
IC
T 

te
kn

in
en

va
st

uu
he

nk
ilö

Asiakaspalautejärjestelmä

Tekninen toimivuus

THL

Lapha Extranet

Lapha
 Intranet

Lapha Verkkosivut

Pa
lv

el
ui

de
n

jä
rje

st
äj

ä 
ja

 tu
ot

ta
ja Palvelun

asiakaskokemustieto

As
ia

ka
s

Sähköinen palaute

Paperinen palaute

Verkkolomake

Avustettu palaute

Suullinen palaute

Yhteyden-
ottopyyntö

Tieto tai
yhteydenotto

asiakaspalautteen
käsittelystä

Tieto
palautekoosteista ja

kehittämisestä
Lapha:n tasolla

Saa tiedon yksikön
palautteesta ja

kehittämis-
toimenpiteistä

Palvelua käytetään

Yk
si

kö
n

he
nk

ilö
ku

nt
a

Kirjaa palautteen
järjestelmään

Osallistuu
palautteiden
tarkasteluun 

Osallistuu
kehittämis-

toimenpiteiden
laatimiseen

Yk
si

kö
n

va
st

uu
he

nk
ilö

(t)

Vastaa
toimenpiteiden

laatimisesta

Viestii yksikön
tuloksista 

Va
st

uu
yk

si
kk

öj
oh

ta
ja

Seuraa ja arvioi yksikön
asiakaspalaute-

kokonaisuutta ja vastaa
toimenpiteiden 
toteuttamisesta

Vastaa yksikön
kehittämisen

seurannasta ja
vaikuttavuudesta

Palautteiden
käsittely sovitulla

tavalla

Va
st

uu
al

ue
jo

ht
aj

a

Vastaa vastuualueen
asiakapalauteprosessin

kokonaisuuden tuloksista,
arvioinnista ja
kehittämisen

vaikuttavuudesta

Yksikön tulosten arviointi

Pa
la

ut
ek

ok
on

ai
su

ud
en

va
st

aa
va

(t) Erillisraportit ja
viestintämateriaali

H
er

ät
e 

Ti
ed

on
 lu

ok
itu

s

NPS luku

H
er

ät
ä 

pa
lv

el
un

 k
äy

tö
st

ä 

Ti
ed

on
 lu

ok
itu

s

Ki
rja

ut
uu

 jä
jre

st
em

ää
n

R
ap

or
tti

 a
si

ak
as

pa
la

ut
ek

ok
on

ai
su

ud
es

ta

Jä
rje

st
el

m
ää

n 
tie

to
 k

äs
itt

el
ys

tä

H
er

ät
e 

an
ne

tu
st

a 
pa

la
ut

te
es

ta

R
ap

or
tti

 

Tu
lo

st
en

 d
ok

um
en

to
in

ti

Toteuttaa
kehittämis-

toimenpiteitä

THL -verkkosivuilla 
julkaisemat tiedot

asiakkaan
käytettävissä 

Yhtedenotto
tarvittaessa

Saa
palautekoosteen

Au
to

m
aa

tti
ne

n 
ra

po
rtt

i

Tulevaisuuden asiakaspalauteprosessi (Versio 1) - Lapin hyvinvointialue 20.6.2024
Muokattu: Nissinen-Mansikkasalo, Henri 20.6.2024 13:01.
Ei hyväksytty.
Yksilöllinen tunniste: PRO-1123-928-fi


