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Kun sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus hyviksyttiin eduskunnassa kesédkuussa 2021, oli se sa-
malla alku valtakunnalliselle hallinnon uudistukselle. Uudistuksen my6td Suomeen syntyi itsehallin-
nollisia hyvinvointialueita, joiden tehtdvénd on tuottaa jarjestdmisvastuun mukaisesti kaikki sosiaali-,
terveys- ja pelastuspalvelut alueidensa kuntien asukkaille ja palvelun kayttéjille.

Hyvinvointialueiden valmistelu alkoi heti eduskunnan paédtdksen myota ja valmistelussa pyrittiin sii-
hen, ettd hyvinvointialueet ovat toimintakykyisid vuoden 2023 alusta. Tédssd opinndytetydssd kohdeor-
ganisaationa on Pirkanmaan hyvinvointialue.

Tyon tarkoituksena oli selvittdd, milld tavoin Pirkanmaan hyvinvointialueen Viestintdohjelma voi tu-
kea Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmaa tavoitteidensa toteutumisessa ja millaisia keinoja
voidaan hyodyntéa. Lisdksi organisaation asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueella oli tun-
nistettu tarve viestintda tukeville toimenpiteille. Aihe oli ajankohtainen sekd hyddyllinen organisaa-
tiolle, jotta synergia saatiin nékyvéksi ja voitiin toteuttaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjel-
maa strategisesti myds viestinndn nidkokulmasta.

Tutkimuksellisessa kehittdmistydssd hyodynnettiin konstruktiivista tutkimusotetta, joka pyrkii tuotta-
maan ratkaisun tunnistettuun tarpeeseen, joka voidaan hyddyntdé organisaatiossa laajemmin. Tutki-
muksessa oli myos yhtymékohtia tapaustutkimukseen. Aineiston kerddmisessé kaytettiin teorian li-
sdksi organisaation olemassa olevia dokumentteja seké haastateltiin avainhenkilditd. Aineisto analy-
soitiin sisdllénanalyysimenetelmdd hyodyntien.

Tutkimuksesta saatiin selville, ettd viestinnén toteuttamiselle tarvitaan systemaattisempi ote ja keinoja
tulee selkeyttdd kehittdmistehtdvén avulla. Kehittdmistehtdvéan tuotoksena syntyi viestintdsuunnitelma
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman toteuttamisen tueksi. Viestintdsuunnitelmassa huomi-
oitiin kohdeorganisaation viestinnén linjaukset, niin sisdisen kuin ulkoisen viestinnin ldhtokohdista.
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When the social and healthcare reform was approved in the parliament in June 2021, it marked the
beginning of the national administrative reform. As a result of the reform, self-governing wellbeing
regions were established in Finland, tasked with providing all social, health and rescue services ac-
cording to their areas of responsibility for the residents and service users of their municipalities.

Preparation for the wellbeing regions began immediately following the parliament's decision, aiming
for their operational readiness from the beginning of 2023. This thesis focused on The Wellbeing Ser-
vices County of Pirkanmaa.

The purpose of this study was to find out how The Communication Program of The Wellbeing Ser-
vices County of Pirkanmaa could support the goals of The Customer Experience and Participation
Program, and what methods could be utilized. Additionally, there was identified a need for communi-
cation-supporting measures within the organization's responsibility area of customer experience and
participation. The topic was timely and beneficial for the organization to make the synergy visible and
strategically implement the customer experience and participation program from a communication
perspective.

The research and development work utilized a constructive research approach, aiming to produce a
solution to an identified need that could be utilized more broadly within the organization. The study
also had elements of a case study. Data collection involved using existing organizational documents
in addition to interviewing the key personnel. The data were analyzed using content analysis methods.

The research revealed the need for a more systematic approach to communication implementation and
the methods to be clarified through a development task. As a result of the development task, a com-
munication plan was created to support the implementation of The Customer Experience and Partici-
pation Program. The communication plan considered the target organization's communication guide-
lines, both from internal and external communication perspectives.
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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus (lyhenne Sote-uudistus) hyvéksyttiin eduskunnassa kesa-
kuussa 2021. Uudistuksen tarkoituksena on uusia sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteita ja tavoit-
teena on turvata terveyden- ja hyvinvoinnin palvelut kaikille suomalaisille. Muutoksella haetaan rat-
kaisua tydvoiman saantiin seké vastataan ikddntyvan véeston ja syntyvyyden laskun aiheuttamiin
haasteisiin sekd pyritdén hillitsemdén kustannusten kasvua. Uudistuksen myd6td Suomeen syntyi 21
itsehallinnollista hyvinvointialuetta. Hyvinvointialueet ovat tuottaneet vuoden 2023 alusta jarjesté-
misvastuun mukaisesti kaikki sosiaali-, terveys- ja pelastuspalvelut alueidensa kuntien asukkaille.

(Sote-uudistus 2023; Sosiaali- ja terveysministerio 2024a .)

Pirkanmaan hyvinvointialue (lyhenne Pirha) muodostuu 23 kunnasta ja on véestdpohjaltaan hyvin-
vointialueista suurin. Kuvassa 1 esitetdén Pirkanmaan hyvinvointialueen kuntarakenne. Koska alue
on elinvoimainen ja véestd kasvaa, niin toimintarakenteita ja -malleja on tarkoituksenmukaista ra-
kentaa asiakaslédhtdisemmiksi, jotta alueen asukkaat ja palvelujen kayttdjit saavat tarvitsemansa pal-

velu- ja hoitokokonaisuudet yhdenvertaisesti ja saavutettavasti. (Pirkanmaan hyvinvointialue 2024a;
2024b.)

Kartta

Kihnio

‘ Mantta-
Vilppula ‘

Y Juupajoki

| Nokis JES!
birkala

Lempadla
Vesilahti W,
Valkea- '
‘ koski
Punkalaidun & <

KUVA 1. Pirkanmaan hyvinvointialueen kunnat kartalla (Pirkanmaan hyvinvointialue 2024a)



Pirkanmaan hyvinvointialueen strategia tukee asiakasldhtdisyyttd ja sisdltdé todellisia toimia asuk-
kaiden ja asiakkaiden osallistumiseen. Asiakasldahtdisyyden ja osallistumisen onnistumisessa tarvi-
taan toimivaa keskustelu- ja pddtoksentekokulttuuria, yhteistd arvopohjaa ja rohkeutta viedé asioita
eteenpdin. Viestinnélld on tarked merkitys Pirkanmaan hyvinvointialueen toiminnassa. Viestinnall&
kerrotaan niin asukkaille kuin henkildstolle muutoksista ja luodaan luottamusta uuden organisaation
ja palvelun kéyttdjien vilille. Strategian toimeenpanon tueksi on laadittu tarkentavia ohjelmia, kuten
Pirkanmaan hyvinvointialueen viestintiohjelma ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma.
Ohjelmat ovat laadittu vuosille 2023-2025. (Pirkanmaan hyvinvointialue 2024c; Aluevaltuuston ko-
kous 3.8.2022, §1.)

Tamain opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten Pirkanmaan hyvinvointialueen viestintdoh-
jelma voi tukea asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmaa hyvinvointialueella. Aihe on ajan-
kohtainen sekd hyoddyllinen organisaatiolle, jotta mahdolliset synergiaedut saadaan nékyviksi ja voi-
daan toteuttaa asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmaa strategisesti myds viestinndn nakokul-
masta. Opinndytetyon kehittdmistehtdvén tuotoksena syntyy viestintdsuunnitelma Asiakaskokemuk-

sen ja osallistumisen-ohjelman tavoitteiden systemaattiseen toteuttamiseen.

Opinndytetyd on tutkimuksellinen kehittdmistyd, jossa hyddynnetdan konstruktiivista tutkimusotetta.
Tutkimuksen teoriaosuudessa kuvataan tyon kannalta keskeiset kisitteet, kuten viestintd, asiakasko-
kemus, osallistuminen ja strategia sekéd hyvinvointialueita ohjaavaa lainsdadiantdd soveltuvin osin.
Aineiston kerddamisessd hyddynnetdén organisaation olemassa olevia dokumentteja ja haastatellaan
avainhenkilditd. Avainhenkil6iksi tunnistettiin téssd tyOssé strategian, viestinnén ja asiakaskokemuk-
sen asiantuntijat. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Aineiston analyysi toteutettiin sisil-

l6nanalyysilla. (Kananen 2017; Kasanen, Lukka & Siitonen 1993, 243-264.)

Kehittdmistehtévin tarkoituksena oli laatia viestintdsuunnitelma, jonka laatimiseen hyddynnettiin
opinndytetydn aikana syntynyttd aineistoa ja teoriaa. Viestintdsuunnitelmaa rakennettiin yhteiskehit-
tdmismenetelmaélld, jolloin tydyhteison jdsenet saivat vaikuttaa viestintdsuunnitelman rakentumiseen
ja nostivat esiin omista ndkokulmistaan huomioitavia asioita. Tyon tuotoksena syntynyt viestintd-
suunnitelma ohjaa tavoitteiden toteuttamista kohderyhmien, kanavien ja viestinnén suhteen parem-

min. Viestintdsuunnitelman kayttdonotto toteutui maaliskuussa 2024.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA

Jotta voidaan ymmartda nykytilaa ja tulevaa, on hyvd myds tietdd mitd yhteiskunnassa ja poliittisessa
paédtoksenteossa on tapahtunut viimeisten vuosikymmenten aikana. Téssd luvussa kuvataan sote-uudis-
tuksen historia lyhyesti, koska se liittyy kohdeorganisaation olemassaoloon ja muihin tyon teemoihin,

jotka ovat korostuneet uuden hallintomallin my6ta.

2.1 Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksen taustaa hallitusohjelmien kautta

Eri hallitukset ovat hakeneet ohjelmissaan hyvinvoinnin perustan ja talouden ratkaisua hyvinkin aktii-
visesti. Rautiaisen, Taskisen ja Rissasen (2020, 19-20) mukaan palvelujen saatavuus on ollut kunta-
keskeisti ldhipalvelua ja palvelujen saatavuutta on parannettu kuntayhtyméamallilla. Vanhasen hallitus-
kausien aikana (vuosina 2003—-2007 ja 2007-2010) kdynnistettiin kunta- ja palvelurakenneuudistus (ly-
henne PARAS-hanke), jonka tarkoituksena oli yhtenéisen kuntarakenteen muodostaminen, jossa pal-
velut tuotetaan taloudellisesti ja tehokkaasti (Ahonen, Ahopelto, Heikkinen, Huovinen-Tervo, Pekkala
& Tolonen 2021, 2). PARAS-hankkeessa todettiin kuitenkin kuntarakenteiden olevan liian pienié tuot-
tamaan itse kaikkia peruspalvelujaan. Vuonna 2005 esitettiin myds palvelupiirimallia, jossa tuotettai-
siin sosiaali- ja terveyspalvelut asukkaille, erityissairaanhoidon keskittyessd muutamaan yksikkoon
valtakunnallisesti. Piirien oli tarkoitus korvata sairaanhoitopiirien kuntayhtymid. (Rautiainen ym.

2020, 22.)

Kataisen hallitus (vuosina 2011-2014) ja Stubbin hallitus (vuosina 2014-2015) valmistelivat sosiaali-
ja terveydenhuollon palvelurakenneuudistusta ja viiden yliopistosairaalan erityisvastuualueita (lyhenne
Erva-alueet) mallia, jossa palveluiden jirjestimisvastuu olisi médrdytynyt viiden kuntayhtymén kes-
ken. Mallia on kutsuttu myds ’miljoonapiireiksi”, koska ne kuvasivat hyvin viestérakenteen laajuutta.
(Ahonen ym. 2021, 4, 9; Rautiainen ym. 2020, 23.) Kuntalainsdddéntoa valmisteltiin tukemaan kuntien
muodostamaa konsernia, jolla olisi vahva omistajaohjaus. Samalla lainsddddnnon yhtend tavoitteena
oli sopeuttaa kuntien toimintaa sote-uudistukseen. Lakiesitykset kaatuivat eduskunnan perustuslakiva-
liokunnan késittelyssd. (Eduskunta 2014.) Sipilan hallitus (vuosina 2015-2019) esitti hallintouudis-
tusta, joka pohjautui maakuntahallintomalliin. Mallissa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut seké lu-
kuisat muut kuntien palvelut, kuten tienhoito ja pelastustoimi, jarjestettdisiin 18 maakunnassa. Maa-

kuntamalliin liittyi myds asiakkaan vapaus valita palvelut julkisen, yksityisen tai kolmannen sektorin



toimijan palvelutuotannosta. Tama olisi tarkoittanut muun muassa sote-palveluiden jérjestdmisvastuun
ja tuottamisen yhtidittamistd sekd asiakaskohtaista budjetointia. (Rautiainen ym. 2020, 25.) Ahosen
ym. (2021, 14-15) mukaan kunnan aseman muuttuminen kustannusjaon osalta oli myds merkittavaa.
Puolet kuntien kustannusvastuista olisi siirtynyt maakunnalliselle palvelujen jarjestdjille. Maakunta- ja
Sote —uudistus kaatui kevéalla 2019 perustuslaillisiin ongelmiin ja tulkintoihin. Ongelmat liittyivat
muun muassa siithen, ettd yhtidittdmisvelvoite oli perustuslain vastainen, rahoitusmalli ei ollut riittdva

ja tietosuojaan liittyvit haasteet olivat ongelmallisia. (Rautiainen ym. 2020, 26.)

Ahosen ym. (2021, 17) mukaan Rinteen hallitus (vuosi 2019) jatkoi pddasiassa samalla linjalla Sipilén
hallituksen raivaamalla tielld, mutta ohjelmaan tehtiin tarkennuksia. Tarkennukset liittyivét Sote-uu-
distuksen osalta niin, etté julkisella puolella on paddvastuu palveluiden tuottamisesta, mutta palveluita
voidaan hankkia my0s yksityisiltd toimijoilta tarvittaessa. Tama késitetddn myds monituottajamallina.
Marinin hallitus (vuosina 2019-2023) jatkoi uudistuksen etenemistd niilld muutoksilla, ettd Suomeen
syntyisi 21 hyvinvointialuetta (Helsingin viestopohja muodostaa oman sosiaali- ja terveydenhuollon
alueensa, jolloin sen asema ei muutu.), joille siirtyisi sosiaali- ja terveydenhuollon palveluvelvoite
kunnilta. Hyvinvointialueiden ohella perustetaan viisi yhteistoiminta-aluetta (lyhenne YTA-aluetta)

erityistason terveyspalveluiden toteuttamiseksi. (Ahonen ym. 2021, 17-18.)

Eduskunta péétti uusien hyvinvointialueiden ja uudistukseen liittyvien lakien hyvéksymisestd
23.6.2021, joka tarkoitti historiallisen uudistuksen alkamista (Valtioneuvosto 2024a ). Hyvinvointialu-
eiden toiminnan valmistelua varten asetettiin véliaikaiset valmistelutoimielimet. Pirkanmaalla véliai-
kainen toimielin (lyhenne Vate) aloitti jarjestdytymalld 1.7.2021. Vate valmisteli ja toimeenpani sosi-
aali- ja terveydenhuollon sekd pelastustoimen integraation toimeenpano- ja voimaanpanolain mukaisin
madrdyksin aina siihen asti, kunnes aluevaltuusto aloitti toimintansa maaliskuussa 2022. Pirkanmaan
hyvinvointialueen toiminta alkoi vuoden 2023 alusta alkaen. (Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehalli-
tus 10.3.2022, §9; Pirkanmaan hyvinvointialue 2024a .) Orpon hallitus astui voimaan 20.6.2023. Ny-
kyinen hallitusohjelma sinéllddn tukee alkanutta Sote-uudistusta, mutta sisdlldssd painotetaan erityi-

sesti kestdvid taloutta. (Valtioneuvosto 2024b.)

2.2 Uudistuksella edistetiin asiakasliahtoisyytti ja osallistumista

Lipposen hallitusohjelmassa (vuosina 1995-1999) tavoitteeksi asetettiin kansalaisten vaikuttamismah-

dollisuuksien lisddminen, joka nékyi muun muassa erilaisten hankkeiden kdynnistymisend ja kuntalain



kirjauksessa lisété paikallisesti kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia. Julkishallin-
nollisista ldhtokohdista syntynyt keskustelu on liittynyt nimenomaan yhteiskunnalliseen muutokseen ja
miten saadaan luotua uusia toimintatapoja eri viestoryhmien osallistumisen edistimiseksi. Suurimmat
huolet ovat liittyneet kansalaisten poliittiseen passivoitumiseen sekd yhteiskunnalliseen syrjdytymi-

seen. (Nivala & Ryyndnen 2013, 11,18.)

Hallitusohjelmat, erityisesti Vanhasen, Sipildn ja Marinin ohjelmat, korostavat kansalaisten osallistu-
mista ja toimintaedellytysten parantamista erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden asiakas-
l1ahtoisyyden edistimiseksi (Ahonen ym. 2021, 8, 15, 59). Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukult-
tuurissa on tapahtunut muutoksia kohti laajempaa asiakasldhtdisyyttd, joka pyrkii jarjestdméén palvelut
asiakkaan tarpeista kdsin. Asiakasldhtoisen palvelun kehittdminen vaatii vuorovaikutusta ja ymmar-
rysté asiakkaan tarpeista. Osallistumisella késitetddn tdssd yhteydessa kuntalaisten aktiivisuuden ja asi-
akkaiden osallistumisen palveluprosesseihin. Osallistumisen mahdollisuudet tulisi taata yksildllisesti
seka kollektiivisesti. (Virtanen, Suoheimo, Lamminméki, Ahonen & Suokas 2011, 18; Hayhtio 2017,
6,7.)

Nykyinen Orpon hallitusohjelma toimeenpanee kansallista demokratiaohjelmaa osallistumisen edisté-
miseksi. Demokratiaohjelman tavoitteena on erityisesti lisétd dénestysaktiivisuutta ja lasten ja nuorten
osallisuuden tukemista. Yhteiskunnallisen vuoropuhelun vahvistaminen on vilttdmétonta, jotta luotta-
mus péaédtoksentekoon kasvaa ja vdeston hyvinvointi voidaan taata. Uusia menetelmid tulee 16ytda ja
kehittdd, jotta osallisuutta ja luottamusta voidaan rakentaa. (Valtioneuvosto 2024c, 192-193.) Oikeus-
ministerion tuore kartoitus vahvistaa, ettd osallistuminen ja keskustelu on polarisoitunutta ja yhteis-
kunta on jakautunut eri joukkoihin, jonka néhtiin koskevan kaikkia vdestoryhmia. Etenkin vihemmis-
tojen ja haavoittuvien ryhmien osallistumisen ja yhdenvertaisuuden edistimistd pidetddn tarkednd. (Oi-

keusministerio 2024.)

Osallistuminen arjen asioihin omassa ldhiymparistdssd koetaan tarpeelliseksi, johon tarvitaan lisdé tyo-
kaluja. Rakentavaa keskustelua my0s vaikeista aiheista tulee olla enemmén ja erilaiset avoimet tilai-
suudet ja tapahtumat julkisissa tiloissa lisddvit kiinnostusta ja mahdollisuutta osallistua matalalla kyn-
nykselld. Nakemyksid pdédtoksentekoon tulee saada enemmén, joka edellyttdd osallistumisen keinojen
kehittymisté niin, ettd osallistuminen on helppoa. Viestiminen selkedsti ja avoimesti aiheista nousi

myos vahvasti esiin. Toimenpiteiksi esitetdin muun muassa tiiviimman yhteistyon rakentamista koulu-



jen, jdrjestdjen ja paikallishallinnon kesken, hyvien kdyténtdjen tunnistamista ja niiden jakamista yh-
teistyOssé eri toimijoiden kanssa ja nuorten vaikuttamiskanavien lisdémista ja tehostamista. (Oikeusmi-

nisterid 2024; Sitra 2024.)



3 OPINNAYTETYON TIETOPERUSTA

Teoriaosuudessa kisitelldén keskeisid teemoja, kisitteitd ja lainsdédintod, jotka liittyvét hyvinvointi-
alueen viitekehykseen. Tyon kannalta merkitystéd on strategialla, joka ohjaa toimintaa ja rakenteiden
syntymistd sekd kulttuurilla, joka on vasta muotoutumassa, ja jossa myos johtamisella on térked tarkoi-
tus. Viestinnédn vaikuttavuudella ja keinojen tarkastelulla pyritddn ymmaértdméadn, mitd viestinnélla ja
organisaatioviestinnilld téssé tyossd tarkoitetaan. Asiakaskokemuksen madritelmad avataan, erityisesti
julkisen organisaation ja terveydenhuollon osalta. Osallistumista tapahtuu eri tasoilla ja on oleellista

tiedostaa, ettd kuinka paljon osallistumista maaritelldédn myds hyvinvointialuelainsddddnndssa.

3.1 Strategia, kulttuuri ja johtaminen

Julkishallinnossa hallintojen syntymiseen vaikuttaa vahvasti poliittiset padtokset ja lainsdddanto. Orga-
nisaation toimintaa ohjaa strategia, joka sisédltdd mission ja vision tulevasta. Organisaatio tarvitsee
myo0s suunnan ndyttdjdd, eli johtamista oikeaan suuntaan ja paatoksentekijoitd. Yhteisen pddmaérin ja
yhteisollisyyden luomiseen tarvitaan kulttuuria, joka muodostuu aivan varmasti itsestdéinkin ihmisten
vilisessd kanssakdymisessd, mutta sithen voidaan vaikuttaa vahvistamalla kokemusta yhteenkuuluvuu-

desta ja yhteisen tekemisen merkityksestd. (Jalonen 2023; Kotler 1996, 59, 90, 129-131.)

3.1.1 Strategia ohjaa toimintaa

Strategia organisaation ja johtamisen kontekstissa viittaa suunnitelmaan tai linjaan, joka ohjaa sen toi-
mintaa kohti tavoitteitaan. Strategia siséltdd tavoitteet, prioriteetit ja resurssit, jolla pyritddn saavutta-
maan tehokkuutta ja vaikuttavuutta palveluiden tuottamisessa. Strategia mééritellddn hallintatyokaluksi
ulkoisille ja sisdisille tekijoille, jotta asetetut tavoitteet saavutetaan. (Juuti & Luoma 2009, 26-27; Ka-
mensky 2010, 18-19.) Hyvinvointialuelaki (29.6.2021/611, §41) méadrittad, ettd hyvinvointialueilla tu-
lee olla strategia, jossa kuvataan toiminnan ja talouden pitkdn aikavilin tavoitteet. Strategiassa tulee
huomioida asukkaiden hyvinvoinnin edistimiseen, palvelujen jarjestimiseen ja tuottamiseen koskevat
strategiset linjaukset seké laissa sdddetyt palvelutavoitteet, omistaja- ja henkilostopolitiikka sekd asuk-
kaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet. Hyvinvointialuestrategian hyviksyy aluevaltuusto.

(Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §41; §22, 1 mom.)



Strategiatydssd ndhdédén kaksi puolta, joista toimintaympériston ja organisaation toiminnan ymmarté-
minen kulkevat yhdessd. Péatoksenteossa strategia liittyy térkeisiin valintoihin ja pdédtoksiin seké orga-
nisaation olemassaolon edellytyksiin, jossa valinnoilla on yhteys. Strategian 1dhestyminen eri ndkokul-
mista tuo lisdarvoa sithen, millé tavoin sité tarkastellaan. Taulukossa 1 kuvataan strategian merkitysta

todellisuuden, olemassaolon ja toteutuksen kannalta. (Tienari & Merildinen 2009, 124-125.)

TAULUKKO 1. Kaksi ndkdkulmaa strategiaan (mukaillen Tienari & Merildinen 2009, 125)

Suhteissa syntyva strategia Strategia yksiléiden valintoina ja

paatoksina

Strategiasta on organisaatiossa olemassa Strategiasta voidaan organisaatiossa
monia tulkintoja ja sosiaalisia maarittaa yksi todellisuus, joka on
todellisuuksia ylimman johdon kanta

Strategia rakentuu organisaation arjessa  Strategia on olemassa, kun ylin johto on
ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa sen analyyttisen suunnittelutyon kautta
niin, etta institutionalisoituneet dokumentoinut ja viestinyt
(vakiintuneet) kaytannot sitovat tata

vuorovaikutusta

Strategiatyd on monimutkaista, kun Strategia toteutuu, kun se etenee
organisaation jasenet neuvottelevat silhen organisaation hierarkiassa ylhaalta
liittyvista merkityksista alaspain

Strategian implementointi organisaatioon edellyttid Verweiren (2014, 36) mukaan jérjestelmallista
suunnitelmaa, joka huomioi tavoitteet, vastuut ja seurannan. Suunnitelman tulisi kattaa muun muassa
resurssien kohdentamisen, organisaatiorakenteet, jarjestelmihankinnat, henkiljohtamisen ja konkreet-
tiset toimenpiteet. Strategian toimeenpano on haastavaa, koska se vaatii muutosta toimintatapoihin ja
kayttdytymiseen. Tavoitteiden muuttaminen tehtiviksi selkeyttdd toimintaa ja tukee strategisten valin-

tojen perusteltavuutta. (Verweire 2014, 36-37; Fred 2012, 44, 54, 81.)

3.1.2 Rakenteet ja kulttuuri luovat organisaation

Organisaatio tarvitsee rakenteita, johon sen jdsenet voivat perustaa yhteisollisyyttd, luottamusta ja toi-

mintaympadristéddn. Kulttuuri ndyttaytyy kaikessa organisaation toiminnassa, joka késitetddn muun



muassa erilaisina toimintasdadntdind, omanlaisena tapana ajatella ja kayttiytyd. Organisaatio ja sen ja-
senet oppivat yhteison kulttuurisen ajattelu- ja toimintatavan, joka havaitaan kdyttdytymisessd, toimin-
tatavoissa ja hyvéksytyissa kiytdnnoissd. Muutostilanteissa korostuu organisaatiokulttuurin erilaisuu-
det ja jannitteet. Néissé tilanteissa voidaan havaita, missd kohdin organisaatiossa on puutteita. (Juuti
2013, 113; Juuti & Virtanen 2009, 12-25.) Kulttuuria syntyy eri tasoilla, joissa vaikuttavina tekijoiné
ovat koetut ja nékyvét ilmiot tai arvot, johon sisédltyvét organisaation laatima strategia, tai tavoitteet
seka oletukset, jotka pitdvét sisdllddn tiedostamattomia uskomuksia ja ajatuksia. Kulttuurin rakentumi-

nen vaikuttaa my0s organisaation rakenteiden muodostumiseen. (Schein 2004, 15, 20, 25, 26 )

3.1.3 Johtamisen sidonnaisuus kulttuuriin

Johtaminen rakentuu ihmisten vélisessd vuorovaikutuksessa, johon osallistuvat kaikki sen jasenet mu-
kaan. Johtajuuden merkitys kasvaa erilaisissa jaetuissa késityksissé ja kdytdnnoissd, ja se on my0s yk-
silon ominaisuus, joka kehittyy suorituksen aikana. Johtaminen néyttdytyy eri tavoin eri tekijoiden val-
litessa ja sen sddnnonmukaisuudesta voidaan saada tietoa. Johtajuus toteutuu esihenkildiden ja tyonte-
kijoiden vilisissd suhteissa, jolloin perustehtévien liséksi on hyvé tunnistaa kulttuuriin ja dynamiik-
kaan liittyvit seikat. (Tienari & Merildinen 2009, 142.) Johdon tulee ensisijaisesti ymmaértdd oman or-
ganisaationsa kulttuuria ja sen vaikutteita, silld hyvilla johtamisella voidaan muuttaa organisaatiokult-
tuuria. Johtaminen luo kulttuuria, joka méarittaa tirkedt asiat ja edistettdvit tavoitteet. Johtaminen
mahdollistaa yksiloille késityksen siitd, miten heidén roolinsa liittyy kokonaisuuteen. Kaikki vaikuttaa
toisiinsa organisaation sisdlld ja sidosryhmien kanssa, jolloin tima systeeminen ndkokulma on tarked

huomioida (Fischer & Vainio 2014, 12; Syvinen, Loppela & Kolehmainen 2022, 15, 87.)

Sote-uudistuksen myo6td johtaminen, ja erityisesti muutosjohtaminen, ovat tirkedssi asemassa. Synty-
neet hyvinvointialueet ovat uusia hallinnon tasoja, jossa uuden ja vanhan johtamisen kohtaaminen on
ollut osittain haasteellista. Johtamisen rakenteet ja toimintatavat ovat avainasemassa uusien kaytanto-
jen luomisessa. Johdon on luotava henkildstolle riittdvét osallistumismahdollisuudet toiminnan kehitté-
miseksi. (Lammintakanen, Rissanen, Peronmaa-Hanska, Joensuu & Ruottu, 2016, 5.) Johtajien muu-
toskyvykkyys ja reagointi korostuvat nopeasti muuttuvassa sosiaali- ja terveydenhuollon sektorilla,
etenkin kun tehokkuusvaatimukset kasvavat edelleen ja asiakasldhtdisyys kehittyy. Sote-uudistus on
my®6s mahdollisuus, jossa onnistumiseen tarvitaan kaikki alueen asukkaat, palvelun kayttdjét ja tyonte-

kijat mukaan tekeméén tyotd yhdessd (Lammintakanen ym. 2016, 10.)
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3.2 Viestinta

Viestinnin vaikuttavuus, kuten Aberg (2000, 308) sen kuvaa, ilmenee muutoksina, jonka arviointi
edellyttdd vertailua, esimerkiksi asetettuihin tavoitteisiin, aiempaan tilanteeseen, kilpailijoiden suori-
tukseen tai muiden toimijoiden tekemiseen. Vaikuttamisen tavoitteet vaihtelevat helposta vaikeaan,
kuten mielipiteistd ja tiedoista vaikeampiin késitteisiin, kuten asenteisiin, motivoituneisuuteen ja sitou-
tumiseen. Vaikeimmin muuttuvat arvot tai pysyva kadytds. Ryhméatason muutokset ovat haasteellisia,
koska ne vaativat voimakkaita keinoja ja pidempéé aikajdnnettd. Viestinndn tehokkuuteen vaikuttavat
my0ds panokset, ja suuremmilla resursseilla saavutetaan yleensd parempia tuloksia, mutta tdma ei ole

aina varmaa. (Juholin 2013, 432-433; Aberg 2000, 218-219.)

3.2.1 Monikanavainen viestinti tavoittaa laajalti

Viestintdkanavien tarjonta on monipuolistunut, joka késitetddn termind monikanavaisuus. Moni-
kanavaisuudella tarkoitetaan viestin vélittimisté ja jakamista samanaikaisesti eri kanavissa. Digitaali-
suus on lisdnnyt kanavien tarjontaa, mutta se itsessddn ei tarkoita monikanavaisuutta, vaan tdydentia
viestinndn mahdollisuuksia. Kanavien ominaisuudet korostuvat, kun viestilla tavoitetaan eri kohderyh-
mét sujuvasti sekd ne henkil6t, jotka kayttévit vain osaa kanavista. Uusien yhteistyokumppaneiden ta-

voittaminen helpottuu. (Paunonen 2022.)

Kanavavalikoiman vahvuus nikyy siind, ettd hyvin suunniteltuna ja ajoitettuna sen kattavuus on uni-
versaalia. Monikanavaisella viestinndlld voidaan rakentaa pysyvéa ja tavoitteellista vuorovaikutusta,
kun viesti toistuu useasti. (Savolainen 2021.) Monikanavaisuudessa tulee huomioida sen vaikuttavuus,
eli saatava hyoty suhteessa ndakyvyyteen. Kanavista valitaan ne, joissa kohderyhma viihtyvit ja vietta-

vit aikaansa. (Virtanen 2020.)

Viestinndn seuranta ja mittaaminen, kuten analytiikkatydkaluja hyddyntdmalld, antaa parhaan suunnan
sille, missé kanavissa viesti tavoittaa kuulijat ja tehoavat vaikuttavasti, joka nakyy siind, ettd miten
vastaanottajat reagoivat viestiin, milld tavoin viestin sisdlto kiinnostaa tai montako kertaa viestid on

jaettu. (Juholin 2013, 164; Koleva 2020.)
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3.2.2 Viestinnin tasot midarittivit tarkoitusta ja nikyvyyttia

Viestinndn strategista tasoa mitataan luottamuksen, maineen ja bréndin arvioinnilla, asiakas- ja tyonte-
kijadkokemuksen seurannalla seké sidosryhmétutkimuksilla, tydnantajamielikuvalla ja henkilostotutki-
muksilla. Nami mittarit auttavat arvioimaan organisaation yhteisten tavoitteiden saavuttamista, mika
vaatii monien toimintojen kehittymisti ja yhteistyotd. Tuloksia késitellddn johtoryhméssa ja jactaan
poliittiseen paitoksentekoon. Tulosten sisdinen julkaisu viestii henkilostolle, ettd heidédn panoksensa
on merkittdvéa. Strategisen tason tuloksia julkaistaan my0s yhd useammin organisaation ulkopuolella.

(Juholin 2013, 92.)

Taktisella tasolla, johon viestinnén toimet vaikuttavat, mittaukset ovat laaja-alaisempia. Esimerkiksi
strategisten ydinviestien ndkyvyys mediassa, sosiaalisessa mediassa, asiantuntijoiden esiintymiset ja
media-analyysit voivat olla osa tdtd mittausprosessia. Kyselyiden ja tutkimusten avulla voidaan koh-
dentaa mittauksia tiettyyn osa-alueeseen, mutta niiden tehokkuus voi laskea, jos niitd on liikaa saman-
aikaisesti. Ndma mittarit auttavat arvioimaan tehdyn tyon laatua ja kehittdméén viestintdé entisti vai-
kuttavammaksi. Tulosten ldpikdyminen johtajien tai asiantuntijoiden kanssa auttaa ymmartimaéan, mil-

laisiin tuloksiin viestinnilld pyritdén. (Marjaméki & Vuorio 2021, 96-97.)

Operatiivisella tasolla, missd viestinnidn toimenpiteet toteutetaan, mittaukset tapahtuvat esimerkiksi so-
siaalisen median perusmittareiden, kuten tavoittavuuden, reaktioiden ja verkkopalveluiden analytiikan
avulla. Péivittdinen mediaseuranta, uutiskirjeiden tilaajamiira, uutisten avausprosentit ja lukuprosentit
ovat my0s osa operatiivisia mittareita. Ndiden avulla arvioidaan, toimivatko viestinnén toimenpiteet ja
millaisia muutoksia tarvitaan. Perustason mittareilla voidaan nopeasti saada tilannekuva viestinnésta

analysointia varten. (Marjamiki & Vuorio 2021, 97; Aberg 2000, 227.)

3.2.3 Organisaatioviestinti tukee sisiiisti ja ulkoista viestintia

Organisaatioviestintd kattaa kaikki organisaation viestintddn liittyvit toiminnot, kuten strategisen suun-
nittelun, sisdisen ja ulkoisen viestinnin, markkinointiviestinnén, kriisiviestinnin ja julkisuussuhteet.
Tavoitteena on varmistaa, ettd organisaatio viestii johdonmukaisesti, selkeésti ja avoimesti eri sidos-
ryhmiensé kanssa, miké edistdd organisaation tavoitteiden saavuttamista ja maineen vahvistumista.

(Aberg 2000, 91-95.)
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Sisdinen viestintd keskittyy organisaation sisdiseen viestintdén ja tiedottamiseen, pyrkien varmista-
maan henkildston tietoisuuden organisaation tavoitteista, strategioista ja toimintatavoista. Sisdiselld
viestinnélld mahdollistetaan vuorovaikutusta, jolla luodaan hyvaa ilmapiirid, motivoidaan ja kehitetdin
tyoyhteison kyvykkyyksid toimia tehokkaammin ja yhteisessd ymmarryksessa. (Kortetjarvi-Nurmi,
Kuronen & Ollikainen 2008, 106.) Viestinndssi tunnistetaan erilaisia viestintdkanavia, kuten sdhko-
posti, intranet, tiimipalaverit, yrityskokoukset ja sosiaalinen media, joita kiytetdén riippuen organisaa-
tion koosta, rakenteesta ja tyontekijoiden sijainnista. Esihenkilon ja tyontekijan kdyma kehityskeskus-
telu on hyvéa vuorovaikutuksen véline ja sisdisen viestinndn kanava, joka toteutuu sdédnnéllisesti. Teho-
kas sisdinen organisaatioviestintd edistdd avoimuutta, yhteenkuuluvuutta ja organisaation kokonaisval-

taista tehokkuutta. (Nisi 2001, 10; Aberg 2000, 91-95; Isohookana 2021, 64.)

Ulkoinen viestintéd keskittyy puolestaan organisaation viestintddn ja tiedottamiseen ulkoisten sidosryh-
mien, kuten asiakkaiden, potentiaalisten asiakkaiden, yhteistydkumppaneiden ja tiedotusvilineiden
kanssa. Térkeind vilineind toimivat verkkosivustot ja sosiaalinen media seki tiedotustilaisuudet, tie-
dotteet, uutiset, infot ja muut avoimet tapahtumat, jotka mahdollistavat vuorovaikutuksen sidosryh-
mien kanssa sekd tiedon jakamisen reaaliaikaisesti. Ulkoisella viestinnilld tuetaan organisaation mai-
netta, briindid, tuotteita, palveluita ja yllipidetdin mydnteisii suhteita sidosryhmiin. (Aberg 2000, 91—
95, 100-105; Ulkoinen viestintd 2020.) Markkinointiviestintd on osa ulkoista viestinté, jolla vaikute-
taan erityisesti ostohalukkuuden lisddmiseen. Markkinointiviestinnan alalajina mainonta pyrkii tuo-
maan yrityksen tai organisaation tirkeitd viestejd myonteisesti esiin, jolla vahvistetaan mielikuvaa toi-

minnasta. (Kilpeldinen 2020, 13, 14.)

3.2.4 Viestintasuunnitelman tarkoitus ja sisilto

Viestinndn tarkoitus ja sisdltd muodostuvat tavoitteista, jotka mééritelldin organisaatioldhtdisesti.
Viestintdsuunnitelma laaditaan kokoamaan organisaation tarkoitusta, tavoitteita ja kohderyhmié, jotta
viestinndstd saadaan selkeéti ja kohdennettua. Tavoitteellinen viestintd on realistista ja sisdltdd myos
kohderyhmat. Kohderyhmien maéérittely on tdrkeid, jotta viestintd voidaan kohdistaa oikeille ihmisille
oikeaan aikaan ja oikealla tavalla. Viestintikanavat valitaan kohderyhmien ja tavoitteiden perusteella.
Viestintdkanavia voi olla monia, kuten sdhkoposti, verkkosivut, sosiaalinen media, koulutustilaisuudet
ja tiedotustilaisuudet. Kanavat voivat olla méériteltynd, jolloin viestinndssd huomioidaan organisaation

linjaukset. (Vilen 2022; Palovuori 2022.)
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Viestinndssé aikataululla on merkitysté sen eri vaiheissa. Aikataulu auttaa varmistamaan, ettd viestintad
tapahtuu oikeaan aikaan ja oikeassa jérjestyksessd. Viestinndn mahdollisuuksien toteuttamisessa vas-
tuiden méadrittdminen joko henkildille tai ryhmille selkeyttdd ja auttaa varmistamaan, ettd kaikki tarvit-
tavat viestit tavoittavat kohderyhmat. Viestintdsuunnitelmaa tulee myos arvioida ja olla valmiina muu-
toksiin. Viestinndn kanavat kehittyvét, jolloin reagointi kohderyhmien tavoittamiseksi tulee huomioida
muuttuvassa yhteiskunnassa. Viestinnésti aiheutuu myos kustannuksia, joita syntyy muun muassa mo-
nikanavaisen viestinnén, verkkosivujen ja kanavien ylldpidosta. Viestinnadn vaikuttavuuden ja tavoittei-
den saavuttamisen seuraaminen mahdollistetaan mittareilla, jotka maaritelldén etukéteen. (Vilen 2022;

Palovuori 2022; Juholin 160-163.)

Viestinndn mahdollisuuksien kartoittaminen auttaa organisaatiota saavuttamaan tavoitteet tehokkaasti
ja suunnitelmallisesti. Viestinnédn resurssointi organisaation ndkokulmasta auttaa varmistamaan, ettia

kaikki viestinti on johdonmukaista ja kohdennettua. (Aberg 2000, 91-95.)

3.2.5 Viestinta hyvinvointialuelainsiadinnossi ja hallintosainnossa

Hyvinvointialuelain mukaan hyvinvointialueen on tiedotettava riittavasti asukkaita, palvelujen kéytta-
Jid, jérjestdjd ja muita yhteisdjd hyvinvointialueen jarjestdmisté palveluista, taloudesta, hallinnon val-
mistelussa olevista asioista, suunnitelmista, asioiden kisittelystd, tehdyisti paatoksisti ja niiden vaiku-
tuksista. Lisdksi on tiedotettava osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista pddtosten valmiste-
lussa. Laissa médritellddn huomioimaan kaksikielisilld alueilla saavutettavat vaikuttamismahdollisuu-

det. (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §33, §34.)

Hyvinvointialueen toimielinten késittelemista asioista tulee tarjota tarpeellisia tietoja yleiselle tiedon-
saannille hyvinvointialueen verkkosivustolla, esimerkiksi toimielinten esityslistojen julkaisemisen yh-
teydessd. Verkkoviestinndssd on noudatettava tarkkuutta salassapidon ja henkildtietosuojan suhteen, ja
viestinnédn on oltava asiallista ja selkedd, ottaen huomioon eri asukasryhmien tarpeet. Hyvinvointialu-
een hallintosdédnndsséd vahvistetaan viestinnédn lakisdéteisid periaatteita, mukaan lukien esteettomyys ja

saavutettavuus. (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §34.)
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3.3 Asiakaskokemus

” What people really desire are not products but satisfying experiences ” (Lemon & Verhoefin 2016,
69). Loytdna ja Kortesuo (2011, 11) maarittelevit asiakaskokemuksen syntymisti niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summana, joka asiakkaalle muodostuu yksittdisten kokemusten tai useiden
erilaisten kokemusten yhteisvaikutuksena. Siihen vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset ja koke-
mukset palvelutilanteessa. Holbrookin ja Hirschmanin (1982, 130—-133) mukaan asiakaskokemukseen
liittyy aina asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset ja kdyttdytymistd ohjaavat mallit. Huomioimalla
ndité tekijoitd, voidaan olettaa asiakkaan saavan palvelutilanteesta enemman tyydytysti. Pine ja Gil-
more (1999, 12) esittivdt asiakaskokemuksen késitettd samansuuntaisiksi tapahtumiksi, jotka sitovat
yksiloitd henkilokohtaisella tavalla ja johon liittyy asiakkaan emotionaalinen, fyysinen, dlyllinen tai
henkinen kokemus. Tdma korostaa asiakaskokemuksen subjektiivista luonnetta. Gentile, Noci ja Spil-
ler (2007, 399, 404) mairittivat asiakaskokemukselle jo kuusi ulottuvuutta: aistillinen, emotionaalinen,
kognitiivinen, pragmaattinen, eldméntyyliin liittyvé ja suhteellinen. Asiakkaat haluavat kokea positiivi-
sia kokemuksia asiayhteydesté riippumatta, ja organisaation kyvykkyys hyodyntéd eri ulottuvuuksia

tehostaa asiakkaiden kokemaa arvoa (KUVIO 1).

Kokemukset

Arvoehdotukset Arvokasitykset

Sensorinen
Emotionaalinen

Organisaatio Kognitiivinen
Pragmaattinen
Arvon toteutuminen | Elamantyyli Arvo-odotukset
Suhteellinen

KUVIO 1. Kuinka yllépitdé ja huomioida asiakaskokemusta (mukaillen Gentile, Noci & Spiller 2007,
400)

Pine ja Gilmore (1999, 14) késittelivdat omassa teoriassaan asiakaskokemusta yhteiskuntaan nivoutu-
vana tekijidnd sekd millaisia mahdollisuuksia asiakaskokemus voi tuoda organisaatioille vahvojen ja
kestdvien asiakassuhteiden solmimiseksi. Asiakaskokemuksen perusperiaatteena on tuottaa asiakkaalle
myonteisid kokemuksia tuotteen tai palvelun liséksi, jossa organisaation henkilostolld on merkitysta

asiakaskokemuksen myoétavaikuttamisessa. Asiantunteva, palvelukeskeinen ja vuorovaikutustaitoinen
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henkil6sto voi muuttaa yksinkertaisenkin asian elimykseksi palvelutilanteen seurauksena. (Lemon &

Verhoetfin 2016, 69.)

Asiakaskokemus on asiakaspolusta ja sen eri kosketuspisteissd rakentuva monialainen kokemus, johon
vaikuttavat kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensorinen sekd behavioraalinen ulottuvuus.
Asiakaspolun aikana tapahtuvat kosketuspisteet, joihin organisaatio voi vaikuttaa ovat esimerkiksi pal-
velun saatavuus, asiakaspalvelun laatu tai henkilostd. Kumppanien kanssa tapahtuvat kosketuspisteet
kisittdvat muun muassa logistiikan ja muut ulkoistetut palvelut. Asiakkaan omilla kosketuspisteilla tar-
koitetaan niitd asiakaskokemuksen aikana tapahtumia hetkié, joihin organisaatio ei voi vaikuttaa, esi-
merkiksi julkinen palaute tai suosittelut. Sosiaalisilla ja ulkoisilla kosketuspisteilld tarkoitetaan asia-
kaskokemuksen aikana tapahtuvia kosketuspisteitd, joissa muilla thmisilld on suuri merkitys. Esimer-
kiksi sosiaalisen median suositukset tai asiakaspalautteet ovat téllaisia kosketuspisteitd. Asiakaskoke-
mukselle ominainen piirre on olla myds sidoksissa aikaan. Asiakaskokemus ei pelkdstdan rakennu
tuotteen tai palvelun ympdérille siind hetkessé, vaan se kiinnittyy asiakaspolun eri vaiheisiin (KUVIO

2). (Saarijarvi & Puustinen 2021, 54, 74, 78-86.)

Sensorinen ulottuvuus

Sosiaalinen ulottuvuus

Emotionaalinen ulottuvuus

Kognitiivinen ulottuvuus

Organisaation omistama kosketuspiste. Kumppanin/sidosryhman kosketuspiste.

Asiakkaan omistama kosketuspiste . Ulkoinen tai sosiaalinen kosketuspiste .

KUVIO 2. Asiakaskokemuksen asiakaspolku, kosketuspisteet ja ulottuvuudet (mukaillen Saarijarvi &
Puustinen 2021, 82)
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3.3.1 Julkisen organisaation erityispiirteet

Julkisessa organisaatiossa asiakaskokemukseen vaikuttavat erityispiirteet, kuten hallinnollinen paétok-
senteko, lainsdddanto ja sddnnot. Hierarkia ja erilaiset ammattiryhmaét voivat luoda haasteita, mutta sa-
malla ne tarjoavat mahdollisuuden asiakkaalle ymmarti4 organisaation toimintaa paremmin. Infor-
moinnilla ja paddtdsten avoimuudella on keskeinen rooli asiakaskokemuksen parantamisessa. Julkisen
sektorin on kyettdvé tunnistamaan ja reagoimaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin, mika
vaatii suunnitelmallista johtamista ja resurssien huomioimista palvelun tason saavuttamiseksi. (Saari-

jarvi 2023; Jovarauskiené & Gaulé 2022, 129-142.)

Julkisten organisaatioiden tehtdvané on palvella asiakkaiden tarpeita, jotka médritellddn minimisséan
lainsddddnnossd. Asiakaspolkujen tunnistaminen ja ymmartdminen ovat keskeisid asioita ja ne toimivat
viitekehyksend palvelun suunnittelulle seké henkildstolle arvon tuottamiseksi asiakkaille johdonmukai-
sesti. Asiakaspolkujen avulla voidaan kohdentaa tyontekijdresursseja asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Monet julkiset palveluntarjoajat keskittyvét yksittdisiin kosketuspisteisiin, kuten laskutukseen tai puhe-
linpalveluihin, vaikka asiakaspolun kokonaisvaltainen ymmaértdminen on ratkaisevaa asiakaskokemuk-

sen parantamiseksi. (McKinsey 2016, 15-17.)

3.3.2 Asiakaskokemus terveydenhuollossa

Terveydenhuollossa asiakaskokemuksella tarkoitetaan potilaan ottamista mukaan oman sairautensa ja
kehonsa hallintaan sekd sujuvien palveluiden ettd niiden parantamiseen kokemuksellisen tiedon kautta.
Hyvi asiakaskokemus parantaa eldmin laatua silloin, kun potilas kokee palveluhetkessd positiivisia
tunteita. Myonteiset tunteet lisddvit merkityksellisyyttd elaméddn, jolloin voidaan saavuttaa hyvinvoin-
tiin ja toimintakykyyn asetettuja tavoitteita. Asiakaskokemus on keskeinen tekijd palvelun laadussa ja
tyytyvdinen asiakas sitoutuu palveluun ja haluaa osallistua oman eldméansé suunnitteluun yhdessa asi-

antuntijoiden kanssa. (Korpela 2022; Paloheimo 2023.)

Digitaalisuuden kehittyminen nihdédén tdydentavin monikanavaista sosiaali- ja terveyspalvelujentar-
joamaa, jolloin asiakas voi hoitaa asiansa haluamallaan tavalla kanavasta riippumatta. Tima ndhdién
paremman asiakaskokemuksen mahdollisuutena, kun asiakas voi osallistua omaan hyvinvointiinsa mo-

nin eri tavoin, riippumatta paikasta tai ajasta. (Gerdt & Eskelinen, luku 5.)
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Asiakaskokemuksen syntymiseen ei ole olemassa yksiselitteistd vastausta, koska se muodostuu usean
eri tekijén vaikutuksessa asiakkaan/potilaan omassa kokemusmaailmassa ja se on aina tilannesidon-
naista sekd subjektiivista. Kuviossa 3 kuvataan eri tekijoitd. (Korpela 2022; Saarijarvi & Puustinen

2021, 74.)

Tyontekijoiden Palveluymparisto
kaytos ja (tilat, laitteet,
ulkoinen olemus aistikokemus)

Palveluprosessi
ja yhteisty6

Potilaan
Tyontekijoiden persoona,
psaamiqen Asiakaskokemus miel_igl_a,
(tiedot, taidot, syntyy motiivit,
asenne ja eldmantyyli ja
ilmapiiri) aikaisemmat
kokemukset

Organisaation Potilaan odotukset
maine palvelutapahtumalle

KUVIO 3. Asiakaskokemukseen liittyvia tekijoitd terveydenhuollossa (mukaillen Korpela 2022)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on osa johtamista, koska mittareiden avulla saadaan informaatiota
johdettavista syy-seuraussuhteista. Organisaatiot helposti yksinkertaistavat asiakaskokemuksen mittaa-
mista yhteen mittariin tai lukuun, jonka avulla raportoidaan kuukausittain paittavissi elimissé, kuten

johtoryhmissé. (Saarijarvi & Puustinen 2020.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa tulee tunnistaa asiakaspolun kuvaus, jossa selvitetddn kaikki koh-
taamispisteet. Tama ei tarkoita, ettd jokaista kohtaamispistettd tulisi mitata, vaan 10ytia niistd ne kes-
keisimmaét kosketuskohdat. Kun asiakaspolussa otetaan kdyttoon uutta kosketuspistettd, niin sen poten-
tiaalin tunnistaminen mittaamisessa on huomioitava. Kun tarkastellaan asiakaskokemuksen mittaa-
mista, niin avainasemaan nostetaan usein palvelujen tehokkuus, sujuvuus ja koettu tunne palvelusta.
Organisaation tulee kuitenkin itse maaritelld mittaristonsa, jossa pilotoinnin kautta mittariston voi ottaa

kayttoon. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 164, 166, 172.)
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3.4 Osallistuminen

Osallistuminen viittaa aktiiviseen osallistumiseen erilaisiin tapahtumiin, keskusteluihin, projekteihin
tai toimintoihin. Osallistuminen on merkittdva osa vuorovaikutusta ja yhteisollisyyttd, edistden yksilon
oppimista, kehitysti ja henkilokohtaista kasvua. Osallistumisen muodot vaihtelevat tilanteen mukaan
jariippuvat olemassa olevista ldhtokohdista. (Nivala & Ryynénen 2013, 4.) Osallistuminen on lisdksi
vahva osa demokratiaa, jolla turvataan kansalaisten oikeuksia vaikuttaa yhteisiin asioihin ja paitoksen-
tekoon. Osallistumisen eri tavat ovat moniulotteisempia ja mahdollistavat laajempaa kisityksen luo-

mista. (Leemann & Himéldinen 2016, 586.)

Kuuleminen, joka on termind tunnetumpi julkisen organisaation tavoista selvittdd kuntalaisten mielipi-
teitd, on hieman yksisuuntainen kanava osallistumiselle. Kuulemisen menetelmind tunnistetaan muun
muassa kansandanestykset, jotka ovat enemmaén neuvoa-antavia tai mielipidekyselyt, joissa kysymyk-
set ovat usein ennalta asetettuja tavoiteltuun tiedon saamiseen. On siis tunnistettu tarve kuulla enem-
man kansalaisten kantoja ja osallistaa yhteiseen paatoksentekoon, jotta padtokset ovat vaikuttavia ja ne
tuottavat yhteistd hyvinvointia. (Hallintolaki 6.6.2003/434, luku 6, §31; Ryynénen 2008, 78; Euroopan

tuomioistuimen erityiskertomus 2019, 10,17, 27.)

3.4.1 Osallisuutta on eri tasoilla

Osallistuminen on osa osallisuutta, joka on késitteend laajempi ja moniuloitteisempi. Perusperiaatteena
voidaan pitdd sitd, ettd osallisuus sisdltdé laajalti mahdollisuuksia olla osana yhteisd4 ja sen toimintaa.
Osallisuus kehittyy vuorovaikutuksessa, jolloin kokemusten ja mielipiteiden jakamisella voidaan vai-
kuttaa asioihin ja pyrkid parantamaan olosuhteita niin, ettd kaikilla on samanlaiset oikeudet toimia esi-

merkiksi yhteiskunnan eri tasoilla ja palvelujen kehittamisessd. (Nivala, 2019.)

Osallisuuden eri tasoja voidaan tunnistaa:
1. Tieto-osallisuus: Oikea-aikainen tieto on saatavilla valmistelun tueksi.
Aloiteosallisuus: Oma tai yhteison tirkeiden asioiden tuomista valmisteluun.

2
3. Suunnitteluosallisuus: Vuorovaikutusta mahdollistetaan asioiden valmisteluun liittyen.
4. Paatoksenteko-osallisuus: Suoraa tai epdsuoraa osallistumista padtoksentekoon.

5

Toimintaosallisuus: Mahdollistaa osallistumisen ja vaikuttamisen yhdenvertaisesti. (Lehtonen,

2023, 11-12.)
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Osallisuus tuo merkityksellisyyttd yksilon kokonaisuuteen, mahdollistaen vaikutusmahdollisuudet
oman eldmin ja yhteisten asioiden kulkuun. Osallistuminen luo merkityksellisyytté ja yhteyksid mui-
hin ihmisiin. Yhteinen hyvé on toimintaa ja arvoja, josta seuraa arvostusta, kiitosta ja yhteyksid muihin

yksil6ihin. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2023.)

3.4.2 Osallistuminen hyvinvointialuelainsiidinnossa ja hallintosdfinnossi

Hyvinvointialuelainsdddinto korostaa osallistumisen merkitystd, tarjoten asukkaille ja palvelujen kayt-
tdjille oikeuden vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Lain mukaan aluevaltuuston tulee huolehtia
monipuolisista osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuuksista. Osallistumista voidaan edisti4 jér-
jestamalld keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia, asukasraateja, sekd selvittimalld mielipiteitd ennen paa-
toksentekoa. Liséksi voidaan valita palvelujen kiyttdjien edustajia hyvinvointialueen toimielimiin,
suunnitella palveluja yhdessé kayttdjien kanssa ja tukea asukkaiden seka jarjestdjen oma-aloitteista asi-
oiden suunnittelua. Aluehallitus voi asettaa vaikuttamisfoorumeita, kuten asiakas- ja kansalaisraateja,
ja vapaaehtoisia foorumeita alueellisesti. Ndihin voidaan nimetd asukkaita, palvelujen kayttéjié ja luot-
tamushenkil6itd. Hyvinvointialueen jdsenilld ja palvelun kéyttdjilla on oikeus tehda aloitteita, ja niiden
kisittelyssd on varattava aikaa ja tilaa kuulemiselle. Aluevaltuustolle tiedotetaan vuosittain aloitteista

ja niiden johdosta tehdyistd toimenpiteisté. (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §29, §30.)

Hyvinvointialuelainsddadanndssa (29.6.2021/611, §32) edellytetiin, ettd aluehallituksen on perustettava
vaikuttamistoimielimet nuorten, ikdéntyneen vieston ja vammaisten osallistumis- ja vaikuttamismah-
dollisuuksien varmistamiseksi. Nditd ovat nuorisovaltuusto tai vastaava nuorten vaikuttajaryhma, van-
husneuvosto sekd vammaisneuvosto. Hyvinvointialueen on huolehdittava niiden toimintaedellytyk-
sistd, joka hyvinvointialuelain (29.6.2021/611, §32) mukaan kuuluu aluehallitukselle. Hallintosdén-
nossé on lisdksi mahdollistettu vaikuttamistoimielimen jésenille 1dsndolo- ja puheoikeus aluevaltuus-
ton kokouksissa. (Pirkanmaan hallintosdéntd 2023, luku 11.) Vaikuttamiselinten jdsenet valitaan hy-
vinvointialueen kuntien vastaavien toimielinten jésenistd. Vaikuttamistoimielimille on annettava mah-
dollisuus osallistua ja vaikuttaa alueensa toiminnan suunnitteluun, valmisteluun, toteuttamiseen ja seu-
rantaan, erityisesti asioissa, joilla on merkitystd kyseisten viaestoryhmien kannalta. Laki hyvinvointi-
alueesta ohjaa hyvinvointialueita ottamaan vaikuttamistoimielimet mukaan osallistumisen ja kuulemi-

sen kehittimiseen alueellaan. (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §32.)

Aluevaltuustolla on piitintivalta jirjestdd neuvoa-antava kansaniinestys alueellaan. Ainestyksen

aloitteeksi tarvitaan kuitenkin vahintdin kolme prosenttia 15 vuotta tdyttdneistd hyvinvointialueen
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asukkaista. Aloitteen johdosta aluevaltuuston on viipymdtti paétettdavd, toimitetaanko aloitteessa tar-
koitettu kansandénestys. Aloitteen tekijoiden edustajille tulee jarjestdd myos tilaisuus tulla kuulluiksi.
Kansanddnestyksen toimittamisesta sdddetddn hyvinvointialueilla ja kunnissa toimitettavissa neuvoa-
antavissa kansandinestyksissid noudatettavasta menettelystd annetussa laissa. (Laki hyvinvointialueilla
ja kunnissa toimitettavissa neuvoa-antavissa kansandanestyksissd noudatettavasta menettelysti

16.7.1990/656, §2; Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §31.)
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4 KOHDEORGANISAATION KUVAUS

Opinndytetyon kohdeorganisaationa on Pirkanmaan hyvinvointialue. Kohdeorganisaation esittelya téy-
dentdd kuvaus johtamisjérjestelméstd ja strategiasta sekd miten ne liittyvét tyossa kasiteltdviin ohjel-

miin, joilla on keskeinen merkitys aineiston koonnissa ja tarkastelussa.

Kunnat ja hyvinvointialue toimivat yhteistydssd hyvinvoinnin ja terveyden edistimisessé seka jarjestot
ja yksityiset palvelutuottajat tiydentdvat julkisia sosiaali- ja terveyspalveluja. Palvelujen tuottaminen
toteutetaan monituottajamallilla. Hyvinvointialueita on Suomessa kaiken kaikkiaan 21 aluetta ja niitd
ohjataan valtion hallintojdrjestelmén toimesta. Valtion tarkemmasta ohjauksesta vastaavat ministeriot,
joihin lukeutuvat sosiaali- ja terveysministerio, siséministerio ja valtionvarainministerid. Hyvinvointi-
alueiden kanssa kdydéén vuosittain ohjausneuvottelut, joissa arvioidaan alueen toimintaa ja taloutta
kokonaisuutena. Kunnat jérjestivét toimintansa mukaisesti edelleen muun muassa varhaiskasvatuksen,
opetuksen, litkunnan ja kulttuurin palveluiden tuottamisen asukkailleen. (Sosiaali- ja terveysministerid

2024a; Valtionvarainministerio 2024.)

Hyvinvointialueilla ei ole verotusoikeutta, joten rahoitus perustuu valtion rahoitukseen ja saatuihin
maksusuoritteisiin sekd myynnistd saatuihin tuloihin. Rahoituksen pohjana ovat alueen palvelutarpeet,

kustannustason ja tehtdvien muutokset. (Sosiaali- ja terveysministerio 2024b.)

Pirkanmaan hyvinvointialueella sijaitsee Tampereen yliopistollinen sairaala (lyhenne Tays) ja on ndin
ollen yksi yliopistosairaalaan kuuluvista hyvinvointialueista, joita Suomessa on liséksi Pohjois-Pohjan-
maan, Pohjois-Savon ja Varsinais-Suomen hyvinvointialueilla sekd Helsingin yliopistollisen sairaalan
(Ilyhenne HUS) yhtymaélld. Ndma hyvinvointialueet muodostavat yhteistydalueita, jotka on mééritelty
erikseen. Pirkanmaan hyvinvointialue on mukana Sisd-Suomen yhteistydalueella, johon kuuluvat li-
séksi Eteld-Pohjanmaan hyvinvointialue ja Kanta-Hameen hyvinvointialue. (Sosiaali- ja terveysminis-

terio 2024c¢.)

Pirkanmaan hyvinvointialueella asuu yli 500 000 asukasta 23 kunnan muodostamalla alueella. Pirkan-
maan hyvinvointialue lukeutuu liséksi alueen suurimpiin tyonantajiin ja se tyollistdd noin 20 000 hy-
vinvoinnin ja pelastustoimen osaajaa. Ndin merkittdva henkilostoméérd on syntynyt, kun alueen kun-
tien ja Pirkanmaan sairaanhoitopiirin sekd pelastuslaitoksen tyontekijét siirtyivat liikkkeenluovutuksella
hyvinvointialueen tyontekijoiksi. Asiakkaille organisaation yhdistyminen nakyi aluksi joidenkin palve-

luiden saatavuuden ja yhteydenottokanavien héiridind. Hyvinvointialueiden péddasiallinen toiminta, eli
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palvelutuotanto alueen asukkaille ja palvelun kayttéjille, on kuitenkin toiminut entiseen malliin ja asi-
ointipaikat ovat olleet tuttuja. (Kilpeldnaho 2023; Suomen tietotoimisto 2021; Pirkanmaan hyvinvoin-

tialue 2024a; Pirkanmaan hyvinvointialue 2024d.)

4.1 Johtamisjirjestelmé ja hallintosianto

Pirkanmaan hyvinvointialueen johtamisjirjestelméd ohjaa hyvinvointialuelainsdddéanto (611/2021, §42,
§95), jossa madritelldan poliittisen paatoksenteon sekd ylimmaén viranhaltijajohdon taso. Johtaminen
rakentuu aluevaltuuston, aluehallituksen ja sen alaisuudessa toimivan hyvinvointialuejohtajan vas-
tuulle. Hyvinvointialuejohtaja johtaa hyvinvointialueen hallinnon kokonaisuutta, jonka vélittoméssi
alaisuudessa toimivat sosiaali- ja terveysjohtaja, konsernipalvelujohtaja, pelastusjohtaja ja tukipalvelu-
johtaja, jotka johtavat organisaatiossa nimettyja tehtdvialueita. Hyvinvointialuelain (29.6.2021/611,
§22) mukaan aluevaltuusto kdyttad ylintd pdatosvaltaa. (Laki hyvinvointialueesta 29.6.2021/611, §41).
Pirkanmaan hyvinvointialueen valtuusto aloitti toimintansa maaliskuussa 2022 (Pirkanmaan hyvin-

vointialueen aluevaltuuston kokous 3.8.2022, §1).

Hallintosdinto toimii hyvinvointialueen hallinnon keskeisend toiminnan ohjaajana. Hallintosd4nto si-
saltdd madrayksid hallinnon ja toiminnan jérjestimiseen sekd siind kuvataan hyvinvointialueen toimie-
lin- ja viranhaltijarakenne seki toimivalta tarkemmalla tasolla. Aluevaltuusto padttdéd hallintosdén-

nostd. (Pirkanmaan hyvinvointialue hallintosdént6 2023, luku 1, §1.)

4.2 Hyvinvointialuestrategia ja toimeenpano-ohjelma opinniytetyon kontekstissa

Pirkanmaan hyvinvointialuestrategia hyvaksyttiin aluevaltuustossa joulukuussa 2022 (Aluevaltuusto,
5.12.2022, §128). Strategian laadintaan osallistettiin alueen asukkaita, henkildstod, palvelun kéytté;ia,
poliittisia luottamushenkil6itd ja jarjestdjd sekd muita sidosryhmid (Pirkanmaan hyvinvointialue

2024¢).

Strategia on laadittu vuosille 2023-2025 sisédltden myds palvelustrategian. Strategia méadarittdd hyvin-
vointialueen pitkdn tdhtdimen tavoitteet ja luo pohjan toimintatapojen uudistamiselle ja vakiinnuttami-
selle. Strategiassa asetettiin tavoitteet sosiaali- ja terveydenhuollon seké pelastustoimen palveluiden
toteuttamiselle. Strategiassa otetaan huomioon hyvinvointialueen asukkaiden tarpeet, paikalliset olo-
suhteet, palvelujen saatavuus ja saavutettavuus seka kustannusvaikuttavuus. (Pirkanmaan hyvinvointi-

alue 2024e.)
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Strategia painottaa asiakasléhtoisyyttd ja sisdltdd erilaisia tapoja asukkaiden osallistumiseen. Tulevien
vuosien tavoitteena on rakentaa toimivaa vuorovaikutusta ja osallistavaa paatoksentekokulttuuria alu-
een vaeston ja henkiloston kanssa. Strategian karkiteemat (KUVIO 4.) ovat "Térkeintd ihminen", "Yh-
denvertaiset, ennaltachkéisevit ja vaikuttavat palvelut", "Hyvinvoivat tyontekijit" ja "Yhdesséd yhteen-
toimiva hyvinvointialue", ohjaavat organisaation toimintaa kohti visiota: "Pirkanmaalaiset ovat ylpeiti

hyvinvointialueensa palveluista ja suosittelevat niitd." (Pirkanmaan hyvinvointialue 2024e.)

Tarkeinta ihminen

Ansaitsemme asukkaiden
ja yhteisdjen
luottamuksen

Tavoitteemme on
erinomainen
asiakaskokemus ja
saavutettavat palvelut

Asukkaat ja henkilostod
osallistuvat palvelujen
suunnitteluun ja
kehittamiseen

Turvallisuus on meidan
jokaisen asia

Yhdenvertaiset,
ennaltaehkaisevat ja
vaikuttavat palvelut

Palvelutoimintamme
perustu tarpeeseen,

nayttoon ja tutkittuun
tietoon

Rakennamme sujuvia ja
oikea-aikaisia hoito- ja
palveluketjuja

Hyédynnamme
monituottajuutta ja
monikanavaisia
palvelumalleja

Panostamme
ennaltaehkaisyyn ja
hyvinvoinnin ja terveyden
edistamiseen tiiviissa
yhteisty6ssa kuntien ja
jarjestéjen kanssa

Hyvinvoivat
tyontekijat

Olemme vahva ja
vetovoimainen tydyhteisd
ja arvostettu
hyvinvointialue
tyéntekijoidemme
keskuudessa

Luomme luottamuksen
ilmapiirin ja valmentavan
johtamisen kulttuurin

Tuemme ja kannustamme
henkildstéadmme
kehittymaan osaajina

Pidémme huolta
henkildkunnan tyossa
jaksamisesta ja
tychyvinvoinnista

Yhdessa
yhteentoimiva
hyvinvointialue

Rakennamme
taloudellisesti kestavan
hyvinvointialueen

Luomme yhdessa
hyvinvointialueen
toimintakulttuurin ja
uuden johtamismallin

Olemme arvostettu
yhteistydkumppani,
omistaja ja aktiivinen
verkostoituja

Olemme edellakavija
toiminnan kehittamisessa
yhdessa oppilaitosten ja
korkeakouluyhteistn
kanssa kansainvilisella ja
kansallisella tasolla

KUVIO 4. Pirkanmaan hyvinvointialueen strategiset karkiteemat kaudelle 2023-2025 (mukaillen Pir-

kanmaan hyvinvointialue 2024¢)

Pirkanmaan hyvinvointialueen strategian toimeenpano-ohjelmaan sisdltyy erillisid kokonaisuuksia,
jotka tukevat hyvinvointialuestrategian toteuttamista ja ovat linjassa strategian tavoitteiden kanssa.
Téassd opinnédytetyOssa tarkastellaan erityisesti kdrkiteema 1, "Térkeintd ihminen" liittyvid ohjelmia,
kuten Viestintdohjelma ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma. Ohjelmat ovat laadittu katta-
maan hyvinvointialueen ensimmaéisen valtuustokauden toimintaa. Viestintdohjelman tavoitteena on tu-
kea organisaatiota sen tehtivien toteuttamisessa ja strategisten tavoitteiden saavuttamisessa. Asiakas-
kokemuksen ja osallistumisen-ohjelma puolestaan keskittyy asiakaskokemukseen ja osallistumiseen
sekd kytkee asukkaiden ja asiakkaiden osallistumisen paatoksentekoon ja palvelujen kehittdmiseen.
(Pirkanmaan hyvinvointialue 2024e; Pirkanmaan hyvinvointialueen aluevaltuuston kokous 5.12.2022,

§128.)
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Hyvinvointialueen aluehallitus pdéttda Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmasta. Pirkanmaan
hyvinvointialueen asiakkuus- ja laatujaosto valmistelee ohjelman aluehallitukselle ja arvioi sen toteu-
tumista. Hyvinvointialuejohtaja vastaa ohjelman toimeenpanosta. Ohjelma integroituu mukaan paatok-
sentekoon, joka tarjoaa vahvan poliittisen tuen sen toteuttamiseen. (Pirkanmaan hyvinvointialueen hal-
lintosdénto 2023, §10a, kohta 19; 12§, kohdat 1-2; 16 §, kohta 8 ja luku 11.) Pirkanmaan hyvinvointi-
alueen hallintosdénnossa aluehallitus vastaa ja pdéttda viestintdohjelmasta. Viestinnéssi painotetaan
avoimuutta, lapindkyvyyttd ja selkokielisyyttd, seké otetaan huomioon eri asukasryhmien tarpeet (Pir-

kanmaan hyvinvointialueen hallintosdént6 2023, §10a, 17, §3.)

4.3 Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma

Pirkanmaan hyvinvointialueen Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma maéérittelee asiakaskoke-
muksen johtamisen ja osallistumisen puitteet lainsddddnnon, hallintosddnndn ja paatoksenteon raken-
teiden kautta. Ohjelma asettaa tavoitteet asiakaskokemukselle ja osallistumiselle hyvinvointialueen
strategian, erityisesti teeman "Térkeintd ihminen" kautta. Tavoitteena on saavuttaa erinomainen asia-
kaskokemus, tarjota saavutettavia palveluita sekd osallistaa asukkaita ja henkildstod palvelujen suun-
nittelussa ja kehittdmisessd. Tama4 liittyy myos kulttuurin rakentumiseen, jossa ohjelmalla on selkeé
padtavoite mahdollistaa merkityksellinen asiakaskokemus. Asiakasldhtdistd kulttuuria rakennetaan
muun muassa koulutus- ja valmennuskokonaisuuden sekd verkostotyon kautta. Ohjelma kytkee asuk-
kaiden ja asiakkaiden osallistumisen tavat osaksi paitoksentekoa, palvelujen kehittdmisti ja asiakasko-
kemuksen johtamista. Se myds luo kokonaiskuvan siihen liittyvén tyon organisoinnista Pirkanmaan
hyvinvointialueella. Ohjelma pitdé siséllddn konkreettisia alatavoitteita, joita ovat muun muassa asia-
kaskokemuksen mittaaminen, palautejéarjestelmin laajentaminen organisaatiotasoiseksi ja osallistumi-

sen menetelmékuvauksia. (Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus 12.6.2023, §155.)

Vastuu asiakaskokemuksen ja osallistumisen toteuttamisesta kuuluu strategisen ohjauksen toimialu-

eelle, jota johtaa strategiajohtaja. Asiakaskokemuspééllikko toimii vastuuhenkilona ohjelman toteutuk-
sessa ja rakenteiden luomisessa. Palvelutuotanto on keskeisessd asemassa asiakaskokemuksen mahdol-
listajana, ja johtajien ja esimiesten tehtdvédnd on sitouttaa henkildsto tavoitteeseen ja tukea erinomaista

asiakaskokemusta kdytdnnon tyossd. (Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus 12.6.2023, §155).
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4.4 Viestintiohjelma

Hyvinvointialueen viestintdohjelma linjaa viestinnin kehittdmisen painopisteet ja siséltdd periaatteet,
kohderyhmat, tavoitemielikuvan, ddnensidvyn, johtamisviestinnén ja -vastuut. Ohjelman tavoitteena on
varmistaa, ettd alueen véesto saa ajantasaista, saavutettavaa ja ymmarrettdvaa tietoa oikeuksista, palve-
luista ja paatoksistd. Viestinnin keskiossd ovat ihmiset; henkilosto, alueen asukkaat ja palvelun kaytté-
jat. Viestinnéssi korostetaan johdon kasvollisuutta, vuorovaikutteisuutta sekd monipuolisten kanavien
hyodyntdmistd. Viestintdohjelmaa tukee sisdinen viestintdohje, joka sisdltdd operatiiviseen toimintaan
liittyvid ohjeita ja mallipohjia, kuten sosiaalisen median, logojen tai muistiopohjien hyddyntadmista.
(Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus 22.5.2023, §144; Pirkanmaan hyvinvointialueen sisdinen

viestintdohje 2023.)

Viestintdohjelma ottaa huomioon uuden organisaation perustamisen tarpeet, kuten eri kanavien ja kéy-
tantdjen linjaukset, yhtendisten toimintamallien ja ohjeiden valmistelun sekd vuorovaikutteisten raken-
teiden suunnittelun eri kohderyhmien kanssa. Ohjelman tavoitteita ja toimenpiteitd on sovitettu yhteen
strategian toimeenpano-ohjelman kanssa. Viestinnélld on liséksi vahva rooli Pirkanmaan hyvinvointi-
alueen uuden kulttuurin luomisessa ja ihmisten yhdistdmisessa. (Pirkanmaan hyvinvointialueen alue-

hallitus 22.5.2023, §144.)

Viestintdohjelman tavoitteena on mahdollistaa asiakkaiden osallistuminen palvelujen ja asiakaskoke-
musten kehittimiseen. Palautetta kerdtddn systemaattisesti yhteisen jérjestelmin kautta, ja palveluko-
kemusmittarin tietoa hyodynnetddn myos viestinndssd. Asiakkaat ja asukkaat saavat tietoa hyvinvointi-
alueen osallistumisen ja vaikuttamisen keinoista ja kanavista, ja ndistd mahdollisuuksista viestitddn ak-

titvisesti. (Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus 22.5.2023, §144.)
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5 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET, SUUNNITELMA JA TUTKIMUSKYSY-
MYKSET

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten viestintdohjelma tukee Asiakaskokemuksen ja osallis-
tumisen-ohjelman tavoitteita. Tavoitteena on tutkia, ettd millaista yhteisvaikutusta ohjelmilla on ja mil-
laisia viestinndn keinoja on mahdollista hyodyntdd Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman to-
teuttamisessa, jotta se on vaikuttavaa ja selkedd seka lisdd tunnettavuutta. Tuloksia hyddynnetddn vies-

tintdsuunnitelmassa, joka on tdmin opinnéytetyon tuotos.

Opinndytetyon suunnitelmassa kuvattiin keskeiset elementit tyon toteuttamiseen, kuten aloitusvaihe,
aiheen valinta, opinndytetyOn tausta, tarveldhtdisyys, eteneminen, ldhestymistapa, vastuuhenkil6t, ai-
kataulu ja eettinen pohja seki luotettavuus. Suunnitelma hyviksyttiin joulukuussa 2023. Tutkimuslupa
allekirjoitettiin lokakuussa 2023 ja opinnédytetyosopimus oli allekirjoitettu kaikkien osapuolten (oppi-
laitoksen edustaja, tyon ohjaaja, organisaation edustaja ja opinndytetyon tekijd) osalta tammikuussa

2024.

Tutkimuskysymykset on johdettu tunnistettujen tarpeiden pohjalta niin, ettd kysymykselld 1. haetaan
vastausta: Miten viestintdohjelma tukee asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman viestintéé or-
ganisaatiossa? Kysymykselld 2. haetaan vastausta: Millaisia keinoja viestinnélld on asiakaskokemuk-

sen ja osallistumisen-ohjelman tavoitteiden edistimisessa?

Tutkimuksessa hyddynnetdin teoriaa, joka liittyy strategian, johtamisen, kulttuurin, asiakaskokemuk-
sen, osallistumisen ja viestinndn aiheisiin. Lisdksi analysoidaan organisaation strategian toimeenpa-
noon liittyvid ohjelmia, jotka ovat tdssd tydssd Viestintdohjelma sekd Asiakaskokemuksen ja osallistu-
misen-ohjelma. Julkisen organisaation toimintaa ohjaa lainsdddédntd, jota téssd tyOssd on peilattu pai-
osin hyvinvointialuelainsddddntoon ja Pirkanmaan hyvinvointialueen hallintosddntoon. Aineistoa keré-
tddn my0Os haastattelemalla organisaation asiantuntijoita. Luvussa 6 on kuvattu tarkemmalla tasolla
opinndytetyon toteuttamisen suunnitelma ja tutkimuksessa kdytettyjen menetelmien kulku ja analy-

sointi.
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

Opinndytetyon aihe on syntynyt tarpeesta tutkia Pirkanmaan hyvinvointialueen Viestintdohjelman ja
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman sisdistd vuorovaikutusta seké laatia tutkimuksen tulos-
ten avulla Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueelle viestintisuunnitelma. Viestintisuunni-
telman on tarkoitus tukea strategian tiytdntoonpanoa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman
tavoitteiden toteuttamisessa. Viestinnéllisiin linjauksiin vaikuttaa vahvasti organisaation viestinnén pe-
riaatteet, ohjeet sekd viestintdohjelma. Molemmat ohjelmat on hyvéksytty poliittisessa padtoksenteossa
kevéilla 2023. (Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallitus 22.5.2023, §144; Pirkanmaan hyvinvointi-
alueen aluehallitus 12.6.2023, §155.)

6.1 Opinnaytetyon lihestymistapa

Ty on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja sen aineisto kerdtddn padasiallisesti laa-
dullisen tutkimuksen menetelmin. Laadullinen tutkimus pyrkii ymmairtdmé&én tutkittavan kohteen tai
ilmidn ominaisuuksia ja merkityksid kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitd ovat
muun muassa tutkimuksen toteuttaminen tutkittavan kohteen ymparistossa ja aineiston kerddminen
vuorovaikutussuhteessa. Ty0ssd on piirteitd tapaustutkimukseen (englannin kielessé case study). (Ka-

nanen 2017, 34-36.)

Tapaustutkimuksen tarkoitus on usein tuottaa syvillistd ja yksityiskohtaista tietoa tutkimuksen koh-
teesta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52). Vaikka tdssa tydssd ndhdaan viitteitd tapaustutkimuk-
seen, niin tyotd ohjaa voimakkaammin konstruktiivinen ldhestymistapa. Virtasen (2006, 47) mukaan

konstruktiivisen tutkimuksen lahtdkohtana on toimijan todellinen ongelma, johon kehitetéédn ratkaisua.

Konstruktiivinen menetelmé edellyttdd organisaation ja toimintatapojen syvéllistd ymmarrysté, jotta
kayttokelpoinen ratkaisu voidaan sovittaa organisaation kiyttoon. Konstruktiivisessa tutkimuksessa
ndhddan viitteitd myos palvelumuotoiluun. Palvelumuotoiluun liittyvissd prosesseissa edellytetdén laa-
jaa tiedonkeruuta, iterointia, kokeiluita ja prototyypin testausta osallistavasti sekd analysointia ja méa-
rittelyd. Eroavaisuus palvelumuotoiluun on siind, ettd tiedonkeruussa pyritddn syvélliseen asiakasym-

marrykseen ennen ideointivaihetta. Palvelumuotoiluprosessissa hyodynnetdén ennakoivia menetelmia,
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koska kohderyhmén asiakkaiden tilanteet, tarpeet ja arvot tulee ymmartid. Palvelumuotoilussa proses-
sin selkeys ja menetelmien helppokiyttdisyys seké tyokalut sopivat kayttdjalahtdiseen kehittimiseen ja

kehittdmisen sujuvaan konkretisoimiseen. (Virtanen 2006, 48; Ojasalo ym. 37, 71, 74.)

Konstruktiiviseen tutkimusprosessiin liittyy kuusi tasoa, joita voidaan soveltaa myos tédhén ty6hon.

Prosessi alkaa, kun tunnistetaan ongelma ja syvennytién teoria-aineistoon sekd lihteisiin. Seuraavassa
vaiheessa tuotetaan malli, joka pohjautuu teoriaan, joka luo uutta arvoa ja ratkaisee ongelman, eli tuot-
taa konstruktion. Konstruktion testaaminen oikeassa ymparistdssa kéyttdjien kanssa mahdollistaa vilit-

tomén palautteen sen toimivuudesta (Kasanen, Lukka & Siitonen 1993, 246-247.)

Konstruktion toimivuutta voidaan testata lisaksi markkinatestilla. Markkinatestilla tarkoitetaan tdssi

yhteydessa sitd, ettd mallin kdyttoonotto todetaan validiksi, kun 1) kdyttoonotto hyvéksytddn ja 2)

malli tuottaa hyGtyéd organisaatiolle. Markkinatestissd heikkoa tasoa esitetdéin kohdalla 1 ja vahvaa ta-

soa kohdalla 2. Tutkimuksen tarkoituksena on vastata ja lapdistd markkinatesti molempien kohtien

osalta, mutta ns. heikko taso on riittdva konstruktion toimivuuden osalta. Seuraavalla tasolla taas kon-

struktion yhteys teoriaan ja ratkaisuun tulee todentaa seka selvittdd, onko ratkaisu yleistettavissa. (Ka-

sanen ym. 248, 253.)

Kuviolla 5 havainnoidaan, miten konstruktiivinen ndkdkulma kytkeytyy tdhén prosessiin. Ylemmalla

rivilld kuvataan tutkimusprosessin kulku. Alemmalla rivilld peilataan tyon etenemistd prosessin mukai-

sesti. Tdmén (KUVIO 5.) perusteella konstruktiivinen tutkimusmenetelméd soveltuu tyéhon hyvin.

Kaytannon
ongelma, jossa
on tutkimus-
potentiaalia

Ongelma:
Miten viestintd-
ohjelma voi

tukea
asiakaskoke-
muksen ja
osallistumisen
ohjelmaa
hyvinvointi-
alueella.

Laaja-alaisen
ymmarryksen
hankkiminen

Organisaation
materiaali,
teoriaosuus ja
haastattelut.
Aineisto on
rittvan laaja.

Innovointi eli
ongelman
ratkaisumalli

Viestinta-
suunnitelma
esitys, jonka
pohjalta
kaydaan
kasittely AO-
tiimin kanssa
yhteis-
kehittamista
hyodyntaen.

Kokeile ja
testaa
ratkaisumallin
toimivuus

Viestinta-
suunnitelman
esittely AO-
tiimille.
Viestinnan
asiantuntijan
kommentointi.

Esita ratkaisun
yhteys teoriaan
ja ratkaisun
teoreettinen
kontribuutio

Viestinta-
suunnitelma
koostuu
teorian,
organisaation
materiaalin ja
keratyn
aineiston seka
yhteiskehittami
sen
mukaisesti, eli
opinnaytetyén
prosessi.

Tutki ratkaisun
yleistettévyys

Viestintasuunni-
telma on
kohdennettu
Asiakaskoke-
muksen ja
osallistumisen
ohjelman
toteuttamista
varten, mutta
hyddynnettavissa
muille yksikéille
soveltuvin osin.

KUVIO 5. Opinnaytetyon kehittdmistehtdvin kuvaaminen konstruktiivisen tutkimuksen ndkokulmasta

(mukaillen Lukka 2000)
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Konstruktiivisessa tutkimuksessa konstruktion testaaminen on oleellinen osa tekemistd, jota on sujuvaa
toteuttaa organisaatiossa tydyhteison kanssa. Kun konstruktiota on tarpeeksi testattu, niin sen kiyt-
toonotosta padttdd toimivaltainen henkil6 organisaatiossa. Pirkanmaan hyvinvointialueella toimivaltai-
nen henkild on vastuualueen johtava viranhaltija; asiakaskokemuspééllikko. (Ojasalo ym. 2014, 65-66;

Pirkanmaan hyvinvointialueen konsernipalvelujohtajan viranhaltijapditos 19.12.2023 §60.)

6.2 Opinnaytetyon aineiston keraiminen

Kehittdmisldhtoisessd tutkimuksessa tunnistetaan aineiston kerddja (tutkija) ja aineisto voi koostua
useista ldhteistd (Kananen 2017, 34-36). Tutkimuksessa voidaan kéyttdd useita erilaisia aineistoja, jol-
loin triangulaatiolla (englannin kielessd mixed methods) voidaan lisdtd luotettavuutta (Juholin 2013,
470). Eri lahteista kerédttyjen tietojen perusteella saadaan tuloksia tukevia ndkokulmia. Monimenetel-
madisyyden haasteena on, ettd tydméérd kasvaa tarkoitukseen ndhden. (Saaranen-Kauppinen & Puus-

niekka 2009, 16-17.)

Tyd6ssd hyodynnetdén organisaation aineistoa, jotka ovat strategian toimeenpanoon liittyvat julkiset
dokumentit, ja joita ovat Viestintdohjelma, Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma seké Pirkan-

maan hyvinvointialueen hallintosdéntd. Ndma on kuvattu luvussa 4.

Haastattelulla voidaan kerété syvillisempéé tietoa kehittdmisen kohteesta. Haastattelulla saadaan usein
uusia ndkokulmia ja haastattelun yhdistiminen muihin menetelmiin tuottaa monipuolista tietoa ai-
heesta. Haastattelulla voidaan selventéé tai syventda jotain asiaa. (Ojasalo ym. 2014, 106.) Haastattelu-
runko on laadittu aineistoa soveltaen ja on listaus teemoista seké sitd tukevista kysymyksisté, joihin
vastaajilta pyydetddn ndkemyksid. Haastatteluteemat ovat laajuudeltaan isompia kokonaisuuksia, joi-
den pohjalta haastattelu kdydaén joko yksittdisten henkildiden tai ryhmén kanssa. Teemoilla on tarkoi-
tus orientoitua syvéllisempéén keskusteluun, joita voidaan tdydentdd alakysymyksilld, jotta haastatelta-

vat padsevit asiassa alkuun. (Juholin 2013, 75.)

Haastatteluun valituille henkil@ille 1dhetetdén jo etukéteen tieto haastattelun teemoista. Haastateltavat
voivat valmistautua ja miettid aihetta tarkemmin. Haastattelussa voidaan tehdi tarkentavia kysymyksid

kunkin aihealueen ymparilta. (LIITE 1).
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6.3 Opinnaytetyon aineiston Kkisittely ja analysointi

Laadullisen aineiston analysoinnissa ei tunnisteta samoja tyokaluja kuin kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa. Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn aineiston tiivistdmiseen, jotta saadaan esille ymmérrys ja
tulkinta siitd, mitd olennaista materiaalista nousee vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Téll6in voidaan
kayttad sisdllonerittelyd tai analyysia tai erilaisia muita loogisen pééttelyn kautta etenevié prosesseja.
Hyvé ldhestymistapa on teemoittelu, jossa materiaalista etsitddn tutkimuksen kohteena oleva ongelman
ilmentdvid kokonaisuuksia. Teemoittelun lisdksi voidaan hy6dyntdé ryhmittelyé, jossa samankaltai-
suuksia tyypitelldédn ryhmiksi. Aineistoa esitetddn silloin yhdistettyjen tyyppien kautta. (Juholin 2013,
76—77.) Tutkijan paittely voi olla induktiivista, eli aineistolédhtistd tai abduktiivista, eli teorialdhtdisti
paéttelyd. Yhté oikeaa analysointimenetelmédi ei ole, vaan metodeita on useita. Sisdllonanalyysin

avulla tiivistetdén aineistosta kuvaus yleisessd muodossa. (Tuomi & Sarajéarvi 2018, 87, 108.)

Tutkimuksen aineiston analysointi alkoi vertailemalla Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman
tavoitteita viestintiohjelman tavoitteisiin. Konkreettisesti ohjelmien tekstiosuudet liitettiin Excel-taulu-
kointi ohjelmaan, jolloin haun toteuttaminen oli sujuvampaa. Haasteena eittdmaétta oli ohjelmien erilai-
set siséllot ja rakenteet, jotka vaikeuttivat analysointia, mutta vertailu antoi tutkijalle hyvan 1dhtékoh-
dan. Analyysin avulla pyrittiin selventiméain niitd asioita, joita ohjelmista ei kdynyt ilmi. Dokumen-
teista kerdttiin tieto, milld tavoin Viestintdohjelman ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman
tavoitteet kohtaavat. Tdma oli tutkimuksen oleellinen osio, koska dokumentit ovat lisdksi tutkimuksen
tietopohjan edellytyksend. Téssé ei ollut tarkoituksenmukaista tiivistdd vaan hakea samankaltaisuuksia,

jotta aineistosta saadaan tarvittava tieto tutkimukseen nidhden.

Ohjelmien tarkastelu synnytti haastatteluita varten tarkentavia kysymyksid. Haastattelussa viestinnén
asiantuntijalta tiedusteltiin konkreettisia seikkoja liittyen viestintdin erilaisille asukas- ja henkilosto-
ryhmille sekd millaista palautetta on saatu viestinnésti. Toisena kysymykseni oli, ettd miten viestinndn
aktiivisuutta voidaan lisdtd, ja milld tavoin viestinnén kanavien hallintaa voidaan tehostaa Asiakasko-
kemuksen ja osallistumisen tiimin ndkdkulmasta tehokkaamman ja vaikuttavamman viestinnén var-
mistamiseksi. Kolmantena kysymyksenai oli, ettd miten Asiakaskokemuksen ja osallistumisen viestin-

néssd voitaisiin ottaa huomioon erilaisten kohderyhmien odotukset.

Tutkimuksessa hyddynnettiin teemallisia yksilohaastatteluita, jotka kohdennetaan asiakaskokemuksen,

strategian ja viestinndn asiantuntijoihin. Haastateltavat valittiin harkintaan perustuen, eli mietittiin mita
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tietdmysta tai lisdarvoa juuri tdima henkild voi antaa tavoitteeseen. Néin saatiin haastateltavista moni-
puolinen kokonaisuus ja tarvittava kokemustieto. Haastateltavia oli kolme. Haastatteluteemojen léhet-
tdminen etukdteen onnistui kahden haastateltavan osalta. Sithen ei ollut varsinaista syyta, ettd miksi
kolmannen kohdalla haastatteluteemat jaivét ennalta ldhettdmattd, vaan hinen kohdallaan se johtui in-
himillisestd unohduksesta. Haastattelutilanteessa aiheeseen johdattaminen vaati hieman enemmén ai-
kaa tdmén henkilon osalta, joka ei ollut saanut teemoja ennen haastattelua. Kaikilta asiantuntijoilta ky-
syttiin teemoihin liittyvié aiheita ja kysymyksid. Ohjelmien vertailusta nousseet kysymykset kohdistet-
tiin niin, ettd viestinndn asiantuntijalta kysyttiin teemoista hieman tarkemmalla tasolla ja osittain kes-
kustelu syventyi hdnen kanssaan enemmaén viestinndn keinoihin. Kaikki haastattelut toteutettiin Micro-
soft Teamsin avulla. Haastatteluihin oli varattu aikaa jokaiselle tunti ja se aika niihin kéytettiin. Team-
sin kautta aikataulujen yhteensovittaminen oli vaivatonta ja tyokaluna Teams tarjoaa hyvin vastineen
lasndolotapaamiselle, koska kamera ja déni ovat reaaliajassa. Teams-haastattelut myods nauhoitettiin ja
hy6dynnettiin litteroinnissa automaattista puheen tekstitystd Microsoft Officen Word-sovelluksella.

Niin ollen haastattelutilanteessa oli mahdollista keskittyd haastateltavaan.

Haastatteluista kertynyt aineisto kirjoitettiin vield puhtaaksi, koska tekstitystoiminto ei ollut tdysin luo-
tettava ja tarkoitus oli saada lisdtietoa tyon tueksi. Haastattelussa toistuvia asioita teemoitettiin, jolloin
niistd saatiin esiin tutkimuskysymyksiin liittyvid kokonaisuuksia. Haastattelut tdydentévit organisaa-
tion dokumentteja ja teoriaosuutta, jolloin aineiston siséllostd haettiin yhdenmukaisuutta ja eroavai-
suuksia, joiden avulla tunnistetaan kehittimiskohteita. Haastatteluaineisto kasiteltiin induktiivista paat-
telyd hyodyntden teemoittelun avulla. Haastatteluista syntyva tieto oli siis tdydentdvéa ja pyrkii huo-
miomaan niitd nakokulmia, joita organisaatiossa on viestintdén liittyen. Haastatteluaineisto kasiteltiin
luottamuksellisesti. Tutkimuksen aineiston eettisestd ja validista kasittelyprosessista on kerrottu ja ar-

vioitu enemman tyon loppupuolella.
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7 OPINNAYTETYON TULOKSET

Téssd luvussa on vastauksia, joita haettiin Viestintdohjelman ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-
ohjelman vililtd sekd miti tietoa saatiin haastatteluiden avulla. Luvussa 7 on avattu ohjelmien keskei-
set tulokset. Luvussa 7 haastatteluiden tulokset on jdsennelty teemoittelun perusteella syntyneiden ai-

heiden mukaan alaotsikoiden alle.

7.1 Ohjelmien yhteenveto ja tulokset

Yhteenveto ja tulokset sisdltyvét ohjelmiin, jotka on hyvéksytty Pirkanmaan hyvinvointialueen alue-
hallituksen kokouksissa 12.6.2023 (§155) ja 22.5.2023 (§144). Ohjelmat ovat saatavissa ldhdeluette-
losta viittauksina Pirkanmaan hyvinvointialueen aluehallituksen kokouksiin, jotka on julkaistu Pirkan-
maan hyvinvointialueen toimielinten padtdspdytékirjojen julkaisujirjestelmaéssd. Viestintdohjelman ja
Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman liitoksia toisiinsa tutkittiin hakusanoilla asiakaskoke-
mus, asiakasléhtdisyys, osallistuminen ja osallisuus. Lisdksi kumpaankin ohjelmaan liittyy alueen stra-
tegian toteuttamisen tukeminen, ja ne ovat merkittdvéssi roolissa myos johtamis- ja organisaatiokult-
tuurin rakentumisessa. Viestinndn kohderyhmét tunnistetaan melko samoiksi kuin Asiakaskokemuksen
ja osallistumisen-ohjelmassa. Molemmissa ohjelmissa korostetaan erilaisten vdestoryhmien tarpeiden

huomioiminen viestinnin ldhtokohdista.

Viestintdohjelmassa korostetaan monikanavaista viestintdd, ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-
ohjelmassa tavoitteena on, ettd asiakkaat voivat osallistua palvelujen ja asiakaskokemusten kehittdmi-
seen. Viestintdohjelma pyrkii yhdistiméén alueelle siirtyneitd ihmisié ja palveluita viestinnén keinoin.
Viestinnédn keinoin pyritddn erityisesti hallitsemaan erilaisten kohderyhmien odotuksia. Viestintdaohjel-
man merkittavind tavoitteena onkin, ettd hyvinvointialueen asiakkaat ja asukkaat tuntevat alueen osal-
listumisen ja vaikuttamisen keinot sekd kanavat, jotka kuvataan Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-
ohjelmassa. Viestintdohjelmassa ei ole erityistd mainintaa osallistumisen menetelmistd, mutta palaut-
teista kertyvid asiakaskokemuksellista tietoa hyodynnetdén myds viestinndssa ja vaikuttamistoimielin-
ten toiminnasta viestitddn. Viestintdohjelma tukee asiakaskokemuksen ja osallistumisen periaatteita ja
kulttuurin rakentumista asukkaiden ja henkildston tavoittamisen ja tunnettavuuden lisdédmisessd. Vies-
tintdkeinovalikoimalla varmistetaan, etti viestit ovat kaikille viestoryhmille ymmaérrettivid ja saavutet-

tavia.
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7.2 Haastatteluiden yhteenveto ja tulokset

Haastatteluista nousi esiin monipuolisia ndkdkulmia ja viestintddn liittyvid kehittdmisehdotuksia. Ai-
neiston kokoaminen teemoittelulla selkeytti ja antoi johtopédétdksien tekemiseen lisdarvoa. Otsikkoai-
heet nousivat sisdllonanalyysin kautta ja ne olivat luontevaa koota analyysin teemojen, eli otsikoiden

mukaan.

7.3 Viestinnin kanavat tukevat Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman viestintii

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmassa viestintd on merkittivissa osassa, koska ohjelma
kattaa asukkaiden, asiakkaiden ja henkiloston osallistumista ja vuorovaikuttamista. Digitaalisten palve-
luiden lisddntyessa asiakaskokemuksen merkitys ja tunne on kasvanut, koska asiakkaat saavat apua ja

paljon tarpeellista tietoa sitdkin kautta.

Asiakaskokemus ei ole kaikkien tekijoiden summa, vaan se on kertolasku, eli asiakasko-
kemus alkaa jo parkkipaikalta. Asiakaskokemus on tavallaan sellainen, kun mietitddn
palveluita, ja kun siirrytddn enemmdn digitaalisiin palveluihin ja internetin kdyttoon,
niin se ei endd alakaan parkkipaikalta, vaan kotoa kdsin. Se on se muutos, joka on tapah-

tumassa. (Haastateltava 3.)

Pédpaino viestinnédssi on digitaalisessa viestinnéssi, joka on kustannustehokasta ja ajantasaista. Painet-
tua materiaalia on laadittu esittelymateriaaliksi ja viestinnédn tueksi, kuten Pirkanmaan alueelle jokai-
seen kotitalouteen jaettava paperinen Uutisia hyvinvointialueelta -lehti. Viestinté tulee lisdksi kuvaa-
maan asiakastarinoita, joiden avulla kerrotaan, ettd millaisia sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita on
ja miten palvelu- ja hoitopolut kdytdnnosséd kulkevat. Samassa tilanteessa oleva henkil6 saa vertaistuel-
lista tietoa ja se osaltaan vaikuttaa my0s asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen-ohjelman nidkokulmasta, ndkyvyyttd tullaan edistiméén alueen asukkaille jaettavan asu-

kaslehden, ulkoisten sivujen ja sosiaalisen median (lyhenne some) kautta.

Painotus viestinndssd on digitaalisessa viestinndssd. Monikanavaisuus on tdrkedd. Esit-
teitd tehddcdn tarpeen mukaan. Asukaslehdelld vastataan kohderyhmiin, jotka eivdt kdytd
digitaalisia vilineitd. Se jaetaan jokaiseen kotiin. Lehti on myos iso taloudellinen sat-

saus. (Haastateltava 2.)
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Kasvokkain tapahtuvaa viestintdd toteutetaan erilaisten messujen ja paikallisten tapahtumien yhtey-
dessd. Erityisesti rekrymarkkinointi on todettu tirkeéksi, jo oppilaitostasolla. Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen vastuualue on ollut hyvin mukana my06s messuilla ja paikallisissa tapahtumissa, joissa

keskustelut asiantuntijoiden ja asukkaiden kanssa ovat olleet merkityksellisié.

Erilaisilla messuilla mukana, kuten K-50 messuilla. (Haastateltava 2.)

Vaikka niin moni jo kéyttiddkin sujuvasti sdhkoisid medioita, niin viestin vastaanottajina on lehden lu-
kijoita ja puskaradion kdyttdjid sekd aktiivisesti tietoa hakevia henkilditd, jotka saavat tiedon laheisilta
tai palvelun tuottajilta, kuten henkilokunnalta. Asukkaan ajankohtaisen tiedon saaminen edellyttid, ettd

myo6s henkilosto on tietoinen palveluiden sisdllosté ja tapahtuvista muutoksista.

Tdytyy miettid, ettd mistd ihmiset saa tietoa asioista? Nuoret ovat enemmdn somessa ja
netissd, ja sitten on olemassa edelleen se sukupolvi, joka tykkdd lukea lehtid. Vanhempi
sukupolvi kyselee varmasti omaisiltaan ja henkiléiltd, jotka tuottavat heille palveluita.

Henkilot, jotka kayvdit, esimerkiksi ikdihmisten luona, niin pitdd tietdd aika paljon mei-

ddn palveluista. (Haastateltava 3.)

Mediaviestintdd on mahdollista toteuttaa myds sdhkodisten mainosnéyttdjen kautta, jotka ovat Pirkan-
maan hyvinvointialueen hallinnassa sairaalaymparistdissd sekd Tampereen kaupungin omistamissa
néytoissd, joita on useita pitkin kaupunkiympéristod. Lisdksi infondyttdjad on laajalti eri toimipisteissa

niin asiakastiloissa kuin henkilGston tiloissa.

Somessa tapahtuva viestintd on kaikille avointa, jotka kyseessd olevaa mediaa kéyttévét ja se tehostaa
viestin jakaantumista laajalti. Kohderyhména tunnistetaan nuoret henkil6t ja digiosaajat, jotka 16ytavit
tietoa helpoiten niiltd alustoilta. Seuraajina on Pirkanmaan hyvinvointialueen tunnetummilla some-
kanavilla (kuten Facebook, Instagram) lisdksi paljon henkildstod, jolloin viestinté tavoittaa my0s heita.
Somessa julkaistavat uutiset, tiedotteet ja kutsut ovat julkisia, jolloin aihealueen osalta voi syntya
spontaania keskustelua. Somessa keskustelu on yleensa aktiivista ja nopeaa. Viesteihin vastaamista
odotetaan ja kysymykset eivit ole aina niin relevantteja. Sosiaalinen media on myo6s vaikeasti hallitta-
vissa.

Some on vuorovaikutteinen alusta. (Haastateltava 2.)
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman ndkdkulmasta on hyva hyddyntda valmiina olevia Pir-
han sosiaalisen median kanavia, ennen kuin kannattaa ldhted rakentamaan omia uusia, yllapidettavia
kanavia. Kanavalla on hyvi olla jo seuraajia, jotta viesti valittyy tarvittaville tahoille. Ohjelman osalta

onkin merkittdvad valikoida tehokkaimmat ja aktiivisemmat kanavat asukasryhmien tavoittamiseksi.

Mikd on néikékulma viestissd? Kenelle se on suunnattu? (Haastateltava 2.)

Raatdloidyn viestintdsuunnitelman avulla Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman tunnetta-
vuutta ja ajantasaisuutta saadaan synkronoitua paremmin viestinnédn aikataulujen mukaan, mikéli suo-
raa oikeutta viestintdkanavien kdyttoon ei ole mahdollista saada. Uuden organisaation prosessien toi-
mivuutta voidaankin edistdd ndilla keinoin, vaikka se tarkoittaa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen

vastuualueen resurssien kohdentamista enemman viestinnéllisiin toimintoihin.

Viestintdjohtaja ja asiakaskokemuspaillikko ovat olleet kuulemassa vaikuttamistoimielinten jasenid
ohjelmien osalta. Vaikuttamiselimien mukaan ottaminen ja kuuleminen ovat merkittdvissi asemassa
palveluiden kehittimisen ja saavutettavuuden osalta. Viestinnillisestd ndkokulmasta he ovat myos te-
hokkaita viestin viejid ja tuojia, vaikka varsinaiset paétokset tehdddn kollektiivisesti yhteisen hyvin-

vointialueen eteen.

Vaikuttamistoimielimen jdsen oli kiinnostunut asukaslehden esilukijaksi. Kuulosti hyvdltd
ajatukselta, ettd olisi kontakti tai yhteys, joka voisi kommentoida aiheiden kiinnostavuu-

den tai ymmdrrettdvyyden kannalta. (Haastateltava 2.)

Vaikuttamistoimielimet ja valiokunnat ovat myds tiarkedssd roolissa asiakaskokemuksen esille tuomi-
sessa. Heilld on merkittdva asema organisaatiossa, koska he ovat hyvin tavoitettavissa ja kokoukset
ovat pédtetty kalenterivuodeksi kerrallaan. Osallistumista mitataan menetelmikohtaisesti, jota kautta
toiminnan hyodyntédmisti ja kustannuksia voidaan seurata. Ensin tulee selvittdd, ettd millé tavoin osal-
listumista kéaytetdén eri yksikoissa ja millaista hyotysuhdetta sitd kautta saadaan. Vaikuttavuutta mita-
taan my0s palautteiden kautta ja laadullisin menetelmin, kuten haastattelemalla kohderyhmié ja osallis-

tumisen menetelmiin osallistuneiden henkildiden kautta.

Mitkd ovat ne tdarkeimmdit keinot, ettd saadaan vaikuttavuutta. Keinoja on paljon. (Haas-

tateltava 3.)
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7.4 Sisiiselli viestinnilli tehokkaampaa ja aktiivisempaa tiedonkulkua

Jarjestdytyminen viestinnén ja sen kanavien suhteen on ollut hidasta, jota selittdd samanaikaisesti ta-

pahtunut kehittimistyo saavutettavuuden ja selkeyden osalta. Liséksi kyseessd on uusi, ison henkilds-
ton ja laajan toimintaympériston omaava organisaatio, jossa keskenerdisyytta on siedettdva. Henkilos-
to0n kohdistuvassa viestinndssa henkilostoryhmien profiloinnilla voidaan saavuttaa paremmin kohde-

ryhmié, jotta viesti tavoittaa tarvittavat tahot.

Onko henkilostoryhmid erikseen luokiteltu? Yksikéiden omat kanavat tdydentymdssd tu-

levaisuudessa. (Haastateltava 1.)

Henkilostolle viestimisessd intranet on tdrked kanava, seké esihenkilon viestinti ja tydpaikkakokouk-
set. Intran hyvé saavutettavuus on tunnistettu niiden henkildryhmien osalta, jotka ovat kdyttoliittymien
tavoitettavissa. Téssd tapauksessa henkiloryhmilld tarkoitettiin muun muassa hallinnon ja johdon hen-
kiloitd, asiantuntija- ja kehittdmistehtivissé olevia henkiloitd. Kayttoliittymélld tarkoitetaan mobiililai-
tetta, tietokonetta tai infondyttod. Palvelutuotannossa tyoskentelevien henkildston, ns. asiakas- ja poti-
lastydssa tydskentelevien saavutettavuus ei kuitenkaan ole ollut kattavaa. Esihenkil6iden rooli viestin

viejénd onkin avainasemassa.

Tieto menee tietyn tyyppisille henkiléille ldpi, kuten esihenkildille, toimistossa istuviin,
koneen kanssa tyotd tekeviin, mutta hirveen iso porukka jdd ilman viestid, ja sitten ihme-

tellddn, kun asiat eiviit mene eteenpdin. (Haastateltava 1.)

Olisiko joku appi hyvd, josta tulisi viestid kohdennetusti henkilostolle. (Haastateltava 1.)
Huoli on todellinen, koska ei hoitohenkilosto ja lddkdrit istu intran ddrelld samalla ta-
voin kuin hallinnon viki. Mobissa on néhty tihdn mahdollisuuksia. Saadaanko intran uu-

tisvirta myos ndihin tyontekijoiden laitteisiin? (Haastateltava 2.)

Miten henkilostolle tarjoillaan viestit ja mikd on vastaanottajan oma vastuu. On tiimiko-

kouksia ja muita yksikkokohtaisia kdytdintojd, joita kautta viesti kulkee. (Haastateltava 2.)
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Kun viestit jotain, niin se on myos osallistumista. Ei vilttdmdttd olla niin innostuneita
vastaamaan kysymyksiin tai ne, jotka vastaavat aina, niin vastaavat. Yksikkopalave-
reissa, jossa ihmiset tuntevat toisensa, uskalletaan sanoakin paremmin. On turvallisuu-

den tunne, ettd uskaltaa sanoa. (Haastateltava 3.)

Sairaalaymparistossd ammattikuntien erilaiset 1ahtokohdat korostuvat. Esihenkildiden kautta viesti kul-

kee, mutta eroavaisuuksia on taas siind, milld ammattitasolla viestitddn. Hoitajatasolla tiedonkulku on

organisoituneempaa kuin ladkarien keskuudessa. Osasyyné ndhdéén se, ettd ladkirin tyonkuva on toi-

mia asiantuntijatasolla, jolloin esihenkilorooli ei aina ole itsestidénselvad. Esihenkildiden on kuitenkin

helpompi jdrjestdd tydaikansa yhteisiin infoihin, kuin pelkéstiin asiakastydssd toimivien. Esihenki-

16ksi valikoituva henkil6 on tirkedssd asemassa siind, ettd viesti kulkee henkilokunnalle. Esihenkilot

tulee tiedottaa erityisen hyvin, jotta he voivat viedd viestid eteenpdin osastopalavereissa tai muissa vas-

taavissa foorumeissa. Henkilostolld on odotuksia kuulla muutoksista ensimmaéisten joukossa. Uutiskir-

jeilld pyritddn vastaamaan siihen, ettd ajankohtaisista asioista menee tieto sdhkdpostiin esihenkildille

suoraan.

Jokainen tekee omaa tyotinsd. Kentdlld tarvitaan enemmdn tietoa siitd, ettd miten tue-
taan heiddn tyétdnsd. Muutosten tapahtuminen, esimerkiksi kuten siirtyminen sdhkoisiin
palveluihin, niin silloin tulee huomioida se henkilostoryhmd, jolla ndmd muutokset ta-
pahtuvat. Heiddt tulee perehdyttid ndihin muutoksiin, se on aika oleellinen viestinndn
keino. Ja mistd sitd tietoa sitten saa? Esihenkilot ovat se ryhmd, jolta asiasta kysytddn ja
heilld on kovin paine selvittdd, ettd mistd tietoa saa. Esihenkiléiden perehdytys on myés

oleellista. (Haastateltava 3.)

Esihenkiloksi voi valikoitua parhaimman pdtevyyden omaava henkil6, mutta esihenkilond

toimiminen voi olla uusi rooli, joka ei ole itsestddn selvdid. (Haastateltava 3.)

Esihenkilot voivat myods jdrjestdd tyéaikansa niin, ettd pddsevdt infoihin. Tallenteet ovat
hyvid, mutta kerkedvdtko katsomaan aina. Esihenkiléiden tiedottaminen ja osastopalave-

rit ovat hyvid kanavia. (Haastateltava 3.)

Esihenkiloille ldhetetddn nykyisin uutiskirjettd, johon on poimittu tirkedt henkilostod

koskevat viestit, jotta esihenkiloiden on helpompi jalkauttaa tietoa. (Haastateltava 2.)
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Esihenkil6ille on jdrjestetty ja jérjestetddn infotilaisuuksia, jotka ovat pddasiassa henkildstohallinnon
kanavia viestinnélle. Ne on koettu hyviksi, kunhan niiti jérjestetdén tarpeeksi useasti. He voivat nos-
taa yhteiseen keskusteluun henkilostdinfoissa olevia asioita. Henkildstolle suunnattu kysely on tulossa,
jolla kartoitetaan viestinnén tavoittamista eri henkilostoryhmille. Henkilostolle suunnattu kysely tulee

edesauttamaan viestinndn kanavien kohdentamisessa seké tehokkaan viestinndn mahdollistamisessa.

Henkilostolle pidetddn info- ja keskustelutilaisuuksia palvelutuotannon osalta. Mutta en
ole ihan varma, ettd toteutuuko se sielld nyt niin jarjestelmdllisesti. Niitd pitdd jérjestdd

mydos tarpeeksi tihedsti. (Haastateltava 3.)

7.5 Ulkoisen viestinnidn kohderyhmit ja saavutettavuus

Ulkoisen viestinndn ja vuorovaikuttamisen kannalta kohderyhmisté asukkaiden ja jérjestojen tavoitta-
minen koettiin tarkeédksi, mutta vield hieman haasteelliseksi. Saavutettavuuden ja esteettomyyden
osalta koettiin tarvittavan tukea erityisesti ikdihmisten, haavoittuvassa asemassa olevien ja syrjdytynei-

den henkildiden tavoittamiseksi.

Kohdennettua viestintdid asukasryhmille? esimerkiksi erityisryhmdt. Jokaiselle meistd voi

tulla jostain kohdin tarve palveluille, joita nyt ei terveend osaa ajatella. (Haastateltava

1)

Erilaiset asukkaat ja heidén tarpeensa osallistua on huomioitu monikanavaisessa viestinndssa tarjoa-
malla erilaisia vaihtoehtoja, kuten digitaalisen viestinnén liséksi painettua materiaalia. Vuoden 2023
aikana viestinta jarjesti palveluverkkoon liittyvid asukastilaisuuksia Pirkanmaan alueella. Néistd yksi
jérjestettiin viittomakielen tulkkauksella. Saavutettavuutta ja esteettomyyttd on lisdksi edistetty verk-
koviestinnissd vuoden 2024 alussa lisddmélld mahdollisuus kuunnella ulkoisten sivujen tekstejd. Teks-

tin voi myos kédntaa eri kielille, maavalikko on laaja.
Uusilla ulkoisilla sivuilla on parannusta entiseen. Palveluviestintd on mennyt eteenpdin.
Jako on selventdnyt, kuten vammaisten palvelut, ikdihmisten palvelut, lasten ja nuorten

ja perheiden palvelut jne. (Haastateltava 1.)

Verkkosivuilla voi kdyttdd automaattista kielenkddntdjdd. (Haastateltava 2.)
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman ndkdkulmasta erilaisten kohderyhmien aktivoiminen
ja niiden henkil6iden, jotka eivit tuo mielipiteitddn julki tai eivit voi vastata sdhkoisiin kyselyihin tai
eivit koe sitd merkityksellisend tapana vaikuttaa. Toisaalta nihdaén, ettd on olemassa hyvinkin aktiivi-
sia henkil6itd, jotka osallistuvat ja tuovat omaa ndkemystédn vahvasti esiin. Haasteellisena ndhdédéan ne

ryhmat, jotka eivét osallistu. Ohjelman tavoitteista tulee viestid selkeimmin, jotta ne ymmarretiin.

Ne henkilot, jotka ovat saavuttamattomissa, miten viestit tavoittavat sen porukan? Eivdt
lue internettid tai somea. Voisi segmentoida helposti tavoitettavat ja vaikeasti tavoitetta-
vat, digitaaliset osallistuvat ja ei-digitaalisesti osallistuvat, superaktiiviset jne. (Haasta-

teltava 1.)

Kannattaa miettid, ettd mitd Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma tarkoittaa
asukkaille? Se on osa organisaatiota, mutta mitkd ovat ne sanat ja asiat, jotka sen asiak-
kaan tulee tietdd, kuten haluatko antaa palautetta tai haluatko olla mukana? (Haastatel-

tava 2.)

Tunnistetaan, ettd osa osallistuu vihdn liikaa ja osa ei taas yhtddn. Ne, jotka ovat aktii-
visia saavat viestistd perille. Miten saataisiin laajempi kdsitys siitd, ettd mitd ihmiset

ajattelevat.(Haastateltava 3.)

7.6 Viestintain lisdi perehdytysti ja suunnitelmallisuutta

Viestinnén sisdiselle koulutukselle néhtiin tarvetta, koska omaa osaamista on. Erityisesti sosiaalisen
median kanavien hallinta ja analytiikan tarjoamat mahdollisuudet seurantaan ja mittaamiseen tulisi
mahdollistaa, josta on jo kdyty keskustelua viestinnén kanssa. Rohkeutta viestid suoraan ja kokeiluja
uusiin asioihin tulee miettid yhdessé viestinnédn kanssa, ettd miten voidaan toteuttaa vaikuttavaa vies-

tintdd, kuitenkin niin ettd asiallinen ja selked linja sdilyy.

Ei tarvitse olla aina niin tdydellistd, vaan viestid tekemisestd jo alkuvaiheessa, mutta tdy-

tyy tietdd mitd tekee ja missd kanavissa. (Haastateltava 1.)
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Henkil6ston viestimiseen ja perehdyttdmiseen tulee panostaa, koska he viestivét eteenpédin myds asiak-
kaille. Tiedonkulkua tukee organisaatiossa digitaalinen saavutettavuus, kuten infojen tallenteet, sahko-
postiviestit, intranet ja muut sdhkoisessd muodossa olevat materiaalit. Viestinndn tulee olla selkedé ja
perustelujen kestidvid. Muutokset tehddin, jotta palvelut ovat helpommin ja tehokkaammin saatavilla

niita tarvitseville.

Suunnitelmallisuutta lisddmdlld ja matalan kynnyksen nopeus viestintddn. (Haastateltava

1)

Miksi muutoksia tehdddn? Tdytyy kertoa, ettd miksi ne tehdddn ja perusteluiden tulee
olla kestdivid. Ne hyddyttdivit asiakkaita ja meiddn potilaitamme, ja silloin se on paljon

helpompi tehdd ja laatia suunnitelmia. (Haastateltava 3.)

Viestin kohdentuminen oikealle taholle intranetin laajuudesta johtuen on hyvd huomioida. Intran kehit-
tdminen oikeaan suuntaan ndhddén toki jo siind, ettd isossa organisaatiossa on mahdollista avata omat
yksikkokohtaiset sivut, josta tiedon tavoittaa ne henkildt, joita se tarkemmalla tasolla koskettaa. Yksik-
kosivujen strukturointi ndhdddn helpottavan tiedonhaussa, mikéli haetaan samaa tietoa eri toimialu-

eilta.

Pirhan henkilostostd on koulutettu jo noin viisi sataa intranetin paivittdjaa, jolloin yksikéilld on mah-
dollisuus tuottaa tekstid omille verkkosivuille reaaliajassa. Yksikdiden sivujen seuraaminen mahdollis-
tuu tilaamalla uutinen sdhkopostiin. Toisaalta yksikot hakevat tietoa pddasiassa omasta toiminnastaan.
He hyddyntédvit organisaation yleistd viestintisuunnitelman pohjaa, mutta se on jokaisen oman resurs-
sin mukaista toimintaa. Intran etusivulle uutisen tai artikkelin tuottaminen mahdollistuu viestinnén asi-
antuntijoiden kautta. Organisaation avainhenkildiden ja tiedottajien perehdytys viestinndn moni-
kanavaisuuteen ovat keskiossi. Koulutusta eri kanavien kéyttoon ja hallintaan oli edistetty, mutta siind

néhtiin vield parantamisen varaa.

Viestintdsuunnitelma auttaa tehostamaan, ja voitte katsoa mitd kumppaneita, tai mitd
tarvitsette missd vaiheessa tai voidaan ideoida yhdessd ja pysdihtyd sen ddrelle. Nyt voi
tulla yksittdisid pyyntojd, joka on ihan fine, jos se riittdd siind hetkessd. (Haastateltava

2)
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Tiedon priorisointi on tdrkedd. Yleisen intran lisdksi on omat yksikkosivut. Mutta ollaan

silti omissa siiloissa, ettd tietoa haetaan omista asioista. (Haastateltava 3.)

Ulkoisille sivuille meneva aineisto vieddén aina viestinnin asiantuntijoiden kautta. Verkkoviestinnén
analytiikkaa seurataan, jotta saadaan tietoa uutisten kattavuudesta, klikkauksista ja mielenkiintoisista

aiheista.

Olisi omaa kyvykkyyttd julkaista viestejd. Koulutetaan hyvdcdn juttukirjoittamiseen, sovi-
taan pelisddnnoistd, kuten prosessit ja roolit sovittu, ettd missd viestintd otetaan aina

mukaan. (Haastateltava 1.)

7.7 Organisaatiossa on monia tapoja osallistua ja viestii

Hyvinvointialueen viestintd kohdistuu pelastustoimen ja sosiaali- ja terveyspalvelujen kéyttéjiin ja alu-
een asukkaisiin. Palvelujen tuottamisen monipuolistuessa henkiloston informointi muutoksista ja mah-
dollisuuksista on tirked kohderyhmad, koska he viestivit asioita eteenpdin asiakkaille ja asukkaille.
Verkkoviestinnén kehittyessd enemmin kéyttdjiystavélliseen suuntaan, voidaan asiaankuuluvan vies-

tinndn saavutettavuutta lisdté ja disinformaation mairda vahenta.

Oikeiden kohderyhmien tavoittamisessa on vield haasteita, joka liittyy tiedonkulun monivaiheiseen ra-
kenteeseen. Viestinnén kanavien hallinta on perusteltua asiantuntijoiden kautta, mutta se oli osaltaan
aiheuttanut hidasteita viestintdin tai viestin muuntumista. Digitaalinen viestintd, johon lukeutuu suurin
osa viestinndstd, on kuitenkin ajantasaista ja helposti paivitettidvissa. Digitaalisuus on lisdnnyt myds
kustannustehokkuutta. Pddasia on, ettd kanavien kiyttdjien kohderyhmait tunnistetaan ja niiden kautta
tiedotetaan oikea-aikaisesti. Aktiivinen viestintd on kohderyhmien odotuksiin vastaamista, jolloin ker-
rotaan tulevista muutoksista tai tapahtumista etukdteen. Henkil0ston vaikuttamiskanavien selvittdmi-

nen olikin ajankohtainen toimenpide, jolla tihdn tarpeeseen voidaan vastata.

Pitdd tavoittaa kaikki henkilosto- ja asukasryhmdit, koska viestintd koskettaa heitd kaik-
kia. Viestintdohjelma tukee hyvin Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmaa kana-

vien osalta, mutta onko ndin kohderyhmien osalta? (Haastateltava 1.)
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Johtoryhmity6skentely on hyvin paljon osallistumista ja viestintdd, jonka tuloksista ja padtoksista tie-
dotetaan eteenpdin intranetin kautta. Kehityskeskustelu on kohtaamista esihenkilon ja tyontekijan
kanssa, jossa voidaan olla ldsnd keskeytyksettd. Edelld mainittuihin osallistumisen menetelmiin tulee
kuitenkin varata riittdvésti aikaa, joka hektisessd tyOymparistossd vaatii aikatauluttamista. Asiakkailta
kysytéén palautteita ja henkilostoltd suositteluindeksid, mutta voisiko henkildstoltd kysyd samoja asi-

oita kuin asiakkailta?

Asiakaskokemuksesta annettava palaute liittyy myos vuorovaikutteisuuden tunne, eli palautteen anta-
jalle tulee vastata, ettd milld tavoin palaute on késitelty ja mitd toimenpiteitd se on saanut aikaan. Pa-
lautteisiin vastaaminen vaatii myos hyvéé hallintaa, jolloin palautteiden kisittely liséé kirjallisen tyon
osuutta. Kehittimiskohteita ndhdédéan palautteiden kasittelysséd, ettd miten niistd saadaan seulottua tér-
kedt asiat esiin tai milld tavalla henkiloston palautteet kasitelladan. Téahan tarpeeseen tekodlyn hyddyn-

taminen on ollut kokeilussa ja tulossa kayttoon.

Saadaanko kuitenkaan tarpeeksi palautetta henkilostoltd? Saadaanko henkiloston ideoita

tarpeeksi hyodynnettyd? Miten hallitaan palautteiden mdidrdd? (Haastateltava 3.)

Johdon viestinté on siis pddosin suoraa viestintdd, jolla kerrotaan paitoksenteosta henkildstolle ja
muille sidosryhmille. Viestinnén kanavina toimivat erityisesti intranet, ulkoiset sivut, tiedostustilaisuu-
det ja henkilostoinfot. Organisaation tiedotteet julkaistaan my0s valtakunnallisissa medioissa. Viestin-

tad tukevat vuorovaikutteiset tilaisuudet, jotka lisddvét uuden organisaation tiedonkulkua tehokkaasti.

7.8 Viestitulvaa on uudessa organisaatiossa paljon

Kanavia on paljon olemassa, mutta palveluiden kehittdmisessé tulisi enemmén osallistaa asiakkaita.
Ideointia tulisi paremmin saada hyddynnettyd. Pirhan asiakkaat saavat usein kéynnin jilkeen teksti-
viestilld lyhyen kyselyn, jolla he voivat arvioida miten onnistuttiin. Tekstiviestikyselyssd on avoin ky-
symys; Mika vaikutti kokemukseesi eniten? Kyselyn lopuksi ohjataan suoran palautteen annon kana-
vaan, mutta kyselyssé ei suoraan kysytd ideoita. Asiakasraatitoiminta on hyvai alusta ideoinnille, jossa
raadin ohjaajan rooli korostuu paljon. Raadin ohjaajan tulee osata kysy4 asiasta, josta halutaan tietd,
jotta tietoa pystytddn myos hyodyntdmiin. Raatitoiminnassa omista kokemuksista kerrotaan paljon,
jota kautta asiakas- ja palvelukokemus peilautuu konkreettisesti. Sosiaali- ja terveysasemilla asiakas-

raatitoiminta tulisi saada aktivoitua paremmin, koska sielld asiakkaat tavoitetaan.
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Ei tarvitsis itse yrittdd keksid, vaan hyédynnetddn enemmdn asiakkaita palvelujen kehit-

tamisessd, eli saada ideoita. (Haastateltava 3.)

Raatitoimintaa pitdd fokusoida. Pitdd olla tosi taitava fasilitoija, ettd saadaan se mitd
halutaan tietdid. Kokemuksista kerrotaan paljon. Sote-asemilta pitdisi saada asiakkaiden

tietoa kehittiamiseen. (Haastateltava 3.)

Asukkaat voivat tehdid aluealoitteita, jotka osaltaan rinnastuvat palautteisiin. Asukkaiden laatimissa
aloitteissa on mukana my0s hyvin erilaisia ndkokulmia, joihin halutaan muutosta. Aloitteiden muutos-

esitykset eivit vilttdmattd kohdistu télldin palveluun ja hyvinvointialueen alaiseen toimintaan.
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8 OPINNAYTETYON KEHITTAMISTEHTAVAN PROSESSI

Opinndytetyon prosessi kidynnistyi siitd, kun todettiin kohdeorganisaatioon ongelma. Kohdeorganisaa-
tiossa haasteena oli, ettd milld tavoin viestintdohjelma voi tukea viestinndssd Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen-ohjelmaa. Opinndytetyon luonne on kehittdmisldhtdinen ja lopputuotoksena on kehittaa
viestintdsuunnitelma Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman tavoitteiden toteuttamista varten.
Viestintdsuunnitelmalla pyritddn parantamaan lisdksi tyon tekemiseen liittyvid prosesseja ja vihentd-

méén toimintaa, joka ei tuota organisaatiolle mitddn arvoa. Téhén liittyy vilillisesti kustannusvaikutuk

sia sekd mahdollisuutta monistaa suunnitelmaa muiden yksikéiden kdyttoon.

Kehittdmistehtévin tueksi hyddynnettiin teoriaa, organisaation ohjelmien ja haastatteluaineiston tulok-
sia. Kehittdmistehtdvan pohjan, eli ymmarryksen kasvattaminen kertyi tyon edetessd. Kun teoriaosuus
oli kirjoitettu ja ohjelmien analysointi laadittu, oli jo ensimmaéisen konstruktion innovointi, joka toteu-
tettiin Asiakaskokemuksen ja osallistumisen tiimille yhteiskehittimisen menetelmilld (KUVIO 6). Yh-
teiskehittdminen (englannin kielessd co-creation) ndhdédén prosessina, jossa yhdessa loppukéyttdjien
kanssa laaditaan uusia kéytint6jé ja kokemuksia. Yhteiskehittdminen on kaikkien asiaan kuuluvien

osallistamista yhteiseen tekemiseen. (Ahlstrand 2019.)

Kaytannon ongelma, Laaja-alaisen Kokeile ja testaa

jossa on tutkimus- ymmarryksen Innovointi eli ongelman ratkaisumalli ratkaisumallin

potentiaalia hankkiminen toimivuus
'r— L
‘ . ‘ 1. konstruktio: ’ ‘
Teoriaosuus Viestintdsuunnitelman Viestintasuunnitelman

Opinnaytetydn aihe

—— ensimmainen aihio R esittely AO-tiimille.
Organisaation syksy 2023 Yhteiskehittaminen Kommentit viestinnan
I EVEEE - ja innovointi . -
2. konstruktio: ‘ AO-tiimin kanssa asiantuntijalta.

Opinnaytety6n Yhteiskehittamisen Viestintasuunnitelman ‘

tutkimuslupa suunnittelu syksy I ElilE Esita ratkaisun
tammi 2024

— ‘—

‘ ratkaisun
Haastattelut tammi 2024. Taydent&a aineistoa ja ymmarrysta. teoreettinen

‘ kontribuutio

3. Konstruktio: Valmis viestintdsuunnitelma hyvaksytaan helmi 2024

yhteys teoriaan ja

Tutki ratkaisun yleistettivyys

Viestintasuunnitelma on kohdennettu Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen ohjelman toteuttamista varten, mutta hyédynnettavissa

Pirkanmaan muille yksikdille soveltuvin osin.

hyvinvointialue

KUVIO 6. Kehittdmistehtdvian eteneminen konstruktiivisen ldhestymistavan mukaisesti
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Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueeseen kuuluvat asiakaskokemuspaillikko, kaksi suun-
nittelupédllikk6d, projektisuunnittelija ja kaksi suunnittelijaa. He osallistuivat syksylld 2023 yhteiseen
ryhmékeskusteluun viestintdsuunnitelman ensimmaisesté siséllostd. Viestintdsuunnitelma saatiin hy-
ville mallille ensimmaéisen innovoinnin jélkeen. Seuraavaa innovointi ja testaaminen jérjestettiin vuo-
den 2024 alussa. Tapaaminen oli tiimipalaverin yhteydessi ja alussa kerrattiin vield viestintasuunnitel-
man nykytila, josta johdateltiin suunnitelman aiheisiin. Témén toisen kerran aiheet liittyivit viestinnidn

seurantaan ja arviointiin.

Haastattelut toteutettiin toisen testaamisen jélkeen, jonka jélkeen viestintdsuunnitelmaa tdydennettiin ja
se oli kommentoitavana tiimin jisenilld. Tamén jélkeen se ldhettiin viestinnén asiantuntijan arvioita-
vaksi. Tdmén kolmannen kerran jédlkeen viestintisuunnitelma hyvaksyttiin kiytt6on asiakaskokemus-

paallikon hyvéksynnalla.

8.1 Viestintasuunnitelman ensimméinen luonnos syksy 2023

Viestintdsuunnitelma kootaan tarvetta varten ja se siséltdd keskeiset elementit, kuten padmairét, peri-
aatteet, kohderyhmit ja kanavat seki aikataulun. Néin viestinnistd saadaan tavoitteellista ja kohden-
nettua, joka lisdd viestien vaikuttavuutta. (Vilen, 2022; Palovuori 2022; Pirkanmaan sisdinen viestinté-

ohje 2024.) Taman pohjalta ensimmdiinen viestintdsuunnitelma koottiin innovoitavaksi tiimille.

Ensimmadisen keskustelun tuloksena syntyi Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman viestinta-
suunnitelman tarkoitus, joka koostuu kolmesta pddméaéarasta:
1. Viestintisuunnitelman avulla varmistetaan tehokas ja asianmukainen viestinta.
2. Tavoitteena on yhtendisen ja vaikuttavan viestinnén lisddminen seki tunnettavuuden kasvatta-
minen.
3. Viestintdsuunnitelma siséltdd toteutuksen, seurannan ja arvioinnin keinot, joiden avulla toimin-

taa voidaan kehittidd kohti laadukkaampaa ja vaikuttavampaa suuntaa.

Seuraavassa ajatushautomossa kisiteltiin Pirkanmaan hyvinvointialueen viestinnén linjauksia. Viestin-
tdohjelman padperiaatteena on avoin ja asiakasta palveleva viestintd, korostaen saavutettavuutta, oikea-
aikaisuutta, vastuullisuutta, vaikuttavuutta ja rohkeutta. Ryhma pohti niita periaatteita ja loi yhteisen
ndkokulman. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman viestinnén periaatteet kiteytyvét seuraa-

viin kolmeen kohtaan:
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1. Positiivinen viestintd
2. Selked viestintd

3. Innostava viestintd

Seuraavaksi ryhmaé tarkasteli organisaatiokuvaa, joka on esitetty kuviossa 7. Siind on kuvattu sisdiset
ja ulkoiset viestintdkanavat, sidosryhmit, yhteistyokumppanit, tydryhmaét ja muut verkostot. Ryhmén

tehtdvana oli pohtia, saavuttaako viestintd tarvittavat tahot ja milld vaylilla vahvistuksia tarvitaan.

Hyvinvointialueen johtoryhma

Rajapinnat ja verkostot |

Konsernipalvelut

Konsernipalvelujohtaja
i ]
Konserni- F
. . P CREEN
Strategia vastuualue palvelujen ohtoryhma

Strategiajohtaja johtoryhma

Kehittdmisryhma Strategia johtotiimi ] Pelastus-
I

palvelujen / palvelujen

. . Johloryhmal johtoryhma
Kutsutut Asiakaskokemus ja
tybryhmaét osallistuminen Palvelu"njojen a

duialaiokemuspaaliidg toimialueiden johtoryhmat

jEevdetia Substanssityoryhmat g KoulutustyGryhma —L Sitra-tyéryhma Osallistumisen tyGryhmat
hyvinvoinnin ! I | |

laitos (THL)
Asiakaspalaute Asiakaskokemus Uudet osallistumisen Osallistumisen
Ki,sr““'a“'r‘lasr'f' Suunnittelupaallikks Suunnittelija tavat “_'":’"E?e'""a‘_lat_ y
ohjeima -hanke: ijektisuunnitlelija Suunnittelupaallikko osalistumsan)yiestiota

Hoitoon pikaisesti
Pirkanmaalla Projektisuunnittelija 1.1.2024 alkaen
uusilla

toimintamalleilla Yhteis- Puheenvuorot, Benchmarkin VerkostotyGskentel Muut toimenpide-
(HOPPU) kehittdminen esittelyt 9 ¥ ¥ ohjelman tyéryhmat

Suunnittelija

KUVIO 7. Organisaatio ja Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualueen rajapinnat

Ryhmin keskustelusta nousi tarve lisdtd johdolle suunnattua viestintdd Asiakaskokemuksen ja osallis-
tumisen-ohjelman etenemisestd. Johdon tavoittamisen kanaviksi nimettiin erityisesti johtoryhmit.
Viestinnidn kanavina tunnistettiin intran sisiltdsivut, uutiset, tiedotteet, erilaiset verkostot ja kehittéja-
ryhmaén osallistaminen. Sosiaalisen median kanavista koettiin toimiviksi erityisesti Instagram ja Lin-
kedIn. Organisaation lyhyestd olemassaolosta johtuen viestintdkanavien kattavuus on vield suppea ja
ulkoista sivustoa, Osallistu ja vaikuta -sivustoa, rakennettiin asiakaskokemuksen ja osallistumisen na-
kokulmasta. Téarkeédksi toimenpiteeksi koettiin ohjelman toimenpiteistd viestiminen kohderyhmille in-

fotilaisuuksien avulla.

Ryhmai aktivoitiin keskustelemaan viestinndn lahtdkohdista ja tavoitteista Pirkanmaan hyvinvointialu-

een viestinndn periaatteiden pohjalta. Keskustelun tuloksena muotoiltiin seuraavat tirkedt huomiot:
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1. Viestinnén tarkoituksena on tukea Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman tavoitteiden
saavuttamista, lisdtd tunnettuutta, kertoa tuloksista ja luoda ilmi6ita.
2. Viestintd 1dhtokohtana korostetaan saavutettavuutta, ajantasaisuutta ja ldpindkyvyytta.
a. Ohjelman tavoitteiden ja sisdltjen toteutumisesta seké tuloksista viestitdén organisaatiolle
ja suurelle yleisolle.
b. Etenemisestd ja vaikutuksesta toimintaan tiedotetaan johtoryhmille, toimielimille ja strate-
gian seurantaryhmalle.
c. Uusien menetelmien kiyttoonotosta ja hyvien kdytianteiden informoinnista seké keinovali-
koiman mahdollistamisesta viestitdén organisaatiolle, sidosryhmille ja Hva-verkostoille.
3. Viestintd jactaan sisdiseen ja ulkoiseen viestintédn.
4. Viestinndn avoimuus sekd organisaation sisilla ettd sen ulkopuolella varmistetaan sdéannolli-
selld viestimiselld toiminnan edistymisestd. Organisaation ulkopuolelle tiedotetaan myds opera-
tiivisesta toiminnasta, jos se ndhdédan vaikuttavana.

5. Viestinndssé painotetaan periaatteiden mukaisesti positiivisuutta ja selkeytta.

Ryhma osallistui sisdisen ja ulkoisen viestinndn (TAULUKOT 2 ja 3) matriisin luomiseen Marjaméki
& Vuori (2021) "Viestinnédn johtaminen strategiasta tuloksiin" mallin mukaisesti. Matriisit koostuivat
seuraavista osa-alueista:

1. Kohderyhma, 2.Tavoite/asia, 3. Kanava/keino, 4. Aikataulu ja 5. Vastuutaho

TAULUKKO 2. Sisdisen viestinndn matriisikuva (mukaillen Marjaméki & Vuorio 2021)

Siséinen viestinté
I N ™ N ™" S

+ Johtoryhmat (hyvinvointialue
seké konserni-, sote-,
pelastus- ja tuklpalvelul)

+ Seurantaryhma (karki 1)

+ Ohjelman tavoitteiden ja

siséltdjen toteutuminen

* Ohjelman eteneminen ja

vaikutus toimintaan

Kokoukset
Sahknpostl

+ Tiedotteet
+ Videotiedotteet

+ Kokoukset
+ Sahkoposti
+ Tiedotteet

* Tarvittaessa

* Kerran kuukaudessa

* Asiakaskokemuspaallikko
= Strategiajohtaja

= Asiakaskokemus ja

osallistumisen vastuualue

+ Kehittajaryhma + Ohjelman tavoitteiden + Kokoukset + Kerran kuukaudessa = Asiakaskokemus ja

+ Substanssiryhmat toteuttaminen ja toteutuminen + Sahkoposti + Kerran tai kaksi kuukaudessa osallistumisen vastuualue

* Muut tydryhmat (HOPPU ja « Yhteiskehittaminen + Teams « Tarvittaessa = Suunnittelupaallikke ja
sisaiset tyoryhmat) + Tyopajat suunnittelija

+ Organisaatio/tyoyhteisot * Ohjelman eteneminen + Intrasivut « Nonstop = Asiakaskokemus ja

(tyontekijat, asiantuntijat,
esihenkildt, henkildstén
edustajat, ammattiliittojen
edustajat)

= Toimielimet, poliittinen
paatoksenteko (hallitus,
luottamushenkilét,
aluevaltuusto, aluehallitus,
jaostot, vaikuttamistoimi-
elimet ja muut viralliset
foorumit, esim. iltakoulu ja
seminaarit)

+ Sisaltsjen ja menetelmien

toteutuminen

+ Koulutustarjonta
* Muut “térkeét nostot”

« Ohjelman tavoitteiden ja

sisaltojen toteutuminen

+ Vaikutus toimintaan

(raportointi)

+ Tiedotteet

+ HR-uutiskirje

+ Sahkoposti

+ Infot

+ Tydryhméapalaveri-kasittely
+ Videouutiset

+ Aluevaltuusto

+ Aluehallitus

+ Asiakkuus- ja laatujaosto

+ Valickunnat

+ Vaikuttamistoimielimet

+ Uutiskirje

+ Sé&hkoposti (hallintopalveluiden

kautta)

+ Videouutiset

+ Tarvittaessa

« Raportointi kerran vuodessa
+ Ohjelman hyvaksynta
« Seuranta ja raportointi

tarvittaessa

* Tarvittaessa
* Kerran valtuustokausi
* Kuukausittain nosto

Marjamaki & Vuorio mukaillen (Viestinnan johtaminen, 2021)

osallistumisen vastuualue

* Intra-uutinen:

Viestintayksikko

= Asiakaskokemus ja

osallistumisen vastuualue
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TAULUKKO 3. Ulkoisen viestinnidn matriisikuva (mukaillen Marjaméki & Vuorio 2021)

Ulkoinen viestinta
Kohderyhms | Tavoimsia |Kanavakeino | Aksmus |Vasmwmho |

+ Alueen asukkaat + Ohjelman aloittaminen, tavoitteet, «+ Lehdistétiedotteet = Tarvittaessa (teemakampanja) + Asiakaskokemus ja

+ Asiakkaat eteneminen ja tulokset + Internet-sivut * Nonstop osallistumisen vastuualue
+ Tiedotteet + Viestintayksikko
+ Sosiaalinen media
+ Uutiskirje » Kuukausittain nosto

+ Asukastiedote (painettu)
+ Videouutiset
+ Wilma-viestinta (2. aste, perusopetus)

+ Jarjestot, kunnat ja muut + Ohjelman eteneminen ja + Infot = Tarvittaessa » Asiakaskokemus ja
toimijat yhteistydn rakentuminen + Tapaamiset tai puheenvuorot = Tapaamisen yhteydessa osallistumisen vastuualue
+ Yliopistoyhteistyo (sote- ja (jarjestoneuvotielukunta) * Integraation vastuualue
pelastuspalvelut) + Sahkoposti * Viestintayksikkd
+ Tiedotteet
+  Internet-sivut
+ Koulutukset
+ Uutiskirje » Kuukausittain nosto

+ Videouutiset

+ Sidosryhmat ja kumppanit » Ohjelman eteneminen ja + Tapaamiset » Tarvittaessa » Asiakaskokemus ja

(Istekki, tytaryhtict, yhteistyon rakentuminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
kokemustoimintaverkosto, + Uutiskirje » Kuukausittain nosto * Viestintayksikkd
THL) + Videouutiset
+ Hyvinvointialueet + Ohjelman aloittaminen ja + Tapaamiset = Tarvittaessa + Asiakaskokemus ja
+ Ammattilaiset eteneminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
+ Tavoitteiden toteutuminen ja + Sahkoposti + Viestintayksikko
onnistumiset + Linkedin
* Muut nostot + Uutiskirje » Kuukausittain nosto
+ Videouutiset
+ Vaikuttajat ja paikallismedia + Ohjelman aloittaminen ja + Tapaamiset = Tarvittaessa » Asiakaskokemus ja
(poliitikot, paattajat, journalistit, eteneminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
sosiaalisen median vaikuttajaty + Tulokset + Sahkoposti * Viestintayksikko
+ Sosiaalinen media
+ Uutiskirje » Kuukausittain nosto
* Videouutiset Marjamaki & Vuorio mukaillen (Viestinnan johtaminen, 2021)

Ryhmin oman aktiivisuuden varaan annettiin tehtidvéa laatia suunnitelma siitd, miten toteutat sisédista ja
ulkoista viestintdd edelld olevien matriisien (TAULUKOT 2 ja 3) mukaan. Tamai ei ole vaadittavaa
opinndytetyon kehittimistehtdvan osalta, mutta se voi jasentdd ryhmin jasenen omaa tekemisti selke-

dmpain suuntaan.

Pirhan sisdinen viestintdohje (2024) miirittelee somekanavien politiikkaa, joihin lukeutuvat tunne-
tuimmat kanavat, kuten Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, Youtube ja LinkedIn. Néistd osa toimii
myo6s Tampereen yliopistollisen sairaalan (lyhenne Tays) alla, koska ne ovat olleet toiminnassa ennen
organisaation yhdistymistd. Toiminnassa on toki Pirhan sometilit. TikTok on niistd kanavista sellai-
nen, josta kdydadn kriittistd keskustelua, koska se keréé tietoa enemmaén kuin muut somekanavat. Pir-
hassa sen kdyttod ei ole vield laajennettu, mutta Tays:n alla se toimii. Huomioitavaa on se, etté tileilla
julkaistaan kuvia vain luvan kanssa ja kanavien sisdltoon on asetettu mééreitd, ettd millaisessa muo-
dossa (kuva ja teksti) ne julkaistaan. Somejulkaisuille on olemassa valmiita organisaation pohjia, joita

on suotavaa ja hyvé hyddyntia.

Lopuksi ryhma osallistui sosiaalisen median tunnusten (puhekielessd #hastagit) ideointiin, joita ryh-

man jasenten on tarkoitus kayttid ja hyodyntdd viestinndssddn omilla media-alustoillaan. Tuotoksista
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syntyi koonti: #Pirha #Pirkanmaan_hyvinvointialue #asiakaskokemus #osallistuminen #kehitti-
minen #tirkeintdihminen. Ideointi syntyi ryhmén jdsenen aloitteesta, mika viittaa sithen, ettd viestin-

ndn aiheeseen syventyminen kannusti ryhmén jésenid osallistumaan aiheeseen laajemmin.

8.2 Viestintasuunnitelman toinen luonnos kevit 2024

Yhteisessd keskustelussa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ryhméi syventyi viestintdsuunnitelman
seurantaan ja arviointiin. Tavoitteeksi asetettiin kuvata mittarit viestintdsuunnitelman arviointiin, silla
viestintd muuttuu organisaation mukana, ja laadukkaamman seka vaikuttavamman toiminnan kehitté-
miseksi tarvitaan selkedt mittarit. Lisdksi oli tunnistettu tarve viestinnén vuosikellon rakenteelle var-

mistaakseen oikea-aikaisen viestimisen.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen tydryhma tdydentyi vuoden 2024 alusta alkaen yhdellé projekti-
suunnittelijalla, joka osallistui toisen luonnoksen testaamiseen. Testaaminen aloitettiin kertaamalla
viestintdsuunnitelman nykytila, josta johdateltiin suunnitelman aiheisiin. Témén toisen kerran aiheet

liittyivat viestinndn seurantaan ja arviointiin.

Viestinnéstd seurataan Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman tavoitteiden ja sisdltdjen toteu-
tumista. Viestintdsuunnitelmassa oli syksyn 2023 osalta keskitytty enemmén sisdiseen viestintdén,
muun muassa osallistumisen menetelmien osalta. Sisdisessé viestinndssid kohdennettujen viestien saa-
minen todettiin haastavaksi, vaikka kanavia olisi saatavilla. Nyt tarve ndhddan kasvaneen asukasvies-

tinndn ja ulkoisen viestinnén osalta, joten seurantaa paivitetddn vastaamaan nykytilaa paremmin.

Téminhetkisessé raportoinnissa tunnistettiin, ettd omakohtainen kirjanpito on ollut tarpeellista, mutta
jatkossa vuosikello-pohja ja toteutuneen viestinndn kirjaaminen yhteiseen alustaan on tarpeellista. Yh-
teinen tydkalu oli ollut laadittuna, mutta sen kédyttoonotto oli hieman laahannut. Yhteisen viestinnén ja
tiedottamisen tarpeesta syntyi myds Teemakampanja-kokonaisuus, joka késittdd Asiakaskokemuksen
ja osallistumisen-ohjelman tavoitteet, kohderyhmit, yhteistydtahot ja aikataulutuksen. Tdma tunnistet-
tiin osaksi viestintdsuunnitelman kokonaisuutta, ja se tukee seké selventda laaja-alaista tekemisté orga-
nisaatiossa ja toimii myos yhteisend alustana organisaation viestinnin kanssa. Liséksi viestintdd on
syytd seurata omana kohtanaan tiimipalaverissa viikoittain ja kutsua tiimipalaveriin viestinnén asian-
tuntija mukaan, esimerkiksi kuukausittain. Osallistumisen mittaria kehitetdén vuoden 2024 aikana, ja

se tulee vastaamaan osallistumisen seurantaan laajalti koko organisaatiossa.
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Viestinndn mittaamisessa tunnistettiin sen eri tasoja, joista Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-oh-
jelman tasoina tunnistettiin strateginen, taktinen ja operatiivinen taso. Strategisella tasolla on toteutettu
muun muassa tutkimus-, asukas- ja henkilostokyselyitd, sekéd asiakaskokemuksen mittausta. Taktisella
tasolla asiantuntijapuheenvuoroja on pidetty erilaisilla tilaisuuksissa, niin organisaation sisilld kuin ul-
kopuolella. (Marjaméki & Vuorio 2021, 96-97.) Mittaamisessa tullaan kerddméién jatkossa tietoa, mi-
ten puheenvuorot tavoittavat tilaisuudessa, jotta saadaan tekemistd nékyvéksi ja tietopohjaa jatkokehi-
tystd varten. My0s uutisista, tiedotteista ja nikyvyydestd kootaan vuositasolla raportti. Operatiivisella
tasolla mittaaminen kohdistuu muun muassa sosiaalisen median analytiikkaan. Tdmén seuraamiseksi
hyddynnetddn olemassa olevaa hallintaohjelmaa, jolla seurataan julkaisujen méarad, klikkauksia, uutis-
kirjeiden tilaamista ja blogeja. Tdma tarkentuu, kun hallintaohjelma saadaan kiyttdon. Hallintaohjel-

malle maéritelladn tiimista vastuuhenkilo.

Haastatteluista nousi esiin, ettd sosiaalisen median kanavista Facebook, Instagram ja LinkedIn todettiin
tavoittavan Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman kohderyhmda monitahoisesti. Myos tavoit-
teiden toteutumisesta ja etenemisestd on tarkoituksenmukaista viestid ammattilaisille suunnatun Lin-
kedIn-kanavan kautta. Organisaatiolla on oma kanava LinkedInissé, mutta viestintd henkilokohtaisten
tilien kautta on vaikuttavinta. Viestinnin seurannasta ja mittaamisesta syntyi kokonaiskuva, joka on

esitetty kuviossa 8.

Viestinnan seuranta ja

mittaaminen
Seurataan aktiivisesti viestinta4 ja kehitetaén Palautteet I!IIed_ia-"
tyékaluja ja rajapintoja. viestinti

Viestintasuunnitelma elaa tarpeen ja tilanteen

mukaan.
Analytiikka
-seuranta
(some)
Osallisuus .
-mittari iestinnan
asian- k;r:!:r:?\-'a
tuntijat panj
Pirkanmaan

hyvinvointialue

KUVIO 8. Viestinnin seuranta ja mittaaminen
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8.3 Viestintasuunnitelman kolmas luonnos kevit 2024

Viestintdsuunnitelmaa tdydennettiin vield haastatteluista saatujen tulosten perusteella. Haastatteluiden
pohjalta viestintdsuunnitelmaa tdydennettiin vuoden 2024 toimenpiteiden osalta, niin sisdiseen kuin

ulkoisen viestintddn liittyen. Néistd nousivat erityisesti organisaation sisdiset kanavat, joiden kautta

henkil9stod voidaan saavuttaa paremmin, kuten henkildstolle suunnatut uutiskirjeet. Myos ulkoisia ka-
navia tunnistettiin lisid muun muassa ulkomainonnan néyttdjen osalta. Ndistd toimenpiteistd laadittiin
omat diat vahvistamaan niiden seurantaa. Viestintdsuunnitelma l4hetettiin kommentoitavaksi Asiakas-
kokemuksen ja osallistumisen tiimille seké organisaation viestintdasiantuntijoille sdhkdisten Microsoft

Office ja OneDrive alustoja hyddyntéen.

Kolmannen viestintdsuunnitelman testaamisen jilkeen se oli kdyttoon otettavissa. Viestintdsuunni-
telma on kulkenut Power Point -pohjassa ja se on myo6s sen lopullinen tiedostomuoto. Viestintdsuunni-
telman visuaalisuudessa hyddynnettiin organisaation kuvapankkia. Asiakaskokemuksen ja osallistumi-
sen tiimin jdsen antoi visuaalisen suunnittelun osaamisensa sen laadintaan ja hineltd on pyydetty lupa
opinndytetyon mukana julkaistuun viestintdsuunnitelmaan immateriaalioikeuksien lahtokohdasta (Val-
littu-Corell 2024). Viestintdsuunnitelma viimeisteltiin tarkistamalla sen kdytettivyys saavutettavasti,
jolloin sen tarkastelussa on otettu huomioon erilaiset kayttdjaryhmat, kuten heikkonékdoiset tai muuten
apua tarvitsevat henkil6t. Viestintdsuunnitelma arvioitiin myds markkinatestin avulla, josta on kerrottu

lisda seuraavassa luvussa.

8.4 Viestintasuunnitelman arviointi

Viestintdsuunnitelman prosessi oli kuvattu luvussa 6. Opinndytetyon ldhestymistapa. Konstruktiivisen
menetelmdn ominaisuutena on se, etté sitd innovoidaan ja testataan tarpeeksi monta kertaa, jotta saavu-
tetaan toivottava lopputulos. Tdssé tyossa se tarkoitti, ettd ensimmaéinen kerta oli selkeésti innovointiin
keskittyvi, toinen kerta sisdlsi my0s innovointia, mutta my0s testaamista. Kolmannen kerran jélkeen
kommenteista tuli parannusehdotuksia, jotka liittyivdt enemmain viimeistelyyn ja ulkoasuun. Viestin-
nén asiantuntijan kommentit liittyivét siséltoon, johon tuli pienid huomautuksia, seké liséksi teknisié

muutoksia.

Ensimmadiselld kerralla suunnitelma saatiin hyvélle mallille, koska suunnitelmaa oli rakennettu teorian

ja viestintdohjeen mukaisesti. Seuraavaan testauskertaan jii suunniteltavaa seurannan ja arvioinnin
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osalta, joka tarkoitti myds viestinndn vaikuttavuuden mittaamista. Toisella kerralla méériteltiin seuran-
nalle tydkaluja, jotka liittyivit systemaattiseen seurantaan viikoittain tiimin kesken ja kuukausittain
viestinndn asiantuntijan kanssa. Viestinnin vuosikelloa ja teemakampanjakokonaisuutta edistetddn ja
otetaan kayttoon vuoden 2024 aikana. Viestinndn mittaamisessa hyodynnetdin osallistumisen mittaria,
jolla voidaan seurata vaikuttavuutta, mutta yhteisen raportointipohjan ylldpitdminen néhtiin my0s rat-
kaisevana seurantavilineend. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen vastuualue palvelee koko organi-
saatiota ja vastuualueen sisélld on erilaisia toimintoja, jolloin tiimin jdsenten viestinnin seuranta on

hyvin omatoimista.

Viestintdsuunnitelman kytkeminen teoriaan ja laadulliseen aineistoon oli sujuvaa ja organisaation lin-
jaukset edistivit sen laadintaa, mutta ne eivit estdneet tiimin luovaa prosessia. Viestintisuunnitelma on
tehty Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman tarpeisiin, melko tarkallakin tasolla. Uuden or-
ganisaation yksikoissd suunnitelmallisuus luo jatkuvuutta ja vahvistaa viestinnéllisten keinojen kéyttoad
paremmin. Viestinndssd onnistuminen onkin monen organisaation haasteena, johon voidaan vastata

selkedlld toimenpiteiden kuvaamisella ja vastuutahojen maéarittelylla.

Viestintdsuunnitelma on mahdollista rdétdloida muiden yksikon edellytyksiin ja resursseihin, mutta
edellyttéisi yksikon tarpeiden tarkastelua. Suunnitelma alkaa siitd kysymyksesti, ettd ymmarretdin
viestinndn ja suunnitelman tarkoitus; mité varten ja miksi se laaditaan? Néiden perusasioiden kirkasta-
minen on tiarkedd, jotta suunnitelmalle saadaan pohjaa rakennettua. Suunnitelmassa tulee myds tunnis-
taa viestinndn periaatteet, jotka on hyvé olla samansuuntaisia organisaation kanssa. Tdssd suunnitel-
massa huomioidaan vastuutahot, jotka useasti jadvéat sopimatta, jolloin viestintd ei siitdkdén syysta ta-
pahdu, jos ei ole médritelty velvoitetta seurata sitd. Vastuutahot nimetéén nimiketasolla, ei kenenkdédn
nimelld. Suunnitelma laittaa myos pohtimaan sisédisen ja ulkoisen viestinnédn kohderyhmii ja tavoittei-

den asettamista suhteessa niihin.

Voidaan siis todeta, ettd markkinatesti 1) mukaan, viestintdsuunnitelma voidaan ottaa kadyttoon hyvak-
sytysti. Viestintdsuunnitelma eldd muuttuvassa organisaatiossa, jolloin suunnitelman péivittimiseen on
hyva palata tietyin véliajoin. Markkinatestin 2) osion mukaan viestintisuunnitelma on hyédynnetta-
vissd organisaation kdyttoon ja monistettavissa tietyin edellytyksin. Suunnitelman laadinta konstruktii-
visella menetelmaélld on hyvi ldhtokohta, koska se suuntaa perehtymain teoriaan ja aiempaan aineis-
toon sekd mahdollistaa henkildiden, jotka lopputuotosta kayttiavét, osallistumisen ja vaikuttamisen.

Téssa tapauksessa tydyhteison osallistaminen vahvisti lisdksi tiimitydskentelytaitoja ja tiimin henkil6t
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voivat olla suunnitelman takana seké edistdd sen toteuttamista. Viestintdsuunnitelma (LIITE 2) on hy-

viksytty ja kdyttoonotto oli maaliskuussa 2024.
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9 TUTKIMUKSEN EETTINEN POHJA JA LUOTETTAVUUS

Hyvin tieteellisen kdytdnnon tunnusmerkit perustuvat siihen, ettd tyon suunnitelma, menetelmét ja
analyysit ovat laadukkaita ja luotettavia. Tyon toteutuksessa ja raportoinnissa huolehditaan siité, ettd
kaikessa ty0hon liittyvissd toiminnassa ja siséllossd toimitaan ldpindkyvésti ja totuudenmukaisesti. Ai-
neiston keruussa ja tyon rakentumisessa arvostetaan asiantuntijoita, luotettavia tietoléhteité ja organi-
saation periaatteita ja sddntdjd. Tassé tydssd kohdeorganisaatio on julkinen toimija, joten ldhtokohtai-
sesti dokumentit, joita tydssd hyddynnetdén, ovat julkisia. Tyon valmistelusta lopulliseen tuotokseen
asti toteutetaan vastuullisesti ja hyvin arviointikyvyn mukaisesti. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2024, 11-12.) Tutkimuslupa ja siihen liittyvit sopimusdokumentit ovat allekirjoitettu tutkijan, organi-

saation edustajan, tydeldiméohjaajan ja oppilaitoksen toimesta. Tutkimuksen luotettavuutta lisdttiin

my0s avaamalla opinndytetyohén liittyvit prosessit. Teoriaa on tuotettu luotettavista ldhteista. Kehitta
mistehtdvén eteneminen on avattu ldhes sanatarkasti ja vaiheet kuvattu. Kehittdmistehtidvén tuotos hy-

vaksyttiin organisaation edustajan puolesta ja se julkaistaan sisdiseen intraan saataville.

Laadullisessa tutkimuksessa kriittinen ndkdkulma tulee sdilyttdd koko prosessin ajan (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2009, 27.) Haastatteluaineiston kerddmisessd huomioitiin, ettd siithen osallistuvilta
asiantuntijoilta pyydetddn suostumus ja painotettiin, ettd haastattelu on luottamuksellinen ja siitd ker-
tyva aineisto kdsitellddn asianmukaisesti. Haastattelijoiden nimié ei julkaista, mutta nimikkeité kayte-
tadn niiltd osin kuin ne olivat tarpeen kertoa. Aihe ei ollut sensitiivinen, mutta organisaation sisdlld ta-
pahtuva tutkimus voi herdttdd tuntemuksia siitd, mika on sen tarkoitusperd. Haastatteluihin osallistu-
neille henkil®ille sisdistettiin tyon tarkoitusta ja haastateltavat suhtautuivat myonteisesti aihealueen ja
tutkimuskysymysten valintaan. Kuvan 1 kdytto6n on lupa ja se on saatavilla Pirhan verkkosivuilta tai

julkisesta esittelymateriaalista.

Tutkijan rooli ja organisaation tyontekijin rooli oli hyva tunnistaa. Mitd enemman ty0 eteni, niin tutki-
jan objektiivisuuteen opinndytetyon toteuttajana oli tirkeéda kiinnittdd huomioita. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa tutkijan rooli muuttuu tyon edetessi, jolloin analyyttinen ote korostuu aineiston késitte-
lyssd. (Lukka, 2001.) Kun toteutetaan tutkimusta samaan organisaatioon, jossa tyoskentelee, niin voi
olla haastavaa erottaa omat mielipiteet ja ajatusmaailma. Tutkimustulosten tuleekin vastata tutkimuk-
seen osallistuneiden henkil6iden ndkemyksiin. (Sorsa, 2019.) Opinnéytety0 ei ole siis sattumanvarai-
nen tuotos, vaan perustuu eettisiin arvoihin, tietopohjaan, asiantuntijalausuntoihin ja kohdeorganisaa-

tion hyvaksyntdén.
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10 OPINNAYTETYON POHDINTA

Tutkimuksen toteuttaminen oli monivaiheinen ja aihe sisélsi erilaisia ulottuvuuksia. Se, ettd tyoskente-
lee uudessa organisaatiossa, saatikka laatii sen tarpeeseen opinndytetyotd, on tyolds ja vaativa prosessi.
Aiheen rajaaminen oli alussa haastavaa, koska tyossé tutkittiin ohjelmien vilistd vaikutusta seka pyrit-
tiin sitdkin hyddyntdmalld rakentamaan viestintdsuunnitelmaa vastuualueen tarpeisiin. Tutkimuskysy-

mykset kohdentuivat tutkimaan, miten organisaation Viestintdohjelma voi tukea viestinnidllisesti Asia-
kaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelmaa ja millaisia viestinnéllisid keinoja voidaan hyddyntéda. Tut-
kimus tarkentui tyon edetessé ja valitut tutkimusmenetelmat selkeyttivit kehitystd. Tyon ldhestymista-
vaksi muodostui laadullinen tutkimusote, josta konstruktiivinen menetelma tuntui sopivan tyon toteut-

tamiseen parhaiten, ja oli myds tarpeen laatia viestintdsuunnitelma vastuualueen tueksi.

Teoriaosuuteen valikoin tyon kannalta merkittdvimmat aiheet, joita avasin ty0ssa tarvittavin osin. Li-
séksi organisaation ohjelmien tarkastelu ja analysointi siitd 1dht6kohdasta, ettd hactaan samankaltai-
suuksia tai sitd, milld tavoin ohjelmat voivat tukea toisiaan niiden toteuttamisessa ja tavoitteissa, on
erinomainen. Organisaation eri yksikdiden tekeminen tulisi ndhdd enemmaén yhtendisend tyona kuin
erillisend aherruksena. Témén tyon tarkoituksena oli hakea synergiaa erityisesti viestinndllisten keino-
jen kautta. Pirkanmaan hyvinvointialueen kulttuuri rakentuu moninaisesti, ja viestintdohjelmassa pai-
notetaan kulttuurin rakentumista vuorovaikutuksessa ympériston kanssa. Teoilla ja sanoilla viestitdan
yhteisestd hyvinvointialueesta. Viestinnilld onkin keskeinen rooli uuden ja yhdistévén johtamis- ja toi-

mintakulttuurin luomisessa, joka heijastuu kaikkeen tekemiseen.

Hyvinvointialueiden taustaa oli avattu, koska muutos on ollut merkittidva yhteiskunnallisesti ja se on
vaikuttanut organisaation rakentumiseen. Eri hallitusohjelmien sisdllot kertovat sosiaali- ja terveyden-
huollon palvelumuutoksen tarpeesta ja kehittymisestd eri aikakausien aikana. Nykyisen hallituksen oh-
jelma tukee osallistumisen kulttuuria ja demokratiaa erityisesti nuorten nikdkulmasta, mutta on tunnis-
tettu myo6s koko videston tarve ottaa mukaan toimintaan ja kehittdmiseen, niin kuin demokraattisessa
paédtoksenteossa kuulukin tehdé. Organisaatiokulttuuri ja johtaminen olivat tutkimuksessa huomioi-
tuna, koska mik&én uusi tai fuusioitunut organisaatio ei ole valmis hetkessi, jolloin ndmaé rakenteet ko-
rostuvat. Hyvinvointialueiden toiminnassa viitataan useasti keskenerdisyyteen. Keskenerdisyyttd on
hyva sietdd, mutta myds ndhtdvi suunnitelmallisuutta sen poistamiseksi. Siksi tima opinndytetyo
osoittaa, ettd suunnitelmallisuutta tarvitaan monella aihealueella, joista viestintd on keskeinen toimija

isossa organisaatiossa. Sitd tulee vahvistaa, koska ilman tiedonkulkua jérjestdytyminen hankaloituu.
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Hyvinvointialueiden tarkoitus on vastata moneen ongelmaan yhteiskunnassa, joka koskettaa meita jo-

kaista kuntalaista ja kansalaista. Ei ole samantekevéd, milld tavoin sithen suhtaudutaan.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelma pyrkii vastaamaan kuntalaisten tarpeisiin ihminen
edelld-periaatteella. Ohjelma on myos kulttuurinmuutoksen edelldkaviji, koska se kattaa elementit
asukkaiden ja henkiloston osallistumiseen ja kokemustiedon kerddmiseen ja hyodyntdmiseen. Liséksi
koulutuksella ja valmennuksella on funktio asiakaslédhtdisyyden rakentumiselle. Asiakaskokemuksen
ja osallistumisen-ohjelmassa vahvistetaankin asiakasldht6isyyden ja osallisuuden toimintakulttuuria,
jotta hyvinvointialueella ymmaérretidén paremmin asiakkaiden tarpeita ja voidaan jarjestdd sekd tuottaa
vaikuttavampia palveluita. Myds palautteen kerddminen ja siitd saadun tiedon hyddyntdminen ovat

keskiossa.

Pirkanmaan hyvinvointialueen hallinnollinen rakenne ja toiminnan organisoituminen tulevat suurim-
maksi osaksi hyvinvointialuelainsdddannostd. Pirkanmaan hyvinvointialueen hallintosédéntd ohjaa alu-
een toimintaa, jossa on myos useita viittauksia hyvinvointialuelainsdddantoon. Hallintosdanndssa
madritellddn my0s osallistumista tarkemmalla tasolla. Hallintosdédnnossé korostetaan osallistumisoi-
keuden varmistamista asianmukaisilla vélineilld ja toimenpiteilld, jotka edistdvét osallistumista paatok-
sentekoon ja palveluiden kehittimiseen. Tdma on perustana Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-oh-

jelman tavoitteille ja toimenpiteille.

Pirkanmaan hyvinvointialue on myds merkittdva alueellinen tyonantaja, jolloin yksildiden moninainen
rooli korostuu. Télla tarkoitetaan, ettd tyOntekijd on useimmiten myds asukas, asiakas ja palveluiden
kayttdjd. Viestinndn kanavissa ja kohderyhmissi tuleekin tunnistaa, ettd sisdinen viestintd on hyva to-
teuttaa ennen sidosryhmien tiedottamista. Myos poliittinen paitoksentekojirjestelmé nivoutuu yhteen
viestinndn kanssa. Pddtoksenteossa huomioitavaa on, ettd asiakirjat ovat julkisia kaikelle kansalle, en-
sin esityslistojen muodossa, ja myShemmin paitdspoytikirjoina. Tietoa on siis paljon saatavilla, mutta
sen kanavoiminen ja viestintd ovat vield tarkentumassa. Tdssd auttaa myds viestinnén suunnitelmalli-

suus.

Tutkimuskysymyksiin saatiin vastauksia, jotka vastaisuudessa tukevat Asiakaskokemuksen ja osallis-
tumisen-ohjelman tavoitteita viestinndn ndkokulmasta ja niiden kdyttoa tullaan tehostamaan. Viestin-
ndn kanavien hallinta ja seuranta edellyttidé vield toimenpiteitd ja vastuunjakoa organisaation sisalla.
Lahtokohdat keinojen hyddyntdmiseen ovat kuitenkin olemassa ja ne ovat kirjattuna viestintdsuunnitel-

maan. Asiakaskokemuksen ja osallistumisen-ohjelman viestintdsuunnitelma auttaakin tehostamaan
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viestintdd ja se kuvaa muun muassa tarkedt kumppanit, kanavat ja keinot. Viestintdsuunnitelmalla voi-
daan my0s ennakoida tulevia viestintétarpeita ja siten vastata myos odotuksiin. Kehittamiskohteiksi
tunnistettiin viestinnén koulutuksen tarve henkildstolle tehokkaamman viestinnédn toteutumiseksi. In-
tranetin yksikkokohtaisten sisdltosivujen strukturointi helpottaisi tiedon hakua silloin, kun haetaan sa-
manlaista tietoa eri yksikdiden vililtd. Kanavia on paljon, joista on tirked valita ne vaikuttavimmat,
eikd yrittdd viestid jokaisella kanavalla, koska se ei edisté, vaan syd mielenkiintoa viestin sanomasta.
Henkiloston ja asukkaiden ideointia tulisi vahvistaa ja mahdollistaa heille helppoja tapoja osallistua
palveluiden kehittimiseen sitékin kautta. Vaikuttamistoimielimien eri viestoryhmistd muodostuvien
kokoonpanojen parempi hyddyntdminen kuulla, esimerkiksi painetun aineiston ymmarrettivyydesti,
olisi aivan konkreettinen keino yhteisty6hon. Osallistumisen vaikuttavuutta tulee myos mitata, jotta

voidaan todeta sen hyodyllisyyttéd ja milld tavoin eri keinot purevat asukkaisiin.

Viestintdpadllikon haastattelun kautta ohjelmien konkreettisempi yhteys kyettiin todentamaan, jolloin
viestinnén keinot ja toimenpiteet ndhtiin nivoutuvan yhteen tarkemmalla tasolla. Tamé johtui osaksi

siitd syysta, ettd tarkoituksena oli myos laatia kidytdnnonlédheinen kokonaisuus Asiakaskokemuksen ja
osallistumisen-ohjelman viestinnén toteuttamiseen. Viestinnidn kanssa tehtdva yhteistyo tiivistyi ja on

tarkoituksenmukaista jatkaa sitd systemaattisemmin jatkossa.

Strategiassa painotetaan, ettd Pirkanmaan hyvinvointialueen rakentumiseen tarvitaan kaikki mukaan,
jotta saadaan luotua pirkanmaalaisille asianmukaiset ja laadukkaat hyvinvointipalvelut. Hyvinvoin-
tialuelainsddddnndssé viestinndn osalta nostetaan esiin merkittdvid reunaehtoja, jotka voivat vaikuttaa
itsestidnselviltd asioilta, mutta vaativat todellisuudessa paljon osaamista, rakenteita ja jarjestelmié, ku-
ten vaikka verkkoviestinnin toteuttaminen. Lainsdddénto taustalla méadrittelee minimitasoa tekemi-
selle, mutta tulisi my0s pohtia resurssien ja voimavarojen parempaa hyddyntdmistd. Minimin ei tar-
vitse olla taso, johon tyydytddn, vaan tulee tavoitella visiota vield kunniahimoisemmin, kuten tdssi ta-
pauksessa kohti Pirkanmaan hyvinvointialueen visiota; ”Pirkanmaalaiset ovat ylpeitd hyvinvointialu-
eensa palveluista ja suosittelevat niitd” (Pirkanmaan hyvinvointialue 2024e). Strategian toteuttaminen

tuleekin nakyé jokaisen pirkanmaalaisen arjessa ja suunta tihdn on hyva.

Konstruktiivinen ote todettiin kehittimistehtdvan ndkokulmasta toimivaksi ja se antaisi lisdarvoa myos
organisaation muullekin kehittdmistyodlle. Henkiloston osallistaminen ja uuden luominen voidaan mah-
dollistaa hyviksi todetuilla menetelmilld. Erityisen hyvin timi menetelmé soveltui viestinnillisten toi-

menpiteiden vahvistamiseksi, jossa tarve oli organisaatioldhtdinen.
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LITE 1
Haastatteluteemat ja kysymykset

Teema: Viestinti, tiedottaminen, erilaiset ryhmiit, odotukset, palaute

Miten viestinndssa ja tiedottamisessa huomioidaan erilaiset asukas- ja henkilostoryhmait?
Mill4 tavoin voidaan huomioida erilaisten kohderyhmien odotuksia?

Millaista palautetta sen suhteen on tullut?

Teema: Aktiivinen viestinti, tehokkaampi viestinti, keinot, kanavien hallinta

Milla tavoin viestinnén aktiivisuutta voidaan lisatd?
Millaisia viestinnédn keinoja Asiakaskokemus ja osallistumisen-ohjelman tavoitteisiin nihden?
Milli tavoin viestinndn kanavien hallintaa voidaan tehostaa Asiakaskokemuksen ja osallistumisen tii-

min ndkdkulmasta tehokkaamman/oikea-aikaisen ja vaikuttavamman viestinndn varmistamiseksi?



Viestintasuunnitelma

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma

Johdanto

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma on
hyvaksytty kesakuussa 2023 aluehallituksessa
valtuustokaudelle 2023—-2025.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelma asettuu
strategisen karkiteeman, Tarkeinta ihminen, alle.

Asiakaskokemuksen ja osallistumisen ohjelman
strategian mukaisina toimeenpanon tavoitteina on, etta
asiakaskokemuksen mittaaminen seka hyddyntaminen
on yhtenaista ja tavoitteellista koko hyvinvointialueella ja
osallistuminen palveluiden kehittdmiseen on helppoa ja
osa henkildston seka asukkaiden arkea.

Viestintdsuunnitelma tukee ohjelman jarjestelmallista
toteuttamista seka edistaa viestinnan vaikuttavuutta.

Pirkanmaan
hyvinvointialue

Viestinnan lahtékohdat ja periaatteet.
Rajapinnat ja verkostot

Sisainen viestinta . . ... ...
Ulkoinen viestinta . .
Nakyvyys somessa
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asiakaskokemus ja saavutettavat
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Asukkaat ja henkilosté osallistuvat
palveluiden suunnitteluun

Turvallisuus on meidéan kaikkien asia

Ansaitsemme asukkaiden ja yhteistjen
luottamuksen
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Viestintdsuunnitelman
tarkoitus on

» Vastata kysymyksiin
o Mista viestitdan?
Kenelle viestitaan?

(e}
o Millaisia kanavia kéaytetaén? . .
o Milloin viestitaan? Viestinta on
= Varmistaa, etta viestinta on yhtenalsta ja
o Tehokasta ja asianmukaista. Valkuttavaa, seki
o Yhtenaista ja vaikuttavaa, seka lisaa tunnettuutta.
lis&a tunnettuutta.
Pirkanmaan

hyvinvointialue

Viestinnan periaatteet
organisaatiossa 1/2

Viestintimme on avointa ja palveluhenkista

Viestimme |apinakyvasti ja luotettavasti, jotta kykenemme perustelemaan p&atokset, viemaan muutokset kaytantdon
ja olemme asukkaiden ja henkiloston luottamuksen arvoisia kaikissa tilanteissa. Viestimme merkittavista asioista jo
niiden valmisteluvaiheessa henkildstolle, asukkaille, asiakkaille, paattajille ja medialle. Tuomme oma-aloitteisesti esille
my0s epakohtia, joilla on merkitysta luottamuksemme sailyttamisessa ja lisdamisessa. Viestinnalla pyrimme aina
auttamaan asiakasta ja tukemaan yhdistavaa toimintakulttuuria.

Viestintamme on saavutettavaa

Otamme huomioon erilaiset asukas-, asiakas- ja tyontekijaryhmat ja niiden mahdollisuudet saada tietoa ja ymmartaa
viestintda. Verkon ja sosiaalisen median viestintimme on sisall6llisesti ja visuaalisesti saavutettavaa. Tuetaan
selkokielisyytta ja otetaan eri kieliryhmien tarpeet huomioon. Viestintdmme on oikea-aikaista Viestintamme on
ennakoivaa ja strategisten tavoitteiden nakdkulmasta oikein ajoitettua. Vaikuttamiselle ja osallistumiselle varataan
aikaa. Kohderyhmilla on riittavésti aikaa reagoida, jos viestittdva asia edellyttaa heiltd toimenpiteita tai asialla on
merkittavia vaikutuksia heidan elamaansa tai toimintaansa.

Viestintamme on vastuullista

Viestimme rehellisesti - emme lupaa asioita, joita emme voi realistisesti toteuttaa. Viestinta on meille keino selvittaa
kohderyhmien odotuksia ja vaikuttaa niihin toimintamme mukaisesti. Kaytamme vastuullisia viestintimenetelmia,
kanavia ja materiaaleja. Vaikka viestintamme on monikanavaista, pyrimme selkeisiin ja ymmarrettaviin
kokonaisuuksiin. Pirkanmaan hyvinvointialueen viestintéchjelma 2023-2025

Viestinnan periaatteet
organisaatiossa 2/2

Viestintimme on vaikuttavaa

Kaytamme viestinnan keinoja, kanavia ja ilmaisutapoja, jotka tavoittavat ja puhuttelevat kohderyhmia. Viestinnalla
ohjaamme ja kohdennamme palvelujen kayttoa ja autamme ehkaisemaan hairiokysyntaa. Viestintamme on
kustannustehokasta, joten kaytamme keinoja ja kanavia, joilla tavoitetaan haluttuja kohderyhmia mahdollisimman
edullisesti. Emme tee materiaalia tai pida ylla kanavia, jotka eivat tuota arvoa yleiséille. Seuraamme ja mittaamme
erityisesti digitaalisen viestinnan nakyvyytta ja huomionarvoa seka kanavien kavijamaaria- ja profiileja.

Viestintimme on rohkeaa

Viestintamme tukee perustehtavadmme mutta myds omaleimaisuuttamme - erottautumista muista hyvinvointialueista,
Pirkanmaan toimijoista seka sosiaali-, terveys- ja pelastusalan toimijoista. Suurimpana hyvinvointialueena olemme
suunnannayttaja ja kehittéja. Olemme myds yliopistollinen hyvinvointialue, jolla on edellytyksia tuoda osaamistaan
esille rohkeasti, mutkattomasti ja oma-aloitteisesti. Olemme rohkeita kysymaan palautetta toiminnastamme tai
tunnustamaan virheitamme, jos niitd sattuu.

Pirkanmaan
hyvinvointialue Pirkanmaan hyvinvointialueen viestintdohjelma 2023-2025



Viestinnan lahtékohdat ja
periaatteet

Viestinnalla tuetaan Asiakaskokemuksen ja osallistumisen
ohjelman tavoitteiden saavuttamisesta, lisdtdan ohjelman
tunnettuutta ja kerrotaan tuloksista. Viestinnan periaatteina

ovat erityisesti positiivisuus, selkeys ja innostavuus!

Sisaisen ja ulkoisen viestinnan toimenpiteet:
Kuvataan ohjelman tavoitteiden mukaisesti sisaiselle ja

ulkoiselle viestinnélle kohderyhmat, keinot, aikataulut ja
vastuutahot (diat 7 ja 8)

Viestinn&sta tehdaan kohdennettua ja tehokasta.

Tarkennetaan toimenpiteita ja kanavavalikoimaa.

Suunnitelmallisuus ohjaa toimintaa:

+ Viestintdsuunnitelma, teemakampanja, yhteinen
sahkdinen alusta (Planner, vuosikello) ja seuranta
(tiimipalaverit) mahdollistavat viestinnan ennakoinnin ja
yhteisty6n viestinnan kanssa.

Pirkanmaan
hyvinvointialue

Rajapinnat ja verkostot

Terveyden ja
hyvinvoinnin
laitos (THL)

Kestavan kasvun
ohjelma -hanke:

Hoitoon pikaisesti
Pirkanmaalla
uusilla
toimintamalleilla
(HOPPU)

Substanssitydryhmat

Asiakaspalaute

Suunnittelupaallikko
Projektisuunnittelija

Yhtei Puheenvuorot,
kel nen esittelyt

Kenhittamisryhma

Kutsutut
ryhmat

Sisdinen viestinta
S S S S " S

Asiakaskokemus

Suunnittelija

Avoimuus organisaation sisll
ulkopuolella varmistetaan viestimalla
tasaisin véliajoin tavoitteiden ja
edistymisesta ja tuloksista.

Saavutettavuus on osa arkea ja
aineistot seka osallistumisen menetelméat
ovat saavutettavia.

Huomioidaan erilaiset asukas- ja
asiakasryhmat sekd mahdollistetaan
yhdenvertainen osallistuminen.

Tiedottamisen lznhtdkohtana ovat
saavutettavuus, ajantasaisuus ja

Hyvinvointialueen johtoryhma
I
Konsernipalvelut
Konsemnipalvelujohtaja

T
[

Konserni-
Strategia vastuualue palvelujen
Strategiajohtaja j

Asiakaskokemus ja
osallistuminen
Asiakaskokemuspaallikko

Projektisuunnittelija 1.1.2024 alkaen

Verkostotydskentely om;ﬁ;;‘;‘@%’;ﬁ#ﬁé

Tyoryhmapalaveri-kasittely

+ Johtoryhmat (hyvinvointialue  + Ohjelman tavoitteiden ja + Kokoukset
seka konserni-, sote-, sisaltojen toteutuminen + Sahkoposti
pelastus- ja tukipalvelut) + Tiedotteet

+ Videotiedotteet
+ Seurantaryhma (karki 1) « Ohjelman eteneminen ja + Kokoukset
vaikutus toimintaan + Sahkoposti
+ Tiedotteet

+ Kehittajaryhma « Ohjelman tavoitteiden + Kokoukset

+ Substanssiryhmat toteuttaminen ja toteutuminen + Sahkodposti

+ Muut tyoryhmat (HOPPU ja * Yhteiskehittaminen + Teams
sisaiset tyoryhmat) + TyGpajat

+ Organisaatio/tyoyhteisot « Ohjelman eteneminen + Intrasivut
(tyontekijat, asiantuntijat, « Sisaltdjen ja menetelmien + Tiedotteet
esihenkilot, henkiloston toteutuminen + HR-uutiskirje
edustajat, ammattiliittojen + Koulutustarjonta + Sahkoposti
edustajat) + Muut "tarkeat nostot” + Infot

Toimielimet, poliittinen
paatoksenteko (hallitus,
luottamushenkilgt,
aluevaltuusto, aluehallitus,
jaostot, vaikuttamistoimi-

‘Ohjelman tavoitteiden ja
sisaltojen toteutuminen
Vaikutus toimintaan
(raportointi)

Videouutiset

Aluevaltuusto
Aluehallitus

Asiakkuus- ja laatujaosto
Valiokunnat
Vaikuttamistoimielimet

elimet ja muut viralliset Uutiskirje
foorumit, esim. iltakoulu ja Sahkoposti (hallintopalveluiden
seminaarit) kautta)

+ Videouutiset

Strategia johtotiimi

palvelujen /

palvelujen
johloryhmﬁl’

johtoryhma

mmm  Koulutustyryhma —L Sitra-tydryhm3 e Osallistumisen tyéryhmat
1 1 1

Uudet osallistumisen
tavat

Suunnittelupaallikko

Osallistumisen
menetelmit ja
osallistumisen viestintd

Suunnittelija

Tarvittaessa + Asiakaskokemuspaallikko

+ Strategiajohtaja

Kerran kuukaudessa Asiakaskokemus ja

osallistumisen vastuualue

Kerran kuukaudessa
Kerran tai kaksi kuukaudessa

Asiakaskokemus ja
osallistumisen vastuualue

Tarvittaessa + Suunnittelupaallikko ja
suunnittelija

Nonstop + Asiakaskokemus ja

Tarvittaessa osallistumisen vastuualue

Intra-uutinen
Viestintayksikkd

Raportointi kerran vuodessa
Ohjelman hyvaksynta
Seuranta ja raportointi
tarvittaessa

Tarvittaessa

Kerran valtuustokausi
Kuukausittain nosto

Asiakaskokemus ja
osallistumisen vastuualue

Marjamaki & Vuorio mukaillen (Viestinnan johtaminen, 2021)
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Ulkoinen viestinta
Konderybma | Tavoteasia [ Konwvakeino [ Akauu  [Vesmusho |

+ Alueen asukkaat + Ohjelman aloittaminen, tavoitteet, + Lehdistotiedotteet . T (teer ) . ja
+ Asiakkaat eteneminen ja tulokset + Internet-sivut » Nonstop osallistumisen vastuualue
+ Tiedotteet + Viestintayksikko
+ Sosiaalinen media
+ Uutiskirje » Kuukausittain nosto
+ Asukastiedote (painettu)
+ Videouutiset
. Wil tinta (2. aste, perusopetus)
= Jarjestot, kunnat ja muut + Ohjelman eteneminen ja + Infot = Tarvittaessa + Asiakaskokemus ja
toimijat yhteistyon rakentuminen + Tapaamiset tai puheenvuorot « Tapaamisen yhteydessa osallistumisen vastuualue
+ Yliopistoyhteistyo (sote- ja (jarjestoneuvottelukunta) + Integraation vastuualue
pelastuspalvelut) » Sahkoposti + Viestintayksikko
« Tiedotteet
+ Internet-sivut
+ Koulutukset
+ Uutiskirje + Kuukausittain nosto
+ Videouutiset
+ Sidosryhmat ja kumppanit + Ohjelman eteneminen ja + Tapaamiset + Tarvittaessa + Asiakaskokemus ja
(Istekki, tytaryhtiot, yhteisty6n rakentuminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
kokemustoimintaverkosto, + Uutiskirje » Kuukausittain nosto + Viestintayksikko
THL) + Videouutiset
* Hyvinvointialueet + Ohjelman aloittaminen ja + Tapaamiset » Tarvittaessa + Asiakaskokemus ja
+ Ammattilaiset eteneminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
+ Tavoitteiden toteutuminen ja + Sahkoposti + Viestintayksikko
onnistumiset + Linkedin
* Muut nostot + Uutiskirje » Kuukausittain nosto
* Videouutiset
+ Vaikuttajat ja paikallismedia + Ohjelman aloittaminen ja + Tapaamiset « Tarvittaessa + Asiakaskokemus ja
(poliitikot, paattajat, journalistit, eteneminen + Tiedotteet osallistumisen vastuualue
sosiaalisen median vaikuttajat)  + Tulokset » Sahkoposti + Viestintayksikko
+ Sosiaalinen media
+ Uutiskirje » Kuukausittain nosto
» Videouutiset Marjamaki & Vuorio mukaillen (Viestinnan johtaminen, 2021)

jopNe)
o]
0=

Ndkyvyys somessa

= PN Asiakaskokemuksen ja
Linkedinissa viestitaan osallistumisen ohjelma
erityisesti ammattilaisia
kiinnostavia aiheita. Henkiltkohtaisten tilien kautta
viestittiessa, kaytetdan
. Aiheet voivat kasitelld hashtageja:
Pirkanmaan kehittamista, tutkimusta, p—
hyvinvointialue tyépaikkoja ja erilaisia #Pirkanmaan_hyvinvointialue
verkostoja ja #asiakaskokemus
9 Facebook: Pirkanmaan hyvinvointialue yhteistyshankkeita. #osallistuminen #kehittdminen
#tarkeintaihminen

Instagram: @pirkanmaanhyvinvointialue

Taysin ja Pirkanmaan pelastuslaitoksen
kanavia Instagramissa:
@tays_sairaala

@tays_syntymapaikka (Instagram)

(@pirkanmaanpelastuslaitos Facebook-seuraajina on paljon
omaa henkilékuntaa, joka voi
@ Henkildkohtaiset tilit jakaa sis: eteenpin.
o X (entinen Twitter): @Pirha_fi Facebookissa voidaan tehda
livelahetyksia eri tapahtumista
O YouTube: Pirkanmaan hyvinvointialue ja se tavoittaa erityisesti 30~70

-vuotiaita kayttajia. Alle 25-
vuotiaat kayttavat Facebookia
varsin vahan.

Pirkanmaan
hyvinvointialue

Viestinndn seuranta ja
mittaaminen

Media-

Seurataan aktiivisesti viestintaa ja kehitetaan Palautteet P
viestinta

tyGkaluja ja rajapintoja.

Viestintdsuunnitelma eléa tarpeen ja tilanteen

mukaan.
Analytiikka
-seuranta
(some)
Osallisuus T
-mittari iestinndn )
ampana
tuntijat panj
Pirkanmaan

hyvinvointialue



Liitteet (ei saatavilla)

Liite 1. Mitad tapahtui vuonna 2023

Liite 2. Kohdennetut toimenpiteet vuodelle 2024 sisdinen

Liite 3. Kohdennetut toimenpiteet vuodelle 2024 ulkoinen

Liite 4. Viestijan ja vastaanottajan monta roolia Pirkanmaan hyvinvointialue
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