikdon paatoksen tai
muun hankintamenettelyssa tehdyn ratkaisun korjaamiseksi, johon ei muutoin
sovelleta hankintalakia, voidaan hakea muutosta vaatimalla hankintayksikdlta oikaisua
(jaljempana hankintaoikaisu).

Hankintaa koskevasta asiasta voi tehda hankintayksikoélle oikaisuvaatimuksen se, jota
asia koskee (jaljempana asianosainen). Asianosainen on se, jonka oikeuteen,
velvollisuuteen tai etuun paatos valittdmasti vaikuttaa. Asianosainen on mm.
tarjouskilpailuun osallistunut tarjoaja ja osallistumishakemuksen tehnyt ehdokas.

Hankintaoikaisua koskevan vaatimuksen sisalto
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Hankintaoikaisuvaatimuksesta on kaytava ilmi vaatimukset perusteineen.
Vaatimuksesta on kaytava ilmi oikaisua vaativan nimi seka tarvittavat yhteystiedot
asian hoitamiseksi.

Vaatimukseen on liitettava asiakirjat, joihin vaatimuksen tekija vetoaa, mikali ne eivat
jo ole hankintayksikon hallussa.

Hankintaoikaisuvaatimuksen tekemiselle saadetty aika

Asianosaisen on vaadittava oikaisua 14 paivan kuluessa siita, kun asianosainen on
saanut tiedon paatoksesta muutoksenhakuohjeineen.

Tiedoksianto sahkoisesti

Hankintapaatds on annettu tiedoksi sahkdisen asiointilain (laki sahkdisesta asioinnista
viranomaistoiminnassa, 13/2003) 19 §:n mukaisesti, ja asianosainen on antanut
suostumuksensa siihen, etta paatos voidaan lahettaa hanelle sahkoisesti tiedoksi.
Asianosainen on saanut paatdksen tiedoksi kolmantena paivana sen lahettamisesta.

Oikaisuvaatimuksen ja hankintaoikaisun maaraajan laskeminen

Tiedoksisaantipaivaa ei lueta oikaisuvaatimusaikaan. Jos maaraajan viimeinen paiva
on pyhapaiva, itsenaisyyspaiva, vapunpaiva, joulu- tai juhannusaatto tai arkilauantai,
voi oikaisuvaatimuksen tehda ennen jaljempana ilmoitetun kirjaamon

aukioloajan paattymista ensimmaisena arkipaivana sen jalkeen.

Oikaisuvaatimuksen ja hankintaoikaisun toimitusosoite

Hyvinvointialuelain mukaista oikaisua haetaan aluehallitukselta ja hankintalain
mukaista hankintaoikaisua paatoksen tehneelta viranomaiselta. Vaatimus on
toimitettava Pirkanmaan hyvinvointialueen kirjaamoon viimeistaan maaraajan
viimeisena paivana ennen kirjaamon aukioloajan paattymista.

Pirkanmaan hyvinvointialue, kirjaamo

Postiosoite: PL 2000, 33521 Tampere

Kayntiosoite: G-rakennus, Nivelkatu 5, 1. krs, kirjaamo
Sahkdpostiosoite: kirjaamo@pirha.fi

Huom. Sahkopostitse ei suositella [ahetettavan henkilotietoja tai salassapidettavia
tietoja sisaltavia viesteja.
Kirjaamon aukioloaika on maanantaista perjantaihin kello 9.00-14.30.

Oikaisuvaatimuksen voi tehda myos hyvinvointialueen sahkdisessa asioinnissa:
www.pirha.fi/sahkoinen-asiointi (Asioi hallinnon kanssa).
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