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Osallistammeko val noyryytammeko?

"Jokainen kohtaaminen, kun hallintojarjestelma kohtaa ihmisen,
on mahdollisuus joko mahdollistaa ja vahvistaa heidan osallisuuttaan
tai lannistaa, jopa noyryyttaa ihmista.”

Jenni Airaksinen




Nain ajattelimme, naita askartelimme

» Ajatukset sosiaalisesti kestavasta kaupungista kannustivat
miettimaan asioita toisella tavalla ja nostivat
asiakaskokemuksen osaksi strategista paatdksentekoa myaos
meilla julkisissa palveluissa

» Asiakaskokemuksen merkityksesta olimme keskustelleet jo
edellisella sote-valmistelukaudella, ja tdma johti silloin
palvelulupauksen julkistamiseen

» Asiakkaiden kokemusten systemaattinen seuraaminen oli
"helppo” myyda toimialan johdolle, konkreettinen tekeminen
vaati ja vaatii edelleen ponnisteluja
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Toimialan johtoryhma tekee strategiset linjaukset — talousmittareiden
(jJa muiden tarkeiden mittareiden) oheen haluttiin tositietoa siita,

milla tavalla asiakkaamme (my6s potentiaalit) ajattelevat meista
ja palveluistamme. Siis he, joita palvelemme.
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Olemassa oleva tieto nakyvaksi

Minkalaista tietoa ja dataa keradmme ja mista kanavista?
Miten tama tieto jalostetaan ja missa muodossa se tuodaan
johtoryhmalle?

Milla frekvensilla mitékin tietoa johtoryhmassa kéasitellaan?
Versio 0.1 valmiina (vuosikello, selitysosa ja vastuutaulukko)
Seuraavaksi tunnistetaan "sokeita pisteita” - mita emme nae?



Olemassa oleva tieto nakyvaksi

* Imagon hallinta

« Oikeusturvaan liittyvat asiat
« Valittbmat palautteet

« Vaarat ja haitat

» Potilas- ja sosiaaliasiamies
* Yhteiskuntasuhteet

» Asiakasosallisuus

» Palvelulupaus




Haasteemme

« Potentiaaliset asiakkaamme ja heidan kokemuksensa: mika
estaa asiakkuuden?
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lisaa historiaa.
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