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Tavoitteena asiakaspalautetiedon laaja kaytto

o Tietoa tarvitsevat tahot:

» Palvelun kayttaja: osallisuus, palvelujen laatu, valinnanvapaus

« Asiakas voi olla monen hyvinvointialueen asiakas
» Palvelun tuottaja: palvelujen kehittaminen, osaamisen osoittaminen, vertailu
Muihin vastaaviin tuottajiin hva:n sisalla ja muilla hva:lla

» Palvelun jarjestgja: tiedolla johtaminen

» laadun seuranta, alueen sisainen yhdenvertaisuus, palveluntuottajien onnistuminen,
asukkaiden osallisuus, vertautuminen muihin alueisiin ja kansalliseen tasoon

« Palvelun rahoittaja: arviointi, ohjaus, seuranta

« Tiedon kasittelyssa ja tulosten raportoinnissa tulee koko ajan huomioida naiden
kaikkien tahojen nakékulma

 Edellyttaa sopimista ja jatkuvaa viestintaa
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Asiakaspalautetiedon yhtenaistamisen tyé 2020-2022

» Aspa-projektin 1. vaihe valmis: sisaltomaarittelyt julkaistu 2022
« TyO tehtiin Virta-hankkeessa rakennerahastot-rahoituksella
« Maarittelyt tehtiin yhdessa: THL + alueet (tulevat hyvinvointialueet)

« Aluetyoryhma
» Perustettu 2020, pysyva verkosto
« Kaikki hyvinvointialueet mukana, nyt jo noin 90 jasenta: asiakaspalauteasioiden

asiantuntijoita, tiedolla johtamisen asiantuntijoita, tiedon kasittelyn
asiantuntijoita ym.

« Vertaiskehittamisen henki

« Sisaltomaarittelyjen kayttodnoton tukeminen, seuranta ja paivittaminen

« Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenadistdminen (thl.fi)
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https://thl.fi/fi/web/sote-palvelujen-johtaminen/asiakas-palveluissa/asiakaskokemus/asiakaspalautteen-kansallisen-keruun-yhtenaistaminen

Mita maariteltiin?

P

Kansallisella sote-palveluista kerattavalla asiakaspalautteella
tarkoitetaan sellaista asiakaspalautetta, joka on keratty sote-palveluja
kayttavilta asiakkailta THL:n yhdessa alueiden kanssa maarittelemalla
tavalla

————————————————————————————
Kaikille sote-palveluja kayttaville turvataan asiakaslahtdinen tapa

antaa palautetta
e Helposti, nopeasti ja visuaalisesti

e Monia eri valineita ja vaylia, niin digitaalisia kuin perinteisiakin
-

On maaritelty, mihin tietoihin asiakkaan antaman palautteen tulee
kytkeytya

e Palvelupisteeseen, esim. sote-keskus

e Palvelutapahtumaan tai palvelukokonaisuuteen

e Asioinnin kanavaan: toimipiste/netti/chat&video/puhelin

e Asioinnin paivamaaraan
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Maariteltiin myos kansallisen kyselyn sisalto

» Kyselyn rakenne
* NPS (Net Promoter Score) + avoin kysymys + 2-7 kansallista perusvaittamaa

« Kyselyn sisalto:
* NPS: Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?

* NPSin litetaan myos avoin kysymys: Mika vaikutti kokemukseesi eniten?
* Perusvaittamat:

* Sain apua, kun sita tarvitsin (saatavuus)
* Minulle jai tunne, etta minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti (kohtaaminen)
« Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa kanssani (osallistuminen)
» Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana (turvallisuus)
» Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu (tiedon saanti)
* Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa (tiedon ymmarrettavyys)
» Koin saamani hoidon / palvelun hyodylliseksi (hyodyllisyys)

e Vaittamia arvioidaan asteikolla 1-5, NPS asteikolla 0-10

.thl- Kieliversiot: suomi, ruotsi, englanti, saame (3), selkokieli
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Hyvinvointialueiden askeleet kohti yhtenaista
asiakaspalautetietoa

« THL antanut kansallisen asiakaspalautteen sisaltomaéarittelyt (thl.fi)

« Tarkeaa, etta kaikki hyvinvointialueet ottavat sisaltomaarittelyt kayttodon sote-
palveluinin

« RRP-ohjelma vuoden 2025 loppuun asti

« Tavoitteena, etta kaikki ne hyvinvointialueet, joilla on yhtenainen aspa-
jarjestelma ja kansalliset vaittamat kaytdssa, ovat liittyneet mukaan
kansalliseen tietotuotantoon

« Vuoden 2024 alun kartoituksen mukaan useimmilla alueilla siirrytty jo
kayttamaan kansallisia vaittamia suurivolyymisissa palveluissa
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https://thl.fi/aiheet/sote-palvelujen-johtaminen/asiakas-palveluissa/asiakaskokemus/asiakaspalautteen-kansallisen-keruun-yhtenaistaminen
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Aluety6ryhma ja sen alatyoryhmat

Aluetydryhma

« Tyodta koordinoi THL
*  Mukana myos DigiFinland
« Kaikilta alueilta jasenia

aﬁi@%lxﬁy;% NPS-alatydryhma  Lasten ja nuorten —
2023 alatyéryhma 2023
2022
 DigiFinland  Alueet * THL koordinoi e THL koordinoi  DF koordinoi
koordinoi koordinoivat  Ehdotukset e Haavoittuvien * Mukaan kaksi
« Esiselvityksen * NPS-mittarin alaikaisilta asiakasryhmien pilottialuetta
suunnittelu ja kaytto ja kerattavasta asiakaspalauttee (Soite +
tulosten tulosten asiakaspalauttees n keruun Kymenlaakso) ja
analysointi tulkinta ta Tyopaperi: edistaminen. muutama
Lasten ja nuorten « Tydskentely 2- potentiaalinen
asiakaspalaute 10/2024 tuleva pilottialue
(Julkari.fi)

Euroopan unionin rahoittama -
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http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3

Haavoittuvien asiakasryhmien alatyéryhman
tavoitteet

Edistaa sita paamaaraa, etta Kaikille sote-palveluja kayttaville turvataan
asiakaslahtdinen tapa antaa palautetta
* Osa-tavoitteet:

« Hahmottaa, mita haasteita haavoittuvien asiakasryhmien asiakaspalautteen keruussa
on (talla hetkelld)

» Tukea alueita kehittamaan haavoittuvien ryhmien asiakaspalautteen keruuta ja
raportointia

* Tunnistaa hyvinvointialueilla ja jarjestoissa jo tehty tyd ja levittaa sita
« Edistaa lasten ja nuorten kansallista asiakaspalautteen keruuta

* Keinot:
« Tydryhmatyoskentely, materiaalin tuotto, viestinta
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Haavoittuvien asiakasryhmien alatyéryhman
tyoskentely

« Alatydoryhma kokoontunut viisi kertaa kevaalla 2024, kokoontuu syksylla yhden kerran
« Tyoskentelyssa mukana hyvinvointialueiden ja jarjestojen edustajia seka THL:n asiantuntijoita
* TyOpajojen teemat:

* Lapset ja nuoret

* Mielenterveys- ja paihdepalvelujen kayttajat

« |kaantyneet

* Vammaiset inmiset

« Monikulttuurisuus

« Kootaan syksyn 2024 aikana alatyoryhman tydskentely kahteen julkaisuun (Julkari):
* THL:n tyOpaperi
* Diaesitys

Euroopan unionin rahoittama -

NextGenera tionEU 2792024

X
N\

10



	Dia 1: Tavoitteena yhtenäinen asiakaspalautetieto
	Dia 2: Tavoitteena asiakaspalautetiedon laaja käyttö 
	Dia 3: Asiakaspalautetiedon yhtenäistämisen työ  2020-2022
	Dia 4: Mitä määriteltiin?
	Dia 5: Määriteltiin myös kansallisen kyselyn sisältö 
	Dia 6: Hyvinvointialueiden askeleet kohti yhtenäistä asiakaspalautetietoa
	Dia 7: Tavoitteena yhtenäinen asiakaspalautetieto
	Dia 8: Aluetyöryhmä ja sen alatyöryhmät
	Dia 9: Haavoittuvien asiakasryhmien alatyöryhmän tavoitteet 
	Dia 10: Haavoittuvien asiakasryhmien alatyöryhmän työskentely

