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Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen ohjelma

* Ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen johtamisen ja asukasosallistumisen
toteuttamista Pirkanmaan hyvinvointialueella strategiakaudella 2023—-2025.

« Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus hyvéksyi Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen ohjelman 12.6.2023.

« Ohjelman tavoitteena on luoda yhtenainen kokonaisuus yksittaisista
asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpiteista, jotka tukevat toisiaan ja
vahvistavat niiden vaikuttavuutta.

« Ohjelma tuo systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategisen teeman
"Tarkeinta ihminen” toimeenpanoon.

« Tavoitteena on, etta asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyddyntdminen
on yhtenaista ja tavoitteellista koko hyvinvointialueella, ja osallistuminen
palveluiden kehittamiseen on helppoa ja osa henkilgston seka asukkaiden
arkea.
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Toiminnan organisoituminen
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Teemaan liittyvat ulkoiset yhteistyotahot

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos THL Kohti nuorten hyvinvointialueita -hanke
» Asiakaspalautteen kansallinen yhtenaistamishanke: « Tukea nuorten osallistumisen edistamisessa
yhteistyd asiakaspalautteen koonnin ja yhteisten hyvinvointialueella.

mittareiden kehittamiseksi hyvinvointialueilia - Kevaalla 2024 jarjestettiin yhteistyossa hankkeen kanssa

. . ] nuorten ja aluevaltuutettujen kohtaamistilaisuuksia.
Suomen itsenaisyyden juhlarahasto Sitra

 Demokratia-teemaryhma: hyvinvointialueiden Muita
demokratian ja kansalaisten osallistumismahdollisuuksien
vahvistaminen

« Kansallinen osallisuusverkosto

: : : o : « Kokemustoimintaverkosto
« Sitra — Uudet vaikuttamisen tavat -projekti: uusien

osallistumisen tapojen kehittamisen edistaminen * Palveluketjut, -polut ja prosessit — hyvinvointialueiden

. . . . verkosto
o Pirhan oma Osallistumisen uudet keinot -hanke

2023-2024  Asiakaslahtoisyyden kehittamisverkosto SOTE

 Julkismuotoilijat-verkosto
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Tavoitteet ja toimenpidekokonaisuudet 2023-2025

Asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyddyntaminen Osallistuminen palvelujen kehittdmiseen on helppoa
on yhtenaista ja tavoitteellista koko hyvinvointialueella ja osa henkiloston seka asukkaiden arkea

ASIAKASKOKEMUKSEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET:

Asiakasldhtdinen toimintakulttuuri

» Asiakaslahtdisen kulttuurin ja toiminnan painopisteet
toimintachjeineen kuvattu

+ Asiakaslahtdisyyita edistava verkosto toiminnassa

+ Asiakasléhtdisyyden koulutuskokonaisuus luotu ja aktivoitu

Asiakaspalautteen hallinta

« Yhienginen asiakaspalautejarjestelma luotu: NPS, suora palaute
ja kohdennetut kyselyt

+ Systematisoitu tekoalyavusteinen asiakaskokemustiedon

analysointi aloitettu

Asiakaskokemustiedon hyddyntdminen
+ Segmenttikohtaiset asiakaskokemustavoitteet maaritelty
+ Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli luotu ja otettu
kayttdon
« ‘Yhiendiset kayitajakokemuksen elementit luotu

OSALLISTUMISEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET:

Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet

« Osallistumisaktiivisuutta edellyttavien ja aktivoivien digitaalisia ja
fyysisia keinoja kayttéonotettu

« Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat osallistumisen suunnittelun
lahtokohdat

Monipuoliset ja ketterat osallistumisen menetelmat

e Osallistumisen hyvat kaytannot kuvattu ja otettu kayttéon

« Asukaspooli kehitetty ja kayttoonotettu

« Asiakaslahtoisen palvelun kehittamisen digitaalisen tydopoydan
rakentaminen aloitettu

Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen

« Osallistumisen periaatteet ja prosessit kuvattu

« Aktiivinen ja monikanavainen viestinta osallistumisen
mahdollisuuksista ja vaikutuksista otettu kaytannoksi

« Osallistumisen vaikuttavuuden seuranta ja arviointi otettu
k&ytannoksi



Asiakaskokemus:
keskeiset toimenpiteet 2024

+ Julkaistu Asiakaslahtdisyys — mita jokaisen tulee tietda -verkkokoulutus (Moodle)
osana Pirha-akatemiaa ja tietoiskuvideot.

« Kaynnistetty Asiakaslahtoisyytta edistavan verkosto toiminta, laadittu
toimintakonsepti ja edistetty syventavan valmennuksen suunnitelmia.

« Laajennettu suositteluhalukkuuden tekstiviestikysely suun terveydenhuoltoon ja
digiklinikan palveluihin. Lisatty kyselyyn THL:n vaittamat ja Pirhan oma vaittama.

« Tiivistetty asiakaspalautelaitteiden verkostoa ja kilpailutettu laitteet, mika on tuonut
kustannushyotya.

« Haettu ratkaisuja, joilla palautteen antaminen olisi mielekasta ja helppoa kaikille
asiakasryhmille. Kehitetty selkokielisia kyselyita, liikkuvia keruutapoja ja
ymmarrysta aiheen nakymisen vaikutuksesta palautteen méaaraan.

« Kehitetty palautteiden nakyvyytta rakentamalla kolme erilaista palauteseinaa (Tays
D-aula, Tays T-rakennus ja Nokian sote-keskus).

» Tunnistettu tarve jatkuvalle tekoalyn kayt6lle asukas- ja asiakaskokemustiedon
laadullisen analyysin tukena onnistuneiden pilotointien kautta. Aloitettu
tekoalykilpailutus 2024, edelleen kaynnissa.

N ol ~ « Suunniteltu asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli ja kuvattu asiakasprofiilit
- ‘T-vv ‘-*ﬁ"‘:ffr, »2“ erinomaisen asiakaskokemuksen muodostumisen nakdkulmasta.
;;5,*1&‘-\%%” : “WMW Pirkanmaan
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Aslakaskokemustiedon hyodyntamisen malli

Ymmarra . ,
asiakaskokemus- k;:itr:;;f:apg?fact”}a
t. d " N L ) - - s - - :
ssallistme iyt « Tavoitteena lisata asiakaskokemustiedon
. mandaollls e . v . . . .
merkitys o hyddyntamista koko organisaatiossa
~ R o * Yhdistaa asiakaskokemuksen ja
Naytd miten Suunnlttelel tiedon . . . . .
e keruu ja osallistumisen kokonaisuuden jatkuvaksi
tieto on vaikuttanut hy";{gg;";"e” kehittyvaksi kehaksi
ST DALY Asiakaskokemustiedon henkiléston kanssa . Mall teriaalei tueksi henkilastsll
— y, hyédyntiminen on — alli materiaaleineen tueksi henkilostolle
~ jatkuva prosessi, joka Keri4 asiak
. eraa aslaKkas-
Arvioi tuloksia ja kehittyy kokemustietoa
kehittamisen tarpeeseen
vaikutuksia sopivalla
menetelmalla

\ v
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kokemustietoa Analysoi dataa

. tuottaaksesi
palveluiden . e
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Osallistuminen:
keskeiset toimenpiteet 2024

* Yhtenaistetty ja kuvattu toimintamallit osallistumisen menetelmista, kuten asiakasraatitoiminta ja kokemusasiantuntijatoiminta.
Viestitty kokemusasiantuntijatoiminnasta henkilostélle ja jarjestoille. Pilotoitu asiakaslahtdista kokemusasiantuntijaksi
kasvamisen toimintamallia.

« Kehitetty uusia osallistumisen keinoja:

o Kasvatettu asukkaiden osallistumista edistavdd Asukaspoolia ja tarjottu jasenille saannollisesti mahdollisuuksia osallistua
erilaisin menetelmin hyvinvointialueen toiminnan kehittdmiseen ja paatdksentekoon vaikuttamiseen.

o Toteutettu Pirhan ensimmainen Asukaspaneeli: Digipalvelujen kehittdminen arvostavasti ja vaikuttavasti, ja tuloksia viety
paattgjille ja johdolle.

o Osallistuttu Polis-osallistumisalustan kayttajalahtdisyyden kehittdmiseen perustuen omiin kokeiluihin.

o Jarjestetty tilaisuuksia paattgjien kohdata nuoria siella missa nuoret jo valmiiksi ovat.

« Jatkokehitetty asiakaslahtoisen palvelun kehittamisen tyopoytaa: palvelumuotoilun prosessi ja tyOkalut.

« Kehitetty osallistumisen menetelmien saavutettavuutta ja esteettomyytta yhdessa asukkaiden, jarjestojen ja
vaikuttamistoimielinten kanssa.

« Kehitetty ja pilotoitu osallistumisen mittari: asukkaiden kokemukset osallistumisen mahdollisuuksista, helppoudesta ja
vaikuttavuudesta.

« Kehitetty osallistumisen vaikuttavuuden arviointimenetelma: osallistumisen suunnittelu ja toteutus, asukkaiden kokemus,
osallistumisen vaikutus paatdksentekoon.

« Paivitetty Osallistu ja vaikuta -sivustoa osallistumisen osalta ja huomioitu kayttajaystavallisyys. Pirkanmaan

hyvinvointialue



Aslakaskokemuksen ja osallistumisen mittarit
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Vuoden 2024 osalta aluehallitukselle toimeenpanon
toteutumisesta raportoitavat mittarit ovat:

Asiakaskokemuksen NPS-mittaus on kaytdssa 55 %:ssa
palveluista (K/E) = Kylla (58 %)

Mitatuissa palveluissa NPS on vahintaan 55 (K/E) -2
Kylla (75,8)

Asukaspoolissa jasenia 1000 (K/E) - Kylla (1100)

Kehitetdan ja otetaan kayttdon osallistumismittari
vuonna 2024 (K/E) - Kylla



Asiakastuloksia:
suositteluhalukkuus, NPS

Vuonna 2024 Pirhan NPS 75,8 (N=134 070).

* Laskennassa on mukana tekstiviestikyselylla saadut arviot

sairaalapalveluista, suun terveydenhuollosta, digiklinikasta, Coxasta
ja Sydansairaalasta.

 Lisdksi mukana ovat asiakaspalautelaitteilla saadut arviot seka
kohdennetuista kyselyista keratyt arviot ensihoidosta,
Pelastuslaitoksen onnettomuuksien ehkaisysta, ikaantyneiden
paivatoiminnasta seka aitiys- ja lastenneuvolasta.

* Merkittavimmat maarat vastauksia saadaan tekstiviestikyselylla ja
asiakaspalautelaitteilla.

o Tekstiviestilla vastanneita oli 101 905, ja vastausprosentti oli 24,7.
Vastanneista 74,4 % antoi myds kirjallista palautetta

o Asiakaspalautelaitteilla vastanneita oli 28 119, ja heista 33,4 %
antoi myos kirjallista palautetta
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Asilakastuloksia:
THL:n vaittamat ja Pirhan oma vaittama

THL:n vaittamien tulosten keskiarvo e .
* Tulokset sisaltavat

asiakaspalautelaitteiden ja
tekstiviestien vastaukset.

Sain apua, kun sita tarvitsin.

Asiani hoitaminen oli helppoa. Pirhan oma vaittama

* Tulos annetaan Likertin
asteikolla:

Koin saamani hoidon palvelun hyodylliseksi.

Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavaa. té’lysin eri mielta (l),

osittain eri mielta (2),
Tieddn miten hoitoni/palveluni jatkuu. ( )
ei samaa eika eri mielta (3),
Koin cloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana.

osittain samaa mielta (4),

Hoitoani/Asiaani koskevat paatokset tehtiin o o
yhteistyossa kanssani. taysin samaa mielta (5).

Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin

kokonaisvaltaisesti.

4,40 4,45 4,50 4,55 4,60 4,65 4,70

Pirkanmaan
hyvinvointialue



Aslakastuloksia: PEI, parjaamisen kysymys

"Taman vastaanottokaynnin jalkeen kykenen tulemaan toimeen sairauteni kanssa.”

4218 4637

4k

3k

tauksia

x 301%

1k

4053

263 %

467 (3.0 %)

paljon paremmin paremmin

Vastauksia yhteensa 15 395 kpl
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entiseen tapaan

huonommin

2020

en osaa sanoa

* PEI-kysymys kaytossa

yleislaakarin vastaanottokaynnin
jalkeen.

Tulos hyvin lahelld vuoden 2023
tuloksia.

Huom! PEI- kysymyksen
kaytosta Pirhassa 13.5.2024
tehdyn linjauksen mukaan sita
kaytetddn vain tutkitussa
muodossa. Kysymys poistettiin
asiakaspalautelaitteilta, jotta
varmistutaan oikeasta
kayttomuodosta 31.12.2024.



Aslakastuloksia:
suora palaute

Palaute voi olla kiitos, moite, kehitysidea tai niiden yhdistelma.
Vuonna 2024 asiakkaat tayttivat 9 838 suoran palautteen lomaketta:

Q 3 249 kiitosta e 5 280 moitetta 0 1 935 kehitysideaa

Asiakkaat kiittavat eniten

« kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta
* palvelun sujuvuudesta

* asiantuntemuksesta

Asiakkaat moittivat ja antavat kehitysideoita
 palvelun saatavuudesta ja sujuvuudesta
» kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta

 kehittdmisen tarpeita tunnistetaan sahkdisessé asioinnissa,
tiedonkulusta, ohjeistuksesta ja toimintatavoista
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Asilakastuloksia:
osallistuminen, kyselyt ja tyOpajat

* Asukkaiden mielesta osallistumismahdollisuuksia on kohtuullisesti
(3,26/5).

» Lahtokohtana tulee olla saavutettavuus osallistumisessa.

o Osallistumisen menetelmien saavutettavuuden kehittaminen

o Digitaalisten osallistumisen kanavien kaytettavyyden
parantaminen
o Paikallisesti jarjestettavien tyopajojen hyodyntdminen
» Asukkaiden luottamus osallistumisen vaikuttavuuteen kaipaa
parantamista (2,5/5). On tarkeaa, etta kaikki ryhmat saavat tiedon
osallistumisen vaikutuksista.

o Osallistumisen ja asiakas- ja asukastulosten hyddyntaminen
paatoksenteossa, tarkeda ennakointi ja osallistuminen sopivalla
menetelmalla prosessin eri vaiheissa

o Viestinnan lisdaminen osallistumisen vaikuttamisesta.
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Kiitos!

Asiakaskokemus ja osallistuminen
Strateginen ohjaus ja jarjestaminen
asiakaskokemusjaosallistuminen@pirha.fi

ﬁ Q @ Q Pirkanmaan
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