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Etelä-Pohjanmaa

Toimenpiteet 
(hankesuunnitelman mukaan)

1. Osallistutaan kansallisen asiakaspalautejärjestelmän 
kehittämisyhteistyöhön 

2. Otetaan käyttöön yhtenäinen asiakaspalautejärjestelmä

3. Lisätään monikanavaisia osallisuuden malleja 
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Asiakasosallisuuden kokonaisuus
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Asiakaspalautejärjestelmä

• Tiedonkeruussa 
käytetään kansallisesti 
sovittuja, yhteisiä 
mittareita 

• Tiedonkeruu tuottaa 
laadukasta ja 
vertailukelpoista ja 
ajantasaista tietoa 
asiakaskokemuksesta 
keskeisistä sote-
palveluista

Tays Kehitysyhtiö Oy
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Asiakaspalautelomake
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Seuraavat askeleet THL johdolla

• Pilottien tulokset, marraskuussa 2021
• Yhteenveto ja tarvittavat muutokset

• Visuaalisen ilmeen toteutus

• Kansallisten määrittelyjen julkaisu ja levittäminen (talvi 2022)
• Tulevien hyvinvointialueiden kautta

• DigiFinlandin kautta

• Tulevaisuuden sote-keskus- ohjelman kautta
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Otetaan käyttöön yhtenäinen asiakas-
palautejärjestelmä

• Ehdotus Qpro-asiakaspalautejärjestelmän käytöstä on saanut 
kannatusta Sote-johtajien kokouksessa

• Qpro kuuluu Awanicin tuoteperheeseen, joka alueella käytössä

• QPro on jo osin alueella jo käytössä

• Keskusteltu käyttöönoton laajennuksesta kaikkiin alueen sosiaali- ja 
terveydenhuollon toimipisteisiin 
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Lisätään monikanavaisia osallisuuden malleja 

• Kansallista linjausta 
tai ohjeistusta 
asiakkuuskertomuk-
selle ei ole

• Ehdotus 
hyvinvointialueen 
asiakkuuskertomuk-
sesta on saanut 
kannatusta Sote-
johtajien 
kokouksessa
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Asiakaspalautteen hyödyntäminen 
toiminnan kehittämisessä 
Yhteys valvonta-osioon → asiakaspalaute osaksi laatujärjestelmää
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Asiakaspalautteen käsittelyn prosessi

• Aloitettu yhtenäisen 
asiakaspalautteen käsittelyn 
prosessin kuvaamista

• Määritelty hyvinvointialueen 
asiakaslupaus
Palautetta antaneeseen ja 

yhteystietonsa jättäneeseen 
asiakkaaseen/potilaaseen 
ollaan yhteydessä 
asiakaslupauksen mukaisessa 
aikaikkunassa

Lisäohje esim. ohjaa 
muistutuksen tai HaiPro-
vaaratilanneilmoituksen 

tekemiseen



Hoito/palvelu

Annathan 
palautetta 
saamastasi 
hoidosta tai 
palvelusta 

Jätäthän 
yhteystietosi jos 

haluat keskustella 
palautteeseesi 

liittyen

Sinuun otetaan yhteyttä  
viimeistään 14 
vuorokauden kuluessa

•Saat tietoa palautteesi 
käsittelystä ja mahdollisista 
toimenpiteistä

Voit seurata annettujen 
asiakaspalautteiden 

keskiarvoja reaaliaikaisesti 
verkkosivulta sekä 

vuosittain julkaistavasta 
asiakkuuskertomuksesta

Asiakas-
lupaus
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Kehittämistyö jatkuu

21.12.2021

• Yhtenäinen asiakaspalautejärjestelmän (QPro) 
käyttöönoton laajentaminen kaikkiin sote-
toimipisteisiin
• Tekstiviestiominaisuuden liittäminen järjestelmään 

• ExReport-raportointijärjestelmän hyödyntäminen

• Asiakaspalautteen organisoituminen 
hyvinvointialueella
• Asiakaspalautteen käsittelyn prosessin kuvaaminen

• Monikanavaisia osallisuuden malleja lisätään

• Osallisuusmallien juurruttaminen

HALUAMME 
PALVELUISTA 

ASIAKAS-
PALAUTETTA
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Strateginen ohjausryhmä 29.10.2021

ASIAKASPALAUTELOMAKE

• Hyväksytään, että lomake otetaan käyttöön vasta kansallisten väittämien julkaisun 
jälkeen

ASIAKASPALAUTEJÄRJESTELMÄ

• Hyväksytään QPro-asiakaspalautejärjestelmän laajennus kaikkiin alueen sosiaali- ja 
terveydenhuollon toimipisteisiin 

ASIAKASPALAUTEPROSESSI

• Hyväksytään hyvinvointialueen asiakaslupaus, luonnoksena hyvinvointialueen strategia-
keskusteluun.

21.12.2021


