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Pirkanmaan hyvinvointialue

1 Tausta

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen tavoitteena on jatkuvasti ja systemaattisesti
asettaa asiakas toiminnan keskelle. Pirkanmaan hyvinvointialueen (Pirha) strategian
karkiteema "Tarkeinta ihminen” korostaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen
merkitysta. Osallistuminen palveluiden kehittdmiseen tulee tehda helpoksi ja osaksi
asiakkaiden ja ammattilaisten arkea. Asiakkaiden ja asukkaiden aani halutaan saada
kuuluviin ja siksi jokaiselle tulee tarjota mahdollisuus antaa palautetta
hyvinvointialueen toiminnasta. (Pirkanmaan hyvinvointialueen strategia 2023—-2024;
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma 2023.)

Palautetta keraamalla ja analysoimalla, voidaan ymmartaa paremmin asiakkaiden ja
asukkaiden tarpeita, odotuksia ja kokemuksia. Palautetta tulee kerata yhtenaisesti ja
systemaattisesti. Saadun tiedon avulla palveluita voidaan kehittaa
asiakaslahtoisemmiksi.

Palautteiden keruun uusien menetelmien kehittamista ja kokeilemista varten
hyvinvointialueella perustettiin substanssiryhmid. Substanssiryhmatoiminta oli osa
RRP-hankekokonaisuuden (Suomen kestavan kasvun ohjelma) Pirkanmaan
kestavan kasvun (HOPPU) hankkeeseen liittyvaa Asiakaspalautteen keruu -projektia.
Substanssiryhmatoiminnasta ovat olleet vastuussa Asiakaskokemus ja
osallistuminen -vastuualueelta suunnittelupaallikké Sari Anttila, projektisuunnittelija
Sari Hanninen seka kevaan 2024 ajan suunnittelija Marja-Terttu Riihela.
Suunnittelijaresurssit, seka toiminnan kustannukset on mahdollistanut RRP rahoitus.
(Kansallinen Suomen kestavan kasvun ohjelma, 2024.) Taman raportin on kirjoittanut

Sari Hanninen.

2 Mika on substanssiryhma

Asiakaspalautteen keruu -projektin aikana on asiakaspalautteen keraamista
yhtenaistetty muun muassa ottamalla kayttoon asiakaspalautejarjestelma koko
Pirkanmaan hyvinvointialuetta. Samalla on huomioitu Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen (THL) vaatimukset koskien asiakaspalautteen keruun yhtenaistamista
(Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistaminen 2024). Naiden

kehittamistoimien lisaksi tunnistettiin tarve huomioida ne asiakasryhmat, jotka eivat

3 (39)



Pirkanmaan hyvinvointialue

tavanomaisin keinoin voi, pysty tai halua antaa palautetta. Substanssiryhmat
perustettiin pohtimaan palautteen antamista juuri naita tilanteita varten.
Substanssiryhma tassa yhteydessa tarkoittaa otantaa eri sote-alojen ammattilaisista,
kokemusasiantuntijasta ja kolmannen sektorin edustajasta. Substanssiryhmatoiminta
aloitettiin kevaalla 2023 esittelemalla toimintaa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen
kehittamisryhmalle (Asiakaskokemuksen ja osallistumisen kehittamisryhma 2023).
Kehittamisryhman jasenia pyydettiin nimeamaan substanssiryhmiin osallistujat omilta
toimialueiltaan. Varsinainen tyoryhmatyoskentely aloitettiin syksylla 2023. Kussakin
substanssiryhmassa oli jasenia 2-8 henkiloa. Ryhmat kokoontuivat 4-5 kertaa.
Ryhmien tehtavana oli pohtia yhdessa miten erilaiset asiakasryhmat voivat ja
haluavat antaa palautetta. Asiantuntijoiden valityksella ryhmissa kuultiin myos
asiakkaiden ja asukkaiden kokemuksia ja toiveita palautekokeilujen yhteydessa.
Lisaksi mielipidetta pyydettiin muun muassa vanhusneuvoston jasenilta.
Tavoitteena oli I0ytaa konkreettisia ja toimivia palautteen antamisen menetelmia tai
malleja Pirhan yhteiseen palautteiden keraamisen palautekokonaisuuteen.
Substanssiryhmia perustettiin yhteensa kuusi:

e Lapset, nuoret ja perheet

e |kaantyneet

e Laheiset

e Vammaistyo

e Sosiaalityd

e Mielenterveys- ja paihde

¢ Naiden tyoryhmien lisaksi palautteen antamista kehitettiin myos ensihoidon ja

pelastustoimen onnettomuuksien ehkaisyn henkiloston kanssa.

3 Substanssiryhmatyoskentely

Substanssiryhmien tapaamiset toteutuivat etdyhteyksin syksylla 2023 ja kevaalla
2024. Ryhmatyoskentelyn tueksi rakennettiin kaikille ryhmille samanlainen runko.
Ryhmille annettiin tapaamisissa tehtavia, joita tyostettiin tapaamisten valilla.
Jokaiselle ryhmalle perustettiin oma Teams-ryhma, jossa kaytiin keskustelua
teemoista tapaamisten valilla. Tehtavien ja tapaamisten kirjaaminen tapahtui
Teamsin kautta yhteiseen muistioon. Ryhmien vetovastuu oli projektin tyontekijoilla.
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3.1 Aikataulu ja tyoskentelyn eteneminen

Substanssiryhmat aloittivat toimintansa syksyn 2023 aikana ja toiminta jatkui
kokonaisuudessaan syksyyn 2024, jolloin viimeisimmatkin palautteen keruun kokeilut
saatiin paatokseen. Tyoskentelyn eteneminen on kuvattu tarkemmin liitteessa
Substanssiryhmatoiminnan vuosikellot (LIITE 1).
Ryhmien Teams koontumiset:
e Lapset, nuoret ja perheet: 5.9., 4.10., 15.11.2023, ja 10.1., 5.3.2024
e |kdantyneet: 11.9.,6.10., 7.11.2023 ja 19.1.2024.
e Laheiset: 9.9., 25.10., 28.11.2023 ja 2.2.,13.3.2024
e Vammaistyd: 4.10., 7.11., 12.12.2023 ja 12.3.2024
e Sosiaalityd: 1.11., 15.12.2023 ja 31.1., 5.3., 18.3.2024
e Mielenterveys- ja paihdety6: 19.1., 23.2., 22.3., 24.4.2024
Tapaamisten sisalto ja tydoskentelyn kulku eteni seuraavasti:
1. Tutustuminen, yhteisen tavoitteen sisaistaminen. Ennakkotehtava seuraavaan
tapaamiseen: Nykytilanteen kartoitus.
2. Nykytilanteen kartoituksen tulosten purku. Ennakkotehtava seuraavaan
tapaamiseen: Palautteen keruun erilaiset menetelmat
3. Palautteen keruun erilaisten menetelmien -tehtavan purku. Ennakkotehtava
seuraavaan tapaamiseen: Asiakasnakokulman varmistaminen, kokeilun esitestaus
4. Kokeilusta sopiminen. Ennakkotehtava seuraavaan tapaamiseen: Kokeilun
aloittaminen — missa, miten?
5. Kokeilun aloittamisesta ja metodeista sopiminen, kirjallisen (pilotoinnin)ohjeen
lapikaynti ja yleinen ohjeistus (LIITE 2).
Tapaamisten painopiste oli ensimmaisesta kerrasta alkaen asiakaspalautteen keruun
kokeilun varmistamisessa, siihen soveltuvien metodien ja kohderyhmien
loytamisessa seka eri kohderyhmille soveltuvien menetelmien varmistamisessa.
Asiakaskokemuksen tiedon keruu ja asiakkaiden osallistamisen varmistaminen olivat
tydryhmatydskentelyn Iahtékohtana koko tydskentelyn ajan. Substanssiryhmien
tapaamiset ja yhteiset Teams-ryhmat antoivat mahdollisuuden avoimeen
keskusteluun tavoitteiden saavuttamiseksi.
Tyoryhmatyoskentelyn lopuksi vietettiin kaikkien substanssiryhmien yhteista
iltapaivaa 13.12.2024, jolloin kuultiin esityksia asiakapalautteen keruun kokeiluista ja

kaytiin yhteista keskustelua asiakaspalautteen keraéamisen menetelmista. Yhteisessa
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tapaamisessa kaytiin lapi substanssiryhmatoiminta, matkan aikana koetut haasteet,

onnistumiset ja tulevaisuuden nakymat.

3.2 Nykytilan kartoitus

Substanssiryhman ensimmaisessa tapaamisessa jasenille annettiin tehtavaksi
selvittaa omassa tydymparistossaan asiakaspalautteen nykytilaa. Kartoittamalla
nykytila, voitiin perehtya syvemmin siihen mita parannettavaa ja kehitettavaa viela

on. Tehtavaa lahestyttiin pohtimalla kysymyksia:

e Mita palautetta talla hetkella pyydetaan?

e Miten palautetta kysytaan? Missa tilanteissa?

¢ Onko palautteen pyytaminen ja keruu systemaattista?

e Mita tapoja muualla on kaytossa?

e Miten annettua palautetta hyddynnetaan?

o Mitka tavat ovat hyvia?

e Mita tekisit toisin?

¢ Mika on ongelmallista?
Ryhmalaisia kannustettiin ottamaan nama pohdinnat esille omissa yksikdissaan,
tiimeissaan, keskusteluissa ja tapaamisissa. Eri ryhmien kesken ja ryhmien sisalla
havaittiin isoja eroja. Toisissa palveluissa ja toiminnoissa palautteen keraaminen oli
jo pitkalla, kun taas toisaalla palautetta ei keratty lainkaan. Lisaksi palautetiedon
hyddyntamisessa oli paljon vaihtelua. Palautteen keruun systematiikan puute nousi
esille kaikissa substanssiryhmissa. Kullakin ryhmalla oli omat haasteensa palautteen
keruussa koskien edustamaansa asiakasryhmaa, resursseja ja olemassa olevia
kaytanteita. Ryhmissa keskustelua kaytiin laajasti ja naista nousseita ajatuksia

hyddynnettiin asiakaspalautekokeilujen suunnittelussa.

3.3 Palautteen keruun uudet menetelmat

Ryhmien toisessa tapaamisessa tehtavaksi annettiin pohtia mitka voisivat olla uusia
palautteen keruun menetelmia, jotka vastaisivat niihin ongelmiin, toiveisiin tai

tarpeisiin, jotka edellisen tehtavan aikana nousivat esiin.
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o Milla tavoin palautetta voisi kysya?

e Mika olisi helppoa?

e Mika toisi lisdarvoa palautteen antajalle?

e Miten itse haluaisit antaa palautetta?

e Pohdi tapoja, joita meilla ei ole kaytossa ja joita emme ole osanneet edes

ajatella, ole innovatiivinen!

Tehtavan ja keskustelun myota uusia tapoja lI0ydettiin useita. Lisaksi olemassa olevia
tapoja ja esimerkiksi kysymysten asettelua haluttiin muokata. Digitaalisten valineiden
tarve tiedostettiin, silla resurssien myota paperipalautteen kasittelyn ei koettu olevan
mahdollista. Digitaalisen palautteen ajateltiin tuovan paitsi ketteryytta, myos
ajantasaista ja helpommin hyddynnettavaa tietoa. Samalla kuitenkin esitettiin, etta
paperisenkin palautteen antaminen on osin mahdollistettava. Palautteen pyytaminen,
sen puheeksi ottaminen ja kulttuurin muutoksen tarve tiedostettiin. Lisaksi suullisesti
annettavalle palautteelle toivottiin automatiikkaa tai vaihtoehtoisesti suullisen
palautteen kirjaamiselle prosessia. Samalla todettiin myds, etta paallekkaiset kyselyt

tulisi poistaa tai vahintdankin minimoida.

3.4 Kokeilujen suunnittelu

Kolmannessa tapaamisessa kaytiin lapi edellisella kerralla tehtavaksi annetut
kysymykset ja niiden pohjalta kukin jasen oli pohtinut yksikkdnsa kanssa mika olisi
sopiva asiakaspalautteen keruun kokeilu. Tarkoituksena oli valita menetelma ja
kohderyhma. Kokeilujen tuli olla rajattuja niin laajuudeltaan, kuin kestoltaankin ja
niihin liittyi esitestaus asiakkailla. Ryhman jasenet saivat kirjallisen ohjeistuksen
kokeiluja varten (LIITE 2).

Yhteiskehittamisessa I0ydettiin innovatiivisiakin ratkaisuja kokeilujen pohtimisen
tueksi. Kokeiluun naista otettiin hymidkortit (LITE 4) ja saakortit (LIITE 5). Kokeiluja
pohdittaessa mukana kulki myds THL:n Asiakaspalautteen kansallisen keruun
yhtenaistamisen tyéryhmassa tapahtuva kehitystyd. Substanssiryhmien tydskentelyn
kanssa samanaikaisesti THL:n tyOryhmissa kehitettiin muun muassa kysymysten
selkomukautus, suositteluhalukkuuden pitkd muoto, seka Lasten ja nuorten
asiakaspalaute -tyoryhmassa ehdotus ikaryhmakyselyista 7-12 ja 13—17-vuotiaille
(Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kansallinen kehittaminen, ASPA Lapset ja
nuoret alatydryhma 2023). Naita pyrittiin heti ottamaan kokeiluihin mukaan. THL:n
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Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistamisen kehitystyo jatkuu edelleen,
joten sisallon maarittely on osin viela kesken, eika lopullisia maarittelyja ole viela

julkaistu.

4 Asiakaspalautteen keruun kokeilut

Jokaisesta substanssiryhmasta pyrittiin saamaan ainakin yksi asiakaspalautteen
keruun kokeilu ja tassa onnistuttiin. Kyselyjen pohjana ja perustana toivottiin
mahdollisuuksien mukaan hyddynnettavan suositteluhalukkuuden kysymysta (NPS),
avointa kysymysta ja THL:n perusvaittamia. Perusteluina talle olivat kansallinen
vertailtavuus ja Pirkanmaan hyvinvointialueen Asiakaskokemuksen ja osallistumisen
ohjelmaan kirjattu NPS-tavoite, joka ohjaa palautteen keruun kokonaisuuden
kehittamista (Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma 2023; Asiakaspalautteen
kansallisen keruun yhtenaistaminen 2024).
Suositteluhalukkuuden arvio:
NPS (Net Promoter Score), "Kuinka todennakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua
l&heisellesi?” seka avoin kysymys, "Mika vaikutti kokemukseesi eniten?”
Arviointiasteikko:
NPS-arvo perustuu asteikkoon 0—10 (erittain epatodennakoisesti — erittain
todennakoisesti). Vastaukset luokitellaan seuraavasti:
0—6 = arvostelijat, 7-8 = passiiviset, 9—10 = suosittelijat
NPS-arvo lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden
prosenttiosuudesta. Lopullinen arvo ilmoitetaan kokonaislukuna valilla -100 - +100.
Perusvaittamat:

e Sain apua, kun sita tarvitsin.

e Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti.

e Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani.

¢ Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana.

e Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu.

e Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa.

e Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi

Perusvaittamia asiakkaat arvioivat Likertin asteikolla (1-5)
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taysin eri mielta (1), osittain eri mielta (2), ei samaa eika eri mielta (3), osittain samaa
mielta (4), taysin samaa mielta (5). (Asiakaspalautteen kansallisen keruun
yhtenaistaminen 2024.)

Kokeiluissa kyselylomakkeille voitiin lisata myos yksikon omia kysymyksia ja lisaksi
THL:n vaittamia voitiin hyddyntaa myos vain soveltuvin osin.

Kyselylomakkeet ja muu materiaali mahdollistettiin vastuuhenkildiden toimesta.
Palautelomakkeet luotiin yhteistyossa kokeilun suorittavan yksikon kanssa

asiakaspalautejarjestelmaan tai Microsoft Formsilla.

4.1 Lapset, nuoret ja perheet

4.1.1 Palautteen antaminen nakyvaksi huoltajille suunnatuissa
tiloissa

Lasten, nuorten ja perheiden substanssiryhmassa todettiin yhdeksi haasteeksi se,
etta huoltajilta on ollut vaikeaa saada vastauksia paperisiin palautekyselyihin.
Palautteen antamista ketterasti ja digitaalisesti haluttiin I1ahtea kokeilemaan. Yksi
ensimmaisista kokeiluista oli tulostaa huoltajille ja laheisille suunnattuihin tiloihin QR-
koodi palautteen antamista varten. Tahan kokeiluun lahtivat mukaan Tays-
Keskussairaalan lastenosastot. QR-koodin linkki ohjasi palautteen antajan yhteiselle
suoran palautteen lomakkeelle. Sama palautekanava I0ytyy pirha.fi/palaute -sivulta,
jolloin palautteen antaja etsii itse valikosta sen kohteen, mihin palautetta haluaa
antaa. Substanssiryhmatoiminnan alkaessa syksylla 2023 oli juuri otettu kayttéon
hyvinvointialueen laajuinen palautejarjestelma kayttoon ja siten myods suoran
palautteen lomake asiakkaille saataville digitaalisessa muodossa.

QR-koodi tulostettiin yhteensa yhdeksaan huoltajille ja laheisille tarkoitettuihin tauko-,
lepo- ja odotustiloihin seka lasten leikkitiloihin. Ensimmaisten kuukausien
seurannassa todettiin, etta palautemaarat kasvoivat hieman, mutta kesaaikana
palautemaarat tasoittuivat siten, etta syyskuussa 2024 voitiin todeta, etta
palautemaarissa ei ollut todettavissa muutosta. QR-koodit ovat tiloissa edelleen
palautteen antamisen vaylana ja niitd voidaan hyddyntaa edelleen suoran,

spontaanin palautteen antamisessa.
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4.1.2 Nuorten mielenterveys- ja paihdepalvelujen palaute

Nuorille suunnattu asiakaskokemuksen keraamisen kokeilu toteutettiin matalan
kynnyksen tyoryhman toteuttamana nuorten mielenterveys- ja paihdepalveluissa 1.7-
12.7.24. Kysely toteutettiin Microsoft Forms -lomakkeella. Kysely sisalsi THL:n
lasten- ja nuorten tydryhman suositusten mukaiset kysymykset ja vaittamat, seka
kaksi yksikon oman tyon kehittamisen tueksi muodostettua kysymysta.
Vastausasteikko oli tydryhman suosituksen mukaisesti kolme hymibvaihtoehtoa ja en
tieda/en osaa sanoa -vaihtoehto. (Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kansallinen
kehittaminen 2023).

Teknisten syiden takia, Forms-lomakkeella hymidille taytyi antaa myos sanallinen
vastine. Sanalliset vastineet valittiin Likertin asteikolta, silla se on kaikissa THL
vaittamissa vastausasteikkona. Likertin asteikolta valikoitiin hymi6ita vastaamaan
asteikon aaripaat (taysin eri mielta — taysin samaa mieltd), seka valinta "ei samaa
eika eri mielta”.

Kyselylomake esitestattiin 24.6.-26.6.2024. Esitestauksessa oli mukana kaksi
tyontekijaa ja kaksi esihenkilda. Esitestaus meni hyvin, eika lomaketta ollut enaa
tarpeen muokata testauksen jalkeen.

Henkilokunta tuotti oman ohjeistuksen kokeiluun osallistuvalle henkilokunnalle ja
samalla he linjasivat, etta palautekysely tarjotaan heti tapaamisen aluksi ja etta sita ei
tarjota ensikaynnilla oleville.

Kokeilun aikana palautetta saatiin 41 nuorelta, jotka olivat ialtdan 13—17-vuotiaita.
Palautetta oli keraamassa 10 tyontekijaa omien vastaanottojensa yhteydessa. Kaikki
kyselyyn vastanneista vastasivat suositteluhalukkuuden kysymykseen ja
lisavaittamiin. Tekstisisaltoista palautetta antoi noin 90 % vastanneista.

Nuoret kokivat kyselyyn vastaamisen helppona, kysymykset selkeina ja
ymmarrettavina. Kyselyyn vastaaminen oli mielekasta ja lomake oli helppo tayttaa.
Yksi vastaajista koki, etta vastausvaihtoehtoja olisi voinut olla enemman.

Kesaaikaa ei yksikdssa pidetty parhaana mahdollisena kokeilun ajankohtana, silla
nuorten sitoutuminen kesalomalle sijoittuviin kaynteihin koettiin heikoksi. Lisaksi

tyontekijoiden loma-aika haastoi, silla suurin osa tyontekijoista oli lomalla.
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4.1.3 Kouluterveydenhuollon palaute

Nokian ja Sastamalan kouluterveydenhuollon kuraattorikdynneilla toteutettiin
asiakaspalautekokeilu 2.9.-15.9.2024, jonka tarkoituksena oli selvittda oppilaiden
kokemuksia palautteen antamisesta. Kokeilussa olivat mukana THL:n lasten- ja
nuorten tydryhman suositusten mukaiset kysymykset ja vaittamat (Lasten ja nuorten
asiakaspalautteen kansallinen kehittaminen 2023). Kyselylomake toteutettiin
sahkoisesti asiakaspalautejarjestelmassa. Vastauksen antaminen toteutettiin QR-
koodin avulla. Kokeilussa oli mukana seitseman eri koulua. Mukana oli yla- ja
alakoululaisia, my0s erityisen tuen oppilaita. Yhteensa 15 oppilasta antoi kokeilun
aikana mielipiteensa ja arvionsa palautelomakkeesta.

7—12-vuotiaat lapset:

e Alhoniityn koulu, Nokia (erityisen tuen oppilaita)
¢ Harjuniityn koulu, Nokia

e Vareliuksen koulu, Sastamala

e Moubhijarven yhteiskoulu, Sastamala

13-17-vuotiaat lapset:

e Alhoniityn koulu, Nokia (erityisen tuen oppilaita)

e Emakosken koulu, Nokia

e Sylvaan koulu, Sastamala

e Aetsan koulu, Sastamala
Kokeilun paatyttya henkilosto toimitti substanssiryhmien vetgjille koosteen
kokemuksista. Haasteelliseksi palautekyselyyn vastaamisessa teki heidan
mielestaan sen, etta oppilailla ei ole kuraattorin kaynneilla mukana omaa puhelinta.
Lisaksi osalla kuraattoreista oli vanha puhelin, jolla QR-koodin lukeminen ei
onnistunut. Myds tyopuhelimen kaytto ja salassapitoasiat pohdituttivat silloin, kun
kaytossa oli tyopuhelin.
Ylakoululaiset (13—17-vuotiaat): kokivat kyselyyn vastaamisen helppona.
Kysymykset olivat heille ymmarrettavia. QR-koodin kanssa osa tarvitsi apua. Osalla
kaynti oli ohjauskaynti muihin palveluihin ja silloin kysymyksiin vastaaminen oli
vaikeampaa.
Alakoululaiset (7—12-vuotiaat): henkilokunta koki kyselyn toteuttamisen erityisen

sujuvana ja jouhevana. Lomake koettiin selkeana ja hymynaamat hyvina.

11 (39)



Pirkanmaan hyvinvointialue

Erityisen tuen oppilaat (kaikki ikaluokat): Osalle QR-koodi oli vieras ja sen kayttoa
harjoiteltiin palautteen antamisen yhteydessa. Oppilaat olivat innoissaan, etta heilta
kysyttiin palautetta ja he kokivat erittain tarkeana, etta saivat osallistua
asiakaspalautekyselyn kehittamiseen. Kehittaminen nahtiin merkityksellisena.
Lomakkeella ikaryhman valinta aiheutti haasteita, silla kyselylomakkeessa oli
ikaryhmat luokkina (7—12-vuotiaat, 13—17-vuotiaat) ja oman ian asettaminen oikeaan
luokkaan oli vaikeaa (esimerkiksi 14-vuotias ei osannut sijoittaa itsedaan oikeaan
luokkaan). Erityisen tuen oppilaat kokivat 7—12-vuotiaiden kyselyn helpommin
ymmarrettavana ja siihen vastaaminen onnistui kaikilta oppilailta suhteellisen hyvin.
Tekstin lukemisessa osa oppilaista tarvitsi hiukan apua. 13—17-vuotiaiden kysely
koettiin naiden oppilaiden kohdalla lilan haastavana, erityisesti suositteluhalukkuuden
kysymys oli vaikea. Myos vaittamien vastausvaihtoehdot olivat lilan pitkia ja sanat
monimutkaisia. Erityisen hankalaa oli, kun kysymys oli haastava ja
vastausvaihtoehdotkin olivat vaikeita ymmartaa. Avoin vastauskentta koettiin myos
haastavana, silla siihen piti tuottaa itse tekstia.

Teknisesti kysely eteni yhdella oppilaalla liian helposti vahingossa eteenpain, vaikka
han ei ollut vastaamisessaan viela valmis. Hyodylliseksi olisi koettu, etta yhdella
sivulla olisi vain yksi kysymys ja siihen liittyvat vastausvaihtoehdot. Lomakkeella
paasi palaamaan takaisinpain vastaamaan valiin jaaneisiin kysymyksiin, mutta tassa
toiminnossa oppilaat tarvitsivat henkilokunnan apua. Hymynaamat koettiin helpoiksi
ja mielekkaiksi vastausvaihtoehdoiksi. Niita toivottiin jopa lisaa.

Henkilokunta pohti myos vastausten luotettavuutta, koska oppilaat tarvitsivat
runsaasti apua kysymyslomakkeen kanssa. Tama siitakin huolimatta, etta tilanteessa
pyrittiin toimimaan siten, etta henkildkunta ei nahnyt vastauksen antamista.
Henkilokunta koki tarkeaksi asiakaslahtodisen kehittamisen ja iloitsivat, etta heidan
erityisen tarkeat oppilaansa saivat tilaisuuden osallistua palautteen kehittamiseen.
Yhteenvetona voidaan todeta, etta oppilaat antoivat palautetta mielellaan, kokivat
sen tarkeaksi ja parhaiten kaikki oppilaat olisivat pystyneet vastaamaan ikaryhmalle

7—-12-vuotiaille suunnattuihin kysymyksiin.

12 (39)



Pirkanmaan hyvinvointialue

4.1.4 Neuvoloiden palaute

Neuvoloiden asiakaspalautteen keraamisen kokeilussa haluttiin kysya palautetta
uusilla tavoilla erityisesti lapsilta. Lapsilta palautteen kysyminen suoraan on
harvinaisempaa, eika siihen ole yhtenaista ja sovittua toimintatapaa.
Substanssitydryhmassa pohdittiin, miten palautteen antamista voitaisiin kokeilla
visuaalisten korttien avulla. Pirhassa paadyttiin suunnittelemaan kahdet erilaiset
palautekortit (LIITE 4, LIITE 5). Vammaispalveluiden toive oli, etta kortit olisivat
saavutettavia ja jo kaytdssa olevien Papunet -kuvapankki "hymididen” kanssa
samankaltaisia (Papunet 2024) (LIITE 4). Lisaksi kokeiluun otettiin "saakortit” (LITE
5), joiden kaltaisista on kokemuksia muun muassa Pelastakaa Lapset ry:n
toiminnassa (Pelastakaa Lapset ry 2024). Korttien taakse lisattiin kuviin liittyvat
kysymykset ja tilaa vastauksen kirjoittamiselle. Kortit suunniteltiin yndessa
substanssiryhmien jasenten, Pirhan asiakaskokemus ja osallistumisen tiimin seka
graafisen suunnittelijan kanssa. Saavutettavuus oli suunnittelun perustana.
Palautteen voi korttien avulla antaa myos vain valitsemalla kuvan ja palauttamalla
sen. Nain saadaan maarallista palautetta, vaikka palautteen kirjoittaminen ei
onnistuisikaan.

Kuvakortteja kokeiltiin hyvinvointialueen kolmessa neuvolassa Lempaalassa,
Orivedella ja Ylojarvella 3.6.-14.6.2024. Ylojarvella kokeilun ajankohta osui yksikdssa
lomien suhteen hankalaan tilanteeseen ja kokeilu siellda epaonnistui.

Henkildkunnan mielesta kuvakortit olivat visuaalisesti onnistuneita ja hyvia
konkreettisia tapoja kerata palautetta. Koettiin, etta niita voisi hyodyntaa
jatkuvassakin kaytossa. Kokeilussa huomattiin, etta osa lapsista valitsi vain silla
hetkella mieluisan kortin. Myds ulkoilma ja rokotustapahtuma vaikuttivat palautekortin
valintaan. Lisaksi huomiona nousi, etta alle 3-vuotiaat vaikuttaisivat olevan liian
nuoria antamaan palautetta. Henkilokunta koki lasten palautteen kysymisen lapsen
osallisuutta tukevana, mutta palautearvon arvioitiin kuitenkin jaavan vahaiseksi.
Vaikuttavuus huomioiden aikuisen kokemus on neuvolakohtaamisissa
merkityksellisempi. Lapsi ei asioi lastenneuvolassa ilman aikuista.

Saa- ja hymiokortit jaavat osaksi Pirkanmaan hyvinvointialueen asiakaspalautteen
materiaalipankkia ja on kaikille tilattavissa ja hyodynnettavissa. Kortteja on kaytetty

edellda mainitun lisdksi muun muassa tyOpajatydskentelyssa ja vastaanottokaynneilla.
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4.1.5 Lasten ja nuorten palaute tulevaisuudessa

Lasten ja nuorten palautteen antamisen tapoja tulee edelleen jatkokehittaa. THL:n
lasten ja nuorten alatydéryhman (Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kansallinen
kehittaminen, ASPA Lapset ja nuoret alatydryhma 2023) esittamat suositukset ja
niiden pohjalta tehdyt kokeilut ovat tuoneet kokemusta lasten ja nuorten palautteen
keraamisesta. Samalla on saatu ymmarrysta siitd mika toimii ja mika ei.

Tyoryhman suosittelemat lasten ja nuorten ikaryhmakysymykset otettiin kokeiluun
Taysin lastenpsykiatrialla syksylla 2024. Vastauksia saatiin kolmessa kuukaudessa
(12.9.-12.12.2024) 54 kappaletta. Vastauksista suurin osa annettiin ikaryhmassa 7—
12-vuotiaat (52 kpl). Saatujen kokemusten perusteella kysymyksia ja menetelmia
tulee edelleen jatkokehittaa.

Pirkanmaan hyvinvointialue on mukana THL:n kansallisen palautteen keruun
tydryhmissa ja nyt tehdyt kokeilut antavat arvokasta tietoa jatkokehittamisessa myds

kansallisesti.

4.2 lkaantyneiden palaute

Ikdantyneiden substanssiryhmassa asiakaspalautteen kokeilu paatettiin toteuttaa
kuntouttavan paivatoiminnan asiakkaille. Kokeilu suoritettiin kahdessa vaiheessa
18.3.-21.4.2024 ja 6.5.-26.5.2024. Viidessa ensimmaisessa kokeiluyksikossa
asiakkaille esitettiin muokattu NPS kysymys eli "paivatoiminnan suosittelukysymys” ja
avoin kysymys.

Paivatoiminnan suosittelukysymys: "Suosittelisitko paivatoimintaa muille?”. Arvioi
paivatoimintaa asteikolla 0—10 sen perusteella, kuinka todennakaoisesti suosittelisit
sita muille. 0 = en suosittelisi sita muille, 10 = suosittelisin mielellani paivatoimintaa
muille.

Avoin kysymys: "Kerro vielda, mika vaikutti kokemukseesi eniten”

Kokeilun toisessa vaiheessa asiakkaille esitettiin pelkastaan paivatoiminnan
suosittelukysymys. Tassa kokeilussa olivat mukana kaikki muut Pirkanmaan
hyvinvointialueen omat paivatoiminnan yksikot.

Kaksivaiheiseen palautekokeiluun paadyttiin siita syysta, ettda samanaikaisesti
hyvinvointialueella oli kokeilussa tekoaly asiakaspalautteen analysoinnissa (LIITE 1),

ja sita voitiin hydodyntaa avoimen palautesisallon analysoimisessa taman
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asiakasryhman palautteissa. Tekoalykokeilu oli tassa kohdassa pian paattymassa ja
rajallisen kapasiteetin takia vain osan yksikoiden palautteet voitiin ottaa mukaan
tekoalyn analysoitavaksi. Lisaksi jakamalla kokeilu kahteen erilliseen ajankohtaan,
voitiin tehda keskinaista vertailua paitsi tulosten myos menetelmien kesken.
Kaikissa yksikOissa asiakkaat vastasivat kyselyyn paperiselle palautelomakkeelle.
Tarvittaessa hoitajat avustivat asiakkaita. Kyselyiden vastaukset tallennettiin
yksikoissa asiakaspalautejarjestelmaan.

Lomakkeen esitestaus tehtiin Hdmeenkyron yksikossa. Esitestauksessa oli mukana
16 asiakasta. Testauksessa asiakkaat kokivat vastaamisen selkeana. Alkuun
asiakkaat kokivat epavarmuutta vastaamisessa, mutta kannustuksen ja tuen turvin
kaikki esitestaajat vastasivat kyselyyn. Henkilostd koki lomakkeen selkeana ja
helppona. Numeraalista arviointia ja itse toteutustapaa pidettiin helppoina.
Esitestauksen jalkeen lomaketta ei enaa muokattu.

Ensimmaisessa vaiheessa 18.3.-21.4.2024 mukana olivat seuraavat paivatoiminnan

yksikot:

e Hameenkyro, Aurinkorinne
e Palkane, Kanerva

e Tampere, Pappilanpuisto
e Tampere, Pispassa

e Tampere, Pohjola

Toisessa vaiheessa 6.5.-26.5.2024 mukana olivat seuraavat paivatoiminnan yksikot:

e l|kaalinen, Paivatoiminta

e Kangasala, Paivakeskus Jalmarin koto
¢ Kiikka, Kiertava paivatoiminta

¢ Kiikoinen, Kiertava paivatoiminta

e Kuhmoinen, Paivakeskus

e Lempaala, Paivakeskus Toimelantalo
¢ Nokia, Paivatoimintakeskus

e Orivesi, Paivatoiminta llon paiva

e Pirkkala, Paivakeskus
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¢ Punkalaidun, Paivatoiminta

e Sastamala, Kunto-Hopun paivatoiminta

e Suodenniemi, Kiertava paivatoiminta

e Tampere, Nekalan paivakeskus

e Urjala, Paivakeskus Lahjantupa

o Valkeakoski, Paivakeskus Mielikki
Yhteensa suositteluhalukkuuden kysymykseen annettiin 354 vastausta ja kirjallisia
vastauksia annettiin 176 kappaletta. Vastausmaaraa nainkin lyhyessa kokeilussa
voidaan pitaa erittain hyvana. Henkiloston sitoutuminen palautteen keraamiseen
tuotti hyvan tuloksen. Tekoalyn hyddyntaminen avoimen palautesisallon
analysoinnissa koettiin hyvana ja sitd hyddynnettiin laajasti. Tekoalylle esitettiin
lisaksi ennalta pohdittuja kysymyksia, joiden arveltiin auttavan

asiakasymmarryksessa ja kehittamistyossa. Naita kysymyksia olivat:

¢ Miten suunnittelisit kuntouttavan paivatoimintapaivan sisallén?
e Miten paivatoimintaa tulisi kehittaa?
e Mitad mieltd asiakkaat ovat henkilokunnasta?
e Mita lisdarvoa paivatoiminta tuo asiakkaille?
e Miten paivatoiminta on mahdollistanut kotona asumisen?
Yhtena esimerkkina tekoalyn koostama vastaus annetun asiakaspalautteen

perusteella kysymykseen "Mita lisdarvoa paivatoiminta tuo asiakkaille?” oli:

"Péivétoiminta tuo asiakkaille lisGarvoa monin eri tavoin. Asiakkaat arvostavat
péaivatoiminnan monipuolista ohjelmaa, kuten erilaisia aktiviteetteja,
kuntosaliharjoittelua, askartelua ja erilaisia peleja. Liséksi he nauttivat yhdesséolosta
muiden kanssa, saavat virikkeité ja elamyksié seka uusia ajatuksia. Asiakkaat
kokevat péivéatoiminnan téarkednd, koska se tarjoaa vaihtelua arkeen, katkaisee
yksin&isyytté ja antaa mahdollisuuden néhdé& muita ihmisié. Liséksi he arvostavat
péaivétoiminnan tarjoamaa hyvééa ruokaa, saunomismahdollisuutta ja henkilbkunnan
ystavéllisyytta ja ammattitaitoa. Asiakkaat toivovat myds péivétoiminnan jatkuvan ja
antavan heille mahdollisuuden kuntoutua ja yllapitéé toimintakykyéén. Liséksi he
kaipaavat enemmén ulkoilua ja toivovat péivatoiminnan jatkuvan tulevaisuudessa.
Yhteenvetona péivétoiminta tarjoaa asiakkaille tdrkedéa yhdesséoloa, viriketoimintaa,

kuntoutusta ja vaihtelua arkeen.”
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Tekoalyn antamat vastaukset kysymyksiin perustuivat asiakkaiden antamiin kirjallisiin
vastuksiin. Tekoaly koosti nopeasti lausemuotoisia vastauksia esitettyihin
kysymyksiin.

Paivatoiminnan asiakaspalautteen kokeilujen jalkeen kerattiin henkilostopalautetta,
jossa henkilosto arvioi asiakkaiden suhtautumista kyselyyn ja arviota siita oliko
asiakkailla vastaamisessa haasteita. Henkiloston antaman palautteen mukaan
asiakkaat suhtautuivat kyselyyn positiivisesti ja olivat tyytyvaisia, etta heidan
mielipidettaan kuunnellaan. Samanaikainen uutisointi paivakeskusten lopettamisesta
hammensi kuitenkin asiakkaita. Kyselyyn vastaamisessa haasteita aiheuttivat heikko
nakokyky ja muistisairaudet. Osa asiakkaista ei ymmartanyt kysymyksia tai
tehtdvanantoa. Joidenkin asiakkaiden kohdalla erityisesti numeerinen arviointi oli
haastavaa. Suullisesti annettavan palautteen mahdollisuutta toivottiin. Hymiaita,
numeroriveja tai muita vastaavia apuvalineita palautteen antamisessa koettiin
tarpeelliseksi. Lisaksi henkiloston antamassa palautteessa nousi esille toive siita, etta
muu kuin oma henkildsto suorittaisi kyselyt ja etta kysymykset olisivat voineet olla
tarkempia ja yksityiskohtaisempia. Henkildston avustaminen kyselyyn vastaamisessa

koettiin tarkeaksi ja tarpeelliseksi.

4.3 Laheisen palaute

Laheiselta kysyttavaa palautetta varten Iaheisten substanssiryhman kanssa
yhteistydssa suunniteltiin laheisille suunnattu kyselylomake. Kyselylomakkeessa oli
laheiselle sopivaksi muokattu suositteluhalukkuuden kysymys "Kuinka
todennakoisesti suosittelisit |aheisesi saamaa palvelua?” ja lisakysymys "Mika

vaikutti kokemukseesi eniten”.

Naiden lisaksi oli seitseman vaittamaa, joilla arvioitiin I1aheisen saamaa hoitoa ja

joissa sai antaa arvion omasta kokemuksestaan:

e Laheiseni saama hoito oli hyvaa

e Henkildkunta kohteli [aheistani hyvin

¢ Koin laheisen hoidon tai palvelun turvalliseksi
e Tiedan, miten laheiseni hoito tai palvelu jatkuu
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e Ymmarsin saamani tiedon

e Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin

e Minulle annettiin mahdollisuus olla mukana laheiseni hoidossa
Laheisen kyselylomaketta suunniteltaessa tunnistettiin kaksi erilaista tarvetta
laheisen palautteen keraamiseksi. On asiakasryhmia, joissa asiakkaan palautteen
antaminen ei onnistu kdytannossa lainkaan, mutta asiakkaan laheisella saattaa olla
mahdollista tehda asiakkaan puolesta tulkintoja asiakkaan kokemuksista. Tallaisia
tilanteita on muun muassa vammaispalveluissa, lasten palveluissa tai vaikkapa
asiakkaan ollessa teho-osastohoidossa. Kuitenkin substanssiryhmatyoskentelyn
aikana tunnistettiin myos tarve kerata laheisen arvio omasta kokemuksestaan. Nama
tarpeet huomioitiin lomakkeen suunnittelussa.
Laheisilta kerattava palautekokonaisuus tulee kehittymaan jatkossa, silla THL
kaynnistaa tyoryhmatyoskentelyn vuoden 2025 alussa selvittaakseen minkalaista
palautetta laheisilta tulisi kansallisesti kerata. Pirha on etulinjassa mukana
kehittamassa laheisen palautetta myos kansallisesti nyt saatujen kokemusten myota.
Laheisen palautelomake otettiin kokeiluun Tays Keskussairaalan
mielialahairidosastolla 29.5.-19.6.2024. Tavoitteena oli selvittda tassa palvelussa
QR-koodilla toteutettavan kyselyn toimivuutta, seka selvittaa laheisten kokemuksia ja
saamaansa tukea. QR-koodi tulostettiin Pirhan visuaalisen ilmeen mukaisille
mallipohjille ja kiinnitettiin sisaankaynnin yhteyteen, seka omaisten kaytossa olevan
odotustilan ilmoitustaululle. Henkilokuntaa tiedotettiin meneilldan olevasta kokeilusta.
Kyselyyn saatiin lopulta kuitenkin vain yksi vastaus. Kokeilu kuitenkin toi
ymmarryksen siita, etta henkilokunta tulee osallistaa mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa prosessin suunnitteluun. Asiakkaan laheisen palautteen pyytamisesta
tulee tehda systemaattista ja kaytanteista sopia hyvissa ajoin, jotta palautemaarat
saadaan kasvuun. Ehdotuksena nousi muun muassa, etta laheisen palautetta voisi
systemaattisesti pyytaa hoitotapaamisten yhteydessa, silla siella laheiset ovat usein
lasna.
Laheisille suunnattu asiakaspalautteen kyselylomake otettiin suunnittelun jalkeen heti
kayttddon vammaispalvelussa. Lisaksi se otettiin kokeiluun sairaalapalveluiden

lastenpsykiatrialla ja aikuisten teho-osastolla. Naista palveluista palautetta on saatu
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runsaammin ja niiden kokemusten perusteella on lomakkeelle tehty muun muassa

saavutettavuuteen liittyvia parannuksia.

4.4 Vammaispalveluiden palaute

Vammaispalvelujen substanssiryhma aloitti asiakaspalautteen kokeilun
asumispalveluissa ja paivaaikaisessa toiminnassa. Kokeilu tehtiin kesakuussa 2024
Nuutisaran kehitysvammaisten yksikossa. Kyselyn ja kysymysten laatimisessa
osallistettiin asukkaita ja henkilostoa. Kysely toteutettiin Microsoft Forms -
lomakkeella, josta tiedot toimitetaan Excel-muodossa johtotiimille. Kyselyssa on
taustatietojen lisaksi kysymyksia koskien paivaaikaista toimintaa seka asumiseen
liittyvia kysymyksia. Vastausasteikkona kaytettiin kylla/ei ja peukalo ylds/alas -
vaihtoehtoja. Lisaksi on avoimia kysymyksia, johon voi antaa sanallista palautetta.
Vastauksia saatiin kaikilta kokeiluun osallistuneilta viidelta asiakkailta. Kyselysta
saatiin palautetta ja sita pidettiin selkeana, helposti ymmarrettavana ja sopivan
pituisena. Osa vastaajista tarvitsi apua hiiren kaytdssa, vastauksen kirjaamisessa ja
kysymysten lukemisessa.

Kokeilun jalkeen lomake paatettiin ottaa jatkuvaan kayttoon. Kysely tullaan
toteuttamaan asumispalveluissa ja paivaaikaisessa toiminnassa joka toinen vuosi.
Kyselyjen toteuttamisessa tukee tarvittaessa yksikon tyontekija, joka hallitsee
asiakkaiden kayttamat kommunikoinnin tukimenetelmat.

Ensimmainen kysely toteutettiin hyvinvointialueen oman tuotannon asumisen ja
paivatoiminnan asiakkaille 2.9.-11.10.2024. Tuolloin vastauksia saatiin yhteensa 397
kappaletta, joka on 27 % kaikista asiakkaista. Vastaajista 80 % tarvitsi apua
lomakkeen tayttamisessa.

Toinen asiakaspalautteen keruun kokeilu vammaispalveluissa koski laheisen
antamaa palautetta. Substanssiryhmatydskentelyn myoéta tiedostettiin, ettd taman
asiakasryhman asiakaspalauteen keraamiseksi tarvitaan osin myos laheisten
tulkintaa asiakkaan kokemuksesta - erityisesti silloin, kun asiakas ei sita pysty itse
ilmaisemaan. Lisaksi haluttiin kerata laheisten arvioita omasta kokemuksesta.
Laheisen lomakkeesta ja palautteen keraamisesta on kirjoitettu kappaleessa 4.3,

Laheisen palaute.
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Vammaispalveluissa tehtiin ratkaisu, etta Iaheisen palautelomake otetaan heti
jatkuvaan kayttoon asumispalveluissa ja paivaaikaisessa toiminnassa seka
vaativissa erityispalveluissa. Menetelmana on QR-koodi, joka on esilla yksikon
seinalla. Tiedot kyselyista tallentuvat asiakaspalautejarjestelmaan ja johtotiimi
tarkastelee niita kuukausittain. 1.6.-30.10.2024 valisena aikana annettiin 53 laheisen
palautetta.

Vammaispalveluissa on kokeiltu myos hymiokortteja (LITE 4) jarjestoverkoston ja
vammaisneuvoston kanssa jarjestetyissa tyopajoissa. Hybriditilaisuudet ja
saavutettavuuskysymykset asettivat tassa haasteita, mutta kortit toimivat hyvana
palautteen antamisen menetelman lisana.

Vammaispalveluissa on tehty aktiivista ty0skentelya asiakaspalautteen keraamiseksi

seka hyddyntamiseksi ja kehitystyd jatkuu edelleen.

4.5 Sosiaalipalveluiden palaute

Tuetun asumisen ja tukiasumisen palveluissa toteutettiin kokeiluna asiakaskysely
25.3.-12.4.2024. Kysely toteutettiin Microsoft Forms kyselyna ja menetelmana
kaytettiin QR-koodia. Tavoitteena oli saada asiakaskokemustietoa asumispalveluiden
kehittamiseksi, seka parhaillaan olevan tuetun asumisen kilpailutusprosessin tueksi.
Kyselylomake suunniteltiin yhdessa yksikon asiantuntijoiden kanssa. Kyselyssa
esitettiin NPS suositteluhalukkuuden kysymys, avoin kysymys, "Mika vaikutti
kokemukseesi eniten?” ja nelja asumispalveluiden kehittamista tukevaa vaittamaa tai
kysymysta:
e Koin saamani palvelun hyodylliseksi
e Asumisen palvelua koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani
e Sain apua palvelun ohjaajalta, kun sita tarvitsin
e Saatuasi asumisen palveluita, miten kykenet tulemaan toimeen -sairautesi
kanssa, -kodinhoitoon ja arjen askareisiin liittyvien asioiden kanssa, -raha-
asioiden, etuusasioiden ja viranomaisasioinnin hoitamisessa, -kodin
ulkopuoliseen asiointiin ja likkumiseen liittyvissa asioissa?
Vastuksia tuli 121 kpl, vastauksen antajista 61 % asui tuetussa tukiasunnossa ja 38
% asui tuetusti omassa kodissa. Pirkanmaan hyvinvointialueella vuonna 2023 tuetun
asumisen ja tukiasumisen palveluissa oli noin 930 asiakasta. (Tilastotieto 2023.)

Vastauksissa ei ollut suuria eroja liittyen siihen asuiko vastaaja tuetun- vai
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tukiasumisen palveluissa. Lahes kaikki vastanneet (118 kpl) antoivat kiitosta
palautteessaan. Avoimeen kysymykseen kirjattiin eniten positiivista palautetta

henkilokunnan kohtaamiseen, vuorovaikutukseen ja ammattitaitoon liittyen.

4.6 Mielenterveys- ja paihdepalvelut

4.6.1 Etsivan tyon palaute

Etsiva tyo on sosiaalialan ammattilaisten tekemaa matalan kynnyksen tyota. Tata
tyota tehdaan kaduilla ja julkisissa tiloissa. Etsivan tyon tyontekijat neuvovat ja
ohjaavat ja opastavat asukkaita palveluiden piiriin. Tyota tehdaan palveluiden
ulkopuolella olevien tai palveluista pudonneiden parissa. (Etsiva tyo 2024.)

Taman palvelun piirissa olevilta asiakkailta ei ole saatu kerattya juurikaan
asiakaspalautetta. Palautteen keruun haasteeksi todettiin, etta nykyiset palautteen
keruun menetelmat ovat naiden asiakkaiden saavuttamattomissa. Asiakkaita ei
kirjata jarjestelmiin eivatka he tunnistaudu kohtaamisissa omilla henkilotiedoillaan.
Asiakkaita tavataan muun muassa kaduilla ja tapahtumissa. Siksi suunnittelun
perustana oli kehittaa jokin saavutettava ja mukana kulkeva palautteen antamisen
menetelma. Yhteistydn tuloksena paadyttiin valmistamaan Etsivalle tydlle rintamerkki
(LITE 3), johon painettiin QR-koodi palautteen antamista varten. Asiakas lukee
koodin omalla alypuhelimellaan tai tyontekijan tydpuhelimella/tabletilla. Koodi ohjaa
asiakkaan suoran palautteen lomakkeelle antamaan palautetta. Lomake 10ytyy myos
pirha.fi/palaute -verkkosivulta. Nain mahdollistetaan myds jarjestelman nakokulmasta
yhdenmukainen palauteen kasittelyn toimintamalli.

Palautteen antamisen mallia esitestattiin Hervannan Etsivan tyon toimesta 11-
15.6.2024. Esitestauksessa ja arvioinnissa oli mukana asiakkaita ja Etsivan tyon
tyontekijoita. Esitestauksen perusteella havaittiin teknisia haasteita lomakkeen
mobiilioptimoinnissa. Itse menetelmaa pidettiin helppona, toimivana ja kyselya
sopivan mittaisena.

Saatujen palautteiden perusteella tehtiin palautejarjestelmaan korjaustoimenpiteita.
Kokeilu aloitettiin esitestauksen jalkeen ja jatkui 31.8.2024 asti. Kokeilun aikana
vastauksia saatiin yhdeksan. Kaikki vastanneet antoivat palautteessaan kiitoksia ja

yksi lisdksi kehitysehdotuksen. Kiitosta annettiin erityisesti palvelun sujuvuudesta ja
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saatavuudesta, seka kohtaamisesta ja vuorovaikutuksesta. Kehitysehdotus koski
palvelun saatavuutta, tiedonkulkua, ohjeistusta, toimintatapoja ja asiantuntemusta.
Moitteita ei annettu. Palautteisiin ei oltu kirjattu sanallista palautetta.

Rintamerkit jaavat jatkuvaan kayttoon, joten palautteen antaminen on jatkossakin

mahdollista talla menetelmalla.

4.6.2 Mielenterveys- ja paihdepalvelujen palaute

Mielenterveys- ja paihdepalvelujen asiakkaiden asiakaspalautekokeilu kaynnistettiin
Nokian mielenterveys- ja paihdepalveluissa. Kokeilun ajankohta oli 12.8.-16.8.2024.
Kokeilussa oli kyselylomake, jossa oli suositteluhalukkuuden (NPS) pitkd muoto
"Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi, jos hanen
tilanteensa olisi samankaltainen?”, avoin kysymys "Mika vaikutti kokemukseesi
eniten?” ja yksikdn oma vaittdama "Palveluihin oli helppo hakeutua”.

Kokeilu toteutettiin ohjaamalla asiakas sahkoiselle lomakkeelle QR-koodin avulla.
Taman lyhyen kokeilun aikana saatiin kuusi vastausta, joista neljassa oli kirjallista
palautetta. Asiakkaat suhtautuivat palautteen antamiseen paaosin positiivisesti tai
neutraalisti. Vain yksi asiakas ei halunnut antaa palautetta. Henkildsto 1ahti mukaan
kokeiluun positiivisella asenteella.

Menetelma koettiin hyvaksi heille, joilla oli QR-koodin lukemisen mahdollistava
mobiililaite. Kaikilla asiakkailla tata ei ollut, jolloin palautteen antamista ei pidetty
kiinnostavana. Henkildkunnan koostama palaute kokeilusta nosti esille, etta kyselyyn
vastaamisen tulisi olla mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista. Esimerkiksi
toivottiin, etta vastaanoton jalkeen automaattisesti lahtisi tekstiviestikysely. Koettiin
mya0s, etta palautteen antamisen ei tulisi olla riippuvainen henkildokunnan
aktiivisuudesta. Huomiona nousi, etta palautteen keruun tausta-ajatuksena tulisi olla
toimintojen kehittdaminen palautteen myota. Lisaksi koettiin, ettad yksikdiden omaa
kysymysta tulee jatkojalostaa, silla hoitoon hakeutumisen vaylat ovat muuttuneet
Pirhan alueella ja ovat epaselvia niin asiakkaille kuin ammattilaisillekin.
Tekstiviestikyselya tullaan laajentamaan kattamaan koko Pirkanmaan
hyvinvointialueen palvelut. Tekstiviestikyselyn laajentamisen edellytys on yhteisen

potilas- ja asiakastietojarjestelman kayttoonotto. Tekstiviestitse lahettavaan
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asiakaskokemuskyselyyn vastaaminen edellyttaa, etta asiakkaalla on kaytdssaan

alypuhelin.

4.7 Ensihoidon palaute

Ensihoidon palautteen keruun suunnittelu aloitettiin muista substanssiryhmista
poikkeavalla tavalla. Kehittamista varten ei ollut tydryhmaa vaan keskustelut kaytiin
suoraan yksikon kanssa.
Ensihoidon asiakasryhma ei ole aikaisemmin ollut palautteen keruun piirissa, ja
asiakasryhman tavoittaminen on ollut vaativaa palautteen keruun nakokulmasta.
Suunnittelu aloitettiin pohtimalla ensihoidon ja pelastuslaitoksen kanssa yhdessa,
miten palautetta voitaisiin heidan asiakkailtaan kerata ja mika olisi oikea menetelma.
Pian huomattiin, etta naidenkin ryhmien kesken menetelma tulee asiakaskunnan
takia olemaan erilainen, joten kehittamista jatkettiin erikseen ensihoidon kanssa.
Ensihoidon palautetta paadyttiin keraamaan QR-koodin avulla. Ensihoidolle
suunniteltiin palautekortti (LIITE 6), jonka he voivat asiakkaalle ojentaa tai jattaa
esimerkiksi asiakkaan kotiin. Palautekorttiin kirjataan ambulanssin tunnus seka
paivamaara, joka yksiloi palautteen antamisen tiettyyn kohtaamiseen. Lisaksi
ambulansseihin suunniteltiin A4 -kokoinen Anna meille palautetta -tarra (LITE 7).
Tarrassa on QR-koodi, jonka asiakas voi, voinnin niin salliessa, lukea
alypuhelimellaan.
Palautekyselyssa on Pirkanmaan Hyvinvointialueen strategian mukaisesti
suositteluhalukkuuden (NPS) kysymys "Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi
ensihoidon palvelua laheisellesi?”, seka avoin kysymys "Mika vaikutti kokemukseesi
eniten?”. Naiden lisaksi ensihoidolla on heidan omaa seurantaansa ja kehitystyota
tukevia vaittamia:

¢ Ensihoitajat esittelivat itsensa

e Ensihoito saapui paikalle riittavan nopeasti

e Ensihoitajat kohtelivat minua hyvin

e Ensihoitajat hoitivat minua ammattitaitoisesti
Palautteen keruun malli jai kokeilun jalkeen pysyvaksi toimintamalliksi ensihoidossa.
Kyselylomaketta on mahdollista paivittaa tarpeen mukaan myéhemminkin

vastaamaan muuttuvia tarpeita ensihoidossa ja hyvinvointialueella. Lisaksi
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tulevaisuudessa muokkaustarpeita saattaa nousta Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen (THL) kansallisen palautteenkeruun yhtenaistamisen -kehitystyon

perusteella.

4.8 Pelastuslaitoksen palaute

Palautteen keruun suunnittelu aloitettiin pelastuslaitoksen kanssa edella mainitulla
tavalla samanaikaisesti ensihoidon kanssa. Pian havaittiin, etta pelastuslaitoksen
toiminnan luonteen takia heidan tarpeensa kysymysten osalta ovat erilaiset, joten
palautteen keruun suunnittelua jatkettiin erikseen pelastuslaitoksen kanssa.
Suunnittelun aikana havaittiin, etta pelastuslaitoksen palautteen keruun tarpeet
liittyvat ensi sijassa tyohon, jota tehdaan onnettomuuksien ehkaisyn parissa. Naita
ovat turvallisuusviestinta ja koulutus, maaraaikainen palotarkastus, yleisétapahtuman
palotarkastus, rakennuksen kayttoonottoon liittyvaa tarkastus seka muu
palotarkastus. Palautekysely suunniteltiin siten tata kohderyhmaa ajatellen.
Pelastuslaitoksen kayttoon suunniteltiin palautekortti, jonka he voivat kayntiensa
yhteydessa jattaa paikan paalle. Palautekortissa on QR-koodi palautelomakkeelle,
jonka asiakas voi lukea alypuhelimellaan. Palautekyselyssa pelastuslaitoksen
asiakkailta kysytaan suosoitteluhalukkuuden kysymys NPS kysymys "Kuinka
todennakoisesti suosittelisit saamaasi ensihoidon palvelua laheisellesi?”, seka avoin
kysymys "Mika vaikutti kokemukseesi eniten?”.
Naiden lisaksi pelastuslaitoksella on heidan omaa seurantaansa ja kehitystyota
tukevia vaittamia:

e Minua palvellut henkild oli osaava ja ammattitaitoinen

e Saamani palvelu oli ystavallista

Seka tarpeen mukaan:

¢ Kirjallinen poytakirja tai lausunto oli selkea ja helposti ymmarrettava

e Maaraaikaisen valvonnan prosessin kulku kuvattiin minulle selkeasti

o Paatokset ja ohjeet olivat selkeasti perusteltuja
Suunniteltua palautekorttia ei lopulta otettu sellaisenaan kayttoon. Pelastuslaitos
paatyi suunnittelemaan ja ottamaan kayttoon kayntikortin kokoisen palautekortin,
jossa QR-koodi ohjaa edelld mainitulle kyselylomakkeelle (LIITE 8).
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Kyselylomaketta on mahdollista paivittaa tarpeen mukaan myohemmin vastaamaan
muuttuvia tarpeita pelastuslaitoksella ja hyvinvointialueella. Lisaksi tulevaisuudessa
muokkaustarpeita saattaa nousta Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL)

kansallisen palautteenkeruun yhtenaistamisen -kehitystyon perusteella.

5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Toiminnan aikataulu suhteessa ryhmien maaraan ja aikaresurssiin oli tiukka. Talla oli
vaikutusta muun muassa siihen, etta aanipalautteen antamista ei ehditty ottaa
mukaan kokeiluun, vaikka aanipalautteen antaminen menetelmana nousi useassa
ryhmassa esille. Teknisten vaatimusten selvittely, tietosuojaselvitykset seka -
arvioinnit vievat aikaa, eika naihin voitu tassa tyoryhmatyoskentelyssa aikataulujen
puitteissa lahtea. Tydskentelya haastoi myos se, etta asiakaspalautteen antamisen
kehittaminen oli kesken niin kansallisesti kuin Pirkanmaan hyvinvointialueellakin.
Toisaalta samanaikaisuus mahdollisti kokeilemaan kynnyksettomasti uusia kehitteilla
olevia menetelmia ja kehittaa niita myos itse.

Substanssiryhmien kokeilujen perusteella onnistumisia olivat erityisesti QR-koodin
hyodyntaminen palautteen antamisen valineena. Erityisesti hyotya koettiin, kun QR-
koodi ohjasi suoraan yksikon palautelomakkeelle, jolloin valintaa ei tarvinnut tehda
itse. Tama lisasi palautteen antamisen helppoutta. Hyvaksi koettiin myds uusien,
kohderyhmille suunnitellut omat kyselykaavakkeet, sanoituksen muotoilu ja
materiaalien visuaalisuus palautetta pyydettaessa.

Yhdeksi tarkeimmaksi huomioksi voidaan todeta, etta kulttuurin muutos, eli
palautteen aktiivinen pyytaminen kokeilun aikana lisasi palautteiden maaraa. Toinen
tarkea huomio oli, etta vaikka yhdella keinolla ei tavoitetakaan kaikkia asiakkaita,
niita kannattaa kuitenkin rohkeasti Iahtea kokeilemaan. Tasta hyva esimerkki on
muun muassa ensihoidon palautteen keruun menetelma. Kun suurin osa asiakkaista
tavoitetaan, voidaan keskittya jatkokehittamiseen niiden osalta, joita ei talla
menetelmalla tavoiteta. Substanssiryhmatydskentelyn tuloksena voitiin myos todeta,
etta harvempikin kyselyjen vali tayttaa systemaattisen asiakaspalautteen keruun
maaritelman, jos se on suunnitelmallista ja toistuvaa.

Kokeilujen perusteella pelkastaan palautteesta kertovan julisteen kiinnittaminen

odotus- tai aulatiloihin ei nostanut vastausmaaria. Todeta voidaan myds, etta samat
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palautteen antamisen menetelmat eivat toimi kaikilla. Tasta esimerkkina on hymio- ja
saakortit (LIITE 4 ja LIITE 5), jotka toimivat hyvin esimerkiksi tyOpajatydskentelyssa
ja neuvolan vastaanotolla, mutta vaativat asiakaskontaktin, eivatka siten toimi
erityisen hyvin passiivisena palautteen antamisen valineena. Kokeilujen perusteella
huomattiin, etta tiettyjen asiakasryhmien palautteen keruuta tulee edelleen
jatkokehittaa asiakkaiden palautteen saamiseksi. Tasta esimerkkina Etsivan tyon
asiakkaat, joilta palautteen saaminen on ollut haastavaa. Tyo on liikkuvaa, eika siina
kayteta asiakastietojarjestelmia, joten palautteen antamista kokeiltiin QR-rintamerkilla
asiakkaiden saavuttamiseksi. Palautteiden saaminen oli tasta huolimatta niukkaa.
Menetelmia tuleekin hyddyntaa laajasti, monipuolisesti seka asiakasryhmaan ja
palveluun sopivalla tavalla.

Kokeilujen jalkeen jatkuvaan toimintaan jaavat yksikdiden omiin tarpeisiin kehitetyt
kyselylomakkeet. Kysymyksia muokattiin kokeilusta saatujen kokemusten
perusteella, seka THL:n Asiakaskokemuksen kansallisen keruun yhtenaistamisen
kehitystyon perusteella. Kayttoon jaa myos QR-koodien hyddyntaminen
asiakaspalautteen keraamisessa niissa yksikoissa, joissa sen todetaan olevan
toimiva menetelma. Lasten- ja nuorten kyselylomakkeen kaytto jatkuu ja sen
toimivuutta, jatkokehityksen tarvetta ja kayttoonoton laajentamista arvioidaan
myohemmin uudestaan.

Tyoryhmatyoskentelyn ja 13.12.2024 yhteistapaamisen jalkeen jaseniltd pyydettiin
palautetta substanssiryhmatoiminnasta. Palautetta pyydettiin Microsoft Forms-
lomakkeella, johon oli sahkdisessa muodossa viety saakortit kysymyksineen (LITE
5). Palautteesta nousi esille, etta tydskentelyn eteneminen koettiin systemaattiseksi.
Projektin vastuuhenkil6iltéa saatu tuki koettiin tarkeaksi ja iloiseksi asiaksi.
Yhteistapaamisessa tarkeaksi koettiin, etta sai kuulla monipuolisia esityksia ja
havaintoja asiakaspalautteen keraamisesta ja sen monimuotoisuudesta. Jaetut
oivallukset ja erilaiset lahestymistavat oli tarkeaa jakaa. Verkostoituminen ja
linjarajojen yli tydskentely koettiin hyvana asiana.

Substanssiryhmatoiminnan vaikuttava tydskentely kehittamistydn aikana on ollut
merkille pantavaa. Verkostoituminen ja nakdkulmien avartaminen on ollut yksi
toiminnan suurimmista hyddyista. Substanssiryhmatoiminta tdman projektin

yhteydessa paattyi, mutta on kannatettavaa hyddyntaa jo syntyneita verkostoja
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jatkokehittamisessa. Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistamisen tyo
jatkuu THL:lla edelleen ja se tuo jatkokehittamisen tarpeita myos Pirkanmaan
hyvinvointialueella. Substanssiryhmatyoskentely ei taman projektin aikana myoskaan
voinut kattaa kaikkia erilaisia palautteen antamisen tarpeita, asiakkaita ja

asiakasryhmia, joten kehittamistyota tarvitaan jatkossakin.

6 Uutiset ja viestinta

e Asiakaspalautteen keruu -projekti Pirkanmaan hyvinvointialueella,
Asiakaspalautteen keruu -projekti Pirkanmaan hyvinvointialueella | Innokyla
(innokyla.fi)

¢ Ensihoito mittaa asiakastyytyvaisyytta, Ensihoitopalvelu mittaa
asiakastyytyvaisyytta - pirha.fi

e Pirha.fi, Palaute - pirha.fi

e Pirkanmaan hyvinvointialue, Intra. Vaatii kirjautumisen. Asiakaspalautteet -
intra.pirha.fi
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https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/148592/TY%C3%962024_017_Lasten%20ja%20nuorten%20asiakaspalautteen%20kansallinen%20kehitt%C3%A4minen_s.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/148592/TY%C3%962024_017_Lasten%20ja%20nuorten%20asiakaspalautteen%20kansallinen%20kehitt%C3%A4minen_s.pdf?sequence=4&isAllowed=y
https://www.pirha.fi/documents/d/guest/pirha-strategia-2023-2025_taitettu
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8 Liitteet

Liite 1. Substanssiryhmatoiminnan vuosikellot

Tekoalypilotti
+ Pirha 1.10.23-30.4.2024

» Substanssiryhmat

aloittavat
+ Ryhmat kokoontuivat syksyn ja
kevaan 2024 aikana

Palautejdrjestelmén
i . rakenteen
Pirha laajuinen kehittiminen alkaa

asiakaspalautejarjestelma

. 15824
Kehittamisryhma
+ Substanssiryhmatoiminnan
esittely
koko vuoden + Nimeé&miset pyydetty
Tekoalypilotti
+ Acuta kesakuu 2023-syyskuu
2023
Raportti valmis
Substanssiryhmat
jatkuvat
Yhteistapaaminen
« 13.12.2024 Lisdresurssi

+ Suunnittelija kev&an 2024 ajan
+ Pilottien ohjaus ja kdynnistaminen

Kokeilut alkavat
« Jatkuivat kesan ja syksy 2024
ajan

Kokeilut paattyivat

Tekoalypilotti paattyy

« Voitiin hyddyntaa viela
ensimmaisen pilotin datan
analysoinnissa

« Tarve tunnistettu

+ Piloteista lupaavat tulokset
«  Maarittelyt tehty

« Kilpailutus x 3
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Liite 2. Pilotoinnin ohje

19.2.2024

PILOTOINTIOHJE
SUBSTANSSI-
TYORYHMILLE

1. Mita pilotointi tarkoittaa ja miksi se tehdaan?

Asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi Pirhassa yhtenaistetaan palautieen kasittelya, keraamista,
hydédyntamista ja palvelujen kehittdmista. Systemaattisella ja yhdenmukaisella palautteen keruun ja
kasittelyn avulla varmistutaan seka kansallisten etta hyvinvointialueen omien tavoitteiden saavuttamisesta.
Asiakaspalautteen keruun perusmittarina on NPS-suosittelukysymys (Kuinka todenndkodisesti suosittelisit
saamaasi palvelua laheisellesi?). Asiakas vol myds antaa suoraa palautetta kinallisesti verkkosivujen kautta
tai tayttamalla palautekortin yksik&ssa.

Substanssiryhmien toteuttamat pilotoinnit kohdentuvat asiakaspalautejanestelméassa palautteen antamisen
menetelmien kehittamistychan, jolloin pilotointien avulla parannetaan asiakaspalautteiden keraamista,
nostetaan nilhin vastaamisen kiinnostavuutta ja suunnataan asiakaskyselyt strategian Tarkeinta ihminen -
karkiteermaan.

Pilotoinnilla tarkoitetaan kokeellista, tutkivaa tai testaavaa projektia tai tutkimusta, jonka avulla haetaan
vastausta menettelyjen tai menetelmien toimivuuteen. Uuden toimintatavan tai -mallin tai vaikkapa uuden
laitteen kayttoonotossa pilotoinnin avulla saadaan vastaus perustason ongelmakysymyksiin. On tarkeaa
ymmartaa pilotoinnin ja kokeilun ero: kokeilun paamaarana on tuottaa kehitettdvaan ideaan (esim. tuote,
palvelu tai toimintamalli) lityvaa merkittavaa uutta tietoa, kun taas pilotoinnin paamaarana on tehda
viimeinen validaatio ja vammistaa, etta kaikki sujuu kuten pitaakin. (Lahde: Mitd eroa on kokeilulla ja pilotilla? —
Filosofian Akaternia Ovy)

2. Mita pilotoinnissa tulee ottaa huomioon?

Haaste mita olette ratkaisemassa ja miten se liittyy strategiaan

Milld palvelulla/toimintamallilla/laitteella tms. metodilla ratkaistaan em. haasteet
Pilotoinnin esittely kohderyhmélle — miten edetaén vaiheittain ja miksi
Pilotoinnin kustannusten lapikaynti

Mika on pilotoinnin tuoma hyoty

Mitkd ovat seuraavat konkreettiset askeleet pilotoinnin jalkeen

e

(Lahde- Pilotointi 4/4 — Kaava milla esittelet pilotin onnistuneesti — Prevenia)

Euroopan unionin Pirkanmaan
— rahoittama hyvinvointialue

MextGenerationEU
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19.2.2024

3. Pilotoinnin metodeista

Metodeina voidaan kayttaa esim. NPS- jaftai PEl-kysymysten

testausta, selkomukautetiuja versioita (NPS ja vaittamat), aani-
palautetta (kehitteilld), tarinallistamista tai QR-koodin avulla lomak-
keeseen vastaamista. Kaytettavissa myos erilaiset palauteseinat, kuvakortit,
peliliset keinot yms. menetelméat — eli pilotointi suorntetaan aina kohderyhmaan parhaiten

soveltuvalla metodilla.

4. Pilotin ohjaaminen ja etenemisen varmistaminen

Kaikkien substanssiryhmien tulee valita pilotoinnin yhteyshenkild, joka vastaa alla olevaan
kuvaukseen linkitetyista osioista (sovitusta aikataulusta ja tiedon kulusta tarvittaville tahoille).

Kaikkien substanssiryhmien ohjaajana piloteissa toimii suunnittelija Marja-Terttu Riihela, jolle
yhteyshenkildiden nimet ja yhteystiedot imoitetaan. Pilottiyksikoiden yhteyshenkilat informoivat ohjaajalle
pilotointikohteidensa nimet (yksikot), kaytdssa olevien laitteiden maarat ja sijainnit, seka pilotoinnin
etenemisessa tapahtuvat ongelmat (joihin haetaan nopeasti ratkaisu, ettel pilotointi keskeydy).

Pilottijaksolle sovitaan jokaisen substanssiryhman kanssa selked ajankohta (alku ja paattyminen) siten, etta
tavoitteena on toteuttaa kaikkien ryhmien pilotoinnit kevaan 2024 aikana. Ohjaaja ja yhiteyshenkil

tiedottavat pilottiin osallistuvaa henkildstoa ajankohdasta.

5. Pilotointimalli substanssityoryhmille

1. Tavoite: Valita jokaiselle
subst.ryhmille pilotointikohde ja
siihen soveltuva metodi, seka laatia
aikataulutus ja sepia vastuualuest.

2. Pilotoinnin kohteen valinta:
Subst.fyinyhma tekee ehdotukset
pilatointikahteestaan ryhman Teamsiin,
Filotin ohjzaja informoi ryhm&a Teamsin
avulla jatkosta (Kuinka edetiin),

3. Suunnitelma: Filatin ofjaaja laati
pilatointisuunnitelman, joka huomici
ryhman kanssa sovitun aikataulun

SUUNNITTELUVAIHE

(alkamis- ja paattymispwm) budjetoinnin,

resurseinnin, lupa-asial, sovelluvan
metodin (josta sovitaan tyiirehman
kanssa Teamsissa) sekd
vastiuhenkilot

4. Pilotin ohjzaja varmistaa tarvittavien
laitteiden ja vilineiden saatavuuden,
sekd ohjaa viestintdan liithyvat asiat
yhteyshenkiltn tistoon,

5. Raportointi: Filotoinnin ohjasja
hualehtii rapartainnin aikataulutuksen

1.

&

KOMMENTOINTI-
VAIHE eli pilotin
esitestausvaihe

Suunnitelman
kommentointi; Plotcnnin
yileyshenkild lahetta
ohjazjalla saamansa
suunnitedman
kommerntoitavaksi eli
esilestaukseen.

. Ohjaaja ja yhteyshenkild

sopivat palautieelie
rsdrdajan.

. Kommentoinnin pohjalta

ohjazja muokkaa
tarvittaessa suunnilelmaa
Ja tiedoltaa muuteksista
yileyshenkilde.

2

PILOTOINTIVAIHE

Edefaan suunnitelman
rmukaisessa aikataulussa,

Pilotoinnin yhteyshenkils
informoi tarvittavia tahoja
(ohjaaja, pilottiyksikka)
pilofoinnin alkamisesta ja
Kaynnistaa pilatainnin,
Pilolainnin ohjaaja seuraa
pilotoinnin edistymista ja
varmistaa péiittymisen
sovitussa aikataulussa

H TULOSTEN

ANALYYSIVAIHE

1. Pilotoinnin tulosten
analysointi asiakaspalaute-
jarjestelméssa

ra

. Pilatin ohjaaja hualehtii
analyysin valmisturmisen
tiedottamisesta
yhteyshenkiliés ja
substanssiryhmas,

3. Analyysivaiheen jlkeen

tulokset siirtywit

analyyseisia saadun tiedon
hyGdyntdmiseen erillisiin
prosesseinin kasitelidviksi

Pilotin ohjaaja on Marja-Terttu Riihela

Pilotin yhteyshenkilt on vksikissa
pilotoinnista vastaava henkild

6. Pilotoinnin paatteeksi kootaan yhteistilaisuus (syksy -24), jossa substanssiryhmét tapaavat, ja
pilotointeja kdyd&én yhdessa Iapi.

PILOTIN OHJAAJA

Marja-Terttu Riiheld, marja-terttu.riihela@ pirha.fi tai 040 355 4275
Suunnittelija/ Asiakaskokemus ja osallisuus

Euroopan unionin
rahoittama
MNextGenerationEL

Pirkanmaan
hyvinvointialue
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Liite 3. Etsiva tyo, rintamerkki
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Liite 4. Kuvakortit, hymiot

__|—jjj E—Zﬂ__ __|—jjj E—!'__

Mika sinua ilahdutti?

Pirkanmaan
hyvinvointialue
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Miké olisi veinut mennd paremmin?

Pirkanmaan
hyvinvointialue
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Mika sinua harmitti?

Pirkanmaan
hyvinvointialue
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Liite 5. Kuvakortit, saa

__|—jjj E—!'__ __|—jjj E—!'__

Mika sinua ilahdutti?

<

Pirkanmaan
hyvinvointialue

= Il In
:Fjjj_!':__Fjjjz—!':

Mika olisi voinut menna paremmin?

Pirkanmaan
hyvinvointialue

I Il In
E_Zq___|—]jj|:_:q|__

Mika sinua harmitti?

Pirkanmaan
hyvinvoeintialue
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Liite 6. Ensihoito, palautekortti
|

Pirkanmaan
hyvinvointialue

Anna palautetta
ensihoitopalvelusta.
Auta meita kehittdamaan
toimintaamme.

Anna
palautetta

o Ensihoito arvioi sairastuneen tai
ensihoitopalvelusta

loukkaantuneen tilanteen ja voi
aloittaa hoidon hoitolaitoksen
ulkopuolella. Tarvittaessa
ensihoito kuljettaa potilaan
jatkohoitopaikkaan.

Sanna Hoppu

Pirkanmaan hyvinvointialue,
ensihcitopalvelun toimialuejohtaja,
bR

Ambulanssin pirha.fifpalaute
tunnus

Pirkanmaan
hyvinvointialue

35 (39)



Pirkanmaan hyvinvointialue

Liite 7. Ensihoito, tarra ambulanssiin

Anna meille
palautetta

Kehitetaan ja parannetaan
yhdessa toimintaamme.

Lue QR-koodi
alypuhelimellasi.

Ambulanssin tunnus

ABCD 1234 .
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Liite 8. Pelastuslaitos, kayntikortti

Anna palautetta pelastustoimen

onnettomuuksien ehkaisysta:

Lue QR-koodi alypuhelimellasi

Pirkanmaan
hyvinvointialue

PIRKANMAAN
" PELASTUSLAITOS

Antamalla palautetta autat meita
kehittamaan toimintaamme.

Pirkanmaan pelastuslaitos ohjaa ja . ar
neuvoo kuntalaisia paloturvallisuuteen . HT
littyvissa kysymyksissa sekd vastaa — ¥oads
pelastustoimelle kuuluvista valvonta-

tehtavista ja turvallisuusviestinnasta.

Katso ajantasaiset yhteystietomme:

pelastustoimi.fi/pirkanmaa/ota-yhteytta
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Seuraa meita somessa.



