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Aika 20.06.2022, klo 09:01 - 10:51

Paikka Sahkoinen kokous/ Teams

Kasitellyt asiat

§7 Kokouksen laillisuus ja paatosvaltaisuus

18 Poytakirjan tarkastajat

§ I . .

19 Lasnaolo- ja puheoikeudet

io Asiakkuus- ja laatujaoston kokoukset syyskaudella 2022
21 Asiakkuus- ja laatujaoston tehtdvat ja paatosvalta

§ Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen seka laadun arviointi pelastustoimen
22 palveluissa

§ Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen seka laadun arviointi sosiaalihuollon
23 palveluissa

Tiedoksi merkittavat asiat

Muut asiat
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Saapuvilla olleet jasenet
Anna Kontula, puheenjohtaja
Hanna Holma, 1. varapuheenjohtaja
Reeta Ahonen
Aila Dundar-Jarvinen
Arto Haveri
Perttu Jussila
Joni Kumlander
Henrik Lofberg
Leena Mankkinen
Lisa Wesin
Tuomo Hemminki, varajasen

Muut saapuvilla olleet
Katri Lielahti, hallintoassistentti, sihteeri
Marika Jarvinen, kehittamispaallikkd
Tuukka Salkoaho, valmistelukokonaisuuden johtaja
Kirsi Sario, projektipaallikkd
Teemu-Taavetti Toivonen, valmistelukokonaisuuden johtaja
Kaisa Bragge, johtava suunnitelija

Poissa
Pasi Viitasalo

Allekirjoitukset

Anna Kontula Katri Lielahti
Puheenjohtaja Sihteeri

Poytakirjan tarkastus
Poytakirja on tarkastettu ja hyvaksytty

21.06.2022 21.06.2022
Hanna Holma Joni Kumlander
poytakirjantarkastaja poytakirjantarkastaja

Poytakirjan nahtavanaolo
Pirkanmaan hyvinvointialueen verkkosivulla pirha.cloudnc.fi 23.6.2022.
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§17
Kokouksen laillisuus ja paatosvaltaisuus

Hallintosaanndn 130 8:n mukaan kokouksen puheenjohtaja toteaa Iasna olevat seka
sen, onko kokous laillisesti koolle kutsuttu ja paatosvaltainen.

Hallintosaanndn 123 8:n mukaan kokouskutsun antaa puheenjohtaja tai hanen
estyneena ollessaan varapuheenjohtaja. Kokouskutsussa ilmoitetaan kokouksen aika
ja paikka seka kasiteltavat asiat.

Kokouskutsu ldhetetaan ensisijaisesti sahkdisella viestilla vahintaan viisi (5)
kalenteripaivaa ennen kokousta jasenille ja muille, joilla on lasnaolo-oikeus tai -
velvollisuus. Edellda mainitusta maaraajasta voidaan poiketa, jos asian kiireellisyys sita
vaatii.

Varsinainen kokouskutsu ja esityslista jaoston kokoukseen 20.6.2022 on toimitettu
sahkoisesti 15.6.2022. Esityslista liitteineen on tallennettu sahkdiseen kokoustydtilaan
(Pirre) 15.6.2022 seka julkaistu yleisessa tietoverkossa 15.6.2022.

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Todetaan kokouksen laillisuus ja paatoésvaltaisuus.

Paatos
Todettiin kokouksen laillisuus ja paatdsvaltaisuus.
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§18
Péytakirjan tarkastajat

Hallintosaannon 142 8:n mukaan poytakirjan tarkastaa kaksi kullakin kerralla sita
varten valittua jasentd, ellei toimielin ole paattanyt poytakirjan tarkastamisesta muulla
tavalla.

Poytakirja voidaan allekirjoittaa ja tarkastaa sahkoisesti. Sahkdisessa
paatdoksentekomenettelyssa tehtyja paatdksia koskeva poytakirja tai sen osa voidaan
tarkastaa erikseen ennen kokousta.

Asiakkuus- ja laatujaoston paatoksen 12.4.2022 (§ 9) mukaan tarkastetut pdytakirjat
valitusosoituksineen asetetaan nahtavaksi kolmantena (3) paivana kokouksesta
hyvinvointialueen verkkosivulla.

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Valitaan kaksi pdytakirjantarkastajaa. Vuorossa ovat: Hanna Holma ja Joni Kumlander.

Paatos
Valittiin poytakirjantarkastajiksi Hanna Holma ja Joni Kumlander.
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§19
Lasndolo- ja puheoikeudet

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

® myontaa lasnaolo- ja puheoikeudet valmistelukokonaisuuden johtaja Tuukka
Salkoaholle, kehittamispaallikké Marika Jarviselle, projektipaallikkd Kirsi Sariolle,
johtava suunnittelija Kaisa Braggelle ja pelastustoimen valmistelukokonaisuuden
johtaja Teemu-Taavetti Toivoselle.

Paatos
Hyvaksyttiin.
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§20
Asiakkuus- ja laatujaoston kokoukset syyskaudella 2022

123/2022

Asiakkuus- ja laatujaoston kokoukset syksyn 2022 aikana pidetaan seuraavasti:
22.8.2022  klo 9.00-11.00
19.9.2022  klo 9.00-11.00
31.10.2022 klo 9.00-11.00
28.11.2022 klo 9.00-11.00
12.12.2022 klo 9.00-11.00

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e etta asiakkuus- ja laatujaoston kokoukset jarjestetaan esitetyn mukaisesti
syksylla 2022.

Kokouskasittely

Puheenjohtaja Anna Kontula ehdotti, ettd 22.8.2022 asiakkuus- ja laatujaoston kokous
pidetaan lasnaolokokouksena. Kokouspaikka tarkentuu myéhemmin. Ehdotus
hyvaksyttiin yksimielisesti.

Paatos
Asiakkuus- ja laatujaosto paatti

e etta asiakkuus- ja laatujaoston kokoukset syksyn 2022 aikana pidetaan
seuraavasti:
22.8.2022  klo 9.00-11.00 lasnaolokokous

19.9.2022  klo 9.00-11.00
31.10.2022 klo 9.00-11.00
28.11.2022 klo 9.00-11.00
12.12.2022 klo 9.00-11.00
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§21

Asiakkuus- ja laatujaoston tehtdvat ja paatosvalta

278/2022

Valmistelija / lisatiedot:

Tuukka Salkoaho
tuukka.salkoaho@pirha.fi
valmistelukokonaisuuden johtaja

Liitteet

1 Jaoston tehtdvat ja paatdsvalta_20220620.pdf
2 Asiakaskokemus aikataulutusta 200622.pdf

Asian aikaisempi kasittely asiakkuus- ja laatujaoston 12.4.2022 kokouksessa 8 6.

Pirkanmaan hyvinvointialueen valtuuston 6.6.2022 § 73 hyvaksyman hallintosaannén
mukaan asiakkuus- ja laatujaoston tehtavat ja paatdsvalta on maaritelty seuraavasti:

Jaosto ratkaisee tarvittaessa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista annetun
lain ja sosiaalihuoltolain perusteella tehdyt oikaisuvaatimukset ja toimii
tartuntatautilain mukaisena monijasenisena toimielimena.

Asiakkuus- ja laatujaoston tehtavana on

1.

2.

Valmistella osaltaan asiakaskokemustavoitteen ja arvioida sen toteutumista

Valmistella aluehallitukselle asiakaskokemus- ja osallisuuden -suunnitelman ja
arvioida sen toteutumista

. Tuoda esille mahdollisuuksia asiakaslahtoisen kulttuurin kehittamiselle
. Asettaa laatutavoitteet omalle tuotannolle ja ostopalveluille

. Seurata ja arvioida jarjestamisvastuun ja palvelujen tasapuolisen saatavuuden

toteutumista raportoinnin pohjalta ja arvioida palvelujen laatua yhdessa
palvelutuotannon kanssa

Arvioida ja kasitella asiakas- ja potilasturvallisuussuunnitelman toteutuma
Kasitella vuosittain potilas- ja sosiaaliasiavastaavien selvitykset
Kasitella ja seurata asiakastyytyvaisyytta raportoinnin pohjalta

Paattaa jarjestdavustusten myontamisesta

Asiakkuus- ja laatujaoston tehtavat ja paatosvalta palvelutuotannon valvonnassa
maadritellaan hallintosadnndssa jarjestamisvastuun siirtymiseen 1.1.2023 mennessa.
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Valmistelukokonaisuuden johtaja Tuukka Salkoaho, kehittamispaallikkdé Marika
Jarvinen ja projektipaallikkd Kirsi Sario avaavat kokouksessa alustavaa
aikatauluhahmotelmaa jaoston tehtavien osalta.

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita tiedoksi hallintosaannossa jaostolle maaritellyt tehtavat ja toimivalta,

e valmistella jaostolle seuraavaan kokoukseen tarkennettu tiekartta
jaoston tehtavien osalta.

Paatos
Hyvaksyttiin.
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§22
Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen seka laadun arviointi pelastustoimen
palveluissa

279/2022
Valmistelija / lisatiedot:
Teemu-Taavetti Toivonen
Teemu-Taavetti.Toivonen@pirha.fi
Valmistelukokonaisuuden johtaja
Liitteet

1 Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen seka laadunarviointi
pelastuspalveluissa.pdf

Asiakaslahtdinen ajattelu ja toiminta seka tahto kehittaa toimintoja

asiakaslahtdisemmin on kasvanut pelastustoimessa. Hyvinvointialueuudistus antaa
hyvan kehityspolun kehittaa toimintoja edelleen ja my®6s tiiviimmin yhteistyossa sote-
palveluiden kanssa tuottaen ndin lisaarvoa asukkaille.

Pirkanmaan pelastuslaitoksen asiakaspalautekanavana on kaytossa isantakunta

Tampereen kaupungilla kaytdssa oleva palautekanava. Pirkanmaan pelastuslaitoksella

ei ole ollut yhtenaista systemaattista tapaa mitata asiakaskokemusta eri palveluissa.
Asiakaskokemusta on mitattu eri menetelmilla ja valineilla.

Asiakaskokemusta on kartoitettu esimerkiksi palvelutasopaatosprosessin yhteydessa
selvittamalla pirkanmaalaisten odotuksia pelastuslaitoksen toiminnasta seka heidan
tyytyvaisyyttaan pelastuslaitoksen toimintaan.

Pirkanmaan pelastuslaitoksen valvontatoiminnassa asiakaskokemuksen
kartoittamiseksi ja valvontatydn kehittamiseksi kerataan jatkuvasti asiakaspalautetta.

Pelastuslaitoksen oman toiminnan arviointimenetelmia, kuten riskienhallinnan
tietojarjestelma, hyodynnetaan toiminnan laadun kehittamisessa.
Hyvinvointialeuudistuksen myo6ta laadunarviointi tdydentyy omavalvonnalla, jonka
avulla pelastustoimen palvelujen saatavuutta ja toteutumista, laatua seka

vaikuttavuutta pyritdan tunnistamaan, ehkaisemaan ja korjaamaan suunnitelmallisesti

ja nopeasti toimialalla yhtendisin perustein.

Valmistelukokonaisuuden johtaja Teemu-Taavetti Toivonen selostaa asiaa
kokouksessa.

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita tiedoksi annetun selostuksen ja kaydyn keskustelun.
Paatos
Hyvaksyttiin.
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§23

Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen seka laadun arviointi sosiaalihuollon

palveluissa

279/2022

Liitteet

Valmistelija / lisatiedot:
Kaisa Bragge
Kaisa.Bragge@pirha.fi
Johtava suunnittelija

1 Sosiaalihuollon nykytila ja tulevaisuuden kehittamisen teemat .pdf

Tausta

Sosiaalipalveluiden asiakkaina ovat yhteiskunnassa kaikista heikoimmassa ja
haavoittuvimmassa asemassa olevat asiakkaat. Asiakkaiden erityinen asema ja
eldmantilanne on tuonut laadun kasitteen myds laajasti saanneltyna sosiaalipalveluja
koskevassa lainsaadannossa.

Sosiaalihuoltolaissa, joka toimii yleislakina sosiaalihuollon jarjestamisen perustana,
maaraa omassa luvussaan palvelujen laadun varmistamiselta. Tassa Sosiaalihuoltolain
48 8§ maaraa, etta sosiaalihuollon henkildstéon kuuluvan tai vastaavissa tehtavissa
toimeksiantosuhteessa tai itsendisina ammatinharjoittajina toimivien henkiléiden on
toimittava siten, ettad asiakkaalle annettavat sosiaalipalvelut toteutetaan laadukkaasti”
(Sosiaalihuoltolaki 48 8). Sosiaalihuoltolaissa varmistetaan laadun toteutumista
omavalvonnan, ilmoitusvelvollisuuden seka ilmoituksesta johtuvien toimenpiteiden
saantelyn avulla.

Sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista annetun lain 4 § saataa asiakkaan
oikeudesta laadultaan hyvaan sosiaalihuoltoon ja kohteluun ilman syrjintaa. Lisaksi
erityisesti lasten kanssa tydskenteleville asiantuntijoille on maaritelty erikseen
lastensuojelun laatusuositukset, joissa on korostettu esimerkiksi kohtaamisten osalta
arvostusta, inhimillisyytta ja empatiaa. Laatusuosituksissa on korostettu myos johdon
vastuuta laadukkaan tydn mahdollistajana ja tyontekijan tukena (STM 2019).

Nykytila

Sosiaalihuollon palvelujen osalta Pirkanmaan kunnissa ei ole systemaattisesti mitattu
asiakaskokemusta. Mittaamista on haastanut erityisesti tietojarjestelmat, joista ei
pystyta lahettamaan asiakkaalle esim. yksinkertaista tekstiviestia asiakaskokemuksen
valittdmaan mittaamiseen. Osassa kunnista on ollut kaytossa Roidu- tai Happy Or Not -
laitteet, joiden avulla asiakaskokemuksen pintapuolinen mittaaminen on ollut
mahdollista. Asiakaskokemuksen mittaaminen tai asiakasosallisuuden lisadminen on
ollut monen valtakunnallisen hankkeen tahtotilana, jonka vuoksi Pirkanmaalla on
lahdetty erilaisin kokeiluin mittamaan asiakaskokemusta (Pirsote, Tyokyky- ja MONNI-
hankkeet) ja naista kokeiluista saadaan arviointitietoa eri mittareista viela vuoden

2022 aikana.
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Sosiaalipalveluissa laadun arviointia tapahtuu paivittain asiakasty6ssa, jossa
tyontekijat reflektoivat omaa tapaansa kohdata asiakkaita ja heidan vaikeita
tilanteitaan, arvioivat asiakkaiden kayttamien palvelujen laatua (esim. lastensuojelun
laitoshoito tai ikaihmisten palveluasuminen) ja pohtivat seka tuovat esiin laadukkaan
sosiaalihuollon toteuttamista estavia tai mahdollistavia rakenteita. Vaikka laadun
arviointia tapahtuu asiakastyon tasolla, puuttuvat tai toimimattomat rakenteet
johtavat valitettavan usein tilanteeseen, jossa proaktiivinen arviointi muuttuu
reaktiiviseksi toiminnaksi, ja asiakkaan laadukas palvelu ei toteudu. Hyvinvointialue
luo uudenlaiset mahdollisuudet naiden rakenteiden luomiseen ja laadukkaaseen
proaktiiviseen arviointiin.

Hyvinvointialueella kehitettavat teemat

Hyvinvointialueen tasoinen organisaatio mahdollistaa tulevaisuudessa
asiakaskokemuksen johtamisen, mittaamisen ja laadun arvioinnin osana
palvelutuotantoa seka asiakastydssa, sen rakenteissa etta strategisella tasolla.
Sosiaalihuollon osalta hyvinvointialueella kehitettavia kokonaisuuksia ovat:

Asiakaskokemuksen mittaaminen: Hyvinvointialueella kehitetdan
asiakaskokemuksen systemaattista mittaamista kaikilla palvelulinjoilla ja
asiakaskokemuksesta saatavaa tietoa tulee jatkokehittaa seka vaikuttavuuden
arvioinnin etta palvelujen kehittamista tukevana perustana. Kehittamistydn tukena
kaytetaan sosiaalista raportointia ja kokemustietoa, jota saadaan vuoden 2022 aikana
meneillaan olevien pilottien kayttamista asiakaskokemuksen eri mittareista. Osana
kaytettavien mittareiden kehittamista, tulee myos arvioida, voiko sosiaali- ja
terveydenhuollon seka pelastuspalvelujen asiakaskokemusta mitata samalla mittarilla

Omavalvonta: Sosiaalihuoltolaissa esiin nostettu omavalvonnan teemaa kehitetaan
sosiaalihuollon palveluissa siten, etta se nousee jatkossa yksittaisten tydntekijoiden,
|ahiesihenkildiden ja strategisen johdon tyota ohjaavaksi nakokulmaksi.
Omavalvonnan tulee olla luontainen osa seka oman etta muiden tekeman tyon
laadun arviointia erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien asiakkaiden osalta.
Hyvinvointialueelle kehitetaan selkeat ja toimivat rakenteet laadussa tapahtuvien
muutosten raportointiin ja niihin puuttumiseen. Naiden rakenteiden avulla tuetaan
asiakastyon proaktiivista laadun arviointia, jolloin reaktiiviselta toiminnalta ja
valvonnalta pystytaan valttymaan.

Kirjaamisen kehittaminen: Sosiaalihuollon maaramuotoista kirjaamisen avulla
pystytaan tukemaan asiakastyon laadun mittaamista ja johtamista. Naiden lisaksi
maaramuotoinen kirjaaminen yhdenmukaistaa palvelutuotantoa ja palveluihin
liittyvaa paatdoksentekoa. Sosiaalihuollon osalta kirjaamista edistetaan Kansa koulu 4.0
-hankkeen avulla, Pirsote-kehittamistyolla ja hyvinvointialueen yhteistydlla.

Tutkimus- ja kehittamistoiminta: Sosiaalihuollon asiakaskokemuksen johtamisen,
mittaamisen ja laadun arvioinnin tueksi edistetaan hyvinvointialueen ja tutkimus- ja
kehittamistoiminnan valille luotavia yhteistydrakenteita.

Johtava suunnittelija Kaisa Bragge selostaa asiaa kokouksessa.

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen
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Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa

e merkita teidoksi annetun selostuksen ja kaydyn keskustelun.
Paatos
Hyvaksytiin.
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§24
Tiedoksi merkittavat asiat

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa
e merkita tiedoksi kokouksessa tulleet asiat.

Kokouskasittely

Merkittiin, etta aluehallitus on 16.6.2022 kokouksessaan & 130 nimennyt asiakkuus- ja
laatujaoston esittelijaksi sosiaali- ja terveysjohtajan 1.8.2022 alkaen.

Paatos

Asiakkuus- ja laatujaosto paatti

e merkita tiedoksi asiakkuus- ja laatujaoston nimetyn esittelijan.
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15(16)

§ 25
Muut asiat

Ehdotus
Esittelija: Anna Kontula, Aluevaltuuston Jasen

Asiakkuus- ja laatujaosto paattaa
e merkita tiedoksi kokouksessa tulleet muut asiat.

Paatos
Ei muita asioita.
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Muutoksenhakukielto
817, 818, 819, 8§20, 821, 822, §23, 8§24, 825

Muutoksenhakukielto
Oikaisuvaatimusta ei saa tehda paatoksesta, joka koskee vain valmistelua tai
taytantédnpanoa (Laki hyvinvointialueesta 141 8).
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