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Aslakaspalautetiedon keraaminen

MITA?

MIKSI?

MITEN?

7

e Asiakaspalautetietoa
kerataan lahtokohtaisesti
kaikista hyvinvointialueen
tuottamista palveluista
(tassa kehittamistyossa
mukana sote-palvelut)

e Asiakaspalautetietoa
kerataan kansallisten
sisaltomaarittelyjen seka
mahdollisten omien
tarvelahtadisten
maarittelyjen mukaisesti

e Toiminnan laadun ja
asiakaskokemuksen
arviointi

e Toiminnan kehittaminen ja
asiakaskokemuksen
parantaminen
(eri organisaatiotasoilla ja
henkilokohtaisella tasolla)

e Asiakkaiden osallistaminen

e Strategian ja
palvelustrategian tavoitteet

MILLOIN?

e Asiakkuuden/palvelun
alkaessa / aikana /
paattyessa

e Erikseen maariteltavalla
tiheydella, esimerkiksi 4-6
kuukauden valein samalta
asiakkaalta samasta
palvelusta

e Muina ajankohtina riippuen
tarpeesta asiakaskokemus-
tiedolle, esim. hankkeissa ja
sidosryhmille




Miten asiakaspalautetietoa kerataan?

» Asiakaspalautteen antaminen on mahdollisimman helppoa ja nopeaa eri
asiakasryhmille

* Palautteen keraamisessa on huomioitu haavoittuvassa asemassa olevien
asiakasryhmien tarpeita

 [Itsenaisen palautteenannon rinnalla on tuetun palautteenannon toimintamalli

» Asiakaspalautetiedon keradmisen toimintamallit perustuvat saavutettavan ja
monikanavaisen palautejarjestelmaratkaisun kayttoon

« Ammattilaisten ja asiakkaiden nakemysten hyodyntaminen
(haastattelut, tyOpajat, palaute)

* Yksikoiden hyvien kaytantojen laajentaminen
o tunnistettu myos selkedmpaéa ohjeistusta ja yhtenaistamista vaativat asiat

&



Aslakaspalautetiedon keraamisen toimintamaillit
ITSENAINEN TUETTU PALAUTTEENANTO Muut mahdolliset tavat
PALAUTTEENANTO SR o uut mandofiiset tava
- HYV|nv0|nt|a!ueen laitteilla yksikén / palvelun ja
PaIautteer.1 I.<era.a[n|nen ja mahdo!llsuus tukeﬂen asiakkaiden tarpeista
tekstiviestilla vastaamisessa (myos riippuen
(kaksisuuntainen SMS) paperilomake tarvittaessa)
_ o _ o _ Esimerkiksi
E5|merk|.k5|. E5|me"rk|k.5| ?SL.!mlspaIvelut, lasten ja nuorten
vastaanottc?tollmmnot, kotiin V|etav.at.palvelut, oalvelut, digiklinikka,
o.sastot(.almlnn.o’a, o.sasjcotmmlnnot, tukipalvelut
toimenpideyksikot sosiaalinen kuntoutus

« Verkkosivuilla oleva kysely nykyiseen tapaan jatkuvasti vastattavissa naiden
toimintamallien rinnalla mahdollistamassa spontaanin palautteenannon

« Lisaksi on tarkeaa tunnistaa herkasti tilanteet, joissa palautetta ei ole sopivaa kysya,
esim. saattohoito ja kuolema



&

Tuetun palautteenannon palvelumuotollu

« Palautteen keraamisen kohta pitkdkestoisessa asiakkuudessa / palvelussa

o Organisaation nakokulmasta perinteisesti palvelun paatyttya
- kehitetdan palvelua seuraaville asiakkaille

o Asiakkaan nakdokulmasta jo palvelun aikana

- kehitetdan palvelua mahdollisuuksien mukaan jo palautetta antaneelle
asiakkaalle

"Olemme taalla sinua varten. Kerro meille miten onnistuimme.”
o Sitoutuminen asiakaspalautteen keraamiseen

o Asiakkaan kannustaminen ja opastaminen palautteenantoon
o Suullisen palautteen merkityksen ymmartaminen

Toimintamalli on muotoiltavissa eri asiakasryhmien tarpeiden mukaisesti




Tuetun palautteenannon palvelumuotollu
asiakasryhmittain

1) Ik&antyneet
« Pohjana ikdantyneiden palveluissa tehty selvitysty6

» Pilotointi kesalla 2024 perusterveydenhuollon sairaalapalvelujen
osastotoiminnoissa ja ikdantyneiden asumispalveluissa yhdessa
kesanuorten kanssa -2 jatkuvaksi toimintamalliksi

2) Lapset ja nuoret

* Pohjana ehdotukset alaikaisten kansallisista asiakaspalautteista seka
toimintojen kokemukset palautteen keraamisesta lapsilta ja nuorilta

* Muotoilu ja pilotointi lasten ja nuorten kanssa syksylla 2024
3) Muut haavoittuvat asiakasryhmat (syksy 2024-kevat 2025)

« Pohjana lasten ja nuorten seka ikdantyneiden palautteenannon osalta tehdyt
linjaukset omalla hyvinvointialueella seka kansallisen tyoryhman tekemat

C@D ehdotukset




ASIAKASPALAUTTEEN KERAAMINEN JA KASITTELY

MUISTILISTA AMMATTILAISELLE

= = Tieddn miksi asiakaspalautetta keritidn

A m m attl I al S e n tu ke n a 1. | Asiakaskokemuksen arvioiminen on yksi strategisista painopisteistamme.
Asiakaspalaute voi olla mydnteista tai kriittista. Jokainen palaute on meille arvokas.

Palaute auttaa meita kehittamaan toimintaamme.

Tieddn miten asiakaspalautetta kerdtdén yksikéssani
2. | Palautteen keraamiseen on kaytossamme verkkosivukysely, tekstiviestikysely,

° ASlakaS I ahtOISe N pal auttee N antotavan maobiilisovelluksella avattava kysely, paperilomake ja suullinen palaute.

Kannustan ja osaan opastaa asiakasta antamaan palautetta

tu rvaam|sessa on enlalsten palaute kanaV|en 3. | Asiakas voi antaa palautteen itselleen sopivalla tavalla, myds suullisest.

Kasittelemme palautteen luottamuksellisesti.

||SakS| Olen naISta, etta pa|Ve| UJa tU Ottavat Tieddn mihin kirjaan asiakkaan antaman suullisen palautteen
4 Roidu-jarjestelma on kaytdssa koko hyvinvointialueella. Paasen tallentamaan

am mattl Ialset tletavat m | kSl Ja m |te n " | saamani palautteen Intrassa: tahan tulee linkki

asiakaspalautetta kerataan seka osaavat 5. | Kijaan plutcen. ok on asisksspalvelunj ominamme kehtamisen kanna
. . olennaista. Voin lisaksi kertoa tydkaverille suoraan hidnen saamansa kiitokset.

kan n UStaa Ja 0 paStaa asl akaSta antam aan Tunnis?an yksﬂckunl vastuuhe.nllciléi:.t“psilllautteen kasittelyssa

pal autetta 6. ﬁft:zg ;r:glt?;: ;yks;l;kﬂng tﬁaar::g‘iltzzr; iii?::llll::t, joiden vastuulla on mm. vastata

Tieddn miten asiakaspalautteet kasitelldan yksikossani

I th I I I T. | Kasittelemme palautteita osana saanniéllisia palaverikaytantojamme. Vastaamme
¢ M u IStI | ISta’t tu ke m aan tOI m I ntam al | Ie n yhteydenottopyynnin jattaneelle asiakkaalle 14 vuorokauden kuluessa.
Jal kautu Sta Osaan kertoa asiakkaalle miten palaute etenee ja vaikuttaa

8. | Kasittelemme kriittiset palautteet valittoméasti. Seuraamme palautteen perusteella
tehtavien toimenpiteiden toteutumista ja raportoimme niiden tuloksista.

Osaan kertoa asiakkaalle mista palautetuloksia loytyy

9. | ‘ksikkomme tulokset ovat esilla infotaululla/-naytalla ja koko hyvinvointialueen
tuloksia loytyy verkkosivuiltamme www paijatha fi/palaute.

Tiedan misté l16ydéan lisédtietoja ja tarkempia ohjeita
10.| Tarkemmat ohjeet palautteen kerdamiseen, kasittelyyn ja raportointiin [Gytyy IMS-
jarjestelmastamme: tahan tulee linkki

Paijat-Hameen
hyvinvointialue

Idea saatu Etela-Pohjanmaan hyvinvointialueen ammattilaisen checklistista. -




Tuetun palautteenannon toteuttaminen

1)
2)

3)
4)

5)

6)
7)

Varmistetaan, etta palautteenannon tilanne ja tila ovat sopivat

Asiakkaalle kerrotaan avoimesti palautteen antamisen mahdollisuudesta ja
palautetiedon merkityksesta

Asiakkaalta kysytdan lupa palautteen keraamiseen

Asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta palautteen antamiseen itsenaisesti tai
avustettuna (vastaaminen mobiililaitteella tai paperilomakkeella)

Palautteen keradmisen aikana huomioidaan nakévammaisen ja kuulovammaisen
asiakkaan tuen tarve vastaamisessa (THL:n ohjeistukset)

Palautteen keradminen keskeytetadn jos asiakkaan vireystila laskee

Asiakkaalle kerrotaan, etta palaute kasitellaan ja sita hyddynnetaan toimintamme
kehittamisessa

Tuettu palautteenanto lisad kokemusta vuorovaikutteisuudesta, mita
vaikuttamistoimielintemme edustajat pitavat hyvin tarkeana.




KIITOS!

Maliju Paiva

maiju.paiva@paijatha.fi

044 440 6561
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