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Tiivistelma

e Vahvistamme asiakaslahtoisyyden ja osallistumisen toimintakulttuuria
yhteisella asiakaslahtoisyyden johtamisen mallilla, koulutuksella ja ottamalla
osallistuminen osaksi arjen toimintaa.

o Kerdaamme ja hyddynnamme asiakaskokemustietoa systemaattisesti koko
hyvinvointialueella.

e Vahvistamme palvelupolkujen kuvaamista ja kehittamista
asiakasnakodkulmasta kokonaisuuksina tavoitteena ymmarrettava,
saavutettava ja toimiva pirhalainen asiakaskokemus palveluissa ja
palvelukanavissa.

e Panostamme ihmislahtdiseen kehittamiseen, jossa asiakkaat ja henkildsto
yhdessa suunnittelevat palveluja.

e Kehitdmme sidosryhmien kanssa yhteistyossa osallistumisen
saavutettavuutta, jotta kaikilla on mahdollisuus osallistua.

e Huolehdimme, etta osallistuminen vaikuttaa paatdksentekoon ja palvelujen

kehittamiseen.



1 Johdanto

Ohjelman tavoitteet

Laki hyvinvointialueesta (29 § ja 34 §) 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 asiakaslahtoista kulttuuria ja osallistumista.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen johtami-
sen ja asukasosallistumisen toteuttamista strategiakaudella 2026—2029. Pirkanmaan
hyvinvointialueen aluevaltuusto hyvaksyi ohjelman 15.6.2026. Ohjelman tavoitteena
on rakentaa yksittaisten asiakaskokemuksen ja osallistumisen toimenpiteista koko-
naisuutta, joiden osat tukevat toisiaan ja vahvistavat toimenpiteiden vaikuttavuutta.
Ohjelma luo osaltaan systemaattisuutta ja yhdenmukaisuutta strategisen teeman

"Tarkeinta ihminen” toimeenpanoon.

e Ohjelma kytkee asukkaiden ja asiakkaiden osallistumisen osaksi
paatoksentekoa, palvelujen kehittamista ja asiakaslahtoisyyden johtamista.

e Ohjelma luo kokonaiskuvan siihen liittyvan tyon organisoinnista Pirkanmaan
hyvinvointialueella.

e Ohjelma kuvaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian tavoitteiden

kehittamistoimet toimenpiteineen ja vaiheistuksineen.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma edistaa erityisesti strategian tavoitteita
"Toimimme asiakaslahtoisesti ja arvostavasti” ja "Kehitamme palveluita yhdessa
asukkaiden ja henkiloston kanssa. Nama kokonaisuudet sisaltavat kehittamistoimia,

joissa on useita toimenpiteita.



Maaritelmat

o Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan henkilokohtaista kokemusta
vuorovaikutuksestaan organisaation kanssa. Se on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, joka muodostuu asiakkaan yksittaisten
kokemusten tai useiden erilaisten kokemusten yhteisvaikutuksena. Siihen
vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset ja kokemukset palvelutilanteessa,
ennen sita ja sen jalkeen. Asiakas ja palveluntarjoaja osallistuvat yhdessa

asiakaskokemuksen muodostumiseen.

e Asiakkaalla tassa ohjelmassa tarkoitetaan henkil6ita, jotka ovat
hyvinvointialueen palveluiden kayttajia tai potentiaalisia kayttajia kuten
asukkaat. Hyvinvointialueella asiakkaiksi nahdaan myaos palveluiden kayttajan

laheiset.

e Ohjelma on sovellettavissa myods sisaiseen asiakkuuteen, jossa eri
yksikoiden valille muodostuu palvelun arvontuottamisen ketju. Ohjelman
toimenpiteet koskevat myos tilannetta, jossa palvelun tarjoajana on

hyvinvointialueen ulkopuolinen taho.

e Asiakkaiden osallistumisella tarkoitetaan henkildiden, asiakkaiden ja
asiakasryhmien mahdollisuutta vaikuttaa ja osallistua palvelujen suunnitteluun,
kehittamiseen ja arviointiin. Asiakkaita voivat olla seka todelliset etta

mahdolliset asiakkaat, jotka muodostavat hyvinvointialueen asiakaskunnan.

e Asukkaiden osallistumisella tarkoitetaan alueen asukkaan oikeutta
osallistua ja vaikuttaa alueensa paatoksentekoon ja palveluihin. Asukkaalla on
oikeus saada tietoa vaikuttamismahdollisuuksistaan ja siita mihin paatoksiin ja

toimenpiteisiin osallistuminen johtaa.

2 Lahtokohdat

2.1 Lainsaadanto taustalla

Osallistumista kasitelladan useammassa laissa.



Perustuslain (731/1999) mukaan yksil6lla on oikeus osallistua ja vaikuttaa
yhteiskunnan ja elinymparistonsa kehittamiseen (2 §). Julkisen vallan tehtavana on
edistaa yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa

hanta itsedaan koskevaan paatoksentekoon (14 §).

Laki hyvinvointialueesta (29 § ja 34 §) linjaa vahvasti osallistumista.
Hyvinvointialueen asukkailla ja palvelujen kayttgjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa
hyvinvointialueen toimintaan. Aluevaltuuston on pidettava huolta monipuolisista ja

vaikuttavista osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista ja menetelmista.

Hyvinvointialueen on tiedotettava siita, milla tavoin paatosten valmisteluun voi
osallistua ja vaikuttaa. Viestinnassa on kaytettava asiallista, selkeaa ja
ymmarrettavaa kielta ja otettava huomioon hyvinvointialueen eri asukasryhmien

tarpeet. Viestinnassa on kaytettava esteettomia ja saavutettavia menetelmia.
Osallistumista ja vaikuttamista voidaan lain mukaan edistaa erityisesti (29 §):

e jarjestamalla keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seka asukasraateja;

e selvittdmalla asukkaiden ja hyvinvointialueella saéannénmukaisesti tai
pitempiaikaisesti asuvien tai oleskelevien palvelujen kayttajien mielipiteita
ennen paatdoksentekoa;

e valitsemalla palvelujen kayttajien edustajia hyvinvointialueen toimielimiin;

¢ suunnittelemalla ja kehittamalla palveluja yhdessa palvelujen kayttajien
kanssa;

e jarjestamalla mahdollisuuksia osallistua hyvinvointialueen talouden
suunnitteluun;

o tukemalla asukkaiden seka jarjestdjen ja muiden yhteisojen oma-aloitteista
asioiden suunnittelua ja valmistelua.

2.2 Strategia ohjaa

Pirkanmaan hyvinvointialueen missio, olemassa olemisen tarkoitus, luo perustan
asukas- ja asiakaslahtoiselle toiminnalle. Asukas asetetaan missiossa kaiken kes-
kelle, ja tyota tehdaan jokaisen pirkanmaalaisen hyvinvoinnin eteen.

”Sinun hyvinvointisi on yhteinen tehtadvamme, olemme sinua varten”



Visiona on “Pirkanmaalaiset saavat oikeat palvelut oikeaan aikaan”

Hyvinvointialueen visio oikeaan aikaan saatavista oikeista palveluista kiteytetaan

palvelulupaukseksi yhteen lauseeseen: Me hoidamme.

Ohjelman toimenpiteilla edistetaan palvelulupausta monin tavoin: tukemalla
asiakkaiden ja asukkaiden arvostus-, tarve- ja kokemustiedon saatavuutta ja
hyddyntamista niin paatoksenteossa kuin palveluiden suunnittelussa seka

edistdmalla sujuvien ja miellyttavien hoito- ja palvelupolkujen yhteiskehittamista.

Hyvinvointialueen arvot ovat ihmislaheisyys, luottamus, vastuullisuus ja yhdenvertai-
suus. Nama arvot toimivat asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman ydinperi-

aatteina.

Ihmislaheisyys

Ihmisléheisyys on toimintamme l&htbkohta. Kohtaamme asiakkaamme ja toisemme
inhimillisesti, empaattisesti ja I&dsné olevasti. Huolehdimme toimintamme selkeydesté

Ja asiakasléahtbisyydesta. Haluamme olla helposti l&ahestyttava, lammin ja mutkaton.

Keskeinen arvo asiakaskokemuksen ja osallistumisen kokonaisuudessa on erityisesti
ihmislaheisyys. Ohjelma edistaa ihmislaheista ajattelua ja asiakaslahtoista kulttuuria
yhtenaisen asiakaslahtoisyyden johtamismallin kuvauksella, kayttoonotolla ja ammat-
tilaisten osaamisen ja ymmarryksen vahvistamisella eri keinoin (ihmislaheisen kult-
tuurin kuvaus kappaleessa 3). Palvelujen suunnittelun Iahtékohtana ovat asiakkaiden
kokemukset ja tarpeet (asiakaskokemustieto). Palveluja kuvataan asiakkaiden nako-
kulmasta kokonaisuuksina (hoito- ja palvelupolut). Asiakkaat otetaan mukaan palve-
lujen kehittdmiseen (palvelumuotoilu). Ohjelma edistaa inhimillista ja selkeaa kohtaa-

mista yhteisella kohtaamismallilla, koulutuksilla ja verkostotoiminnalla.



Selkeat ja ymmarrettavat palvelut helpottavat asiakasta arjessa ja luovat
osaltaan hyvinvointia.

Hyddyntamalla asiakaskokemuksia kehittamisessa, varmistetaan miellyttava
ja sujuva hoito- ja palvelupolku.

Asiakkaan sitoutuminen hoitoon ja palveluun lisdantyvat, kun asiakas tulee
kuulluksi ja tarpeet huomioiduksi.

Onnistunut vuorovaikutus lisda asiakkaan ymmarrysta oman toiminnan
merkityksesta osana hoitoa ja palvelua, se vahvistaa arjessa parjagamista ja
sita kautta paastaan asiakkaan kanssa yhteisymmarryksessa oikeisiin
tavoitteisiin ja vaikuttavuuteen.

Palvelun ja hoidon sujuvuus, luottamus organisaatiota kohtaan seka parempi

vaikuttavuus lisdavat myos tyontekijoiden kokemaa tyon merkityksellisyytta.

Luottamus

Luottamus nékyy palveluissamme, johtamisessamme ja viestinndssdmme joka péiva.

Me luotamme ja meihin luotetaan. Olemme avoimia, kuuntelemme ja otamme huomi-

oon. Haluamme vahvistaa luottamusta kaikella toiminnallamme.

Ohjelma edistaa luottamusta korostamalla asukkaiden ja asiakkaiden aanen

systemaattista hyodyntamista ja aanen vaikuttavuutta palvelujen kehittamisessa ja

paatoksenteossa. Asiakaskokemustiedon hyodyntamisella syntyy vaikuttavuutta ja

luottamusta.

Hyva asiakaskokemus kerryttaa myonteisyytta ja luottamusta hoitoon ja
palveluun.

Osallistumisella on vahva vaikutus luottamukseen organisaatiota kohtaan.
Luottamus alueen paatoksentekoa kohtaan vahvistuu. Luottamus vaikuttaa
organisaation maineeseen.



Vastuullisuus

Vastuullisuus on periaate, jonka mukaan toimimme ja teemme péaétoksia. Toimin-
tamme on tutkittuun tietoon perustuvaa ja kestévan kehityksen periaatteiden mu-
kaista. Olemme sosiaalisesti ja taloudellisesti vastuullinen toimija. Edistd&mme toimin-
nassamme kestdvén kehityksen tavoitteita, huomioimme ilmastonmuutoksen vaiku-

tukset, ja pyrimme vahentdémaéaéan hyvinvointialueen ympéristbévaikutuksia.

Ohjelma edistaa vastuullista toimintaa edistamalla asukkaiden ja henkiloston osallis-
tumista

o Paatoksenteon laatu paranee, kun keskustelussa kuullaan mielipiteita
erilaisista nakokulmista. Vastakkainasettelut eri mielta olevien valilla
vahenevat yhteisen keskustelun my6ta.

e Tehtyjen paatosten taustalla on vahvempi oikeutus asukkailta, palveluiden
kayttajilta ja henkildstolta, kun he ovat olleet alusta asti mukana
keskustelemassa niista.

e Osallistumisen menetelmat ja tyokalut ovat laadukkaita, turvallisia ja

vaikuttavaksi todettuja.

Yhdenvertaisuus

Yhdenvertaisuus ohjaa toimintaamme. Kohtelemme jokaista ihmisté tasavertaisesti ja
kunnioittavasti. Yhdenvertaisuus nékyy palveluiden saavutettavuudessa ja esteetto-
myydessé sekd moninaisuuden huomioimisessa. Olemme turvallinen ja oikeudenmu-

kainen.

Ohjelma edistaa eri vaestoryhmien kuulluksi tulemista saavutettavan osallistumisen
kuvaamisella ja ohjeistuksella. Osallistumismahdollisuuksia kehitetdan yhdessa

asukkaiden ja henkiloston kanssa siten, etta osallistuminen on kaikille mahdollista.



Asiakaskokemus ja osallistuminen liittyvat erityisesti strategian karkiteemaan ”Tar-
keinta ihminen”, jonka tavoitteet ovat:

e Meihin luotetaan

e Toimimme asiakaslahtoisesti ja arvostavasti

e Kehitamme palveluita yhdessa asukkaiden ja henkiloston kanssa
e Toimintamme luo turvallisuutta. Ennakoimme ja varaudumme

toimintaympariston muutoksiin

3 Ilhmislaheisyys ajattelutapana

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen teemassa ihmislaheisyys on arvo, strateginen
suunta ja ajattelutapa, joka korostaa ihmisen huomioon ottamista, ymmartamista ja

kunnioittamista seka organisaatio- etta yksilétasolla.

Palvelun laadun kolme suuntaa (kuva 1), toimivuus, toistettavuus ja kokemus,
muodostavat yhdessa kokonaisuuden, joka maarittda asiakkaan todellisen arvon

tunteen.

KOKEMUS

Miltd vuorovaikutus
palvelun kanssa tuntuu ja
minkalaisia kokemuksia

se saa aikaan.

Kuva 1 Palvelun laadun kolme suuntaa



Toimivuus tarkoittaa sita, etta palvelu tayttaa sen ydintarpeen, jota varten asiakas
tarvitsee apua ja asiantuntemusta. Toistettavuus varmistaa, etta palvelu toimii tunnis-
tettavasti ja suunnitelmallisesti joka kerta riippumatta tilanteesta, henkildsta tai palve-
lukanavasta. Kokemus puolestaan syntyy niista tunneperaisista, vuorovaikutteisista
ja inhimillisista elementeista, jotka jattavat asiakkaalle muistijaljen siitéd milta vuoro-
vaikutus on palvelun kanssa tuntunut. Yhdessa nama kolme ulottuvuutta luovat asi-

akkaalle ehean, ennakoitavan ja merkityksellisen palvelukokonaisuuden.

Asiakkaan kuuntelua ja osallistumista vahvistava asiakaslahtéinen toimintakulttuuri
auttaa hyvinvointialuetta ymmartamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja siten jarjes-
tamaan vaikuttavampia palveluita. Toiminta perustuu ihmisten tarpeiden, tunteiden ja
nakokulmien (tieto) tarkeyteen niin johtamisessa, palvelujen suunnittelussa kuin nii-
den toteuttamisessa. Ihmislaheisen ajattelutavan konkretisoituminen asiakaskoke-

mukseksi on kuvattu kuvassa 2.

Asiakaskokemus

1 Ihmiset, toimintamallit,
Asiakaskokemus Asiakkaan polku palvelueleet, fyysiset ja
svnt L ) digitaaliset ymparistot ja
ymyy A A A AA niiden laatu

vuorovaikutuksessa
Palvelutuotanto

Hoito- ja palvelupolut,

Palvelujen . = palvelujen ihmislahtoinen
suunnittelu Asiakaslahtoisyys suunnittelu, yhteiskehittdminen

Tarpeet, odotukset,
Tieto Asiakas- ja asukasymmarrys arvostukset, kokemukset,

osallistumisen menetelmat

toimintakulttuuri, strategia,

johtaminen, paatdksenteko

Kuva 2 Ihmislaheisen ajattelutavan tasot.

Asiakaslahtoisen palvelun edellytyksena on perustavanlaatuinen tieto ja ymmarrys
asiakkaasta seka kaikista vuorovaikutustilanteista hyvinvointialueen ja asiakkaan va-

lilla. Asiakaslahtoisessa palvelujen suunnittelussa toimintaa ajatellaan ensisijaisesti
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asiakkaan tarpeista lahtien, organisatoriset ja toiminnalliset ratkaisut seuraavat naista
tarpeista. Asiakkaat osallistuvat yhdessa hyvinvointialueen kanssa toiminnan ja pal-

veluiden maarittelyyn, ratkaisujen luomiseen seka toteuttamiseen.

Asiakaslahtoisyys konkretisoituu vuorovaikutuksessa, joka tapahtuu ihmisten vali-
sissa kohtaamisissa, toimintamalleissa seka fyysisissa ja digitaalisissa palveluympa-
ristdissa. Asiakkaat osallistuvat toiminnan tai palvelun arviointiin ja kehittamiseen.
Tarkeaa on, etta mittaamisen, palautteiden ja osallistumisen kautta saatava tieto

muuttaa toimintaa ja nayttaytyy asiakkaalle entistd parempana asiakaskokemuksena.

Oikeus osallistua palveluiden kehittamiseen ei rajoitu palveluiden asiakkaisiin, vaan
samat oikeudet osallistua palvelutoiminnan suunnitteluun ja kehittdmiseen ulotetaan
kaikille alueen asukkaille. My6s yhteisot ja kumppanit osallistuvat palvelujen

kehittamiseen. Keskeisessa roolissa palvelujen kehittamisessa on henkildsto, jonka

osaaminen ja kokemus hyddynnetaan laajasti.

4 Strategiakaudella 2023-2025 tehtyja toimenpiteita

Pirhan ensimmaisen strategiakauden aikana, on tehty kehitysty6ta yhteisten
asiakaskokemuksen ja osallistumisen rakenteiden kehittamisessa. Asiakaslahtdisen
kulttuurin edistamiseksi on kaynnistetty monipuolinen koulutuskokonaisuus seka
kehittamisen ja asiakaslahtdisyyden verkostotoiminnat. Lisaksi on kuvattu
asiakasprofiilit erinomaisen asiakaskokemuksen nakokulmasta seka laadittu

ensimmaiset versiot asiakaslahtoisyyden kypsyysmallista ja kohtaamismallista.

Asiakaskokemustiedon keruuta ja kasittelya on systematisoitu seka laajennettu ja
lisatty palautteenannon nakyvyytta asiakastiloissa. Lisaksi on luotu mahdollisuuksia
erilaisille asiakkaille ja asiakasryhmille antaa palautetta heille soveltuvin keinoin,
esimerkiksi aanipalautekokeilu nakdvammaisille asiakkaille. Pirhassa on kaytossa
palautekortit ja pirha.fi-sivujen palautekanava. Suositteluhalukkuutta (NPS, Net
Promoter Score) kysytaan tekstiviestilla ja palautelaitteilla. Asiakaskokemustiedon
keraamisessa kaytetaan myos yksikdiden omia kohdennettuja ja raataloityja
kyselyita. Asiakaskokemustiedon hyodyntamisen tueksi on kuvattu hyodyntamisen
malli. Malli vaiheistaa hyodyntamisen tiedon tarpeen oivalluksesta palvelujen

kehittamiseen.
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Asiakaslahtoisen palvelun kehittdmiseksi on kuvattu palvelumuotoiluprosessi ja
kehittamisen tueksi tyokaluja ja ohjeistusta, muun muassa hoito- ja palvelupolkujen

yhdenmukaiseen kuvaamiseen.

Hyvinvointialueella on otettu kayttoon ja vakiinnutettu monipuolisia osallistumisen ta-
poja. Lakisdateiset vaikuttamiskanavat, kuten vaikuttamistoimielimet ja asukkaan
aloite, on kaynnistetty ja toimintamallit kuvattu. Lisaksi perinteiset osallistumisen

muodot, kuten kokemusasiantuntija- ja asiakasraatitoiminta, on yhtenaistetty.

Uusia osallistumisen menetelmia, kuten puntaroiva asukaspaneeli, Asukaspooli ja
Voxit-osallistumisalusta, on kehitetty ja otettu pysyviksi toimintatavoiksi. Digiraadin

mahdollisuuksia nuorten osallistumisen menetelmana on kartoitettu.

Osallistumismahdollisuuksista on viestitty aktiivisesti henkildstolle, asukkaille, jarjes-
toille ja muille sidosryhmille. Tietoa osallistumisesta ja vaikuttamisesta on koottu

Osallistu ja vaikuta -verkkosivustolle.

Osallistumisen ja saavutettavuuden kehittamiseksi on keratty laajasti asiakas- ja asu-
kaskokemustietoa eri menetelmilla. Dialogisia kohtaamisia on edistetty esimerkiksi
Paattajat ja nuoret -tapaamisilla nuorille tutuissa ja turvallisissa ymparistoissa, kuten
nuorisotiloissa ja etsivan nuorisotyon yhteydessa. Nuoria on tavoitettu myos heille

suunnatuissa tapahtumissa, kuten Safe space -tilaisuuksissa.

(Tarkemmin tietoa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman raporteista vuo-
silta 2023, 2024 ja 2025)

5 Haasteet ja kehittamistarpeet

5.1 Asiakaslahtoinen kulttuuri ja arvostava kohtaaminen

Asiakaskokemus koskettaa organisaation kaikkia toimintoja ja kaikki toiminnot
vaikuttavat siihen millaista asiakaskokemusta organisaatio tuottaa. Kulttuurinen
ajattelutapa asiakaskokemuksesta, on merkittava asiakaslahtoisyyden johtamisen
osa-alue. Kulttuurin voidaan kuvata olevan tietyn ryhman arvot, asenteet ja

uskomukset toiminnassa. Kulttuuria rakennetaan sopimalla yhdessa toimintatavat,
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jotka palvelevat tarkoitusta ja yhteison hyvaa kehitysta. Kulttuuri kehittyy, kun
tehdaan niin kuin on sovittu ja valitetaan siita, miten onnistutaan. Keskeista on, etta
kaikki organisaatioon liittyvat toimijat ymmartavat organisaation yhteisen
asiakaslahtoisyyden tavoitteen ja toimivat yhdessa sovittujen toimintatapojen

mukaisesti.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen painoarvo toiminnassa vaihtelee palveluittain
paljon. Asiakaskokemuksen muodostuminen ja siihen liittyva johtaminen ja
kaytannon kehittamistyo ovat vield pistemaista tekemista ja kaytanteet eivat ole
selkeitd. Yhtenainen toimintamalli ja asiakaslahtoisyyden johtamisen periaatteet
asiakaskokemuksen edistamiseksi ovat viela hahmottumatta. Yhtenaisella

asiakaskokemuksen johtamisella on laajoja positiivisia vaikutuksia:

o Asettamalla asiakas keskelle, organisaation toiminnalla on yksi yhteinen
nimittgja, jonka ymparille voidaan muodostaa arvoa tuottavia palveluja,
yhdenmukaisuutta ja sujuvuutta.

¢ Asiakaskokemus laajentaa nakemyksen asiakkaan hoito- ja palvelupolkuun
kokonaisuudessaan, eika vain yksittaisiin kohtaamisiin tai sisaisiin
prosesseihin.

e Asukkaat ja asiakkaat saavat aanensa kuuluviin ja hyvinvointialueen palvelut
rakentuvat aidosti asiakaslahtoisesti.

¢ Kun tunnemme asiakkaiden tarpeet, asiakkaiden kokemukseen vaikuttavat
tekijat ja mahdollistamme asiakkaiden osallistumisen luomme joustavuutta
palveluihin.

e Resurssien kaytto tehostuu, kun ne kohdennetaan hyddyntamalla parasta
mahdollista tietoa asiakkaiden tarpeista.

e Asiakaskokemus on yksi valine toiminnan vaikuttavuuden parantamiseen.

e Kun yhteiskehittamisessa (palvelumuotoilu) ovat mukana seka asiakkaat etta

henkilosto, sitoutuminen muutokseen paranee.

Pirhalaiset saavat paljon positiivista palautetta asiakkaiden kohtaamisesta. Myos
negatiivisissa palautteissa kohtaaminen on yleinen teema. Kohtaamisosaaminen on

keskeinen taito, joka vaikuttaa siihen, miten ihmiset kokevat tulleensa nahdyiksi,
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kuulluiksi ja arvostetuiksi. Se ei kuitenkaan ole kaikille yhta luontevaa. Toiset lukevat
herkasti toisen tunnetiloja ja osaavat mukauttaa omaa viestintaansa, kun taas toisille
sama vaatii enemman tietoista harjoittelua ja rohkeutta. Siksi kohtaamisosaamisen
kehittdminen ei ole vain yksildllinen taito, vaan myos keino rakentaa parempia

tydyhteisgja ja inhimillisempaa arkea.

Kohtaamisosaaminen sisaltyy asiakaslahtdisyyden koulutus- ja
valmennuskokonaisuuteen, joka kasittelee laajasti asiakaslahtdisyyden teemoja ja
lisda henkiloston osaamista niissa. Koulutus- ja valmennuskokonaisuus toteutetaan
hyvinvointialueella eri tasoina ja niiden avulla vahvistetaan asiakaslahtoista
toimintatapaa kaikilla palvelualueilla. Tarkeaa on kohdentaa koulutusta sinne, missa
asiakaspalautteen mukaan sita eniten tarvitaan. Kohdennetun koulutuksen antama
tuki lisda henkildston osaamista arjen vuorovaikutustilanteissa ja vahvistaa

sitoutumista yhteisiin asiakaslahtoisyyden periaatteisiin.

Lisaksi asiakaslahtoisyytta tuetaan asiakaslahtoisyyden kehittdmisen ja edistamisen

verkostotoiminnoilla sekd huomioimalla teema perehdytyksessa ja rekrytoinnissa.
Haaste

Asiakaslahtoisyys ja osallistuminen vaatii kulttuurinmuutoksen tueksi yhtenaiset

toimintamallit ja johtamisen periaatteet. Asiakkaiden kohtaamistaidoissa on vaihtelua.

5.2 Asiakaskokemustieto

Vaikka asiakaskokemustiedon keruun eteen on tehty paljon tyota, edelleen on
yksikoita, joissa palautetta ei kerata systemaattisesti. On tarkeaa edelleen kehittaa
palautteen keruuta siten, etta kaikista palveluista kerataan palautetta ja kaikilla
asiakasryhmilla on mahdollisuus antaa palautetta heille sopivalla tavalla.
Ostopalveluiden asiakaspalautteen keruu ei ole viela systemaattista, vaikka keruun
menetelmia on kehitetty ja otettu osin kayttoon. Palautteen keruun tekniset
toteutukset asettavat haasteita saavutettavuuden nakokulmasta. Tulevaisuudessa
kilpailutuksissa on kiinnitettava erityista huomiota tekniikan toimivuuteen,

helppokayttoisyyteen ja saavutettavuuteen, kuten mobiilioptimointiin.

Asiakaskokemustiedon liittaminen osaksi hoito- ja palvelupolkua avaa

mahdollisuudet polun kriittisten vaiheiden ja kehittamiskohteiden tunnistamiseen.
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Tiedon lisdantyessa myos tiedon yhdistaminen muuhun seurattavaan tietoon auttaa
palvelun kehittamistarpeiden hahmottamisessa. Asiakaskokemusten ohella myo6s

asiakasodotusten ymmartaminen on tarkeaa.

Tekoalyn mahdollisuudet asiakaslahtoisen toiminnan kehittamisessa ovat valtavat.
Tekoalya voidaan hyddyntaad myds heikkojen signaalien tunnistamisessa. Tekoalyn
kayttéonotolla laadullisen asiakaskokemustiedon analysoinnissa voidaan tehostaa
laajojen aineistojen systemaattista kasittelya ja tunnistaa toistuvia teemoja aiempaa
johdonmukaisemmin. Palautemaarien kasvaessa manuaalinen tiedon analysoiminen

ja monipuolinen hyddyntaminen ei ole resurssinakokulmasta mahdollista.

Asiakaskokemustiedon hyddyntaminen ei ole muodostunut viela systemaattiseksi
tavaksi, ja kasittely esimerkiksi johtoryhmissa, -tiimeissa ja yksikkopalavereissa on
vaihtelevaa. Asiakaspalautteen hyddyntamista ei ole mydskaan kuvattu kaikissa

omavalvontasuunnitelmissa.

Erilaisten palvelumuotojen (digi-, fyysinen palvelu) kdytdon muutosten tunnistaminen
ja siihen liittyva tulevaisuusmuotoilu mahdollistavat palvelumuotojen ennakoivan

suunnittelun.
Haaste

Asiakaskokemustiedon systemaattinen keruu ei ole viela hyvinvointialuetasoista.
Analysointi ja raportointi ovat suurelta osin manuaalista tyota vaativia eika tietojen
ristiintarkastelua tehda viela systemaattisesti. Tiedon hyodyntaminen ei ole
systemaattista. Tulevaisuuteen luotaava tarkastelu eri palvelumuodoista auttaa
ennakoimaan. Keinoja asiakasodotusten tunnistamiseen ja realistisen tiedon

valittamiseen tarvitaan.

5.3 Asiakaslahtoisten palvelujen suunnittelu

Asiakaslahtoisen toiminnan ja suunnittelun keskeisena selkarankana toimivat
asiakkaan hoito- ja palvelupolut. Pirhan yhtenainen polkukuvaus ja siihen liittyva
ohjeistus on kuvattu. Polkuja kuvataan seka visuaalisesti (matomalli) etta sanallisesti

(haitarimalli). Nain varmistetaan polkujen saavutettavuus.
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Hoito- ja palvelupolkuja on kuvattu paljon, ja niiden suosio vaikuttaa edelleen
kasvavan. Polut julkaistaan Pirhan verkkosivuilla, josta niin asiakkaat kuin henkilosto
voivat tarkastella kuvattujen palveluiden vaiheita ja saavat lisatietoa palveluista.

Henkilostd kayttaa polkukuvauksia myos perehdytykseen ja palvelun kehittamiseen.

Polkujen tarkkuustaso on talla hetkella jokaisen yksikon itse maarittelema. Polkujen
hallinnointi, paivittaminen ja tehokkaampi hydédyntaminen vaativat polkujen
tasomaarittelya ja asiakaskokemustiedon linkittdmista hoito- ja palvelupoluille. Tama
mahdollistaa palvelun kehittdmisen asiakkaan nakdkulmasta kokonaisuutena,
tarpeiden kohdentamisen entista selkeammin ja paljastaa asiakaan polun
epajatkuvuuskohdat. Polkujen asiakaslahtdisyyden kehittdmisessa pitaa ottaa entista
enemman asiakkaan nakemys huomioon. Tassa tydssa yhteistydokumppanina ovat
muun muassa jarjestot. Asiakkaille toteutettujen polkukuvausten linkittdaminen

ammattilaisten hoito- ja palveluketjuihin on toteuttamatta.

Asiakaslahtoinen kehittdminen tapahtuu palvelumuotoiluajattelun ja -prosessin
kautta. Palvelumuotoilu on parhaimmillaan erittain toimiva tapa seka vanhittaiseen etta
toimintatapoja kokonaisvaltaisesti uudistavaan kehittamiseen. Kehittaminen perustuu
monipuoliseen tietoon. Palvelumuotoilussa seka asiakkaat ettd henkilostd ovat oman
palvelunsa parhaita asiantuntijoita, ja kehittamista tehdaan yhteiskehittdmisen
metodein. Ohjelman toimenpiteilla vahvistetaan kokeilujen merkitysta kehittdmisessa.
Kokeiluihin otetaan mukaan my0s jarjestoja, jotta eri nakokulmia hyodynnetaan

mahdollisimman laajasti.

Henkiloston sitoutuminen paranee, kun heilla on mahdollisuus vaikuttaa omaan
tyohonsa. Kokeilujen kautta varmistetaan palvelujen toimivuus. Tarvittaessa
kehittamista jatketaan, kunnes palvelu on seka asiakkaan etta henkiloston
nakokulmasta toimiva. Asiakaslahtoisella kehittamisella voidaan vahvistaa
henkiloston kokemusta siita, etta kehittamisella on vaikutusta omaan arjen tyohon
seka lisaksi vahentaa myohemmin tehtavaa korjaavaa tyota, kun heti kehitetaan

oikeita asioita.

Asiakaslahtoisyyden merkitysta henkilostolle on vahvistettu ja edelleen vahvistetaan
siihen tarkoitetulla koulutus- ja valmennuskokonaisuudella.

Palvelumuotoilukyvykkyytta on lisatty ja palvelumuotoilun hyddyntamiseen
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kannustamista on tehty koulutuksen ja verkostotoiminnan kautta. Pirhassa ei ole
omia sisaisia palvelumuotoilijoita, joita on monessa suurissa julkisissa
organisaatioissa. Palvelumuotoilun tueksi ei ole systemaattisesti myoskaan kaytetty
palvelumuotoilun ammattilaisia. Palvelumuotoiluyhteisty® oppilaitosten kanssa on
vasta kehitteilla. Asiakaslahtoisen palvelun kehittamiseksi

palvelumuotoilukyvykkyytta organisaatiossa tulee kasvattaa.

Tunnistettuja kehittamiskohteita ovat palvelukanavien yhdenmukaisuuden
kehittdminen pirhalaisiksi tunnistettaviksi palveluiksi. Yhdenmukaiset ja helposti
hahmotettavat palvelukanavat ovat keskeisia sujuvan asiakaskokemuksen
rakentamisessa. Kun eri kanavat nayttavat, tuntuvat ja toimivat loogisesti samalla
tavalla, kayttaja I6ytaa tarvitsemansa helposti ja voi siirtya kanavasta toiseen ilman
turhaa opettelua tai hammennysta. Digitaalisten palvelujen lisdantyessa on erityisen
tarkeaa huolehtia digitaalisten palvelujen saavutettavuudesta. Nama toimet
vahentavat kitkaa, lisdavat luottamusta ja vahvistavat mielikuvaa selkeasta,

ammattimaisesta ja asiakaslahtoisesta palvelusta.

Haaste

Hoito- ja palvelupolkujen systeemitason hallinta vaatii kehittamista.
Asiakaskokemustiedon liittaminen polkuihin auttaa ymmartamaan asiakkaan palvelun
jatkuvuuteen liittyvia haasteita. Polkukuvausten linkittaminen ammattilaisten hoito- ja
palveluketjuihin on toteuttamatta. Palvelumuotoilukyvykkyyden kehittaminen ja sen
merkityksen oivaltaminen organisaatiotasoisesti on tarpeen. Kehittamista tulee
priorisoida myOs asiakkaiden arvostusten kautta. Palvelukanavien
yhdenmukaisuudessa ja digitaalisten palvelujen saavutettavuudessa on

kehittamistarpeita.

5.4 Osallistumisen mahdollisuudet ja osallistumisen kokemus
arjessa

Asukkaille loppuvuodesta 2025 tehdyn osallistumisen kyselyn mukaan erilaisia
osallistumisen mahdollisuuksia koetaan olevan kohtuullisesti. Asukkaiden arvio on

3,2 asteikolla 1-5. Tulos kertoo, etta osallistumisen mahdollisuuksissa on kuitenkin
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edelleen parantamisen varaa. Tavoitteena on, etta asukkaiden aani kuuluu Pirhassa

arjen ty0ssa ja kaikessa kehittamisessa, ei vain erillisissa kyselyissa tai hankkeissa.

Osallistumisen menetelmia on hyvinvointialueen alkuvuosina kuvattu ja kehitetty
pirhalaisiksi menetelmiksi. Menetelmien tunnettuutta taytyy edelleen lisata sisaisesti.
Myos asukkaiden vastaus- ja osallistumishalukkuuden eteen taytyy tehda
viestinnallisia toimenpiteita ja kehittaa tavoitettavuusratkaisuja. Yksi keskeinen
tavoitettavuuden ja vuorovaikutteisuuden lisdamisen keino on Asukaspoolin edelleen
kehittdminen. Vuorovaikutteinen malli, jossa asukkaat voivat vapaasti valita
osallistumisen tavan ja aiheen, ja antaa myds ideoita osallistumisesta Pirhalle,
lisdnnee osallistumishalukkuutta. Lasnaolotilaisuudet ja dialogiset keskustelufoorumit
koetaan my0s tarkeiksi uusien menetelmien rinnalla, koska ne lisaavat tietoa
hyvinvointialueen toiminnasta ja mahdollistavat mielipiteiden seka kokemusten

jakamisen vastavuoroisesti.

Osallistumisen saavutettavuus on tarkein keino varmistua siita, etta kaikilla on
yhdenvertainen mahdollisuus osallistua. Osallistumisen kyselyssa asukkaat antoivat
arvosanan 2,7 asteikolla 1-5 osallistumisen helppoudesta. Erityisesti ei-aktiivisten
ryhmien osallistumisen vahvistaminen, asukkaiden sijainnin, kieli- ja
kulttuurilahtékohtien huomioiminen ja viestinnan lisaaminen osallistumisen seka
hyvinvointialueen toiminnan tunnettuuden nakdkulmasta, on tarkeaa. Nuorille
suunnatun kyselyn (2025) mukaan nuoret osallistuvat mielelldaan, kun se tehdaan

heille helpoksi ja ymmarrettavalla tavalla.

Edelleen on asukasryhmia, joiden osallistumiseen ei ole tarjolla riittavan
saavutettavia, helppoja ja houkuttelevia vaihtoehtoja, jolloin ryhman aani Pirhan
toiminnan suunnittelussa jaa vaimeaksi. Vaikuttamistoimielinten ja jarjestdjen kanssa
on aloitettu yhteisty0 osallistumisen saavutettavuuden kehittamiseksi. Myos
kuntayhteistyota on tarkeaa rakentaa osallistumisen teeman ymparille. Nama tahot
nahdaan tarkeina kumppaneina uusien, houkuttelevampien osallistumistapojen
kokeiluissa ja kehittamisessa. Tavoitteena on madaltaa kaikin mahdollisin keinoin

osallistumisen kynnysta.

Myos uusia menetelmia kokeillaan ja tarvittaessa kehitetaan yhteistyossa naiden

toimijoiden kanssa. Esimerkiksi nuorten osallistumisen menetelmiksi haetaan
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Nuorisovaltuuston kanssa ratkaisuja, joista yksi uusi kokeiltava menetelma on
Digiraati. Naiden ratkaisujen lisaksi osallistumista vahvistetaan kytkemalla
valiokunnat ja vaikuttamistoimielimet aktiivisesti uusien osallistumistapojen ideointiin
ja kokeiluihin. Asukkaiden ja valiokuntien valisia suoria kohtaamisia mahdollistetaan
esimerkiksi tukemalla vuorovaikutteisten keskustelujen toteutumista valiokuntien

kokousten yhteydessa.

Haaste

Haasteena on luoda kulttuurista muutosta, jossa asukkaiden osallistuminen on
automaattisesti mukana muutoksissa ja kehittamisessa. Ei-aktiivisten ryhmien, eri
kieli- ja kulttuuriryhmien seka nuorten tavoittaminen ja aktivointi hyvinvointialueen
toiminnan osallistumiseen on vahvistettava. Keinoina on osallistumisen ja siihen
liittyvien menetelmien tunnettuuden lisaaminen, asukkaiden tavoitettavuuden ja

saavutettavan osallistumisen kehittaminen.

5.5 Osallistumisen vaikuttavuus

Osallistuminen on vaikuttavaa silloin, kun se nakyy paatoksissa ja palveluissa.
Osallistumisen vaikuttavuus hyvinvointialueella on ratkaisevaa, silla palvelut
rakentuvat ihmisten arjen ja tarpeiden ymparille. Vaikuttavuus ei synny ainoastaan
asukkaita kuulemalla, vaan se vaatii tiivista vuorovaikutusta asukkaiden, asiakkaiden
ja ammattilaisten valilla. Kun asukkaat, asiakkaat ja henkilostd paasevat aidosti
mukaan suunnitteluun ja kehittamiseen, syntyy ratkaisuja, jotka vastaavat paremmin

todellisuutta ja ovat kestavampia kaytannossa.

Henkiloston osallistuminen varmistaa, etta asukkailta saatu palaute ja ideat
kytkeytyvat suoraan ammattilaisten osaamiseen, mika mahdollistaa entista
sujuvampien palvelupolkujen rakentamisen kaikille. Ammattilaisten osallistuminen
lisda myos toiminnan lapinakyvyytta ja vahvistaa luottamusta siihen, etta
kehittamistoimenpiteet johtavat konkreettisiin parannuksiin arjessa.
Yhteiskehittamisen tilaisuudet on koettu inmislaheisiksi tavoiksi osallistua

hyvinvointialueen toiminnan kehittamiseen.

Vaikuttava osallistuminen lisaa luottamusta ja Iapinakyvyytta. Inmiset kokevat, etta

heidan nakemyksillaan on merkitys ja etta ne johtavat konkreettisiin parannuksiin.
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Samalla se vahvistaa hyvinvointialueen kykya oppia, uudistua ja rakentaa entista

sujuvampia hoito- ja palvelupolkuja kaikille.

Osallistumisen kyselyn tulokset osoittivat, ettd asukkaiden kokemuksissa
vaikutusmahdollisuuksistaan paatdksentekoon on paljon parantamisen varaa, mika
ilmenee keskiarvona 2,6 asteikolla 1-5. Osallistumisen liittdminen systemaattisesti
paatoksentekoon on vajavaista. Sitran Megatrendit (2026) korostavat kulttuurin
muutokseen panostamista, jossa asukkaiden aanta aidosti hyodynnetaan seka
arvopohjaisissa ratkaisuissa etta toiminnan kehittamisessa. Megatrendeissa
korostetaan, ettd demokratia ei ole vain hallintomuoto, vaan yhteiselaman muoto,

joka perustuu kunnioitukseen, vuoropuheluun ja kompromissikykyyn.

Kulttuurinmuutoksen tueksi tarvitaan osallistumisen johtamista kiinteana osana
julkista johtamista. Tama tarkoittaa asukkaiden ja luottamushenkildiden
systemaattista kytkemista organisaation toimintaan, palvelujen kehittamiseen ja
paatoksentekoprosesseihin. Tavoitteena on luoda koko organisaatioon yhtenaiset
osallistumisen periaatteet ja toimintamallit, jotta paatdksenteko olisi mahdollisimman

vaikuttavaa ja legitimiteetiltdan vahvaa. (Kuntaliitto 2025).

Asukkaiden kokemusten mittaaminen osallistumisesta Pirhan toimintaan antaa
jatkossakin viitteita siita, vievatkd toimenpiteet oikeaan suuntaan. Lisaksi
osallistumisen systemaattinen arviointi osallistujien, prosessin sujuvuuden ja
tuotosten nakokulmasta antaa viitteita siita mika toimii ja missa tarvitaan

kehittamistoimenpiteita.

Haaste

Osallistuminen ei ole erillinen tapahtuma, vaan se on kytkettava vahvasti
kehittamisen ja paatdksenteon prosesseihin. Osallistumisen vaikuttavuus taytyy
nakya entista selkeammin. Sitd on mydskin arvioitava ja mitattava aiempaa

systemaattisemmin.
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6

Toimenpiteet asiakaskokemuksen ja osallistumisen
edistamiseksi

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian tavoitteet, kehittamistoimet ja niita

edistavat toimenpiteet on kuvattu seuraavissa alakohdissa.

6.1 Strategian tavoite: Toimimme asiakaslahtoisesti ja arvostavasti

6.1.1 Kehittamistoimi: Toimintakulttuurimme on asiakaslahtoista

Asiakaslahtdisyyden johtamisen toimintamalli toimintakulttuurin kehittamisen
tueksi on tehty ja kayttoonotettu

Koulutus tukemaan yhteista toimintamallia on tehty yhteisty6ssa Pirha-
akatemian kanssa ja kayttoonotettu johdolle, esihenkildille, henkildstolle ja
paattajille

Asiakaslahtoisyyden kypsyyden arviointimalli on tehty ja kayttdonotettu
Asiakaslahtoisyyden verkostot toimivat kaikilla tasoilla ja niiden roolit on
kuvattu: Johto, kehittdaminen ja asiakasrajapinta

Asiakkaiden kohtaamismalli on kuvattu ja sitd hyddynnetaan arjessa

6.1.2 Kehittamistoimi: Asiointikanavamme ja palvelumme ovat

ymmarrettavia ja toimivia / asiakaskokemustieto

Systemaattinen asiakaskokemustiedonkeruu on laajennettu kaikkiin
hyvinvointialueen palveluihin (sisaltaa digin) ja ostopalveluihin
Asiakaspalautejarjestelman toimivuus- ja tarkoituksenmukaisuustarkastelu
seka tarvemaarittely on tehty (mahdollinen kilpailutus)

Uusia asiakaskokemustiedonkeruu- ja kasittelytapoja on kokeiltu (muun
muassa polunmukainen NPS)

Tiedon analysointia ja raportointia on sujuvoitettu

Asiakaskokemustiedon hyodyntaminen Pirha-tasoisesti on systematisoitu
Tulevaisuusmuotoilun menetelmaa palvelutapojen kehittamiseksi on pilotoitu
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6.1.3 Kehittamistoimi: Asiointikanavamme ja palvelumme ovat

ymmarrettavia ja toimivia / palveluiden suunnittelu

Hoito- ja palvelupolkujen systeemitason hallinta on pilotoitu ja jarjestelma
polkujen hallinnointiin on kartoitettu

Laadullisen asiakaskokemustiedon kayttda on vahvistettu palvelujen
suunnittelussa

Palvelumuotoilukyvykkyytta on kasvatettu

Kayttajaystavallisten palvelumallien kehittamista on tuettu, jotta saavutetaan
skaalautuva yhdenmukainen, ymmarrettava ja toimiva pirhalainen
asiakaskokemus

Digitaalinen asiakaskokemus on maaritelty ja kuvattu osana asiakkaan polkua
seka tunnistettu sen keskeiset vaikutukset asioinnin sujuvuuteen,
saavutettavuuteen ja ymmarrettavyyteen.

6.2 Strategian tavoite: Kehitamme palveluita yhdessa asukkaiden

ja henkiloston kanssa

6.2.1 Kehittamistoimi: Asukkaiden osallistuminen palveluiden

kehittamiseen on vaikuttavaa / Saavutettava osallistuminen

Osallistumisen merkitys ja kaytettavissa olevat menetelmat on tehty tutuksi
johdolle, esihenkildille ja paattjille koulutusten ja viestinnan avulla.
Asukaspoolin vuorovaikutteinen toimintamalli on uudistettu ja otettu kayttoon.
Saavutettavan ja esteettoman osallistumisen periaatteet on kuvattu henkil6s-
ton ja asukkaiden nakokulmasta ja otettu kayttoon kaikessa osallistumisessa
Vaikuttamistoimielimet on otettu keskeisiksi kumppaneiksi saavutettavan ja
esteettoman osallistumisen periaatteiden laatimiseen ja kayttoonottoon.
Jarjestot, kunnat ja muut sidosryhmat on otettu mukaan osallistumisen edista-
miseen. Verkostoja on hyodynnetty systemaattisesti eri kohderyhmien tavoitta-

misessa.

22



6.2.2 Kehittamistoimi: Asukkaiden osallistuminen palveluiden
kehittamiseen on vaikuttavaa / Vaikuttava osallistuminen

e Osallistuminen on kytketty palvelujen kehittdmiseen ja paatoksenteon
prosesseihin

e Osallistumisen systemaattinen vaikuttavuuden arviointi ja vaikuttavuudesta

viestiminen on suunniteltu ja otettu kayttdon

6.2.3 Kehittamistoimi: Hyodynnamme henkilostomme osaamista
toimintamme uudistamisessa

e Henkildston palvelumuotoilukyvykkyytta on vahvistettu ja varmistettu, etta

ammattilaisilla on kaytossaan oikeat tyokalut ja tuki yhteiskehittdmiseen.

e Henkildston osallistamisessa ja kuulemisessa on hyddynnetty samoja

monipuolisia menetelmia, joita on kehitetty asukkaiden osallistumiseen.

e On luotu ja otettu kayttodon malleja, joissa henkildsto toimii

kehittajakumppanina asukkaiden ja asiakkaiden kanssa.

7 Tiekartta 2026—2029 ja onnistumisen mittaaminen

Tiekartta (kuva 3) kuvaa strategian tavoitteiden kehittdmistoimien toimenpiteiden

vaiheistamista strategiakaudelle.

Kehittdmistoimet

Toimintakulttuurimme on
asiakaslahtoista

Asiointikanavamme ja
palvelumme ovat
ymmarrettavia ja toimivia /
asiakaskokemustieto

Asiointikanavamme ja
palvelumme ovat
ymmarrettavid ja toimivia /
palveluiden suunnittelu

Asukkaiden osallistuminen
palveluiden kehittamiseen
on vaikuttavaa /
saavutettavuus,
vaikuttavuus

Hyédynndmme
henkilostomme osaamista

toimintamme
uudistamisessa

2026-2027

2028

2029

Asiakaslahtoisen johtamisen toimintamalli
kuvattu ja koulutus suunniteltu. Johdon
verkosto kdynnistetty. Kohtaamismalli kuvattu
ja otettu kayttoon.

Toimintamalli jalkautettu, kypsyyden arviointi
kehitetty ja otettu kayttoon. Verkostojen roclit ja

linkitykset kuvattu

sisen toimintakulttuurin
koko organisaatiossa johtamisen,
verkostomallin, koulutuksen avulla.

Asiakaspalautekokonaisuuden arviointi tehty.
Asiakaskokemuksen suorituskykymittauksen
laajentamista jatkettu. Tekodly kayttdbnotettu

Asiakaspalautekokonaisuutta kehitetty. Pilotoitu
polunmukainen asiakaskokemusdatan keruu ja

hybdd 1. Tekodlyn
hyddyntamista tuettu

Sujuva, systemaattinen palautteen keruun,
kasittelyn, analysoinnin ja hyodyntamisen
toimintamalli k&ytdssa koko hyvinvointialueella.

Polkujen systeemitason kuvaus pilotoitu.
Yhteisten toimintamallien (sis. digi) suunnitielu
aloitettu. Palvelumuotoilukyvykkyyden
kehittamisen vaiheistus tehty.

Polkujen hallinnoinnin kartoitus tehty. Yhteiset

kayttajaystavallisen suunnittelun periaatteet
kuvattu. Laadulli i i

kayttoa vahvistettu.

Polkujen hallinnoinnin suunnitelma kaytossa.
Palvelumuotoilu toimii kayttajaystavallisten
palvelujen kehittamisen tukena

Osallistumisen saavutettavuus kuvattu
sidosryhmien kanssa. Implementointi,
kayttddnotto ja verkostojen rakentaminen
aloitettu.

Saavutettavan osallistumisen toimenpiteitd
edistetty organisaatiossa. Verkostomainen
yhteiskehittadminen kaynnistetty.

Saavutettava osallistumisen toimii arjessa.
Osallistumista kehitetaan verkostoissa

Systemaattinen osallistumisen malli kuvattu
1 VUOro' imil
otettu kayttaon,

Kehitetty mittari asukkaiden nakemysten
vaikutuksista paatksiin tai palveluihin.
Aktiivinen vaikuttavuusviestinta

kokemuksista omista
vaikutusmahdollisuuksistaan. Jatkuva

‘ Saannolinen mittaus asukkaiden
vaikuttavyuden kehittaminen.

Asukkaiden osallistumiseen kehitettyjen
monipuclisten menetelmien soveltaminen
henkildston osallistumiseen aloitettu.

Kehitetty ja otettu kayttodn malleja, joissa
henkilosto toimii aktiivisena
kehittajakumppanina yhdessa asukkaiden ja
asiakkaiden kanssa.

Kehittajakumppanuus -mallit ovat osa
organisaation normaalia toimintakulttuuria ja
niitd kaytetdan laajasti kaikila palvelualueilla.

Toimenpiteet

Kuva 3 Toimenpiteiden vaiheistus strategiakaudelle.
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Vuosittaiset tavoitteet maaritellaan osana toiminnan ja talouden suunnittelua.

8 Toiminnan organisoituminen, toimintaymparisto ja
yhteys muihin ohjelmiin

Paatoksenteko ja toiminnan seuranta
» Asiakkuus- ja laatujaosto, aluehallitus sekéa aluevaltuusto

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

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma

Asiakas-

kokemus ja

osallistuminen Avopalvelut { Lasten, Sairaala- Ikaihmisten ja Pelastus- Strateginen Tukipalvelut
nuorten ja palvelut vammaisten palvelut ohjaus ja

Rakenteet ja PE;T\?;?;H l{ l { palvelut l jarjestaminen

verkostojen a

koordinointi

Asiakaslahtoisyytta edistava verkosto

Kuva 4. Pirhan asiakaskokemuksen ja osallistumisen toiminnan organisoituminen.

Kuvassa 4 on kuvattu Pirhan asiakaskokemuksen ja osallistumisen kokonaisuuteen
littyva organisoituminen. Toiminnan tavoitteena on yhdessa edistaa
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman toimeenpanoa linjaamalla,

kehittamalla ja toteuttamalla siina kuvattuja toimenpiteita.

Hallintosdanndén §12:n mukaan Asiakkuus- ja laatujaoston tehtdvana on valmistella
osaltaan asiakaskokemustavoitteen ja arvioida sen toteutumista, valmistella aluehalli-
tukselle asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman ja arvioida sen toteutumista

ja seurata asiakastyytyvaisyytta raportoinnin pohjalta.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen strategian tavoitteiden toteutumista seuraa ja

ohjaa ja tukee strategian karki 1 seurantaryhma.

Vaikuttamisen ja viestinnan vastuualueella toimii Asiakaskokemuksen ja osallistumi-
sen yksikko, jonka tehtavana on kehittaa yhteisia asiakaskokemuksen ja osallistumi-

sen rakenteita, edistaa strategian karki 1 kehittamistoimia ja koordinoida
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kehittamisryhman ja asiakaslahtoisyyden edistajat verkostojen toimintaa. Asiakasko-
kemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma osallistuu asiakaskokemuksen ja osal-
listumisen rakenteiden kehittamiseen seka jakaa hyvia kaytanteita koko organisaa-

tion kayttoon. Asiakaslahtoisyytta edistavan verkoston osallistujan roolina on edistaa

omalta osaltaan asiakaslahtdisyytta arjen tyossa ja tukea omaa tydyhteisoaan kehit-

tamisessa.

Velvoitteet ja paatoksenteko

Lainsdadantd  Aluevaltuusto

Paatoksen- Asiakkaat ja SOTE -palvelut

tekoon l&heiset Asiakas- Asiakas-
Rtainer! Asukkant koker_nuksz_en ja Pelastuspalvelut kokemuksen ja
palvelujen ja osallistumisen osallistumisen
osallistumisen . . ohjelma Tukipalvelut kehittaminen ja
kehittémiseen \(z:miﬁm;_ toteuttaminenJ
osallistuminen Strateginen ohjaus

ja arviointi Jarjestot ja jarjestaminen

THL / Mittarointi  Sitra / Demokratia
teemaryhma

Ulkoinen yhteistyo

Kuva 5. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman toimintaymparisto.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman toimintaymparistd on kuvattu
kuvassa 5. Hyvinvointialueen rakentamiseen, kehittamiseen ja yhteisen tahtotilan
luomiseen tarvitaan kaikki mukaan. Hyvinvointialueen muodostavat sen asukkaat,
asiakkaat, tyontekijat, yhteisot ja kumppanit. Asiakaskokemukseen ja osallistumiseen
littyvaan kehittamiseen on sitouduttava organisaation kaikilla tasoilla ja kaikissa
tehtavissa tyoskentelevien. Toimintaa tukevat lainsaadanto ja kansallisen tason

yhteistyokumppanit.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma painottuu vaikuttamiseen

paatoksentekoon ja palvelujen kehittamiseen. Tassa ohjelmassa kasiteltavien
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asukas- ja asiakasosallistumisen lisaksi osallisuuden ja yhteisollisyyden lisaamista
kasitellaan laajasti Alueellisessa hyvinvointisuunnitelmassa. Henkilostoosallisuutta
kasitellaan henkildstésuunnitelmassa seka tasa-arvo- ja
yhdenvertaisuussuunnitelmassa. Aihetta kasitelladn myos Pirkanmaan
hyvinvointialueen viestintasuunnitelmassa. Asiakaskokemusta ja osallistumista

raportoidaan osana omavalvontaohjelman toteutumisen seurantaa.
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Ohjelman valmistelussa kaytetyt selvitykset ja ohjelman

sisaltoon osallistuneet tahot

Strategian pohjalle tehdyt asukas- ja henkildstokyselyt, 2025
Asiakaspalautteet, 2025

Asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvat haastattelut johdolle ja paattajille, 2024—
2025

Benchmarking-selvitys /muut hyvinvointialueet / kehittamistarpeet 9/2025
Safe Space -nuorten tapahtuma 10/2025

Vaikuttamistoimielimet (yhteinen tyopaja) 11/2025
Jarjestoyhteistydoryhma (tydpaja) 11/2025

Osallistumisen kysely asukkaille 12/2025

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittdamisryhma (tyopaja) 12/2025
Ikdantyneiden ja vammaisten henkildiden valiokunta (tyopaja) 12/2025
Lapset, nuoret, perheet ja tydikaiset valiokunta (tydpaja) 12/2025
Tulevaisuus ja turvallisuusvaliokunta (tyopaja) 1/2026

Asiakkaat ja henkilostd (Osallisuusviikko-tapahtuma) 2/2026
Asiakaslahtdisyyden verkosto 2/2026

Asiakkuus- ja laatujaosto 3/2026

Lahteet

Megatrendit. (2026, tammikuuta 15). Sitra.https://www.sitra.fi/ennakointi/megatrendit/

https://www.kuntaliitto.fi/julkaisut/2025/2331-osallistamista-johtamalla-kohti-

kestavampaa-paatoksentekoa
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Seuraa meitd somessa.



