Pirkanmaan
hyvinvointialue

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen

-ohjelman raportti 2025

Asiakaskokemus ja osallistuminen
Strategia toimialue
Maaliskuu 2026



Sisallys

BTNV 51 (=] [ = U 3
1 N [o] T = o | (o TSRS 6
2 ToimiNNan OrganiSOIUMINEN ......uuuiiiee et e e e e e 8
3 Toimenpiteet asiakaskokemuksen ja osallistumisen edistamiseksi 2025............ 9
3.1  Asiakaslahtoinen toimintakulttuuri ... 9
3.1.1 Asiakaslahtoisyyden koulutus- ja valmennuskokonaisuus......... 11
3.1.2 Asiakaslahtbisyyden verkostotoiminta ............ccccvvvviiiineeeiieiinnns 13
3.2 ASIBKASPAIAULE ... 14
3.2.1 Suositteluhalukkuuden mittaaminen ...........cccccceeeeiveeeiienneeiinnnnnn. 14
3.2.2 Suoran palautteen Kerddminen............cooooevevviiiiiiiiiineee e 15
3.2.3 Asiakaskokemuskyselyiden kartoittaminen...............c.ooeeeeeeennns 16
3.2.4 Asiakaspalautteen keradmisen kehittaminen.............c............... 17
3.3  Asiakaskokemustiedon hyGdyntaminen............ccoeuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieneeee 19
3.3.1 Asiakaskokemustiedon hyddyntaminen rakenteisiin.................. 19
3.3.2 Asiakaspalautteen hyddyntdminen toiminnan kehittdmisessa ...20
3.3.3 Asiakaskokemuksen kehittamisen rakenteet .................ccceeeene 21
3.4  Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet ja monipuoliset ja ketterat
osallistumisen menetelmat ............ooivi i 22
3.4.1 Osallistumisen menetelmien saavutettavuus................cceeeeeennee 23
3.4.2  Vaikuttamistoimielimet ............cooviiiiiiiiiiiie e 23
3.4.3  Nuorten 0SalliStumINeN ..........coooiiiiiiiiiiiii s 26
3.4.4 Hyvinvointialueen asukkaan aloite............cccccvviiiiiieieiiieceiiinn, 26
3.4.5 Kokemusasiantuntijatoiminta ..............cceeeeieeiiiiiiiiiiiiii e 27
3.4.6 Kehittgjaasiakastoiminta ...........ccoeeeruiiiiiiinieeeeeeeiiee e 29
3.4.7  AsiakasraatitoiMminta..........coeeeeeeiiiiiiiiiiiee e 29
3.4.8  ASUKASPOONI....coeiiiiiiiiiiiiie e 30
3.4.9  ASUKASPANEEII.....ccoiiiiiiiiiiiee e 32
3.4.10 VOXIt-KOKEIUL......cceeiiieeiieiiieee e 32
3.5 Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen...............uueeiiiieeeeeieeiiiinnnnn. 33
3.5.1 Osallistumisen vaikuttavuuden arvioinnin ohjeistus ................... 34
3.5.2 Osallistumisen asukaskyselyt ............cccoooiiiiiiiiiiiiiiii s 34
3.5.3  VIBSHNTA .ottt eaaaee 35



Teemaan liittyvat ulkoiset yhteistyOtahot. ... 35

Asiakas- Ja aSUKASIUIOKSEL .........coiiiiiiiiiiiiiie e 37
5.1  Suositteluhalukkuuden kyselyn tulokset ... 37
5.2  Suoran palautteen tUIOKSEL.........ccooeiiiiiiiiii e 42
5.3  Asukaspaneelin julkilausuma hoidon jatkuvuusmallin arvioinnista. ........ 46
5.4  Asukkaiden ndkemykset osallistumismahdollisuuksista .............ccc......... 46
5.5  Saavutettava ja esteetdn osallistuminen...........ccoouiiiiiieiiiiiiiiiiii e, 48
6= 1 01 =T = PP UTUPPPPPRPTRI 50



Tiivistelméa

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma 2023-2025 kuvaa asiakaskokemuk-
sen johtamisen ja asukasosallistumisen toteuttamista kyseisella strategiakaudella.
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman strategian mukaisina toimeenpanon
tavoitteina on, ettd asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyédyntaminen on yhte-
naista ja tavoitteellista koko hyvinvointialueella. Lisaksi tavoitteena on, ettéa osallistu-
minen palveluiden kehittdmiseen on helppoa ja osa henkiloston ja asukkaiden arkea.

Vuoden 2025 aikana monipuolistettiin ja laajennettiin asiakaskokemustiedon keruuta,
jatkettiin asiakaslahtoisen kulttuurin, asiakaskokemustiedon hyddyntamisen seka

osallistumisen edistamista.

Asiakkaiden suositteluhalukkuus (Net Promotor Score, NPS) hyvinvointialueen mita-
tuissa palveluissa oli 73,6, joka on erinomainen. Laskennassa ovat mukana arviot,
jotka on saatu tekstiviestikyselylla sairaalapalveluista, suun terveydenhuollosta, digi-
klinikasta, Tekonivelsairaala Coxasta ja Sydansairaalasta. Lisaksi mukana ovat sote-
asemilla ja sairaaloiden aulatiloissa asiakaspalautelaitteilla annetut arviot seka yksi-
koille tai palveluille raataloidysta kyselyista keratyt arviot. Raataloidyilla kyselyilla ke-
rataan palautetta muun muassa vammaispalveluissa, pelastuspalveluissa, ensihoi-
dossa ja neuvolassa seké laheisilta. Suositteluhalukkuus laski hieman edelliseen
vuoteen nahden. Mitattavia kohteita oli vuonna 2025 aiempaa enemman, joten luvut
eivét ole suoraan verrannollisia keskenaan. Huolimatta mittauksen laajenemisesta,

saatujen vastausten maara (112 224) vaheni edellisvuoteen nahden.

Suositteluhalukkuuden tekstiviestikyselyn laajennus aloitettiin avoterveydenhuollon
asiakkaille vuoden 2025 lopulla. Sosiaalipalveluiden asiakastietojarjestelma Sagan
kayttdonotto hyvinvointialueella on siirtynyt, joten tekstiviestikeruuta ei voitu laajentaa
alkuperaisen suunnitelman mukaisesti sosiaalipalveluihin vuoden 2025 aikana. NPS-

mittaus tulee laajenemaan edelleen vuoden 2026 aikana.

Asiakaspalautteen kerddmista on vuosina 2023—-2025 edistetty Asiakaspalautteen
keruu -projektissa, joka oli osa Hoppu-hanketta (Suomen kestavan kasvun ohjelma,
RRP). Projektissa on systematisoitu palautteen keruuta ja kéasittelya seka luotu mah-
dollisuuksia erilaisille asiakkaille ja asiakasryhmille antaa palautetta heille soveltuvin



keinoin. Hankkeessa kuvattiin myos malli, jossa yksittaisten yksikdiden toteuttamien
kyselyjen tuotokset kerataan koko organisaatiota hyodyttavéaksi tiedoksi. Projektin

paatyttya kehittamistyd on tuotu osaksi hyvinvointialueen jatkuvaa toimintaa.

Palautteiden ja asiakaskokemustiedon perusteella on kehitetty muun muassa toimin-
tamalleja, kirjaamista, tietosuojaa, kohtaamista, viestintaa, opastusta ja ohjeistusta.

Palautteen perusteella on myds valitetty runsaasti positiivista palautetta henkildstolle.

Asiakaslahtoisen kulttuurin edistamiseksi vuonna 2025 kaynnistettiin aiempien koulu-
tusten tueksi soveltavan tason valmennus, joka antaa evaita asiakaslahtdiseen kehit-
tamiseen. Huhtikuussa 2025 asiakaslahtotisyytta edistava verkosto lanseerattiin hy-
vinvointialueen laajuiseksi toimintamalliksi. Verkostossa on 120 osallistujaa (tammi-
kuu 2026).

Uudet osallistumisen menetelmaét, kuten asukaspaneeli, vakiinnutettiin pysyviksi toi-
mintatavoiksi vuoden 2025 aikana. Voxit-osallistumisalustan, jolla voidaan luoda
asukkaiden mielipideryhmi&, raportointia sujuvoitettiin ja yhdenmukaistettiin. Osallis-
tumisen menetelmien saavutettavuutta edistettiin yhdessa asukkaiden, henkilgston
jarjestdjen, vaikuttamistoimielinten ja valiokuntien kanssa. Asukaspooliin saatiin uu-
sia asukkaita, jasenia on nyt 1 400. Poolilaiset saavat kutsuja erilaisiin osallistumisen
mahdollisuuksiin. Asukaspoolin jasenméaéara jai arvioidusta eika markkinointi sosiaali-
sen median ja pirha.fi-sivujen kautta tehonnut toivotulla tavalla. Asukaspoolin uusi
vuorovaikutteinen kanava otetaan kayttoon vuoden 2026 aikana, jonka odotetaan li-
saavan jasenmaaraa.

Asukkaiden kokemuksista, liittyen osallistumiseen Pirhan toimintaan, toteutettiin ky-
sely vuoden 2025 lopulla. Osallistumisen menetelmia koetaan olevan hyvin tarjolla ja
ne koetaan tarpeellisiksi, mutta osallistumisen vaikuttavuudessa on parantamisen va-
raa. Taté tarvetta varten vuonna 2025 valmistui uusi ohje osallistumisen vaikuttavuu-
den arviointiin. Ohje auttaa arvioimaan, miten asukkaiden osallistuminen toimii ja mil-

laista vaikuttavuutta osallistumisella saadaan aikaan.

Vuonna 2025 viestittiin palautekanavien kehittamisesta hyvinvointialueen Osallistu ja
vaikuta -sivustolla. Lisaksi uutisoitiin laajasti kokemustoiminnasta ja asukaspoolista.
Asukkaille viestittiin my0s toisesta puntaroivasta asukaspaneelista, jossa kasiteltiin

hoidon jatkuvuutta. Teemaviestintaa toteutettiin muun muassa Lasten oikeuksien



viikolla, jolloin nostettiin esiin lasten ja nuorten osallistumismahdollisuuksia hyvinvoin-

tialueen toimintaan.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimeenpano on edennyt sisallollisten toimien
osalta hyvin. Toimeenpano ei kuitenkaan toteutunut kaikilta osin johtuen tietojarjes-
telmaviivastyksista. Lisaksi asukkaiden liittyminen Asukaspooliin osoittautui arvioitua

haastavammaksi.

Vuoden 2025 osalta aluehallitukselle toimeenpanon toteutumisesta
raportoitavat mittarit ovat:

e Suositteluhalukkuuden (NPS, Net Promoter Score)
tekstiviestikyselyn kayttéonotto on laajentunut siten, etta viestin
l&hettaminen on mahdollista seka hyvinvointialueen
sosiaalipalveluiden etta avoterveydenhuollon asiakkaille. >
Avoterveydenhuollon mittaus aloitettu loppuvuonna 2025,
laajentuminen jatkuu 2026. Sosiaalipalvelujen mittaaminen siirtyi
asiakastietojarjestelméa Sagan kayttéonoton siirtymisen vuoksi.

e Tekoalya hydodynnetdan hyvinvointialueen avoimen palautteen
analysoinnissa. =2 Tekodly kilpailutettu. Kayttdonotto odottaa
Istekin toimia.

e Asukaspoolissa jasenid vahintddn 3000 - Asukaspooliin saatiin
littymaan 1400 pirkanmaalaista.

e Osallistumisen vaikuttavuuden arvioinnin pilotointi tehty asiakas-

ja asukasmenetelmille = Pilotointi tehty.



1 Johdanto

Laki hyvinvointialueesta (29 8 ja 34 8) linjaa vahvasti osallistumista. Hyvinvointialu-
een asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialu-
een toimintaan. Aluevaltuuston on pidettava huolta monipuolisista ja vaikuttavista
osallistumisen mahdollisuuksista ja menetelmista. Pirkanmaan hyvinvointialueen

(Pirha) strategia tukee vahvasti asiakaskokemuksen kehittamista ja osallistumista.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma 2023-2025 kuvaa asiakaskokemuk-
sen johtamisen ja asukasosallistumisen toteuttamista kyseisella strategiakaudella.
Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus hyvéksyi ohjelman 12.6.2023. Ohjelman
tavoitteena on rakentaa yksittaisten asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpi-
teistd kokonaisuutta, joiden osat tukevat toisiaan ja vahvistavat toimenpiteiden vai-
kuttavuutta. Ohjelma luo osaltaan systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategisen

teeman "Tarkeinta ihminen” toimeenpanoon.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman strategian mukaisina toimeenpanon
tavoitteina on, etté asiakaskokemuksen mittaaminen sek& hyddyntaminen on yhte-
naista ja tavoitteellista koko hyvinvointialueella (strategian toimeenpano-ohjelman
alatavoite 1.2). Lisaksi tavoitteena on, etta osallistuminen palveluiden kehittdmiseen
on helppoa ja osa henkildston ja asukkaiden arkea (strategian toimeenpano-ohjel-
man alatavoite 1.3). Nama kokonaisuudet sisaltavat useita toimenpiteita.

ASIAKASKOKEMUKSEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET
STRATEGIAKAUDELLA 2023-2025:

Asiakaslahtoinen toimintakulttuuri

e Asiakaslahttisen kulttuurin ja toiminnan painopisteet
toimintaohjeineen kuvattu

e Asiakaslahtdisyytta edistava verkosto toiminnassa

e Asiakaslahttisyyden koulutuskokonaisuus luotu ja aktivoitu

Asiakaspalautteen hallinta
e Yhtenainen asiakaspalautejarjestelma luotu: NPS, suora palaute
ja kohdennetut kyselyt



Systematisoitu tekoalyavusteinen asiakaskokemustiedon

analysointi aloitettu

Asiakaskokemustiedon hydédyntaminen

Segmenttikohtaiset asiakaskokemustavoitteet maaritelty
Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli luotu ja otettu
kayttoon

Yhtenaiset kayttajakokemuksen elementit luotu

OSALLISTUMISEN TOIMENPIDEKOKONAISUUDET
STRATEGIAKAUDELLA 2023-2025:

Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet

Osallistumisaktiivisuutta edellyttavien ja aktivoivien seka
digitaalisia ja fyysisia osallistumisen keinoja kayttbonotettu
Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat osallistumisen suunnittelun
lahtékohdat

Monipuoliset ja ketterat osallistumisen menetelmat

Osallistumisen hyvat kaytannot kuvattu ja otettu kayttoon
Asukaspooli kehitetty ja kayttoonotettu
Asiakaslahtoisen palvelun kehittdmisen 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

kaytannoksi



2 Toiminnan organisoituminen

Paatoksenteko ja toiminnan seuranta
= Asiakkuus- ja laatujaosto, aluehallitus seké aluevaltuusto

Toiminnan linjaaminen
= Johtoryhmat, laajennetut johtoryhmét ja strategian karki 1 seurantaryhma

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma

Asiakas-

kokemus ja

osallistuminen { Avopalvelut w { Lasten,_ Sairaala- Ikéihmisltenja Pelastus- Stra_tegir!en Tukipalvelut
nuorten ja palvelut vammaisten palvelut ohjaus ja

Rakenteet ja Pe;'i’f;ﬁ" palvelut jarjestaminen

verkostojen £

koordinointi

Asiakaslahtoisyytta edistava verkosto

Kuva 1 Pirhan asiakaskokemuksen ja osallistumisen toiminnan organisoituminen.

Kuvassa 1 on kuvattu Pirhan asiakaskokemuksen ja osallistumisen teemaan liittyva
organisoituminen. Toiminnan tavoitteena on yhdessa edistad Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen ohjelman toimeenpanoa linjaamalla, kehittamalla ja toteuttamalla siin&

kuvattuja toimenpiteita.

Strategian toimialueen Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueella tydsken-
teli vuonna 2025 kuusi henkil6a, joista yksi hankkeella. Lisaksi toinen henkild tyos-
kenteli hankkeella osan vuotta. Vastuualueen tehtavana on kehittda yhteisia asiakas-
kokemuksen ja osallistumisen rakenteita, edistaa strategian kéarki 1 toimeenpanoa ja
koordinoida asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhman ja asiakaslahtoi-
syytta edistavan verkoston toimintaa.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma, jossa jasenia on eri tehtava-
alueilta ja palvelulinjoilta, kokoontui vuoden 2025 aikana 6 kertaa. Kehittdmisryhméan
tavoitteena on kehittda yhteisia asiakaskokemuksen ja osallistumisen rakenteita, ja-
kaa tietoa omalla toimialueellaan seka tuoda hyvia kaytantoja ja kehittamistarpeita
yhteiseen kasittelyyn.

Vuonna 2025 yhteiskehitettiin muun muassa asiakaskokemustiedon hyddyntamisen

mallia. Kehittamisryhmassa tutustuttiin laajan asiakasosallistumisen kautta tehtyihin

asiakaskokemuksen profiileihin ja pohdittiin profiileiden hyddyntamista palvelujen ke-
hittamisessa. Ryhmalle esiteltiin palvelupolkujen uutta mallia ja toteutustapaa. Kehit-
tamisryhmassa jaettiin tietoa onnistuneista piloteista kuten Kasvava



kokemusasiantuntijuus -valmennuksesta. Palvelumuotoilun toimenpiteena esilla oli
sote-aseman sisaantuloaulan viestinnan kehittaminen. Kehittdmisryhméssa pohdittiin
lisdksi asiakaskokemuksen johtamista, sisdisen asiakkuuden roolia asiakaskokemuk-
sen rakentamisessa ja organisaation asiakaslahtoisyyden kypsyysmallia.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian mukaista toimeenpanoa seuraa ja
ohjaa strategian karki 1 seurantaryhma, joka kokoontui vuoden 2025 aikana yhdek-
san kertaa. Seurantaryhma tukee toimeenpanon toteutusta raportoinnin pohjalta. Toi-
meenpanon etenemisesta raportoidaan seurantaryhmalle projektinhallintajarjestel-
massa noin kerran kahdessa kuukaudessa, osavuosikatsauksiin neljannesvuosittain

ja vuoden paattyessa tilinpaatokseen.

Hallintoséannon 812:n mukaan Asiakkuus- ja laatujaoston tehtadvana on valmistella
osaltaan asiakaskokemustavoitteen ja arvioida sen toteutumista, valmistella aluehalli-
tukselle asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman ja arvioida sen toteutumista
ja seurata asiakastyytyvaisyytta raportoinnin pohjalta. Asiakaskokemukseen ja osal-
listumiseen liittyvia aiheita on jaostossa kasitelty vuonna 2025 seuraavasti:

e 20.1.2025 Koulutus: demokratiaoikeuksien toteutuminen laitos- ja
palveluasumisessa
e 3.2.2025 Asiakaslahtdisyyden edistaminen verkostotoiminnalla

e 17.3.2025 Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman raportti 2024

e 17.3.2025 Pirkanmaan hyvinvointialueen laatutavoitteet vuosiraportti
(asiakaskokemusmittari)

e 18.8.2025 Laatu, vaikuttavuus ja omavalvonta (asiakaskokemusmittari)

e 20.10.2025 Asiakaskokemus ja osallistuminen, perehdyttaminen teemaan
e 17.11.2025 Omavalvontaohjelman raportti (asiakaskokemusmittari)

3 Toimenpiteet asiakaskokemuksen ja
osallistumisen edistamiseksi 2025

3.1 Asiakaslahtdinen toimintakulttuuri

Asiakaslahtoisen toimintakulttuurin vahvistamista ja henkildston sitoutumista tuetaan
tarjoamalla henkilostdlle asiakaslahtdisyyden koulutus- ja valmennuskokonaisuus

seka asiakaslahtdisyyden kehittdmisen ja edistamisen verkostotoimintoja. Lisaksi



asiakaslahtdisyys on huomioitu Pirhan séhkoisessa Intro-perehdytysjarjestelmassa ja
siihen linkitetyssa intranetin koontisivussa. Asiakaslahtoisyyden merkitysta vahviste-
taan myds uusien tyontekijéiden rekrytointiprosessissa.

Vuoden 2025 aikana tuotettiin henkildston kayttéon erilaisia materiaaleja, joiden ta-
voitteena on edistaé yhtendista ja asiakaslahtoista kulttuuria hyvinvointialueella. Ma-
teriaalit on koottu intranetiin, ja ne sisaltavat muun muassa asiakasprofiilit asiakasko-
kemuksen muodostumiselle. Vuoden 2025 aikana laadittiin myds asiakaslahtoisyy-
den kypsyystasojen ja kohtaamismallin ensimmaiset versiot.

Asiakasprofiilit toimivat tydkaluna erilaisten asiakkaiden ymmartamiseen ja huomioi-
miseen hyvinvointialueen toiminnassa organisaation eri tasoilla. Ne tukevat yhteisen
ymmarryksen muodostumista, auttavat elaytymaan erilaisten asiakkaiden tilanteisiin,
tarpeisiin ja toiveisiin sekéa selkeyttavat viestintaa. Profiilit perustuvat laadukkaaseen
aineistoon, jota kerattiin asiakkailta sekéa laadullisen kartoituksen ja maarallisen kyse-
lyn avulla. Liséksi tyontekijat ja omaiset toivat esiin sellaisten asiakkaiden nakokul-
mia, joille osallistuminen oli itsenaisesti haastavaa. Asiakasprofiilit ovat henkildstén
kaytettavissa hyvinvointialueen intranetissa, ja niiden kayttoonottoa on edistetty
useissa tyopajoissa.

Asiakaslahtoisyyden kypsyystasojen tarkoituksena on tukea yksikéitd oman toimin-
tansa asiakaslahtoisyyden arvioinnissa ja kehittdmiskohteiden tunnistamisessa. Asia-
kaslahtoisyytta arvioidaan kuuden teeman perusteella:

1. Asiakaslahtdisyyden merkitys ja kulttuuri

2. Asiakastarpeiden ja -arvojen ymmartaminen

3. Asiakkaan hoito- ja palvelupolun hallinta

4. Palveluymparisto ja viestinta

5. Asiakaskokemustiedon mittaaminen ja tiedon hyddyntaminen
6. Menetelmét ja tyokalut asiakaslahtoisyyden edistamiseksi.

Kunkin teeman osalta yksikon asiakaslahtdisyyden taso arvioidaan nelitasoisen as-
teikon avulla: Vakiintunut, Kehittyva, Kiinnostunut tai Ei toteudu.
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Kypsyystasoja pilotoitiin vuoden 2025 aikana vammaispalveluissa, lasten ja naisten
toimialueella seka erilaisissa tyopajoissa ja koulutuksissa. Pilotointien perusteella
kypsyystasot koettiin hyodyllisiksi yhteisen ymmarryksen rakentamisessa ja yksikoi-
den toiminnan vahvuuksien seka kehittamiskohteiden tunnistamisessa asiakaslahtdi-
syyden nakodkulmasta. Kypsyystasojen kehittdmisté jatketaan edelleen, ja ne tullaan
littAm&&n osaksi myohemmin kayttoonotettavaa asiakaskokemuksen johtamisen

mallia.

Pirhan tavoitteena on varmistaa, etta kaikissa palveluissa toteutuu yhdenmukainen
tapa kohdata asiakkaat. Tavoitteen tueksi laadittiin alustava kohtaamismalli, jonka
kehittamisessa hyoddynnettiin hyvinvointialueen arvoja (ihmislaheisyys, arvostus, roh-
keus, vastuullisuus ja luottamus), asiakaspalautteita seka eri organisaatioista [oyty-
neita esimerkkejé vastaavista malleista. Kohtaamismallin tarkoituksena on maaritella
asiakaskokemuksen keskeiset periaatteet eri palveluissa seka ohjata yhdenmukai-
seen vuorovaikutukseen asiakaskohtaamisissa. Malli kuvaa, miten asiakas ja Pirha
voivat vuorovaikutustilanteissa rakentaa keskinaista luottamusta. Mallissa asiakkaan
keskeisiksi tarpeiksi on tunnistettu arvostuksen kokeminen seka tuen, ymmarryksen
ja ohjauksen saaminen. Hyvinvointialueen vastuulla puolestaan on toimia reilusti, yl-
l&pitaa avointa ja kunnioittavaa vuorovaikutusta, olla luotettava sekd mahdollistaa

asiakkaalle sujuva hoito- tai palvelupolku.

Kohtaamismallia testattiin vuoden 2025 aikana useissa tyopajoissa ja koulutuksissa.
Testauksen perusteella malli koettiin hyddylliseksi oman toiminnan reflektoinnissa

seké palvelukohtaisessa pohdinnassa siitéa, miten mallin eri elementit toteutuvat kay-
tdnnon asiakastytssa. Mallia jatkokehitetddn edelleen ja paivitetaan vastaaman uu-

den strategian arvoja ja tavoitteita.

3.1.1 Asiakaslahtdisyyden koulutus- ja valmennuskokonaisuus

Asiakaslahtoisyyden koulutus- ja valmennuskokonaisuuden perustana toimii aiemmin
Sisa-Suomen yhteistoiminta-alueen yhteistydna laadittu Asiakaslahtoéisyyden osaami-
sen kehittdmismalli, josta toteutettiin opas Pirhaan. Opas julkaistiin vuonna 2023 hy-
vinvointialueen intranetissd, ja sen pohjalta suunniteltiin ja toteutettiin erilaista koulu-

tus- ja valmennussisaltdja vuosina 2024-2025.
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Huhtikuussa 2025 pilotoitiin soveltamisen tason valmennuskokonaisuus, jonka ensi-
sijaisena kohderyhmana on Asiakaslahtoisyytta edistavan verkoston osallistujat. Val-
mennuksia on kaksi: Asiakaslahtoisyys arjessa toimii verkoston perehdyttamisessa ja
keskittyy asiakasnakoékulman huomioimiseen arjen tyossa seka Asiakaslahtoisyys
kehittAmisessa, jossa asiakasnakokulma on keskeisessa roolissa toiminnan kehitta-
misessa. Kehittdmisvalmennuksen tavoitteena on vahvistaa henkiléston palvelumuo-
toiluosaamista. Lisaksi suunnitteilla on kolmas valmennusosa, joka keskittyy asiakas-
kokemuksen johtamiseen hyvinvointialueella, ja se on suunnattu esihenkiléille ja joh-
dolle (kuva 2).

o Asiakaslahtoisyys arjessa \ o Asiakaslahtoisyys ' e
Verkoston perehdytys 0,5 paivan ‘ kehittamisessa 3
mittainen valmennus (etd) ' Valinnainen 1,5 pédivan mittainen

valmennus (eté ja live)
Tavoitteena oppia miten asiakkaiden

nakodkulma huomioidaan arjessa Tavoitteena oppia hyédyntamaan
omassa yksikossa. . palvelumuotoilua kéytannossa.
+ Johdanto asiakaskokemuksen + Johdanto asiakaskokemuksen
merkitykseen ! kehittamiseen
+ Asiakasndkokulman tuominen i+ Asiakaspalautteet ja
arkeen ja havainnointitaitojen 1 osallistumisen menetelmat

kehittaminen . Asiakaslahtginen kehittaminen ja

+ Kohtaaminen, empatia palvelumuotoilu

Jayuprovalkutis \+ Fasilitointi ja yhteiskehittaminen
+ Kollegoiden mukaan saaminen :

« Harjoituksia

Tehtavat valmennukset jalkeen

1. Toimenpidesuunnitelma ja
sitoutuminen

2. Kehittaminen yksikossa,
kehittamisen seuranta ja arviointi

Kuva 2 Asiakaslahtoisyyden valmennuskokonaisuus Pirhassa.

Asiakaslahtoisyyden valmennuksiin voivat osallistua kaikki Pirhan tyontekijat. Sovel-
tamisen tason valmennuksen pohjana toimii Pirha-akatemiaan aiemmin julkaistu,
koko henkildstolle tarkoitettu verkkokoulutus Asiakaslahtdisyys — mita jokaisen tulee
tietda.

Pirha-akatemia jarjestad kahdesti vuodessa uusien esihenkildiden valmennuksen.
Valmennukseen sisaltyy asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueen osuus,
joka kasittelee palveluiden kehittamisté ja asiakaslahtoisyytta. Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen vastuualue on mukana myds Pirhan keskijohdon kouluttamisessa ja

Tampereen Aikuiskoulutuskeskus — TAKK:n Johtamisen erikoisammattitutkinnon
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koulutuksessa tuomassa hyvinvointialueen ndkdkulmaa asiakaskokemuksen kehitta-

miseen.

Ikaihmisten palveluissa pilotoitiin VoiVa Voimavarat arjessa -valmennusohjelmaa
asiakaslahtdisyysosaamisen vahvistamiseksi. Ohjelma siséltdd verkkokoulutuksen
seka lahi- ja etatoteutuksena toteutettua valmennusta. Voimavaralahtéinen valmen-
nuskokonaisuus vahvisti henkildston osaamista ja tuki asiakaslahtoisyytta seka kun-
toutumista edistavan hoitotyon toteutumista. Valmennusohjelmaa jatketaan vuonna
2026.

Asiakaslahtoisyytta kasitteleviin koulutuksiin ja valmennuksiin osallistui vuoden 2025
aikana yhteensa 2 438 henkil6a. Lisaksi henkilostd on kaynyt koulutuksissa, joista ei
tilastotietoa ole saatavilla.

3.1.2 Asiakaslahtdisyyden verkostotoiminta

Pirhan asiakaskokemuksen ja osallistumisen teemoja rakennetaan ja edistetaan kah-
dessa verkostossa. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittdmisryhméa osallistuu
teemaan liittyvien rakenteiden kehittdmiseen, ja jakaa hyvia kaytant6ja koko organi-
saation kayttoon. Asiakaslahtoisyytta edistavan verkoston osallistujan roolina on
edistda omalta osaltaan asiakaslahtoisyytta arjen tyéssa ja tukea omaa tydyhteiso-

aan kehittamisessa.

Asiakaslahtoisyytta edistava verkosto kokoaa yhteen asiakaskokemuksen kehittami-
sesta kiinnostuneita tyontekijoita tehtavasta ja roolista riippumatta. Verkosto tarjoaa
osallistujille yhtenaisen perehdytyksen ja valmennuksen. Liséksi verkostoon osallistu-
vat tarjoavat tukea toisilleen ja jakavat hyvia kaytantoja toteutetusta kehittdmisesta.

Edistajaverkoston toimintamalli kehitettiin yhteisty6sséa henkiloston kanssa, ja sita pi-
lotoitiin toukokuusta 2024 huhtikuuhun 2025. Valmis toimintamalli hyvaksyttiin ke-
vaalla 2025 eri johtoryhmissé ja yhteistoimintaelimessa, ja se esiteltiin Asiakkuus ja
laatujaostolle. Huhtikuussa 2025 verkostotoiminta lanseerattiin hyvinvointialueen laa-
juisesti. Hakuprosessi toteutetaan saannollisesti. Raportin kirjoittamishetkella (tammi-
kuu 2026) verkostossa on yhteenséa 120 osallistujaa.

Seka Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhmalla ettd Asiakaslahtoi-
syytta edistavalla verkostolla on tapaamisia kahden kuukauden valein. Tapaamiset
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jarjestetddn paaasiassa etdna. Molemmilla verkostoilla on kaytéssaan oma Teams-

tiimi, joka mahdollistaa keskustelun tai materiaalin jakamisen tapaamisten valilla.

3.2 Asiakaspalaute

Asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi hyvinvointialueella yhtenaistetaan ja laajenne-
taan palautteen keraamista, kasittelya ja hyodyntamista. Asiakaspalautteen keruun ja
kasittelyn tulee olla systemaattista ja yhdenmukaista, jotta varmistutaan seka kansal-
listen etta hyvinvointialueen omien tavoitteiden saavuttaminen. Systemaattisen pa-
lautteen keruun kokonaisuuteen kuuluvat suositteluhalukkuuden kysely, suora pa-
laute seka yksikoille ja palveluille toteutetut kohdennetut kyselyt.

3.2.1 Suositteluhalukkuuden mittaaminen

Suositteluhalukkuuden mittaamisen kokonaisuudessa asiakkaalle esitetaan suositte-
luhalukkuuden kysymys ja arviota taydentéava avoin kysymys. Asiakaspalautteen ke-
ruun perusmittarina on NPS-suosittelukysymys (Net Promoter Score): "Kuinka toden-
nakadisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi, jos hanen tilanteensa olisi sa-
mankaltainen?”, jolla asiakkaat voivat ilmaista asiakaskokemuksensa perusteella
suositteluhalukkuutensa hyvinvointialueen palveluista. Suositteluhalukkuuden kysy-
myksen liséksi asiakkaalta kysytaan "Mika vaikutti kokemukseesi eniten?”.

Lisaksi kyselyssa asiakkaille esitetaan kahdeksan vaittamaa. Syksylla 2024 teksti-
viestikyselyyn liséttiin THL:n mallin mukaiset seitseméan vaittamaa seka Pirhan oma
vaittama:

e Sain apua, kun sita tarvitsin.

e Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti.

e Hoitoani/Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydossa kanssani.

e Koin oloni turvalliseksi hoidon/palvelun aikana.

e Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu.

e Saamani tieto hoidosta/palvelusta oli ymmarrettavaa.

e Koin saamani hoidon/palvelun hyodylliseksi.

e Asiani hoitaminen oli helppoa (Pirhan oma vaittama)

Tekstiviestikyselyssa kullekin asiakkaalle arvotaan kaksi vaittamaa, jolloin kysely ei
muodostu lilan pitkéksi ja vaittdméavastauksia kertyy tasaisesti. Tekstiviesti lahetetaan
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asiakkaalle, jos h&n on sallinut sdhkoisen asioinnin, han on taysi-ikinen eika hanella
ole turvakieltoa hyvinvointialueen asiakastietojarjestelmassa. Tekstiviesti |ahetetdan
hoidon tai palvelun jalkeen, paaosin kayntipaivan aikana, mutta viimeistaan seuraa-

vana aamuna. Tekstiviesteja ei laheteta kello 22—08 valilla.

Suositteluhalukkuuden mittaaminen tekstiviestitse aloitettiin Pirhan erikoissairaanhoi-
don asiakkaille vuonna 2021. Vuonna 2024 suositteluhalukkuuden tekstiviestikysely
laajennettiin koskemaan digiklinikan ja suun terveydenhuollon asiakkaita. Laajenta-
minen jatkui vuonna 2025 yhteisten potilas- ja asiakastietojarjestelmien kayttéonoton
myota ja sitd jatketaan edelleen vuonna 2026.

Pirhan suositteluhalukkuutta kysytaan tekstiviestin lisaksi muilla tdydentavilla mene-
telmilld, joita ovat asiakaspalautelaitteet ja raataldidyt suositteluhalukkuuden kyselyt.
Asiakaspalautelaitteet ovat omilla jaloillaan seisovia tablettitietokoneita, joiden koske-
tusnaytoilla asiakkaat voivat antaa arvionsa palvelusta. Asiakaspalautelaitteet sijait-
sevat paaosin hyvinvointialueen kiinteistdjen auloissa ja sisddnkayntien yhteydessa.
Raataloidylla kyselylla tarkoitetaan suositteluhalukkuuden kyselya, jota on raataloity
kyselyn kohderyhman erityistarpeiden mukaan. Raataldityihin kyselyihin voidaan asi-
akkaita pyytdd vastaamaan sahkoisesti QR-koodin avulla, linkin kautta tai paperisella
lomakkeella.

Suositteluhalukkuuden palautteen kehittdmisessa hyvinvointialueella on ollut ohje-
nuorana Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) kansallisen asiakaspalautteen
keruun yhtenaistdmisen projektissa tehty ohjeistus.

3.2.2 Suoran palautteen kerdé&aminen

Suoralla palautteella tarkoitetaan vapaamuotoista, spontaania palautetta, jonka asia-
kas voi antaa ilman, etta sitéd hanelta pyydetaan tai kysytdan. Suoraa palautetta voi
Pirhalle antaa sahkoisesti osoitteessa pirha.fi/palaute tai kirjallisesti palautekortilla.
Palautteet kasitelladn asiakaspalautejarjestelmassé yhtendisen toimintatavan mukai-

sesti. Asiakkaaseen ollaan tarvittaessa yhteydessa.

Palautelomakkeella asiakas voi valita suoraa palautettaan koskevat asiasanat, joko
yhden tai useamman. Asiasanavalinta on vapaaehtoinen. Asiasanat ovat: palvelun

sujuvuus, palvelun saatavuus, osallistuminen ja vaikuttaminen, paatoksentekoa
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tukeva asiakasosallistuminen, tiedonkulku, ohjeistus ja toimintatavat, kohtaaminen ja
vuorovaikutus, asiantuntemus, digitaalinen asiointi, puhelinasiointi, pirha.fi-sivusto,
tietosuoja ja -turva, asiakasmaksut, tilat, kalusteet ja viihtyvyys, pysakainti, opasteet

ja ilmoittautuminen, yleinen hyvinvointialueen palaute, tulkkaus ja muu asia.

3.2.3 Asiakaskokemuskyselyiden kartoittaminen

Suurin osa asiakaskokemuskyselyista toteutetaan asiakaspalautejarjestelmén kautta,
mutta osa yksikoista tuottaa myds kohdennettuja kyselyita itsendisesti. Kaikkien koh-
dennettujen kyselyiden tulokset eivat ole keskitetysti saatavilla asiakaspalautejarjes-
telmista, eikd niiden yhdenmukaisuus tai laatu néin ollen ole seurattavissa tai niiden
tulokset laajemmin hyodynnettavissa. Kohdennetulla kyselylla tarkoitetaan yksikon tai
palvelun omaa kysely&, joka tuottaa tietoa tiettyyn, ennalta maariteltyyn asiaan,
mutta joka ei valttamatta sisalla suositteluhalukkuuden kyselya.

Kokonaiskuvan selkiyttdmiseksi vuonna 2025 tehtiin selvitys palautejarjestelman ul-

kopuolisista kyselyista. Selvitystyon tavoitteena oli kartoittaa Pirhassa sellaisia toteu-
tettuja kyselyitd, jotka eivat kuulu systemaattisen tiedonkeruun piiriin. Tarkoituksena

oli muodostaa kokonaiskuva kyselyiden toteutuksesta, tiedonkeruumenetelmista, tie-
tojen sijainnista seka niiden hyddyntamistavoista.

Selvityksen perusteella havaittiin, etta asiakaspalautejarjestelman ulkopuolisia koh-
dennettuja kyselyita toteutetaan suhteellisen vahan. Suurin osa palautteesta kera-
taan systemaattisen asiakaspalautejarjestelman ja kansallisten kyselyjen kautta.
Tama viestii siita, ettd systemaattinen palautteenkeruu on vakiintunut osaksi organi-
saation toimintaa ja toimii palautetiedon ensisijaisena lahteena. Kohdennetuilla kyse-
lyillda on kuitenkin oma selkea roolinsa, ne mahdollistavat palautteenkeruun niista pal-
veluista, aiheista ja tilanteista, joista systemaattisen palautteen keruun kautta ei
saada riittavaa tietoa tai joista tarvitaan syvallisempaa tietoa toiminnan kehittdmisen
tueksi.

Tehdyn selvityksen pohjalta kehitettiin toistettavissa oleva tiedonkeruun malli, joka
mahdollistaa vastaavanlaisen tiedonkeruun jatkossa. Lisaksi kyselykaytannot yhden-
mukaistettiin siten, ettd systemaattisen tiedonkeruun ulkopuoliset kyselyt toteutetaan
jatkossa yhtendisella tavalla.
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3.2.4 Asiakaspalautteen kerddmisen kehittdminen

Asiakaspalautteen kerddmista on vuosina 2023-2025 edistetty Asiakaspalautteen
keruu -projektissa, joka oli osa Hoppu-hanketta. Pirkanmaan Hoppu-hanke on rahoi-
tettu Euroopan unionin kertaluonteisesta elpymisvéalineesta (Next Generation EU).
Suomen kestavan kasvun ohjelmalla tuetaan ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudelli-
sesti kestavaa kasvua. Projektin yhtena tavoitteena on ollut kehittaa palautteen anta-
mista siten, etta mahdollisimman moni asiakas ja asiakasryhmé voi antaa palautetta.

Projektin mydté kehittdmisty6 on tuotu osaksi hyvinvointialueen jatkuvaa toimintaa.

Asiakaspalautteen keruu -projektin tavoitteena oli toteuttaa palautteenhallinnan toi-
mintamalli ja -jarjestelma, jotka mahdollistavat yhtenaisen, systemaattisen ja yhden-
mukaisen palautteenkasittelyn koko hyvinvointialueella huomioiden kaikki asiakas-
ryhmét. Tassa tehtavassa on onnistuttu, joskin lisélaajentaminen eri palveluihin ja yk-
sikdihin jatkuu edelleen.

Asiakaspalautteen keruun mittarit ovat projektin osalta toteutuneet seuraavasti:

e Pirha-tasoinen asiakaspalautejarjestelma on otettu kayttoon.

e Palautteen antaminen on mahdollistettu kaikille hyvinvointialueen
asukkaille pirha.fi/palaute sivun kautta.

e NPS tekstiviestikyselyn laajentamisen mahdollistavat potilas- ja
asiakastietojarjestelmien rajapinnat on avattu (Lifecare ja
Pegasos/OMNI360) ja on kaytossa.

e Tekoalyn hyodyntaminen asiakaspalautteen analysoimisessa -pilotti on
toteutunut.

e Monikanavainen asiakaspalautteen keruu on mahdollistettu ja on
kaytossa.

THL:n kanssa on yhteistydssa maaritelty, miten asiakaspalautetta tulee kerata kan-
sallisesti yhtenaisella tavalla. Pirhasta on osallistuttu aktiivisesti seuraaviin tyoryh-
miin: Asiakaspalautteen kansallinen kehittaminen, NPS (Net Promoter Score) -ala-
tyoryhma, Haavoittuvat-alatyéryhma ja Laheisten palaute -alatydoryhma. Pirhassa on
edistetty naiden asiakasryhmien palautteen keruuta muun muassa kehittamalla ja ko-
keilemalla laheisten, lasten- ja nuorten palautelomaketta seka kokeilemalla erilaisia
palautelomakkeita ja palautteen keruun menetelmid haavoittuvilla asiakasryhmilla
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seka osallistumalla Asiakaspalautteen kerddminen haavoittuvilta asiakasryhmilta kir-
joitusty6hon jakamalla kehittamistyon kokemuksia. (Parviainen L., Sainio S. Julkari
2025). Kansallisen kehittdmisen tarkoituksena on saada yhdenmukaista ja vertailu-
kelpoista tietoa eri hyvinvointialueiden asiakaskokemuksesta. Tassa tyossa Pirha on
ollut vahvasti mukana edistamassé naita tavoitteita ja siten edistanyt myds asiakas-
palautteen keruun kansallista kehittymista. Esimerkiksi asiakkaan laheisille suunnattu
l&heiskysely on alun perin kehitetty ja kokeiltu Pirhassa. Laheisten palaute —alatyo-
ryhméssé kysymyskokonaisuutta jatkokehitettiin. (Sainio S. Lenkkeri K. Julkari 2025).

Pirkanmaalla on hankkeen aikana kehitetty eri asiakasryhmien palautteen antamista.
Tata tyota varten perustettiin omat tydéryhmat vammaispalveluiden, ikaantyneiden, l1a-
heisten, lasten- ja nuorten, sosiaalitydn seka mielenterveys- ja paihdetyon asiakkai-
den palautteen antamiseksi ja sen mahdollistamiseksi. Kunkin tyéryhman tyéskente-
lyyn osallistuivat hyvinvointialueen ammattilaiset, kokemusasiantuntija ja kolmannen
sektorin edustaja. Palautteen antamista kehitettiin myds pelastuspalveluiden ja ensi-
hoidon kanssa. Tyoskentelyn tarkoituksena oli kehittéaa ja kokeilla erilaisia palautteen
antamisen menetelmia eri asiakasryhmilla. Kokeiluja tehtiin jokaisessa tyoryhmassa

ja osassa useampia.

Projektin mydté olemassa olevien palautteen keruun menetelmien lisaksi on otettu
kayttoon palautteen kerdaminen QR-koodin avulla ja erilaisin kohderyhmille sopivin
raataloidyin palautelomakkein. Kayttoon on jaanyt myos QR-koodillinen rintamerkki,
kayntikortti, ambulanssiin kiinnitettava tarra ja asiakkaalle k&ynnin yhteydessa jatet-
tava Anna palautetta -lappunen. Uudenlaiset kohdennetut palautekyselyt on otettu
laajasti kayttoon projektin aikana ja sen jalkeen ja sitd kautta hanke on positiivisella
tavalla edistanyt palautekulttuurin kehittymisté hyvinvointialueella. Toimintamalli ja
tydskentely on kuvattu Innokylaan (Innokyla, Asiakaspalautteen keruu -projekti Pir-
kanmaan hyvinvointialueella, Pirkanmaan HVA (RRP, P4, 14).

Saadun avoimen asiakaspalautteen maara on kehitystydn myoté strategiakauden ai-
kana kasvanut ja maaran odotetaan edelleen kasvavan. Palautemaarien yha kasva-
essa on palautesiséllén manuaalinen analysointi todettu resurssihaasteeksi. Osana
hanketta on pilotoitu tekoélyd avoimen asiakaspalautesisallon analysoimisessa. En-

simmaisessa rajatussa pilotissa analysoitiin ensiapu Acutan asiakaspalautteita.
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Pilotin rohkaisemana toteutettiin uusi, hyvinvointialueen laajuinen tekoalypilotti. Pilotti
oli menestys ja sen myota hyvinvointialueella paatettiin tekoalytoteutuksen hankin-
nasta asiakaspalautteen analysoinnissa. Hankkeen ulkopuolella tehty toteutuksen kil-
pailutus on saatu paatokseen syksylla 2025. Piloteista saatu kokemus auttoi kilpailu-
tuksen maarittelyissa.

Palautteen antamista ja palautteen pyytamista on tehty ndkyvaksi ja siten edistetty
palautekulttuuria. Nakymista on edistetty rakentamalla kolme erilaista palautteen an-
tamisen mahdollistavaa palauteseindé hyvinvointialueen eri rakennuksiin. Lis&ksi na-
kyvyytta on edistetty muilla visuaalisilla elementeilld, joita on muun muassa rinta-

merkki, palautetarrat ja palautelaatikot sek& QR-koodimallit.

3.3 Asiakaskokemustiedon hyédyntaminen

3.3.1 Asiakaskokemustiedon hyddyntaminen rakenteisiin

Asiakaskokemustiedon hyddyntamisen malli on kuvattu ja sen kayttoonottoa edistetty
ohjeistuksin. Mallin kaytantoon vieminen on kuitenkin kesken. Sote -tehtavaalueen
laatukoordinaattorin kanssa kaydyn keskustelun perusteella havaittiin, etta télla het-
kella asiakaspalautteen hyédyntamista ei ole kuvattu kaikissa omavalvontasuunnitel-
missa. Asiakaspalautteen hyddyntamista toiminnan laadun kehittdmisessa edellyte-
taan Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston (entinen Valvira) omavalvonta-
suunnitelmaa koskevassa maarayksessa (Dnro V/42106/2023). Myds Laki sosiaali-
ja terveydenhuollon valvonnasta, 278 Palveluntuottajan omavalvonta ohjaa hyddyn-
tamiseen: Palveluntuottajan on otettava huomioon palveluyksikdn omavalvontasuun-
nitelmaa tehtaessa ja muutettaessa palveluyksikon palveluja saavilta asiakkailta ja
potilailta, heidan omaisiltaan ja laheisiltdan seka palveluyksikon henkildstolta sdan-
nollisesti kerattava palaute.

Asiakaspalautteen systemaattista hyédyntamista edistetddn yhteistyossa laatukoordi-

naattorin ja Pirhan Laatu- ja omavalvonta-asiantuntijaverkoston kanssa.
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3.3.2 Asiakaspalautteen hy6édyntaminen toiminnan kehittamisessa

Asiakaspalautteen hyodyntamisesta tehdaan kysely niille henkildille, jotka omassa
yksikdssaan toimivat asiakaspalautteiden kasittelijoind. Tama kysely toteutettiin nyt
toista kertaa Pirhassa. Kyselyssé pyrittiin saamaan vastauksia asiakaspalautteen
hyddyntamisestd vuoden 2025 aikana.

Kysely lahetettiin 700 palautteen kasittelijalle. Vastauksia saatiin 109, kun vuoden
2024 kyselyyn saatiin 136 vastausta.

Kyselylomakkeen kysymykset:

1. Hyodynnetd&nkd asiakaspalautteita yksikkdsi toiminnan kehittamisessa?
Miten asiakaspalautteet kdydaan yksikodssa lapi ja kuinka usein?

3. Kerro mita korjaavia toimenpiteité tai konkreettisia muutoksia
asiakaspalautteiden perusteella on tehty?

Lahes kaikki vastanneet kertoivat hyddyntavansa asiakaspalautetta yksikon toimin-
nan kehittdmisessa. Kysymykseen kaksi saaduissa vastauksissa vaihteluvali ol
suurta. Toisissa yksikdissa palautteita kdydaan lapi harvakseltaan tai tarpeen mu-
kaan, kun taas toisissa yksikoissa palautteet kaydaan lapi saanndllisesti kerran vii-
kossa. Palautteet kdydaan lapi asianosaisten kanssa, henkiléston kanssa, timeissa
tai johtoryhmissa. Monet ilmoittivat olleensa myos asiakkaaseen yhteydessa palaut-

teen vuoksi.

Asiakkaiden antama palaute johti kehittdmistoimiin koskien tiloja, opastamista, pysa-
kointid, toimintamalleja, tietosuojaa, kohtaamista, henkilokuntaa, ohjeistuksia ja oh-

jeita, viestintaa ja tiedonkulkua, ajanvarausta ja kutsua seké kayntiaikoja. Vastausten
perusteella asiakkaiden palautetta hyddynnetdan monilla tavoin toiminnan kehittami-

sessa.

Toimintamalleja on kehitetty, muun muassa kivunhoitoa ja kirjaamista on kehitetty
seka henkildstba on koulutettu uusien toimintamallien kayttoon. Tietosuojaa on pyritty
parantamaan jarjestamalla palvelupiste tietosuojan kannalta toimivammaksi. Asiak-
kaan kohtaamiseen on kiinnitetty erityista huomiota korostamalla kuuntelun ja koh-
taamisen merkitystd sekd muuttamalla kaytantdja esimerkiksi siten, etta henkilokunta
esittelee itsenséa puhelussa. Ohjauskaytantdja on tarkennettu ja kaikki kaytettavissa

oleva aika on pyritty hyoédyntamaan asiakkaan hyvaksi hukan poistamiseksi.
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Ohjeistusta on kehitetty korjaamalla ja selkiyttamalla potilasohjeita, ohjeistuksia sekéa
tydohjeita on paivitetty. Myds viestintaéan ja tiedonkulkuun on panostettu paranta-
malla tiedon kulkua, muokkaamalla pirha.fi-sivua useaan otteeseen ja kiinnittamalla

erityista huomiota tiedottamiseen.

Ajanvarausta, kutsuja ja kayntiaikoja on kehitetty parantamalla kutsukirjettd, kehitta-
malla s&hkoista ajanvarausta seka muokkaamalla tekstiviestimuistutuksia selkeam-
miksi ja lahettamalla ne asiakkaille aikaisemmin. Asiakkaiden toiveita on pyritty huo-
mioimaan ajanvarauksissa, ja vastaanotto- seka soittoaikojen paikkansapitavyyteen
on kiinnitetty huomiota. Palautteen perusteella on myds vélitetty runsaasti positiivista

palautetta henkildkunnalle.

Tilojen viihtyvyytta ja toimivuutta on parannettu lisadmalla tuoleja, nostamalla huone-
lampotilaa seka tuomalla lapsille leluja ja liitutaulu. Odotustilaan on lisatty ilmoittautu-
mislaite. Kayttdon on tilattu uusia tyynyja ja peittoja. Pysékaintiin liittyen pysakainti-

paikkojen puutteesta on viestitty eteenpain. Opastamista on kehitetty lisdamalla, kor-
jaamalla, parantamalla ja tAsmentamalla opasteita, ja myods opasteiden puutteista on

viety viestia eteenpain.

3.3.3 Asiakaskokemuksen kehittamisen rakenteet

Asiakaskokemuksen kehittdmisen rakenteiden tavoitteena on tukea henkilokunnan
asiakaslahtdista kehittamista arjessa ja varmistaa, etta kehittamistyd perustuu yhtei-
seen ymmarrykseen asiakkaan nakokulmasta. Tata varten hyvinvointialueen intra-
netiin on laadittu ja julkaistu palvelumuotoilun vaiheistusta eli tuplatimanttimallia nou-

dattava ohjeistus Asiakaslahtéinen kehittdminen.

Ohjeistus kokoaa selkeasti yhteen asiakaslahtoisen kehittdmisen perusperiaatteet,
keskeiset kasitteet sekd kaytannonléheiset vaiheet, joita voidaan soveltaa eri palve-
luissa. Ohjeen tarkoituksena on madaltaa kynnysta asiakaslahtdisten menetelmien
hyodyntadmiseen ja tukea henkilostoa kehittdmistydssaan.

Samaan kokonaisuuteen sisaltyy ohjeistus hoito- ja palvelupolkujen laatimiseen,
jonka tarkoituksena on tukea polkujen kuvaamista yhtenaisella tavalla. Ohjeessa ku-
vataan, mita hoito- ja palvelupoluilla tarkoitetaan, mihin niitd kaytetdan ja miten ne liit-
tyvat asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Lisaksi on selkeytetty, millaista tietoa
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polkuihin siséllytetaan ja miten polkuja hyédynnetaan palvelujen suunnittelussa, arvi-

oinnissa ja kehitystydssa.

Asiakaskokemuksen nakdkulmasta keskeista on myos palvelupoluista Pirhan verkko-
sivuilla esitettava tieto, minka vuoksi nettisivuille vietdvan tiedon yhtenaistamista on
edistetty. Tydssa on kiinnitetty huomiota erityisesti siihen, etta hoito- ja palvelupolkuja
koskeva tieto ovat asiakkaalle ymmarrettavaa, keskenaan johdonmukaista ja tukee

asiakkaan asiointia eri kanavissa.

Henkilostba on ohjeistettu asiakaspolkujen tekemiseen kaytannonlaheisesti muun
muassa tyopajamuotoisella tydskentelylla (polkupajat). Polkupajoissa henkildstd on
paassyt harjoittelemaan asiakaspolkujen laatimista oman tyonsa nakokulmasta. Pol-
kupajojen tavoitteena on vahvistaa yhteista kielta, lisata ymmarrysta asiakkaan koke-
muksesta ja tukea asiakaslahtoista kehittamista osana normaalia toimintaa.

Asiakaskokemuksen kehittdmisen tueksi hyvinvointialueen intranetiin avattiin kehitta-
misen tuen sivusto, joka kokoaa eri kehittamisteemoihin liittyvat sisallot yhteen. Si-
vustolla yksi teemoista on Asiakaskokemus ja osallistuminen.

3.4 Yhdenvertaiset osallistumisen mahdollisuudet ja monipuoliset
ja ketterat osallistumisen menetelmaét
Yhdenvertaisilla osallistumisen menetelmilla tarkoitetaan tapoja, joilla varmistetaan,
etta erilaisilla ihmisilla on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa hyvinvointialueen toi-
mintaan. Menetelmien tavoitteena on poistaa osallistumisen esteita ja huomioida eri-
laiset tarpeet, kuten kieleen, osaamiseen, toimintakykyyn tai elaméntilanteeseen liit-
tyvat tekijat. Saavutettavuus ja esteettomyys ovat keskeisia, jotta tieto ja vaikuttami-
sen mahdollisuudet tavoittavat eri vaestoryhmaét useissa eri kanavissa. Osallistumi-
sen menetelmid on kehitetty yhteistyossa eri asukasryhmien kanssa, jotta osallistu-
minen olisi mahdollisimman helppoa ja aidosti kaikkien ulottuvilla.

Pirha on vuosina 2023—-2024 pilotoinut Sitran tukemassa Uudet vaikuttamisen tavat -
projektissa useita uusia osallistumismenetelmid, kuten asukaspaneelia, Voxit-alustaa
(entinen Polis), Asukaspoolia seka tekoalyn hyddyntamista kohdennetuissa kyse-
lyissa. Kokeilut ovat osoittaneet, ettd monipuoliset osallistumisen keinot lisaavéat

asukkaiden yhdenvertaisia mahdollisuuksia vaikuttaa, mutta niiden vakiinnuttaminen
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edellyttda menetelmien kehittdmista kustannustehokkaammiksi, helpommin kaytetta-
viksi ja paremmin hyvinvointialueen arkeen soveltuviksi. Tata varten kaynnistettiin
Sitran tukemana uusi Saavutettavuutta, sitoutumista ja sujuvuutta osallistumiseen -
hanke. Hankkeen toteuttamisaika on 1.3.2025-31.8.2026.

Hankkeen tavoitteena on vastata edella kuvattuihin haasteisiin hydodyntamalla teko-
alya analysoinnissa ja automatisoinnissa seka luomalla yhtenainen raportointimalli,
jotta osallistumisen tulokset tukevat aidosti paatoksentekoa ja palveluiden kehitta-
mista. Sujuvuutta, saavutettavuutta ja sitoutumista osallistumiseen -hankkeessa teh-
tavien menetelmakokeilujen avulla selvitetdan, millaisista uusista osallistumisen kei-
noista asukkaat ovat kiinnostuneita. Naista kokeiluista keratyn kokemuksen avulla
parhaat keinot otetaan hyvinvointialueella pysyvaan kaytt66én samalla kun uusia osal-
listumisen keinoja kehitetddn lisaa. Tavoitteena on, etta tarjolla on mahdollisimman
monelle asukkaalle heille sopiva keino osallistua hyvinvointialueen palveluiden kehit-

tamiseen.

3.4.1 Osallistumisen menetelmien saavutettavuus

Osallistumisen menetelmien saavutettavuudella ja esteettomyydella taataan yhden-
vertaiset mahdollisuudet osallistua jokaiselle vaestoryhmalle. Pirhan viestinnassa
otetaan huomioon eri kohderyhmien saavutettavuus ja tarpeet. Tiedon tulee olla sel-
kokielista ja vastata eri kieliryhmien tarpeita. (Laki hyvinvointialueesta 611/2021 §34).
Verkkoviestinnan ymparistoissa (kuten intranet, internet, sosiaalisen median kanavat
ja yhteisOpalvelut) siséllon saavutettavuutta ohjaa liséksi laki digitaalisten palvelujen
tarjoamisesta, 306/2019, 81. Naméa ohjaavat myos osallistumisen menetelmien saa-

vutettavuutta.

Saavutettavaan osallistumiseen liittyvien periaatteiden osalta on jarjestetty vuoden
2025 aikana useita tytpajoja henkiloston, vaikuttamistoimielinten, jarjestdyhteistyo-
ryhman ja valiokuntien kanssa. Keskeisimmat havainnot tydpajoista on kootusti koh-

dassa 5.6.

3.4.2 Vaikuttamistoimielimet

Vaikuttamistoimielimista sdadetaan hyvinvointialuelainsaadannossa (Laki hyvinvointi-

alueesta 611/2021 832). Vaikuttamistoimielimet edistavat oman asukasryhmansa
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hyvinvointia alueella ja vaikuttavat heitd koskeviin paatoksiin muun muassa aloitteilla
ja lausunnoilla (Pirkanmaan hyvinvointialueen hallintosaanto luku 11). Vaikuttamistoi-
mielimien edustajilla on lasné&olo- ja puheoikeus aluevaltuustossa (Pirkanmaan hyvin-
vointialueen hallintosaanto 11 luku). Vaikuttamistoimielimilla on oikeus tehda aloit-
teita aluevaltuuston kokouksissa (Pirkanmaan hyvinvointialueen hallintosaanto 27
luku, §119).

Vaikuttamistoimielimet voivat toimittaa valiokunnille aloitteita, kannanottoja, lausun-
toja tai muuta materiaalia asioissa, jotka tulevat valiokuntien kasittelyyn. Valiokunnat
voivat my0s pyytaa vaikuttamistoimielinten jasenia kokouksiinsa asioissa, jotka kos-
kettavat yhta tai useampaa vaikuttamistoimielinta (Pirkanmaan hyvinvointialueen va-
liokuntaohjelma 2025-2029, 3.2.).

Nuorisovaltuuston kokoonpano on 41 jaseninen, joista 8 valitaan vaaleilla vapailta
paikoilta. Vapaat paikat nuorisovaltuustossa tarkoittavat, etta Pirkanmaan alueelta
vaikuttamisesta kiinnostuneet nuoret voivat hakea toimintaan mukaan julkisen haun
kautta. Vammaisneuvoston kokoonpano on 34 jasenta ja vanhusneuvoston 36 j&-
sentd. Vanhusneuvostossa on Pirkanmaan alueellisesta elékejarjestdjen neuvottelu-

kunnasta kaksi jasenta.

Vaikuttamistoimielimet ovat kasitelleet kokouksissaan ajankohtaisia aiheita Pirhasta,
joilla on ollut tai arvioitu olevan vaikutusta oman asukasryhman palveluihin tai toimin-
taan. Vaikuttamistoimielimet laativat vuodelta 2025 toimintakertomukset, jotka kasi-

telladn vuoden 2026 aikana toimielinten kokouksissa.

Taulukko 1 Vaikuttamistoimielinten tunnusluvut vuodelta 2025

Vaikuttamistoimielin Kokoukset Kokouspykalat
Nuorisovaltuusto 10 157
Vammaisneuvosto 11 107
Vanhusneuvosto 9 109

Nuorisovaltuusto on kasitellyt vuoden 2025 aikana muun muassa talousarviota, stra-

tegialuonnosta, lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelman valmistelun etenemista
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seka investointisuunnitelmaa. Nuorisovaltuustolla on edustajia muun muassa Pirkan-
maan maakuntavaltuustossa, maakuntahallituksen ymparisto- ja ilmastojaoksessa
sekéa Pirkanmaan koulutusryhméssa. Lisdksi valtuustolla on jasenyyksid useissa hy-

vinvointialueen tyéryhmissa.

Vammaisneuvostossa kasitellyt aiheet liittyivat padosin vammaispalveluiden, omais-
hoidon ja liikkumisen tuen seka muiden hyvinvointialueen palveluiden myoéntamispe-
rusteisiin, kehittdmisohjelmiin sek& vammaispoliittisen ohjelman laadintaan. Vam-
maispoliittisen ohjelman (VAMPO) kaynnistymisessa ja laadinnassa neuvoston pa-
nos on ollut merkittava. Ohjelma hyvaksyttiin aluevaltuuston kokouksessa (15.9.2025
889). Lisaksi vammaisneuvostolla on jdsenyys vammaispalvelujen osallisuustyoryh-

massa.

Vanhusneuvostossa kasitellyt aiheet kattoivat laajasti ikaantyneiden palvelujen kehit-
tamista, myontamisperusteita ja palvelurakenteita, mukaan lukien RAI-mittaristo (Re-
sident Assessment Instrument, standardoitu ty6valine iakkaiden henkildiden toiminta-
kyvyn, palvelutarpeen, terveydentilan ja voimavarojen kokonaisvaltaiseen arviointiin)

palvelusetelit, kotona asumisen tuki, likkumisen tuki ja omaishoito.

Neuvostot ja huorisovaltuusto antoivat useita lausuntoja ja kannanottoja seka osallis-
tuivat tydpajoihin, koulutuksiin ja yhteistydtilaisuuksiin edistéden vaikuttamistoimielin-
ten toimintaa ja asukasryhmansa ratkaisuja palvelujen suunnittelussa seka paatok-

senteossa.

Vaikuttamistoimielinten kehittdAmissuunnitelma hyvaksyttiin aluehallituksessa
16.6.2025 (8201). Suunnitelman tavoitteena on tukea vaikuttamistoimielinten tyds-
kentelyn ja sen vaikuttavuuden kehittamista. Suunnitelma sisaltaa kuusi teemaa toi-
menpiteineen. Yksi teema liittyy asukas- ja asiakasosallistumisen toimenpiteisiin,

joita on edistetty erilaisin tilaisuuksin.

Vaikuttamistoimielimille jarjestettiin organisaation yhteinen perehdytystilaisuus hallin-
topalveluvetoisesti. Vaikuttamistoimielimet jarjestivat yhteisen asukastilaisuuden we-
binaarina, jossa kerrottiin heidan toiminnastaan ja millaisiin asioihin vaikuttavat. Tilai-

suuden tallenne on tekstitettyna Pirhan YouTube-kanavalla.

Vuoden 2025 lopulla jarjestettiin vaikuttamistoimielimille yhteinen tydpaja, jossa poh-
dittiin hyvinvointialueen kaytdssé olevia osallistumisen tapoja, saavutettavuutta ja
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kehitettiin digitaalisen osallistumisalustan kaytettavyytta. Tuotoksia hyddynnetaan
asiakaskokemuksen ja osallistumisen toiminnan suunnittelussa. Lisaksi vaikuttamis-
toimielimille on esitelty osallistumisen keinoja ja niiden hyodyntamista osana toimin-
taa. Yhteistyota tullaankin tiivistdmaan yhteiskehittamisen ja erilaisten osallistumisen
keinojen kautta.

3.4.3 Nuorten osallistuminen

Nuorten osallisuus hyvinvointialueilla -seminaari 5.2.2025 Tampereella (Tays audito-
rio) kokosi yhteen hyvinvointialueiden osallisuustyon toimijat. Tilaisuuden jarjestavina
tahoina olivat Nuorten Akatemia, Suomen nuorisovaltuustojen liitto ja Nuorten Suo-
men Kohti nuorten hyvinvointialueita -hanke ja Pirha. Tilaisuudessa kuultiin tilanne-
katsauksia kunta- ja alueministerilt, Pirhan aluehallituksen puheenjohtajalta ja sosi-
aali- ja terveysministerion osastopaallikolta. Lisaksi tilaisuudessa jaettiin hyvia koke-
muksia seka kaytanteita hyvinvointialueiden kesken. Tilaisuudessa oli osallistujia
noin 80.

Digiraati on oikeusministerion hallinnoima digitaalinen verkkopalvelu, joka on suun-
nattu nimenomaan alle 29-vuotiaille lapsille ja nuorille. Palvelussa voi keskustella
anonyymisti valitusta aiheesta. Digiraatia menetelmana on tarkoitus kokeilla Pirkan-
maan alueen nuorten kuulemisessa yhdessa Pirhan nuorisovaltuuston kanssa vuo-
den 2026 aikana. Tama on uudenlainen kokeilu, silla nuorisovaltuuston jarjestaména

Digiraatia ei ole viela jarjestetty millaan hyvinvointialueella.

Safe Space -tapahtuma Ratinassa on nuorille suunnattu turvallisuuskampanja. Ta-
pahtuman jarjestivat Pirhassa, Tampereen kaupungilla ja jarjestdisséd nuorten parissa
toimivat ammattilaiset vuoden 2025 lopulla. Nuorilta kysyttiin nakemyksia niin digitaa-
lisen kuin kasvokkaisen tapahtuvan osallistumisen merkityksesta sek& mika tekee ti-
lasta ja kokemuksesta turvallisen osallistua.

3.4.4 Hyvinvointialueen asukkaan aloite

Hyvinvointialueen asukkaan aloitetoiminnasta sdadetaan hyvinvointialuelaissa (Laki
hyvinvointialueesta 611/2021 830). Asukas tai palvelun kayttaja voi tehda aloitteen
sahkdoisen asioinnin kautta, postitse, sahkopostitse kirjaamoon tai Hyvinvointialue-
aloite.fi-verkkopalvelun kautta.
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Hyvinvointialuealoite.fi-verkkopalvelupilotti julkaistiin lokakuussa 2024. Palvelun tuot-
taa oikeusministerio ja oikeusrekisterikeskus. Palvelussa voi tehda aloitteita hyvin-
vointialueille ja kayttajat voivat kannattaa ja selata muiden tekemié aloitteita. Kaytta-
jat voivat myos tarkastella hyvinvointialueiden antamia vastauksia ja valiaikatietoja
aloitteisiin. Palvelua voi kayttdd suomeksi ja ruotsiksi. Sen kaytt6 on maksutonta.
Verkkopalvelussa laaditut aloitteet ohjautuvat hyvinvointialueen kasiteltavaksi. Aloit-
teiden kasittely voi edellyttaa eri toimialueiden laajempaa yhteistyota. Verkkopalvelun
kautta on vuonna 2025 tullut yksi aloite.

Vuoden 2025 aikana tehdyt aloitteet ovat sisaltaneet ehdotuksia muun muassa seu-
lonta- ja muiden tutkimusten jarjestamiseen paikallisesti, digitaalisen asioinnin ja pal-
veluiden parantamiseen, ikdihmisten kuntoutuspalveluiden parantamiseen, yhteisolli-
sen asumisen jarjestamiseen, toimi- ja lahiasiointipisteiden saavutettavuuden ja auki-
oloajan pidentamiseen, kehitysvammaisten asumisyksikon lisddmiseen, Tays-kam-
pusalueelle saapumiseen ja eri rakennusten sisalla kulkemiseen, palvelupolkujen sel-
keyttamiseen ja maahanmuuttajataustaisen henkilokunnan hyddyntamiseen asiakas-
tydssa. Aloitteita tuli vuoden 2025 aikana 16 kappaletta.

Asukkaiden aloitteita on tullut alueellisesti eniten Tampereelta, mutta myés muista
kunnista kuten Pirkkala, Hameenkyrd, Palkéane, Ylojarvi, Urjala ja Orivesi. Digitaali-

sen asiointikanavan, OmaPirhan, kautta tulleita aloitteita on ollut suurin osa.

Asukkaan aloitteet kootaan vuosittain ja viedd&n aluevaltuustolle tiedoksi valtuusto-

aloiteprosessin mukaan.

3.4.5 Kokemusasiantuntijatoiminta

Kokemusasiantuntija on henkild, joka toimii hyvinvointialueella kehittdjana, koulutta-
jana tai vertaistukijana niiden kokemusten pohjalta, joita h&nella on hyvinvointialueen

palvelujen asiakkaana tai asiakkaan laheisena.

Hyvinvointialueen kokemustoimintamallin keskeisind kumppaneina toimivat koke-
mustoimintaverkosto, OLKA-toiminta ja jarjestott, jotka koordinoivat ja mahdollistavat
tuen kokemusasiantuntijoille. Kokemusasiantuntijoiden osallistumisesta toiminnan ja
palveluiden kehittdmiseen vastaa tilaava yksikkd, johon kustannukset my6s kohdistu-

vat.
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Kokemusasiantuntijatoiminnan toimintamallista on viestitty organisaation sisaisesti ja
jarjestoille muun muassa jarjestamalla infotilaisuuksia yhteistydssa kokemusasian-
tuntijoiden kanssa. Kokemusasiantuntijavideot julkaistiin vuoden 2025 aikana ja ne
ovat saatavilla Pirhan YouTube-kanavalla. Videoilla kokemusasiantuntijat kertovat
kokemuksistaan sairauden kanssa ja ammattilainen kertoo kokemusasiantuntijan toi-
minnasta asiakastydssa. Videot antavat asukkaille, asiakkaille ja henkilokunnalle tie-
toa kokemusasiantuntijatoiminnasta, ja ymmarrysta palveluista asiakkaan nakokul-

masta.

Kokemustoiminnan mittareina ovat toimeksiantokerrat, palkkiokustannukset ja tyo-
suhteisten kokemusasiantuntijoiden kontaktit tai asiakastapaamiset, ryhmé&ohjaukset
ja kehittdmistehtavat.

Kokemusasiantuntijoiden toimeksiantoja oli vuodelta 2025 yhteenséa 48 kappaletta.
Toimeksiannot ovat olleet yksittaisia kertoja tai projektiluontoisia tehtavid. Kokemus-
asiantuntijoita hyédynnettiin avopalveluissa, lasten, nuorten ja perheiden palveluissa,
sairaalapalveluissa, strategisen ohjauksen ja jarjestamisen toimialueella seka hank-
keilla.

Toimeksiantosuhteiset kokemusasiantuntijat ovat toimineet muun muassa asiakas- ja
vertaistuen tehtavissa, koulutus- ja kehittdmistehtavissa seka infoissa. Kustannuksia
toiminnasta syntyi vuoden 2025 osalta noin 15 000 euroa.

Ty6suhteisia kokemusasiantuntijoita Pirhassa oli vuoden 2025 aikana kaksi henkil6a.
Psykiatrialla toimii kokemusasiantuntija, jonka tyotehtavid ovat muun muassa asia-
kastapaamiset ja vastaanotot, ryhmien ohjaukset sekda muut kehittdmis- ja asiantunti-
jatehtavat. Sosiaali- ja terveyspalveluiden tehtdvaalueella kokemusasiantuntijan teh-
tavat ovat asiakastyossa seka paapaino asiantuntija- ja kehittdmistehtavissa. Asian-
tuntija- ja kehittamistehtavat pitavat sisalladn muun muassa erilaisia tydoryhma- ja asi-
antuntijakokouksia, yhteistapaamisia, puheenvuoroja ja koulutuksiin osallistumista.
Kokemusasiantuntijoiden tehtévia oli resursoituna asiantuntijatehtaviin, ryhmien oh-

jauksiin ja vastaanottoihin.

Kasvava kokemusasiantuntijuus -pilottia kokeiltiin hyvin tuloksin vuoden 2024—-2025

aikana. Pilotissa asiakasryhmaa valmennettiin kokemusasiantuntijan tehtavaan ja
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paapaino oli oman tarinan laatimisessa. Pilotissa painotettiin yhteisollisyytta, kasvu-
polun tukemista ja kokemustiedon hyédyntamista muiden avuksi. Kokeilun toteutuk-
seen osallistuivat kokemusasiantuntijakouluttajat. Yhteisty6tahona oli Mielen ry. Ko-
keilun jalkeen asiakasryhmé& on toiminut paikallisesti tukien asiakkaita sosiaalisen
kuntoutuksen ja kuntouttavan ty6toiminnan palveluissa yhdessd ammattilaisen
kanssa. Toimintamalli ja tydskentely on kuvattu Innokylaan (Innokyla, Kasvava koke-
musasiantuntijuus yhteisty6ssa, Pirkanmaan hyvinvointialue (RRP, P4, 11)

3.4.6 Kehittdjaasiakastoiminta

Kehittdjaasiakas on henkild, jolla on omakohtaista tai laheisena olemisen kokemusta
sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttamisesta. Kehittdjaasiakas voi osallistua yksilo-
asiakkaana erilaisiin kehittdmisfoorumeihin, raateihin tai tydpajoihin tai h&n voi tyds-
taa kehittamistehtavia yhdessa tyontekijan kanssa esimerkiksi asiakasvastaanotolla.
Kehittdjaasiakas toimii aina ammattilaisen kumppanina kehittdmistehtavissa, joihin

han osallistuu.

Vuoden 2025 aikana vammaissosiaalitydssa kokeiltiin toimintamallia kahdessa palve-
lussa hankinnan valmistelussa. Osallistujina olivat asiakasperhe ja viisi asiakasta.
Kokemukset olivat pd&osin hyvia ja asiakkaat toivat nakemyksiaan aktiivisesti mu-
kaan. Kokeilussa havaittiin, etta saavutettava osallistuminen edellytti asiakkaille jat-

kuvaa tukea koko prosessin ajan.

3.4.7 Asiakasraatitoiminta

Asiakas- ja potilasraati perustetaan tietyn palvelun tai kehittamistehtavan ymparille ja
sen tarkoituksena on kehittéda palveluja asiakaslahtoisesti yhdesséa henkilokunnan
kanssa. Raati tarjoaa jasenilleen mahdollisuuden vaikuttaa, ehdottaa, antaa pa-
lautetta ja ideoida palveluita yhdessa muiden jasenten kanssa. Jasenyys raadissa on
yleensa méaaraaikainen ja uusia jasenia haetaan ilmoituksella tai kutsumalla. Jatku-

vuutta voidaan luoda osittaisilla jAsenvaihdoilla tapauskohtaisesti.

Vuoden 2025 lopulla toiminnassa oli 12 raatia, eniten on erikoissairaanhoidossa.
Raateja on muun muassa akuuttinoidossa, psykiatrialla, naistentautien ja synnytyk-
sen vastuualueella seka harvinaissairauksien yksikdssa, vammaispalveluissa ja kun-

toutuksessa. Kokoonpanoltaan suurin raati on Syopéakeskuksen potilasraati, joka
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toimii Sisd-Suomen yhteistydalueen yhteisena foorumina. Diabeteksen hoidon asia-
kasraati aloitti toimintansa vuoden 2025 aikana.

Asiakas- ja potilasraadit toimivat autonomisesti ja eri toimialueilla tunnistettujen tar-
peiden mukaan. Raadit kokoontuvat kasittelemaan oman toimialueensa palveluiden
ja toiminnan kehittamistehtavid. Vuoden 2025 aikana raatien kommenttien pohjalta
kehitettiin kutsukirjeita potilasystavallisemmiksi. Fyysistd ymparistéa kehitettiin opas-
teiden, akustiikan ja istumapaikkojen suhteen. Toiminnallisia uudistuksia tehtiin kun-

touttavan viriketoiminnan, verkkosivujen ja potilasneuvonnan osalta.

Raatien tuottaman tiedon hyddyntamista paatoksenteossa pidetaan tarkeana. Toi-
minnan vaikuttavuus hyvinvointialueen toimintaan vahvistaa jdsenten kokemusta ak-
tilvisesta osallisuudesta. Raatitoiminnalle tunnistettiin yhteisia toiminnan tavoitteita,
jotka liittyvat asiakaskokemustiedon hyodyntamiseen seka digitaalisen ja fyysisen

ympariston ja viestinnan kehittamiseen.

Palautteiden perusteella toimintaa pidetaan erittain tarkeana ja merkittavana, ja kasi-
teltyja teemoja ajankohtaisina. MyoOnteisena koettiin laakareiden ja muiden vaikutus-
valtaisten asiantuntijoiden saannoéllinen osallistuminen seké yhdistysten mukanaolo.
Liséksi raadit keraavat itse palautetta toimintansa kehittdmiseksi. Jos asiakasraadilla
ei ole riittdvan konkreettisia kehitettavia asioita, joihin he voivat osallistua, niin raati-

toiminnan vaikutukset jaavat heikoksi.

3.4.8 Asukaspooli

Asukaspooli on rekisteri vapaaehtoisista Pirkanmaan hyvinvointialueen asukkaista,
joille lahetetaan sahkodpostitse osallistumiskutsuja erilaisiin osallistumismahdollisuuk-
siin. Sen kautta asukkailla on mahdollista osallistua hyvinvointialueen palveluiden ke-
hittdmiseen ja vaikuttamiseen haluamillaan keinoin ja silloin, kun heille itselleen sopii.
Vastaavasti hyvinvointialue saa asukaspoolista kerattyd helposti innokkaan asuk-
kaista koostuvan kehittgjien joukon. Asukaspoolin kautta voidaan kehitystyon ede-
tessd myd0s viestia asukkaille tuloksista ja siitd, miten osallistuminen on vaikuttanut

palvelujen kehittdmiseen ja paatoksentekoon.
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Vuonna 2025 Asukaspoolin toiminta laajeni maltillisesti. Kayttagjamaara ylitti 1 400 ak-
tilvisen jasenen, joka kuitenkin jai huomattavasti tavoitteeksi asetetusta 3 000 kaytta-
jan tavoitteesta.

Kayttajien aktivoimiseksi toteutettiin kuukausittain osallistumismahdollisuuksia, joihin
poolilaiset reagoivat nopeasti ja innolla. Vuoden aikana Asukaspoolin jasenet osallis-
tuivat monipuolisesti Pirhan palveluiden kehittamiseen ja arviointiin. Poolilaisia hyo-
dynnettiin seka kyselyissa etta tybpajoissa, joissa kerattiin asukkaiden nakemyksia
palveluiden toimivuudesta ja kehittdmistarpeista. Asukaspoolin kautta kerattiin pa-
lautetta muun muassa perusterveydenhuollon hoidon jatkuvuudesta, keinoista eh-
kaista lasten ja nuorten lihavuutta, kiirehoidon tiedotuskampanjasta sekd avohuume-
hoidon palveluista Pirkanmaalla. Lisaksi asukkailta kysyttiin mielipiteita osallistumi-
sen mahdollisuuksista hyvinvointialueella. Poolilaiset osallistuivat myos palvelupolku-

jen testaamiseen, jolla arvioitiin palvelupolkujen kuvausta asukkaan nakdkulmasta.

Asukaspoolin jasenia osallistui avopalvelujen vaikuttavuustydpajoihin seka kahteen
asiakastybpajaan, joissa kehitettiin perusterveydenhuollon toimintamalleja, kuten pit-
k&aikaissairauksien seurantasuositusta seka terveys- ja hoitosuunnitelmaa. Lisaksi
poolilaiset testasivat Asukaspooli 2.0 -palvelua ja antoivat palautetta sen toimivuu-
desta ja kehitystarpeista. Asukaspoolia hyddynnettiin myds viestinnassa ja rekrytoin-
nissa. Poolilaiset osallistuivat nimikilpailuun, poolilaisten rekrytointiin liittyvaan haas-
teeseen seka toimivat haastateltavina Aamulehden verkkosivustolla julkaistussa ar-
tikkelissa.

Vuonna 2024 aloitettu Asukaspoolin kehittaminen eteni vuonna 2025 uudenlaisen
vuorovaikutteisen Asukaspoolin (Asukaspooli 2.0) kehittamiseen. Loppuvuonna alus-
taa testattiin laajasti. Uusi asukaspooli on tarkoitus ottaa kayttdon vuoden 2026 ai-
kana tietoturvatarkistusten jalkeen.

Uusi Asukaspooli mahdollistaa ideoiden esittdmisen, kommentoinnin, keskusteluun
osallistumisen sekéa nakemysten kokoamisen. Osallistuminen ei ole sidottu aikaan tai
paikkaan, ja asukkaat voivat osallistua yksittain tai osana laajempaa keskustelua.
Alusta tekee osallistumisen tulokset nakyviksi: asukkaat nakevat esitetyt nakemykset
ja sen, miten niita hyodynnetaan valmistelussa. Tama tukee avoimuutta ja lapinéky-

vyytta. Asukaspooli 2.0 tukee systemaattista ja yhdenvertaista osallistumista ja
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tarjoaa rakenteen, jonka kautta asukkaiden kokemuksia ja hakemyksia voidaan hyo-

dyntdd paatbksenteon valmistelussa.

3.4.9 Asukaspaneeli

Puntaroivat kansalaispaneelit, hyvinvointialueella puntaroivat asukaspaneelit, on uusi
kansalaisosallistumisen muoto, jossa satunnaisotannalla valittu joukko tavallisia kan-
salaisia kokoontuu perehtymaén ja keskustelemaan paatdksentekoon tai palvelun
kehittamiseen liittyvasta haastavasta asiakokonaisuudesta. Osana asukaspaneelito-

teutusta osallistujat kuulevat asiantuntijoita ja saavat monipuolista taustatietoa.

Pirhan toinen asukaspaneeli toteutettiin loppuvuodesta 2025. Sen aiheeksi valittiin
hoidon jatkuvuusmallin arviointi. Paneelin suunnittelu aloitettiin syksylla 2025, ja kut-
sut 8 000 satunnaisesti valitulle asukkaalle lahetettiin lokakuussa 2025. lImoittautu-
neita oli lahes 380, joista paneeliin valittiin 43 edustamaan monipuolisesti eri asukas-
ryhmia ympaéri Pirkanmaata.

Paneelitydskentely jarjestettiin neljasséa vaiheessa: perehtyminen ja kommentointi
verkossa, yksi lahitapaaminen seké kolme ohjattua etatydpajaa, ja niiden valiin sijoit-
tunut itsenainen tydskentely. Tyoskentely huipentui julkilausuman laatimiseen, jonka
paneeli hyvaksyi ddnestykselld. Lausuma luovutettiin viimeisessa tyopajassa hoidon
jatkuvuusmallin kehittamisen tydryhméan puheenjohtajalle.

Asukaspaneeli osoittautui tehokkaaksi tavaksi sitouttaa asukkaita ja tuottaa harkittuja
kannanottoja. Menetelmé&a pidettiin onnistuneena, ja sen vakiinnuttamiseksi jatketaan

kehitystyota.

3.4.10 Voxit-kokeilut

Vuonna 2025 Pirhassa hyodynnettiin Voxit -osallistumisalustaa useissa eri kayttotar-
koituksissa tukien paatéksenteon valmistelua ja toiminnan kehittamista. Voxit mah-
dollistaa osallistujille kannanottamisen vaitteisiin ja kysymyksiin helposti ja nopeasti,
ja tukee laajojen vastaajajoukkojen nakemysten jasentadmista. Menetelma auttaa tun-
nistamaan seka yhteisia nakemyksia etta keskeisia eroavaisuuksia eri ryhmien va-
lill&, ja sitd voidaan hyddyntaa seka avoimissa asukaskyselyissa ettd kohdennetuissa
ennakkotehtavissa.
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Vuoden 2025 aikana Voxit-alustalla toteutettiin useita kyselyita eri teemoista ja eri

kohderyhmille:

e Yhdenvertaisuuskysely (toukokuu 2025), johon osallistui 3 601 vastaajaa.
Kysely tuotti laajan aineiston yhdenvertaisuuden kokemuksista ja
kehittamistarpeista hyvinvointialueella.

e Safe Space -kysely (lokakuu 2025), johon vastasi 145 osallistujaa.
Kyselylla kartoitettiin nuorten mielipiteita osallistumiseen liittyen seka
kokemuksia turvallisesta tilasta ja siihen liittyvista tekijoista.

e Kerro, miké toimi ja mika ei — raportoinnin kehittamiskysely (loka—joulukuu
2025), johon osallistui 90 vastaajaa. Kyselyn tavoitteena oli keraté eri
kohderyhmien toiveita raportointikdytanndista ja tunnistaa
kehittAmiskohteita.

e Ennakkotehtava: Vaikuttamistoimielinten rooli Pirhassa (maaliskuu 2025),
johon vastasi 22 osallistujaa. Ennakkotehtavaa hyddynnettiin osana
valmistelua ja keskustelun pohjustamista.

e Mika on sinulle merkityksellista palveluissa? (tammikuu 2025), johon
osallistui 131 vastaajaa. Kyselylla kerattiin asukkaiden nakemyksia
palveluiden merkityksellisyyttd maarittavista tekijoista.

Kyselyt osoittavat, etta Voxit soveltuu joustavasti erilaisiin osallistumisen tarpeisiin,
aina laajoista asukaskyselyista rajattuihin valmistelun tueksi toteutettuihin kokonai-
suuksiin. Alustaa hyoddynnettiin seké tiedonkeruussa etta vuoropuhelun tukena, ja

sen kayttoa kehitetddn edelleen osana osallistumisen rakenteita ja toimintamalleja.

3.5 Osallistumisen vaikuttavuus ja viestiminen

Osallistumisen vaikuttavuus syntyy siita, kuinka hyvin eri osapuolet saadaan mukaan
ja kuinka heidan nakemyksensé otetaan huomioon paatoksenteon ja kehittamisen
prosesseissa. Viestinnalla on olennainen rooli osallistumisen tukemisessa. Selked,
ymmarrettava ja tavoittava viestinta lisda ihmisten tietoisuutta ja motivoi heité osallis-
tumaan. Hyvin toteutettu viestintéa voi myds parantaa luottamusta ja sitoutumista,

mika puolestaan vahvistaa osallistumisen vaikuttavuutta.
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3.5.1 Osallistumisen vaikuttavuuden arvioinnin ohjeistus

Pirhassa valmistui uusi ohje osallistumisen vaikuttavuuden arviointiin. Ohje auttaa ar-
vioimaan, miten asukkaiden osallistuminen toimii ja mita hyotya siitd on. Samalla se
tukee hyvinvointialueen lakisaateista velvoitetta ja tavoitetta kehittda palveluja asuk-
kaiden tarpeista lahtien.

Ohjetta ja siihen liittyvid arviointityokaluja kokeiltiin ensimmaisen kerran vuoden 2025
asukaspaneelissa. Kokonaisuus sisaltda kolme toisiaan tdydentavaéa osaa: osallistu-
misen suunnittelun ja toteutuksen arvioinnin, asukkaiden kokemusten kerdamisen

seka sen arvioinnin, miten osallistumisen tuloksia hyodynnetdén paatoksenteossa.

Asukaspaneeliin osallistuneille asukkaille l&hetettiin kysely, jossa he kertoivat koke-
muksistaan osallistumisesta. Lisdksi asukaspaneelin jarjestamiseen osallistuneet
tyontekijat ja yhteistydtahot arvioivat osallistumisen suunnittelua ja toteutusta omalla
kyselyllaan. Osallistumisen vaikutuksia paatoksentekoon koskeva arviointi tehdaan
my6hemmin, kun asukaspaneelin tuloksia on ehditty kayttaa paatoksenteossa ja ke-
hittamistydssa.

3.5.2 Osallistumisen asukaskyselyt

Vuonna 2025 tehtiin asukaskysely osallistumisen kokemisesta hyvinvointialueella.
Kysely julkaistiin verkossa Pirhan internetsivuilla, sosiaalisen median kanavissa ja se
jaettiin suoraan myos Asukaspoolin jasenille. Kyselyssa tiedusteltiin vastaajien koke-
muksia osallistumismahdollisuuksista, osallistumisen helppoudesta hyvinvointialueen
toiminnan kehittamiseen ja luottamuksesta siihen, etta osallistumisella on vaikutusta
paatoksentekoon ja palvelujen kehittamiseen. Vastauksia kertyi yli 600 kappaletta ly-
hyessa ajassa. Kysely toteutettiin pilottiluontoisesti pelkéalle Asukaspoolille vuonna
2024.

Lokakuussa 2025 jarjestetyssa Safe Space -tapahtumassa kysyttiin osallistujilta ko-
kemuksia osallistumisesta Voxit-kyselyn avulla. Safe Space -kysely kerasi 145 osal-
listujaa ja yhteensa 2828 aanta Pirhan nuorten osallistamiseen liittyen. Kyselyn tar-
koituksena oli kartoittaa nuorten mielipiteité osallistumistavoista, viestintakanavista ja
kokemuksista hyvinvointialueen toiminnasta. Tulokset osoittavat, etta itse kyselyty6-
kalu otettiin positiivisesti vastaan. Aineisto osoittaa, ettd nuoret suhtautuvat
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l&htbkohtaisesti positiivisesti Pirhan osallistumismahdollisuuksiin, erityisesti kevyisiin

ja digitaalisiin tapoihin kuten kyselyihin ja videoihin.

3.5.3 Viestinta

Osallistumisen viestintdsuunnitelma tukee ohjelman jarjestelmallista toteuttamista
seka viestinnén vaikuttavuutta ja se noudattaa Pirhan viestinnan periaatteita. Viestin-
tasuunnitelmaa paivitettiin vuoden 2025 aikana ja paivitystydssa tunnistettiin keskei-

set painopisteet.

Henkildstoviestintaa vahvistettiin tuottamalla toimintaa tukevaa materiaalia ja viesti-
malla naista asiakaskokemuksen ja osallistumisen verkostoissa. Sidosryhmaviestin-
nassa painotettiin osallistumismahdollisuuksien esittelya eri tilaisuuksissa, erityisesti
jarjestbjen ja muiden yhteisty6tahojen parissa, tavoitteena lisata tietoisuutta ja kan-

nustaa aktiiviseen osallistumiseen.

Viestintaa toteutettiin useissa kanavissa. Intranet-sivuja paivitettiin vastaamaan orga-
nisaation tarpeita, toimintaa esiteltiin sidosryhmille kohdennetusti ja asukaspoolin
kautta viestittiin asukkaille. Lisdksi asukastiedotteeseen lisattiin Osallistu ja vaikuta -
osio. Sisdisessa viestinnassa hyddynnettiin intranetin ohella infotilaisuuksia, kehitta-
misryhmia seka vuonna 2025 kaynnistettya Asiakaskokemuksen ja osallistumisen
blogia, joka kokoaa teeman ajankohtaisia sisaltdja organisaatiosta.

Vuonna 2025 viestittiin palautekanavien kehittamisesta hyvinvointialueen Osallistu ja
vaikuta -sivustolla. Lisaksi uutisoitiin laajasti kokemustoiminnasta ja asukaspoolista.
Asukkaille viestittiin my0s toisesta puntaroivasta asukaspaneelista, jossa kasiteltiin
hoidon jatkuvuutta. Teemaviestintaa toteutettiin muun muassa Lasten oikeuksien vii-
kolla, jolloin nostettiin esiin lasten ja nuorten osallistumismahdollisuuksia hyvinvointi-

alueen toimintaan.

4 Teemaan liittyvat ulkoiset yhteistyotahot

Palveluketjut, -polut ja prosessit — hyvinvointialueiden verkosto on THL:n inno-
vaatio- ja strategiaverkoston rinnakkaisverkosto. Se kokoaa yhteen hyvinvointialuei-
den edustajia, jotka osallistuvat yhteiseen vuoropuheluun palvelupolkujen, -ketjujen

ja -prosessien rakentamiseen liittyvissa asioissa. Verkoston tavoitteena on nostaa
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keskusteluun aiheeseen liittyvia teemoja seka viestia aiheista myds THL:lle. Verkosto
perustettiin vuonna 2024, ja asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualue on ol-

lut mukana verkostossa alusta lahtien.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualue osallistuu kansalliseen Asiakas-

lahtdisyyden kehittamisverkosto SOTEn toimintaan. Verkosto on tarkoitettu hyvin-
vointialueille ja sote-kuntayhtymille, ja sen tavoitteena on jakaa kokemuksia asiakas-
l&htoisten palveluiden toimintamalleista ja hyvista kaytanndista. Asiakaskokemuksen

ja osallistumisen vastuualue osallistuu verkoston yllapitoon ja sen tapaamisiin.

Julkismuotoilijat-verkosto on tarkoitettu palvelumuotoiluhenkisille virkahenkildille ja
julkishallinnon muotoilijoille. Verkoston tavoitteena on tarjota vertaistukea sekd mah-

dollisuuksia yhdessa oppimiseen ja kokemusten jakamiseen. Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen vastuualue osallistuu myods tdman verkoston seka verkoston alaty6-

ryhmén Asiakaslahtdisyyden edistaminen julkisorganisaatioissa tapaamisiin.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualue on tehnyt yhteisty6td Tampereen
kaupungin tyollisyyspalveluiden kanssa, jossa asiakaslahtoista kulttuuria kehite-
taan samankaltaisesti kuin Pirhassa.

Kansallinen osallisuusverkosto kerda yhteen kaikkien hyvinvointialueiden osalli-
suustyon parissa toimivat henkilot. Osallisuusverkoston tavoitteina on tuoda ja jakaa
tietoa seka hyvia kaytanteita alueilta seka toimia vuorovaikutteisena keskustelualus-
tana. Verkostossa kuullaan asiantuntijapuheenvuoroja eri instansseista, kuten THL,

Hyvil Oy.

Kokemustoimintaverkosto on kokemustoimijoiden, jarjestdjen ja alueellisten toimi-
joiden verkosto, joka edistaa kokemustiedon hyddyntamista palveluiden kehittami-
sesséa. Kokemustiedon avulla on mahdollista vaikuttaa palveluihin, asenteisiin seka
yhteiskuntaan. Kokemustoimintaverkoston alueellisessa ohjausryhmassé on Pirhan
edustaja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen tiimista.

Nuorten osallisuuden kehittamishanke (Nuoske) on Nuorten akatemian ja Punai-
sen ristin yhteinen hanke, joka tavoitteena on edistdd nuorten osallisuutta kehitta-

malla nuorten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia.
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5 Asiakas- ja asukastulokset

5.1 Suositteluhalukkuuden kyselyn tulokset

Suositteluhalukkuuden kysymykseen vastataan asteikolla 0-10, jossa nolla tarkoittaa
erittdin epatodennakdista suositteluhalukkuutta ja 10 tarkoittaa erittain todennakoista
suositteluhalukkuutta. Saatujen arvioiden tuloksena saatava suositteluhalukkuuden
arvo voi olla -100—+100. Arvoja, jotka ylittavat 50, voidaan pitdd erinomaisina.

Vuoden 2025 Pirhan NPS arvo oli 73,6 (2024 arvo oli 75,8). Vuonna 2025 vastauksia
saatiin 112 224 (2024 vastauksia saatiin 134 070). Laskennassa ovat mukana arviot,
jotka on saatu tekstiviestikyselylla sairaalapalveluista, suun terveydenhuollosta, digi-
klinikasta, Tekonivelsairaala Coxasta ja Sydansairaalasta. Lisaksi mukana ovat asia-
kaspalautelaitteilla annetut arviot seka yksikoille tai palveluille raataldidysta kyselyista
keratyt arviot.

Suositteluhalukkuuden tekstiviestikyselyn tulokset:

Merkittdvimmat maarat suositteluhalukkuuden vastauksista saadaan tekstiviestiky-
selylla. Vuonna 2025 lahetettiin 491 339 suositteluhalukkuuden arviointikyselya
(2024 lahetettiin 412 329 kyselyd). Vuonna 2025 vastauksia saatiin 97 024 eli 19,7
prosenttia asiakkaista vastasi kyselyyn (2024 vastauksia saatiin 101 905 eli 24,7 pro-
senttia). Vuonna 2025 noin 63,8 prosenttia vastanneista tdydensi arviotaan vastaa-
malla tdydentavaan lisdkysymykseen "Mika vaikutti kokemukseesi eniten?” (2024
vastaustaan taydensi noin 74,4 prosenttia vastanneista).

Suositteluhalukkuuden kyselyyn vastanneiden asiakkaiden maara on vahentynyt,
vaikka kyselya on laajennettu osittain myos perusterveydenhuollon palveluihin. Tek-
nisista syista, tarkempaa tietoa siita, missa yksikoissa tai palveluissa vastauksia saa-
daan vahiten, ei ole saatavilla kaikilta osin vuodelta 2025. Lyhyen aikavalin tarkaste-
lun perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta perusterveydenhuollon asiakkaiden
vastaushalukkuus on selkedasti vahaisempi kuin erikoissairaanhoidon asiakkailla.
Suositteluhalukkuuskyselyn avoimeen kysymykseen vastanneiden vastausprosentti
on myos laskenut yli kymmenen prosenttiyksikkda edellisvuoteen nahden.

Tietosuojalainsaadannon tulkintaa on tiukennettu Pirhassa, joka johti siihen, etta

asiakaskyselyitd muutettiin huhtikuussa 2025. Asiakkaan pitda antaa tietoinen
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suostumus palautteen kasittelyyn ja vahvistaa lukeneensa tietosuojaselosteen. Talla
pakollisella valinnalla voi olla vaikutusta asiakkaiden vastaushalukkuuteen eika asia-
kas ehka koe sen lisdavan kyselyn saavutettavuutta. Voidaan myos ajatella, ettéa asi-
akkaiden kasitys tietoturvasta on lisd&ntynyt, jolloin esimerkiksi tekstiviestilinkkeihin
suhtaudutaan varovaisemmin. Suositteluhalukkuuden tekstiviestikyselyn linkki on kui-
tenkin turvallinen ja avaa asiakaspalautejérjestelméssa sijaitsevan vastauslomak-
keen. Asiakas voi my6s kokea kyselyvasymysta tai asiakas saattaa ajatella, etté pa-
lautteen antamisella ei ole vaikutusta, ja valitsee vastaamatta jattdmisen kyselyyn.

Suositteluhalukkuuden tekstiviestikyselyn tuloksia Pirhassa vuonna 2025:

e Sairaalapalvelut
0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 81,7
0 Vuonna 2024 arvo oli 80,6
0 Vastauksia saatiin yhteensé 56 975
0 Tekstisisaltoisia vastauksia oli 36 227

e Sydansairaala

0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 90,1

0 Vuonna 2024 arvo oli 90,6

0 Vastauksia saatiin yhteensa 8120

0 Tekstisisaltoisia vastauksia oli 5 061
e Tekonivelsairaala Coxa

0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 97

0 Vuonna 2024 arvo oli 98

0 Vastauksia saatiin yhteensa 4 349

0 Tekstisisaltdisia vastauksia oli 3 507

Avoterveydenhuollossa mittaaminen on aloitettu vuonna 2025 ja mittaamista

laajennetaan vuonna 2026.
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e Linnainmaa
o Mittauksessa on mukana la&karin ja hoitajan vastaanotto
Vuonna 2025 NPS arvo oli 61,9
Vastauksia saatiin yhteensa 669
Tekstisisaltoisia vastauksia oli 403

O O O

e Sastamala

Mittauksessa on mukana kiirevastaanotto
Vuonna 2025 NPS arvo oli 50
Vastauksia saatiin yhteensa 82
Tekstisisaltoisia vastauksia oli 47

O O O O

e Digiklinikka

0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 23,4

0 Vuonna 2024 arvo oli 26,2

0 Vastauksia saatiin yhteensa 14 180

0 Tekstisisaltoisia vastauksia oli 9 267
e Suun terveydenhuolto

0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 77,6

0 Vuonna 2024 arvo oli 77,2

0 Vastauksia saatiin yhteensa 16 929

0 Tekstisisaltoisia vastauksia oli 10 872
e Avoterveydenhuollon arvot ylla mainituissa yksikoissa yhteensa

0 Vuonna 2025 NPS arvo oli 53,2

0 Vastauksia saatiin yhteensa 31 860

0 Tekstisisaltoisia vastauksia oli 20 589

Avoterveydenhuollon toimipisteissa hyddynnetaan taydentavana menetelmana asia-
kaspalautelaitteita. Laitteilla saatu NPS-arvo vuonna 2025 oli 69. Vastauksia saatiin
yhteensa 11 563 kappaletta. Laitteilla annetut arviot eivat linkity hoitokayntiin vaan pi-

tavat sisallaan kenen tahansa antaman suositteluhalukkuuden arvion.

Loppuvuonna 2025 Digiklinikka toteutti erillisen kahden viikon mittaisen suositteluha-
lukkuuden kyselyn, jossa asiakkaalle annettiin kyselylinkki chat-keskustelun lopuksi.
Vastauksia saatiin 921 kappaletta ja naiden NPS-arvoksi tuli 64,2. Tekstiviestikyselya

ei keskeytetty naiden kyselyiden ajaksi.
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Avoimen kysymyksen vastaukset

Suositteluhalukkuutta arvioidaan asteikolla 0—10. Suosittelijoita ovat arvosanan 9—-10
antaneet, passiivisia ovat arvosanan 7—8 antaneet ja arvostelijoita ovat arvosanan 0—
6 antaneet. Numeroarviointia tdydennetaan vastaamalla kysymykseen "Mika vaikutti

kokemukseesi eniten?”.

Suosittelijat kertoivat vastauksissaan, etta kokivat saaneensa ihmislaheista, asian-
tuntevaa, ymmartavaa ja ystavallista palvelua. Asiakkaat kirjasivat saaneensa apua
nopeasti niin puhelimitse kuin vastaanotolla. Palautteissa nousi esille myds se, etta
saatu tieto oli ollut ymmarrettavaa ja tilanteessa huomioitiin juuri asiakkaan tarvit-
sema palvelu. Suosittelijat sanoivat, etta ammattilaiset kuuntelivat heita. Palautteista

nousi esille myds tyytyvaisyys omalaakarimalliin, seka tilojen toimivuuteen.

Passiivisen arvion antaneet sisallyttivat palautteisiinsa seka positiivisia etta negatiivi-
sia asioita. Samassa palautteessa saatettiin antaa seka moitteita, etta kiitoksia. Esi-

merkiksi samassa palautteessa on kiitetty henkilokuntaa, mutta moitittu odotusaikoja
tai hoito oli koettu turvalliseksi, mutta henkilokunnan kova&daninen keskustelu oli hai-

rinnyt kokemusta.

Arvostelijat kirjasivat vastuksissaan, etta eivat kokeneet saaneensa apua tai tarvitta-
vaa tietoa oman sairautensa hoitamisessa. Epatietoisuus oman hoidon jatkumisesta
nousi useissa palautteissa esille. Henkilokunnan kiire, epaammattimaisuus, toykeys,
huono kohtelu ja kipujen ja oireiden vahattely oli asioita, joita palautteisiin oli kirjattu.
Pitkat odotusajat, aikojen peruuntumiset ja vastaanoton my6hastyminen nousivat

vastauksissa esille. Arvostelijoiden vastuksissa nousi esille myds tyytymattomyys di-

gitaalisiin palveluihin.

Vaittamien tulokset

Suositteluhalukkuuden kysely sisaltaa vaittdmia, joihin asiakas vastaa Likertin as-
teikolla: taysin eri mielta (1), osittain eri mielta (2), ei samaa eika eri mielta (3), osit-

tain samaa mielta (4), taysin samaa mielta (5).

Vuonna 2024 vaittamét raportoitiin annettujen arvojen keskiarvoina. Tulosten rapor-
tointiin tehtiin vuonna 2025 muutos tulosten yhtenaistamisen vuoksi siten, etta tulos

ilmoitetaan vastausten prosenttiosuuksina (kuvio 1).
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Vaittamien vastausten jakauma
[l Samaa mieltd  Ei samaa eika eri mielta [l Eri mielta

Asiani hoitaminen oli helppoa  8,8% |
Hoitoani/asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa k.. 8,3% |
Koin oloni turvalliseksi hoidon palvelun aikana 6,5%

Koin saamani hoidon palvelun hyddylliseksi 8,2% |
Minulle jai tunne ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti [ /" 88,3%

Saamani tieto hoidosta palvelusta oli ymmarrettavaa 7,3% 90,7%

Sain apua kun sita tarvitsin 9,8% 87,7%

Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu 8,4% 88,8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 1 Vaittamavastausten prosenttiosuudet (Tableau-raportointiportaali, 2025a)

NPS vertailu muihin hyvinvointialueisiin

Hyvinvointialueiden yhteisessé Kansallinen asiakaskokemusverkosto SOTE-
verkostossa kartoitettiin hyvinvointialueiden NPS-tuloksia vuodelta 2025. Kuviossa
2 esitetaan yliopistosairaaloiden seka HUS:n (Helsingin yliopistollinen sairaala)
tulokset, silla ne ovat toiminnaltaan kesken&&n saman kaltaisia. Tulokset kertovat

hyvalla tasolla olevasta suositteluhalukkuudesta.

Palautteen keruun menetelmat eivat ole kaikilla hyvinvointialueilla yhdenmukaisia
tai keskenaan vertailtavissa olevia. Mydskaan suositteluhalukkuuden
tekstiviestikysely ei ole kaikilla hyvinvointialueilla yhta laajasti kaytossa; esimerkiksi
HUS lahettdé paljon suositteluhalukkuuden tekstiviestikyselyita, mutta Pohjois-
Savon hyvinvointialueella tekstiviestikysely osoitetaan satunnaisesti tietyissa
palveluissa kayneille.
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NPS-arvot vuonna 2025
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Kuvio 2 Yliopistosairaaloiden ja HUS:n NPS-vertailu vuonna 2025.

5.2 Suoran palautteen tulokset

Vuonna 2025 hyvinvointialueelle toimitettiin noin 11 000 suoran palautteen lomaketta
(9 838 lomaketta vuonna 2024). Lomakkeet sisalsivat (kuvio 3):
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e 4 206 kiitosta (3 249 kiitosta vuonna 2024)
e 5 368 moitetta (5 280 moitetta vuonna 2024)
e 1679 kehitysideaa (1 935 kehitysideaa vuonna 2024)
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Kuvio 3 Palvelulinjakohtaiset palautteet luokittain (Analystica, 2025a)

Palautetta antaessaan, asiakas voi halutessaan méaaritella palautesisaltonsa asia-
sanat. Kuviossa 4 kuvattu kymmenen suosituinta palautteen asiasanaa.
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Palautteet asiasanoittain, tammi—joulu 2025
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Kuvio 4 Palautteiden asiasanat (Analystica, 2025b)

Alla kooste eniten palautetta keranneiden asiasanojen palautesisalloista:

Kiitos:

Kolme eniten valittua asiasanaa: Palvelun sujuvuus, kohtaaminen ja vuorovaikutus

seké palvelun saatavuus.

Kun asiakkaat kiittavat palvelun sujuvuudesta, mainitaan usein ammattimaisuus, ys-
tavallisyys ja arvostus. Palvelun sujuvuuteen liittyvéat palautteet kohdistetaan useim-
miten tiettyyn ammattilaiseen ja on tavallista, etta palautteen antaja mainitseekin

hanta hoitaneen henkildn nimelta.

Kohtaamiseen ja vuorovaikutukseen liittyvissa asiakaspalautteissa on usein kyse pa-
lautteen antajalle herkasta tilanteesta, johon ammattilainen on omalla toiminnallaan
onnistunut luomaan rauhallisen ja turvallisen hetken. My6s potilaana olevan lapsen

tai potilaan laheisen huomioiminen on palautteen antajalle tarkeaa.

Kun palaute sisaltaa palvelun saatavuus -asiasanavalinnan, liittyy annettuun palaut-

teeseen usein palvelun tarpeen arviointi. Esimerkiksi asiakkaat, jotka tarvitsevat
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erityistd tukea paastakseen palveluiden piiriin, kertovat tyytyvaisyydestaan, kun ovat

paasseet palvelun piiriin.

Moite:

Kolme eniten valittua asiasanaa: Palvelun sujuvuus, palvelun saatavuus seka tiedon-

kulku, ohjeistus ja toimintatavat

Kun palautteessa moititaan palvelun sujuvuutta, mainitaan useissa palautteissa epa-
kohdat hoito- tai palvelupolun etenemisessa. Samalla saatetaan viitata myds ammat-
tilaisen antamaan lupaukseen soittaa tai olla yhteydessa tiettyna ajankohtana, mutta

lupaus ei olekaan toteutunut luvatun mukaisesti.

Palvelun saatavuuteen liittyvissa palautteissa mainitaan esimerkiksi hyvinvointialu-
een palveluun paasyn jonotilanne, takaisinsoiton toimivuus ja aikataulu seka yllattaen

perutut, jo sovitut vastaanottoajat.

Asiakas voi kokea tiedonkulun, ohjeistuksen ja toimintatapojen olevan ongelmallisia
etenkin niissa tilanteissa, kun kokee, ettei ammattilainen ole tutustunut ennalta asiak-
kaan tilanteeseen. Tiedonkulun ongelmaksi koetaan, etta hoitoon liittyvia, samoja asi-
oita kysytaan uudestaan, vaikka ne olisivat luettavissa potilastietojarjestelmasta.

Kehitysidea:

Kolme eniten valittua asiasanaa: Palvelu sujuvuus, tiedonkulku, ohjeistus ja toiminta-

tavat seka palvelun saatavuus

Asiakkailla on usein ideoita palvelun sujuvuuteen liittyen: ajanvarauksen tekstiviestei-
hin pitaisi lisata tieto koskeeko aika omaa vai lapsen aikaa, ammattilaisille toivotaan
koulutusta siitd, miten potilaat kohdataan ystavallisesti ja ammattimaisesti myos pu-
helimessa tai miten sopimaton ajanvaraus saataisiin siirrettyd mahdollisimman hel-

posti.

Tiedonkulkuun, ohjeistukseen ja toimintatapoihin liittyvat kehitysideat liittyvat usein
takaisinsoittoon ja siihen, ettda ammattilainen soittaisi sovittuun aikaan ja antaisi puhe-
limen soida pidempaan. Asiakkaat myds toivovat, ettd kutsukirjeessa mainitaan yksi-
kon koko nimi, eika pelkk&é lyhennetta. Asiakas arvostaa yksiselitteista ja selkeda

viestintaa.
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Asiakkaiden mielesta palvelun saatavuutta voisi kehittaa viemalla ajanvaraukset
verkkoon. Myos potilasjarjestelmé&an kirjattava tieto siita, sopiiko asiakkaalle parem-

min aamu- tai ilta-aika, koetaan palvelun saatavuutta parantavaksi ideaksi.

5.3 Asukaspaneelin julkilausuma hoidon jatkuvuusmallin
arvioinnista.

Asukaspaneelin tytskentelyn tuloksena muodostui kokonaisuus arvioita ja suosituk-
sia hoidon jatkuvuusmallin kehittamiseksi asukkaiden ndkdkulmasta. Paneeli piti mal-
lin peruslahtokohtaa padosin hyvaksyttavana ja katsoi resurssien rajallisuuden perus-
televan sen kohdentamisen noin viidennekseen vaestosta. Samalla korostettiin tar-
vetta tdsmentda potilasvalinnan perusteita ja vahvistaa yhdenvertaisuutta mallin to-
teutuksessa. Erityistd huomiota kiinnitettiin mielenterveyden ennaltaehkaisyyn, lasten
ja perheiden asemaan seka riippuvuussairauksien selkedmpaan huomioimiseen
osana hoidon jatkuvuusmallia. Hoito- ja terveyssuunnitelmien merkitys néhtiin keskei-
send hoidon jatkuvuuden turvaamisessa, ja niiden laatimisen hitautta pidettiin huoles-

tuttavana.

Paneeli painotti myds selke&an aikataulutuksen, valitavoitteiden ja s&anndllisen arvi-
oinnin merkitysta seka kaytannon toteutuksen toimivuutta asukkaiden nakokulmasta.
Alueellinen oikeudenmukaisuus ja hoidon jatkuvuuden toteutuminen mydés ulkoiste-
tuilla alueilla nousivat keskeisiksi teemoiksi. Viestinnan osalta korostettiin moni-
kanavaista, avointa ja ymmarrettavaa tiedottamista, jotta asukkailla on realistinen ja
luottamusta herattava kasitys hoidon jatkuvuusmallista, sen rajauksista ja vaikutuk-
sista. Asukaspaneelin suositukset tarjoavat paatoksenteolle ja jatkokehittdmiselle tii-
viin kokonaiskuvan niista tekijoista, joihin hoidon jatkuvuusmallin jatkokehittamisessa
tulisi erityisesti kiinnittaa huomiota.

5.4 Asukkaiden ndkemykset osallistumismahdollisuuksista

Vuonna 2025 tehtiin uusi asukaskysely osallistumisen kokemisesta hyvinvointialu-
eella. Samasta aiheesta kysyttiin aikaisemmin nuorilta nuorten Safe Space -tapahtu-

massa.
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Kysely jarjestettiin joulukuussa, ja siihen vastasi 614 henkil6a. Safe Space -tapahtu-
masta saatiin 37 vastaajaa. Vastaajista suurin osa oli naisia ja yli 65-vuotiaita. Tulok-
set osoittivat, ettd asukkaiden kokemuksissa vaikutusmahdollisuuksistaan p&aatok-
sentekoon on parantamisen varaa, mika ilmenee keskiarvona 2,60 (2,56 2024) as-
teikolla 1-5. Vastaajista suurin osa koki, etta osallistumismahdollisuuksia on jonkin
verran, mutta ne eivat ole riittavia kaikille. Tama nakyy keskiarvona 3,15 (3,26 2024)
asteikolla 1-5. Vastaajien antamien arvosanojen keskiarvo osallistumisen helppou-
desta hyvinvointialueen toiminnan kehittdmiseen oli 2,69 (2,57 2024). Erityisesti
ikaihmiset kokivat digitaalisten osallistumisen tapojen kayton hankalaksi. Kehittdmis-
ehdotuksina nousivat esiin paikallisten ty6pajojen hyddyntaminen ja asukastilaisuuk-

sien lisdaminen.

Tulosten perusteella on selvaa, etta osallistumismahdollisuuksien kehittdmiseen tu-
lee edelleen panostaa. Pirhan asukkaat ovat kiinnostuneita osallistumaan ja vaikutta-
maan, mutta huomiota tulisi kiinnittda viestinnan selkeyteen, osallistumiskanavien
saavutettavuuteen ja siihen, ettéd asukkaiden nakemykset todella vaikuttavat paatok-
sentekoon. Tama lisaisi asukkaiden luottamusta ja halua osallistua hyvinvointialueen

toiminnan kehittamiseen jatkossakin.

Pirhan toteuttama Safe Space -kysely kartoitti nuorten ndkemyksia osallistumisesta
ja viestinnasta. Kysely tavoitti 145 osallistujaa, jotka antoivat yhteensa 2 828 aanta.
Osallistava kyselytytkalu otettiin positiivisesti vastaan, ja se koettiin matalan kynnyk-

sen tavaksi vaikuttaa.

Keskeisid havaintoja kyselysta olivat, ettéa nuorten keskuudessa vallitsee vahva kon-
sensus siita, etté lyhyet videot ja sosiaalinen media ovat mieluisimmat tavat saada

tietoa. Kyselyn vastaajat jakautuivat kolmeen ryhmaan: 1) tyytyvaisiin ja aktiivisiin di-
giosallistujiin, 2) kriittisiin nuoriin, jotka kaipaavat digin sijaan kasvokkaisia kohtaami-

sia, seka 3) varautuneempiin osallistujiin, joille nimettdmyys on tarkeaa.

Vaikka digitaalinen osallistuminen on valtavirtaa, data osoittaa selkeén tarpeen hybri-
dimallille. Pelkka digitaalisuus syrjayttaa osan aktiivisista nuorista, kun taas toisille se
on ainoa luonteva tapa osallistua. Tulokset puoltavat visuaalisen lyhytviestinnan li-
saamista seka osallistumismahdollisuuksien monipuolistamista siten, etta tarjolla on

seka anonyymeja digikanavia ettda mahdollisuuksia suoraan vuorovaikutukseen.
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5.5 Saavutettava ja esteeton osallistuminen

Lainsaadanto, eri lakien saadokset seka sopimukset ohjaavat osallistumista yhden-
vertaisuuteen, saavutettavuuteen seka erilaisten vaestoryhmien oikeuteen osallistua.
Pirkanmaan alueella vaestdrakenteessa nékyvat merkittavasti kasvavan ikaanty-
neempien seké vieraskielisten osuudet vuoteen 2040 mennessa.

Saavutettava osallistuminen takaa, etta erilaiset ihmisten tarpeet on huomioitu, kai-
killa alueen asukkailla on mahdollisuus osallistua taustastaan, osaamisestaan ja ra-
joitteistaan huolimatta ja tietoa tarjotaan eri aistit ja kielet huomioiden. Osallistumisen
kokemukset lisdavat itsenaisyytta ja elaméanlaatua seka vahentavat syrjaytymista ja

lisdavat yhteiskunnallista aktiivisuutta.

Saavutettavan ja esteettoman osallistumisen periaatteita on laadittu yhdessa osallis-
taen alueen eri ikdisia asukkaita, valiokuntia, vaikuttamistoimielimi&, asiantuntijoita ja
jarjestoyhteistybéryhméa. Osallistumisen keinoina on hyddynnetty vuorovaikutteisia
menetelmid, kuten tydpajoja, haastatteluita ja keskusteluita. Laajempaa jarjestojen
kuulemista ja hyvinvointialueen henkildstba osallistetaan mukaan hyddyntamalla digi-
taalista osallistumisalustaa kevaan 2026 aikana. Periaatteiden rinnalla laaditaan
suunnitteluprosessi ja turvallisemman tilan ohjeet, jotka tukevat saavutettavaa ja es-

teetonta osallistumista kaytannon tyossa.

Osallistumisen esteet

Alueellisesti osallistumista rajoittavat kanavien heikko tunnettuus ja osittain myds
saavutettavuus. Oikea-aikainen osallistaminen jaa usein organisaatiossa katvee-
seen. Digitaidot tuottavat haasteita eri ikaryhmissa, eritoten ikaihmisilla. Lasnéolotilai-
suuksia, joissa voidaan keskustella ja jakaa tietoa, pidetdan tarpeellisina. Vuorovai-

kutteisuutta toivotaan lisaa.

Osallistumista vaikeuttavat myos taloudelliset resurssit, aiemmat kokemukset seka

pitkat etdisyydet alueen sisalla. Eri vaestdéryhmien saavutettavuus ja osallistuminen
nahdaan tarkeana, mukaan lukien kieli- ja vahemmistoryhmaét. Erityisesti henkildille,
joilla on haasteita kieli-, luku- ja kirjoitustaidossa, tulee tarjota mahdollisuuksia osal-

listua.
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Osallistumisen kehittamistarpeet

Osallistumisen mahdollisuuksia on jo hyvin, mutta niitd voidaan vahvistaa lisaamalla
viestintaa. Digitaalisten osallistumismenetelmien tunnettuutta on parannettava. Verk-
koyhteisdllinen alusta tukee viestintaa, mutta ei tavoita kaikkia. Asukkaita tulee kan-
nustaa osallistumaan ja viestia tuloksista, mika luo yhteista nakoalaa -meidan Pirhaa.

Osallistaminen tulee sisallyttdd toimintatapoihin ja rakenteisiin. Tarvitaan tukea hen-
kiloston osaamiseen seka hallinnon prosesseihin. Digiosaamista voidaan vahvistaa
esimerkiksi jarjestoyhteistydn ja lahitorien toimipisteiden kautta. My6s laheisten tuki

seka hyvinvointialueen tarjoama neuvonta ovat tarkeita.

Laaja alue ja asukkaiden hajautuminen edellyttdvat esteettomien lasnéolotilaisuuk-

sien riittavaa jarjestamista niille, joita paatoksenteko koskee. Kieli-, luku- ja kirjoitus-
taidon huomioiminen kohderyhmien tavoittamisessa on olennaista. Yhteisty6ta maa-
hanmuuttajaneuvoston ja jarjestdjen kanssa seka tulkkauspalvelujen hyédyntamista

lisataan.
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