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1 Johdanto

Osana THL:n sote-tietopohja -hanketta toteutettiin asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtenaistaminen -projekti.
Projektin tavoitteena oli tuottaa esitys yhtendisestd kansallisen asiakaspalautteen keruun mallista ja tiedonkeruun
vaihtoehdoista. Projekti kdynnistyi helmikuussa 2018 ja selvitysty6 valmistui syksylld 2018. Projektin toimeksiantajana

oli sosiaali- ja terveysministerio ja projektin edistymista valvoi THL:n sote-tietopohja-hankkeen ohjausryhma.

Projektiryhmaan koottiin toimijoita eri organisaatioista, jotta valmistelussa tulisi huomioitua kansallisen ohjauksen
nakokulman lisdksi myds palvelun tuottajan, jarjestdjan ja palvelun kdyttdjan nakdkulmat. Ryhman kokoonpanossa
olivat edustettuina projektia koordinoiva Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, sosiaali- ja terveysministerio,
Vaestorekisterikeskus, Invalidiliitto ry, Tampereen kaupunki, Mehildinen Oy, Pihlajalinna Oy ja Lddkariasema
Johanneksen klinikka. Projektiryhman tyoskentelyyn osallistuneet yritykset olivat kaikki mukana Tampereen

kaupungilla kdynnissa olevissa palvelusetelikokeiluissa.

Tassa raportissa on esitelty projektissa valmistellut sisallolliset ehdotukset koskien asiakaspalautetiedon kansallisen
keruun mallia. Kansallisen mallin tavoitteena on tuottaa vertailukelpoista tietoa asiakkaiden tyytyvdisyydesta
palveluihin erityisesti kansallisen ohjauksen tarpeisiin. Tietoa kdytetdaan arvioitaessa maakuntien kykya jarjestaa
sosiaali- ja terveyspalvelut alueellaan sekd maakuntien ohjauksessa (STM, VM). Kansallisesti yhteneva
asiakaspalautetieto tarjoaa myds mahdollisuuden maakuntien valiseen vertailuun. Kansallisen tiedonkeruun lisaksi
maakunnat ja palveluntuottavat kerdavat myos yksityiskohtaisempaa asiakaspalautetietoa kansalaisilta ja asiakkailta.
Tamantyyppisen tiedonkeruun painopiste on erityisesti (alueellisen) palvelutoiminnan kehittaminen. Kansallinen
tiedonkeruu ei siis kokonaan korvaa palveluntuottajien asiakaspalautekyselyja ja asiakkailta tulevan palautteen

kerddamista ja hyodyntamista vaan tdydentaa sita.
Projektissa on tarkasteltu mm.:

- vaihtoehtoja kansallisiksi asiakaspalautemittareiksi erityisesti kansallisen ohjauksen tarkoituksiin. Tyossa on

keskitytty siihen, mitkad ovat ne keskeiset asiat, joista kansallisesti tarvitaan asiakaspalautetietoa.
- kansallisen asiakaspalautetiedon keruun tapoja, tiedonkeruun frekvenssia ja prosessia.

- eritoimijoiden rooleja kansallisen asiakaspalautetiedon keruussa.
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Mannerheimintie 166, Helsinki, Finland PL/PB/P.O. Box 30, FI-00271 Helsinki, puh/tel +358 20 610 6000



& .\ TERVEYDEN JA
>’ HYVINVOINNIN LAITOS

Lisaksi arvioitiin ja tdydennettiin kansallisessa KUVA-mittaristossa olevia asiakaspalautemittareita. KUVA-mittaristossa
on jo aiemmin ollut asiakaspalautemittarit tiettyjen palvelujen saatavuudesta, asiakkaan kohtelusta seka palvelun
hyodyllisyydesta. Nama tiedot on saatu THL:n kansallisista terveysasemien aitiys- ja lastenneuvoloiden ja
hammashoitoloiden asiakaspalautekyselyistda. KUVA-mittareihin on projektin aikana lisatty myds terveysasemien
vastaanottojen kyselysta vastaavat mittarit seka lisatty kaikkia kyselyja koskeva uusi mittari, jolla saadaan tietoa
asiakkaan mahdollisuudesta osallistua omaa hoitoaan/asiaansa koskevaan paatoksentekoon. Erikoissairaanhoidosta
KUVA-mittareiksi on lisatty synnytyssairaaloiden kyselysta kaksi mittaria: suositteluvdittama ja edelld mainittu

osallistumismahdollisuutta mittaava vaittama.

Projekti on keskittynyt asiakaspalautetiedon keruun sisallolliseen tarkasteluun, eika tiedonkeruussa tarvittavien
tietojarjestelmien teknisid vaatimuksia tai edellytyksia ole arvioitu. Koska tiedonkeruussa kaytettavat jarjestelmat
kuitenkin vaikuttavat merkittavalla tavalla tiedonkeruun onnistumiseen ja kootun tiedon hyédyntamiseen eri tasoilla,
on projektin aikana tehty yhteistyotd STM:n valinnanvapauden kokonaisarkkitehtuurityon kanssa. Osana
valinnanvapauden KA -ty6ta on kdynnistetty toiminta- ja tietojarjestelmaarkkitehtuurikuvausten valmistelu

asiakaspalautetiedon kansallisen keruun arkkitehtuurista.

Tata yhteenvetoa kirjoitettaessa projektissa tuotetun sisalléllisen pohdinnan tdydentamiseksi STM:n sote-
kokonaisarkkitehtuuriryhma on kaynnistanyt selvitystyon kansallisen asiakaspalautteen kerdadamisen
ratkaisuarkkitehtuurin (ks. luku 5) tarkentamiseksi. Tima teknisempi selvitystyd valmistuu vuoden 2018 loppuun
mennessa. Sen myo6td kansallisen asiakasapalautetiedonkeruun teknisen jarjestelman vaatimuksia ja syntyvia

kustannuksia tarkennetaan.
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2 Taustaa ja projektin rajaus

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita kadyttavilta asiakkailta saatava tieto palvelukokemuksesta ja tyytyvaisyydesta
palveluihin on tarkea ulottuvuus mitattaessa palveluiden laatua, saatavuutta ja palvelujarjestelméan toimintaa.
Asiakaspalautteen kerddaminen onkin yleista seka julkisissa ettd yksityisissa sote-palveluissa. Nykytilan haasteena on
kuitenkin se, ettd asiakaspalautetiedon keruun tavat ja esim. mittarit vaihtelevat maassamme suuresti. Lisdksi osa
palveluntuottajista ei seuraa ja hyddynna asiakaspalautetta systemaattisesti ollenkaan. Nykyinen kdytanto tuottaa
keskenddn epdyhtendista ja ei-vertailukelpoista tietoa asiakaskokemuksesta sote-palveluista. Ainoat kansallisesti
yhteiset laajat asiakastyytyvadisyyskyselyt ovat THL:n terveyskeskuksille ja synnytyssairaaloille jarjestamat kyselyt joka
toinen vuosi’. Lisaksi yliopistolliset sairaalat ovat kehittdneet ja ottaneet kayttoon yhteisia asiakaspalautemittareita

tavoitteena tuottaa tietoa keskindiseen vertailuun ja levittavat tata kaytantdoa myos keskussairaaloihin.

Taulukko 1. Esimerkkeja tiedonkeruista, joiden kautta talld hetkelld saadaan tietoa kansalaisten ja asiakkaiden

tyytyvaisyydesta sosiaali- ja terveyspalveluihin

Kysely Tiedonkeruun Kyselyn tyyppi Tiedonkeruun tapa Esimerkki
frekvenssi kaytetysta
mittarista
THL: FinSote Suppea vuosittain, vaestokysely paperilomake Tunnetteko itsenne
laaja joka 4. vuosi yksindiseksi?
THL: Terveysasemien 2 vuoden vilein asiakaspalautekysely padasiassa sahkoinen Kanssani
vastaanottojen kysely kysely vastaanotolla keskusteltiin
kayneille hoidosta ja oma
nakemykseni
huomioitiin.
Asiakaslahtoisyyden Jatkuva asiakaspalautekysely paperilomake tai Koin oloni
kehittamisverkosto — Sote sahkoinen kysely turvalliseksi hoidon
vertailuvaittamat’ tai tutkimuksen

! THL:n kansalliset asiakaspalautekyselyt toteutetaan terveysasemilla, hammashoitoloissa, aitiys- ja lastenneuvoloissa seka
synnytyssairaaloissa. Lisitietoa kyselyista: https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-

osallisuus/asiakaspalaute.

% Verkoston mittaristo siséltaa kaikkiaan viisi (5) yhteista vertailuvaittamaa
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aikana.
Eksote: spontaanin Jatkuva asiakaspalautekysely, THL | sdahkdinen Yksityisyyttani
palautteen kysely 11-mittari kunnioitettiin

Tarve kansallisesti yhtenevadlle, vertailukelpoiselle ja ajantasaiselle asiakaspalautetiedolle on tunnistettu sote-
uudistuksen tietopohjan valmistelussa. Vertailukelpoista asiakaspalautetietoa tarvitaan maakuntien palveluiden
jarjestamisen kansallisessa ohjauksessa ja arvioinnissa. Asiakaspalautetietoa voidaan kayttda myos tietoldhteena
arvioitaessa maakunnan asiakkaille antaman palvelulupauksen3 toteutumista. Palautetietoa voidaan hyodyntaa lisdksi

tietyn maantieteellisen alueen palveluverkon seka sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutoiminnan kehittamisessa.

Tarkea nakokulma on myos asiakkaiden valinnanvapauden edellytysten vahvistaminen. Asiakkailla ja kansalaisilla tulee
olla kaytettadvissaan vertailukelpoista ja objektiivista tietoa, jotta he voivat seurata ja arvioida kdyttamiensa palvelujen
laatua ja tehda valintaa eri palveluntuottajien valilla. Jotta laadultaan hyvaa, vertailukelpoista asiakaspalautetietoa
saadaan riittavasti, tulee luoda asiakkaille helppokayttdisia ja helposti saavutettavissa olevat tapoja antaa palautetta

seka yhtendiset kdytdannot asiakaspalautetiedon kasittelylle ja raportoinnille.

2.1 Asiakkaan osallisuutta koskeva lainsdadanto ja muu ohjaus

Asiakkaiden osallistumiselle on sddd6sperusteita useammassa eri laissa. Perustuslain (731/1999) 2 §:n mukaan
kansanvaltaan sisaltyy yksilon oikeus osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparistonsa kehittamiseen. Julkisen
vallan tehtdvana on edistaa yksilén mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hanta
itsedan koskevaan paatoksentekoon (14v§). Myds esimerkiksi sosiaalihuoltolaki (1301/2014) korostaa yksilén
mahdollisuutta osallistua ja vaikuttaa palveluprosessiinsa ja palvelujen kehittdmiseen. Lain painotukset ovat tuen
tarpeen arvioinnin merkitys ja sisaltd seka asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksien lisdéaminen hyvinvoinnin ja
palvelujen kehittamisessa. Terveydenhuoltolaki ja erityisesti laki potilaan asemasta ja oikeuksista maarittavat muun
muassa potilaan oikeuksista vaikuttaa omaan hoitoonsa seka tehda tarvittaessa muistutus tai kantelu ja saada niihin

asianmukainen kasittely ja vastine.

* Maakunnan palvelulupaus on “maakunnan asukkailleen osittama tahdonilmaisu siitd, miten maakunta toteuttaa sote-palvelut
huomioiden alueelliset olosuhteet. Maakunnan palvelulupauksessa on otettava huomioon sosiaali- ja terveydenhuollon
valtakunnalliset tavoitteet (ks. hallituksen esitys laiksi sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta HE 15/2017).
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Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistuksesta annettujen hallituksen linjausten perusteella asiakkaiden osallisuuden
roolia pyritdan entisestdadn vahvistamaan, kun uudistuksen mukaisesti sosiaali- ja terveyspalveluiden
jarjestamisvastuu siirtyy 18 maakunnalle. Valmisteilla oleva lainsdadanto korostaa sosiaali- ja terveyspalveluja
kayttavien asiakkaiden ja kansalaisten osallistumismahdollisuuksia niin omien asioidensa hoitamisessa kuin myds
palvelujen suunnittelussa, kehittamisessa ja arvioinnissa. Esimerkiksi hallituksen esityksissa maakuntalaiksi seka laiksi
sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestdmisesta esitetdan maakunnille velvoitetta maakunnan palvelulupauksen
antamiseen. Yhdessa maakunnan asukkaiden kanssa toteutetussa palvelulupauksessa maakunta asettaa tavoitteet
sille, miten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut toteutetaan maakunnan asukkaiden tarpeet ja paikalliset
olosuhteet seka palvelujen saatavuus ja saavutettavuus huomioiden. Maakunnan palvelulupaus on osa maakunnan
palvelustrategiaa ja kytkee maakunnan palveluiden jarjestdmisen tavoitteita sosiaali- ja terveydenhuollon

valtakunnallisiin tavoitteisiin.

Pyrittdessa vahvistamaan asukkaiden ja asiakkaiden osallistumismahdollisuuksia l1dhtdoletuksena on, etta
osallistuessaan asiakas ottaa enemman vastuuta omasta hoidostaan tai tilanteestaan, on palveluihin tyytyvdisempi ja
pystyy jatkossa hoitamaan itseddn ja omia asioitaan entistd paremmin. Samalla palvelutoiminnan vaikuttavuus seka

tuloksellisuus lisaantyvat.

Asiakaspalaute on ehka perinteisin keino tarjota asiakkaille mahdollisuus vaikuttaa ja osallistua kayttamiensa
palveluiden kehittymiseen. Sosiaali- ja terveysministerion valmistelema Malli maakuntakohtaisesta
palvelukuvauksesta sisaltda ehdotuksia siita, miten palveluntuottajien tulee huolehtia asiakkaiden yhdenvertaisesta
mahdollisuudesta antaa asiakaspalautetta ja palveluntuottajien velvollisuudesta raportoida saanndllisesti maakuntiin
palautteesta ja sen perusteella tehdyista toimenpiteistd. Myos lakiehdotuksessa asiakkaan valinnanvapaudesta
(HE16/2108) edellytetddn suoran valinnan palveluntuottajien ja asiakassetelipalveluntuottajien antavan tietoa siit4,

miten asiakkaiden palaute- ja kehitysehdotukset on huomioitu palveluntuottajien toiminnassa.

2.2 Asiakaspalautetiedon maarittely projektissa

Asiakaspalautetieto kuvaa asiakkaiden kokemuksia ja tyytyvaisyytta saatuihin palveluihin. Projektin Iahtékohtana oli
tarkastella erityisesti sellaista asiakkaalta kerattavaa palautetta, joka kohdistuu tiettyyn palveluun tai
palvelutapahtumaan (esim. kdynti vastaanotolla, puhelinkontakti potilaaseen). Tallaista tietoa kerataan asiakkailta
perinteisesti erilaisilla kyselyilld, jotka |dhetetdan asiakkaalle palvelutapahtuman jalkeen tai antamalla asiakkaalle

palautelomake palvelun antamisen yhteydessa. Esimerkiksi THL:n kahden vuoden vélein toteuttamat kansalliset
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asiakaspalautekyselyt toteutetaan antamalla asiakkaalle vastaanottokdynnin yhteydessa tieto sahkdisesta
lomakkeesta, jonka kautta asiakas voi vastata asiakaspalautekyselyyn seka antaa avointa palautetta saamastaan
palvelusta. Erilaisten kyselyjen lisdksi asiakkaat my0s antavat ns. spontaania palautetta annetun hoidon tai palvelun

yhteydessa seka esim. sahkopostitse, puhelimitse tai sosiaalisen median kanavien kautta.

Yleista tietoa kansalaisten ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta tai kokemuksista esim. siitd, miten sosiaali- ja
terveyspalvelut toimivat kerdataan myos erilaisten vaestokyselyiden avulla®. Kyselyt antavat tietoa myos sellaisten
kansalaisten kokemuksista, jotka eivat syysta tai toisesta kayta julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita tai eivat paase
palveluiden piiriin. Ndin saatua tietoa ei kuitenkaan voida yleensd kohdentaa mihinkaan tiettyyn asiakastapahtumaan

tai palveluun.

Tiedonkeruun tapa Millaista tietoa tuottaa

Yleisellatasolla olevaa tietoa kansalaisten ja
asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin. Kyselyissa
painopisteena saada vastaajaan liittyvaa terveystietoa.

Maaraajoin tehtavat
vaestodkyselyt

palvelukokemuksista ja tyytyvaisyydestd. Runsaasti
mittareita.

Maaraajoin tehtavat II: Syvallista tietoa tiettyja palveluja kdyttavien

asiakaspalautekyselyt

A

! I
! Palveluntuottajan L o o I
1 keraamaa iatkuva Useista eri palveluista ajantasaista kayttajien |
1 . J kokemuksia kuvaavaa tietoa. Vahemman mittareita. |
1 asiakaspalaute "
\ I
-~ e ————-————————h+h " 2 2 s/

Tiettyyn palveluun ja/tai asiakkaan tilanteeseen liittyvaa
Asiakkaalta spontaanisti asiakaspalautetietoa, joka voi olla hyvinkin
t laut yksityiskohtaista. Usein vapaamuotoista, avointa
SEE pEIENE palautetta joko suullisesti tai kirjallisesti, voi olla myos
strukturoitua.

Kuva 1. Suomessa eri tavoin kerattavan asiakaspalautetiedon eroja

Erilaisten kyselyjen lisdksi tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydestd voidaan kerdta myos edustuksellisesti hyodyntamalla

esimerkiksi asiakasraateja, asiakasfoorumeita tai tyopajoja.

4 Esim. THL:n FinSote-tutkimus, https://thl.fi/fi/tutkimus-ja-kehittaminen/tutkimukset-ja-hankkeet/finsote-tutkimus

www.thl.fi
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Kokonaisuutena tiedonkeruita voidaan ajatella kaksisuuntaisesti: palveluntuottajat kerdavat joko jatkuvasti tai
madraajoin palautetta asiakkailta Idhestymalla asiakkaita itse tai antavat asiakkaille mahdollisuuden antaa palautetta
milloin tahansa esim. verkkosivujen palautelomakkeen kautta. Henkilékunta voi kdyttaa lomaketta spontaanin

palautteen kirjaamiseen ja vadlittdmiseen eteenpdin organisaatiossa

2.3 Esimerkkeja muista maista

Ruotsissa Nationell Patientenkat on yhteisnimitys toistuville potilaskokemuksia kartoittaville terveydenhuollon
kyselyille, joihin kaikki maakéarajat ja alueet ovat osallistuneet vuodesta 2009. Kyselyt jarjestaa Sveriges Kommuner
och Landsting SKL (Ruotsin kunnat ja maakarajat). Kansallisesti yhtendiset kyselyt tehdaan joka toinen vuosi
perusterveydenhuollossa, somaattisessa avo- ja laitoshoidossa, akuuttihoidossa, psykiatrisessa avo- ja laitoshoidossa
seka lasten ja nuorten psykiatriassa. Maakarajilld/alueilla on mahdollisuus lisdksi tehda ns. valivuosikyselyita tai
lisakyselyitd jo mainituilta tai muilta hoitoalueilta. Tulokset kootaan ja julkistetaan SKL:n verkkosivuilla. Ulkopuoliset

tahot, media ja viranomaiset ovat tehneet lisdksi joitakin omia selvityksia ja analysointiraportteja.

Norjan terveydenhuoltojarjestelman rungon muodostavat perusterveydenhuollon lddkarinvastaanotot.
Perusterveydenhuollon Iddkari 1ahettad potilaan tarvittaessa erikoissairaanhoitoon ja koordinoi potilaan hoitoa niin
perus- kuin erikoissairaanhoidossa. Tasta johtuen perusterveydenhuollon potilaskokemuksia pidetdan tarkeina.
Norjassa ei kuitenkaan tehda saannollisesti palveluntuottajia koskevia kansallisia kyselyita. Tietoa
potilastyytyvaisyydesta kerdtdan systemaattisesti vuosittain somaattisen sairaalahoidon potilailta (ns. “PasOpp” eli
leikkauksen jalkeiset kyselyt). Kyselyjen tavoite on antaa tietoa sairaaloiden johdolle, parantaa laatua ja toimii
tietopohjana potilaiden valinnanvapausoikeuden ohjaamisessa. Folkehelseinsituttet/Norwegian Institute of Public
Health vastaa kansallisista potilaskokemuksia koskevista kyselyista, tiedonkeruusta ja analysoinnista.
Potilastyytyvaisyytta koskeva tieto annetaan sairaaloille seka julkistetaan laatuindikaattorina verkossa

www.helsenorge.no.

Tanskassa Den Landsdaekkende Undersggelse af Patientoplevelser (LUP) (Kansallinen potilaistyytyvaisyyskysely) keraa
palautetta hoitokokemuksista maan sairaaloissa. Vuodesta 2009 kysely on toteutettu joka vuosi ja vuonna 2017
palautekysely lahetettiin 260 000 potilaalle. Ohjausryhmaan kuuluvat Tanskan alueiden sekd ministerion edustajat ja

tulokset antavat tietoa parannettavista asioista kansallisella, alueellisella, sairaala- ja yksikkotasolla.
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Edelld mainittujen Pohjoismaiden lisdksi mm. Iso-Britanniassa ja Hollannissa on pitkat perinteet asiakaslahtoisten
palvelujen kehittdmisessa ja asiakaspalautetiedon keruussa. Hollannissa esimerkiksi asiakas/asukasraadit ovat olleet
aktiivisia toimijoita jo vuosikymmenia ja kansalaisten osallistuminen palvelujen kehittdmiseen muutenkin vilkasta.
Englannin julkinen terveydenhuoltojarjestelma (National Health Service NHS) toteuttaa laajoja, eri kohderyhmille
suunnattuja asiakaspalautekyselyjd, joilla saadaan tietoa maan sosiaali- ja terveyspalvelujen toimivuudesta. Myds
erilaisia avoimia, ammattilaisten ja/tai viranomaisten yllapitamia keskustelu- ja palautesivustoja on luotu tuottamaan
asiakkailta ja asukkailta tietoa palvelujen toiminnassa ja aktivoimaan muun muassa poliitikkojen ja kansalaisten

keskustelua.

Euroopassa tehddaan myos jonkin verran yhteisia selvityksia asiakastyytyvaisyydesta. Esimerkiksi vuonna 2016
European Patients Forum toteutti kyselyn 28 maassa pitkdaikaissairaiden potilaiden kokemuksista terveydenhuollon

saatavuuteen. Tutkimuksen kohderyhmadssa oli myos suomalaisia asiakkaita.

www.thl.fi
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3 Sisdllolliset ehdotukset kansalliselle asiakaspalautetiedon keruun mallille

3. 1 Toimijat, roolit ja tehtavat

Tarve kansallisesti yhtenevalle asiakaspalautetiedolle on tunnistettu monella eri taholla. Asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluihin tarkastellaan osana kansallista ohjausta sekéd arvioitaessa maakuntien onnistumista palveluiden

jarjestamisessa alueellaan.

Maakunnat seka palveluita tuottavat toimijat hyddyntavat tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin palveluiden
kehittdmisessa ja palvelutoiminnan ohjauksessa. Tieto asiakkaiden kokemuksista asioinnista eri palveluissa ja
toimipisteissa kiinnostaa myds kansalaisia heidadn etsiessdan itselleen tai ldheiselleen sopivaa palveluntuottajaa,

palvelua ja toimipistetta.

Ohjaavat tahot

(STM, VM) Kansallinen ohjaus, maakuntien rahoitus

Kansalliset toimijat
(THL, Kela, VRK jne.)

Maakuntien toiminnan seuranta ja arviointi,

kansallisten tietojarjestelmapalveluiden toteutus... Asiakas-

palautetietoa
Jalostetaaneri

Alueen palvelutarpeen arviointi ja palveluiden tarkoituksiin ja
Palvelujen jarjestaminen, palvelutuotannon seuranta ja eri tasoille
jarjestajat ohjaus, maakunnan palvelulupauksen

toteutuminen

Palvelujen Palveluiden tuottaminen

tuottajat

Asiakkaat Palveluiden kaytto

Kuva 2. Asiakkaiden palautetta palveluista voidaan hyddyntaa eri tarkoituksiin.

Kuvassa 2 on listattu keskeiset toimijat, jotka hyddyntavat ja/tai tuottavat tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
palveluihin. Eri toimijoiden tarpeet on huomioitu myos kansallisen asiakaspalautetiedon keruun valmistelussa.

Lahtokohtana on tiedon keradaminen luotettavasti asiakkailta siten, ettd annettu palaute kohdistuu asiakkaan

www.thl fi
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palvelutapahtumaan/asiakaskayntiin, palveluun, toimipisteiseen ja palveluntuottajaan. Kerattya tietoa koostamalla ja
yhdistamalla sita voidaan jalostaa eri tarkoituksiin ja luoda monipuolisesti kuvaa sote-palveluiden toiminnasta eri

maakunnissa.

Asiakaspalautetiedon tuottajien ja hyodyntdjien erilaisia rooleja ja tehtdvid tasmentava taulukko on 16ydettavissa

verkosta: https://yhteistyotilat.fi/wiki08/pages/viewpage.action?pageld=46502728.

3.2 Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun osatekijat ja perustelut ehdotuksille

YlId on tiivistetty keskeiset elementit asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtenadisen mallin pohjaksi. Tassa
kappaleessa esitetadn naihin liittyvia perusteluita ja tarkennuksia. Projektissa tunnistetut keskeiset asiat ovat yha
joiltain osin yleiselld tasolla ja niihin liittyvien yksityiskohtien tarkentaminen edellyttda jatkotyota eri toimijoiden

kesken.

www.thl.fi
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Asiakkaan on helppo antaa palautetta kdyttamastaan palvelusta

Palautteen antaminen tulee olla asiakkaalle helppoa ja aiheuttaa mahdollisimman vahan vaivaa. Yksi vastaamisen
helppouteen vaikuttava asia on vastaamiseen tarjottu kanava ja tapa. Lisaksi palautevaittamien selkea
kieliasu/muotoilu sekd mahdollisuus vastata useilla eri kielilla vaikuttavat vastaamisen sujuvuuteen.
Valmistelussa ensisijaisina vastaamisen tapoina pidettiin sdhkoisid vastausympdristdjd/-tapoja. Asiakas siis vastaa

kyselyyn ensisijaisesti mobiililaitteella tai tietokoneella (esim. sdhkéinen vastausympéristé)s.

Sahkoinen palaute on nopeasti hyddynnettavissa raportointiin ja jatkokdytt6on, eika erillisia kustannuksia synny esim.
paperilomakkeiden tallentamisesta ja kasittelystd. Koska kaikki palveluiden kayttajat eivat kuitenkaan pysty tai halua
kayttaa sahkoisia vastauskanavia, tulee heilld olla myds mahdollisuus palautteen antamiseen esimerkiksi paperilla.
Palautekyselyn toteuttamisessa (sdhkoisesti tai paperilla) tulee huomioida tietoturvaan ja esteettémyyteen liittyvat
seikat. Kielivaihtoehtoina esitetdadan vahintaan suomi, ruotsi, saame ja englanti, mydhemmin myds muita kielid on hyva

harkita.

Annetun palautteen monipuolinen hyddyntaminen edellyttda, ettd annettu palaute kohdentuu tiettyyn palveluun ja
asiakas-/potilaskohtaamiseen. Asiakkaalle tulee selkedsti ilmaista tdma tieto. Tieto voidaan esimerkiksi ilmoittaa
palautekyselyn yhteydessa tai kysely voidaan lahettda valittomasti palvelutapahtuman jalkeen ja palautelomakkeella
voidaan pyytaa asiakasta arvioimaan viimeisin vastaanottamansa palvelu. Asiakas antaa vastauksen anonyymisti, eli

annettua palautetta ei voida kytkea tiettyyn henkil6on. Tama on erittdin tarkeaa asiakkaan tietosuojan nakdkulmasta.

Asiakkaalle tulee selkedsti ja riittdvan kattavasti kertoa, miten vastaajan anonymiteetti varmistetaan ja mihin hanen
antamiaan vastauksia kdytetdan, esimerkiksi toiminnan ja palveluiden kehittamiseen seka palvelutuottajien arviointiin

ja keskindiseen vertailuun. Vastaamalla kyselyyn asiakas antaa luvan em. toimintaan.

Kaytossa on kansallisesti yhteiset mittarit

Projektin valmisteluvaiheessa paatettiin, ettd mittarien valinnassa ei lahdeta ns. tyhjalta poydalts, silla tyota
asiakaspalautemittareiden kehittamiseksi on tehty viimeisten kymmenen vuoden aikana runsaasti eri tahoilla. Pohjaksi

tyolle otettiin jo talla hetkella kaytossa olevia kansallisia mittareita. Kdytannossa tarkasteltiin THL:n kansallisissa

> My0s vastaamista puhelimella (tekstiviesti) tarkasteltiin valmistelussa yhtend mahdollisena vaihtoehtona
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kyselyissa kaytossa olevia vaittamia (11 vaittamaa, ns. “11-mittari). Toisena mittaristona tarkasteltiin seka
yliopistosairaaloiden ja osan keskussairaaloiden kdyttamia yhteisia viitta vaittamaa.

Edelld mainitut mittarit ovat valmisteltu laajasti yhteistydssa eri toimijoiden kanssa ja niiden kehittdmisessd on myos
hyddynnetty tutkimus- ja kokemustietoa eri maista. THL:n 11-mittariston vaittdmista osa on myos valittu osaksi
kansallista KUVA-mittarilistausta, jota projektin aikana my0s tdydennettiin. Lisaksi projektissa tarkasteltiin jonkun

verran myos muiden maiden kayttamia mittareita.

Valmistelussa tunnistettiin asiakkaille keskeisimmat asiat palveluissa perustuen aiempien tyytyvaisyyskyselyjen
tuloksiin ja toisaalta pyrittiin kartoittamaan niita asioita, jotka ovat tdssa ajassa ja uudessa sosiaali- ja
terveydenhuollon palvelurakenneuudistuksessa tarkeita (ks. perustelut edelld taulukossa 3). Tyéryhman jasenten
lisaksi mittareita kasittelevassa tyopajassa oli edustettuna myos yliopisto- ja keskussairaaloita. Tyopajatyoskentelyn

pohjalta valikoitui ehdotettavaksi noin 10 asiakastyytyvdisyyden osa-aluetta, joista tulisi saada tietoa.

Suositteluvdittdmd

Suositteluvaittdma, joka usein tunnetaan lyhenteelld NSI (nettosuositteluindeksi) tai NPS (Net Promoter Score) on
kansainvalisesti laajasti kdytetty asiakaspalautemittari erilaisten palveluiden arvioinnissa ja eri toimialoilla. Mittaria

kdytetdan laajasti myos sosiaali- ja terveyspalveluiden asiakaspalautteen keruussa Suomessa.

Nettosuositteluindeksi kuvaa niiden palvelun kayttdjien osuutta, jotka olisivat valmiita suosittelemaan saamaansa
palvelua muille suhteessa niiden kayttdjien osuuteen, jotka arvostelevat palvelua (taulukko 2). Indeksin vahvuutena
on se, ettd se on erittdin herkka reagoimaan muutoksiin palautteessa. Tama johtuu indeksin laskentatavasta:
negatiivisten palautteiden osuus vahennetaan positiivisista ja neutraalit jatetdan huomioimatta. Saatu arvo voi
vaihdella 100 ja -100 valilla. Esimerkki: jos kaikki vastaajat antavat palvelulle arvosanan 8, NSI=0, mutta keskiarvoksi
laskettuna tulos on 8. Jos kaikki antavat arvosanan 9, NSI=100 ja jos kaikki antavat arvosanan 6, NSI=-100. Indeksin
kaytto edellyttda kuitenkin, ettd vastausmaarat ovat riittavat. Jos maarat ovat kovin pienet, jo yksikin vastaus

vaikuttaa paljon lopputulokseen.

Nettosuositteluindeksin kaytolle on monia perusteita, minka takia tydoryhma esittaa sen kayttda kansallisena mittarina

kaikissa palveluissa. Indeksin etuna on sen erottelevuuden lisdksi kayton yleisyys useilla toimialoilla. Kolmas perustelu

on se, ettd terveys- ja sosiaalipalveluiden sisdisessa vertailussa tulee olla kdytossa yksi ja sama mittari, jonka tulee
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koskea palvelua yleisella tasolla eikd esimerkiksi vain sen yhta osa-aluetta kuten ystavallista palvelua tai

ammattitaitoista hoitoa.

Nettosuositteluindeksin liséksi kdytossa on myos toinen suositteluvaittdma, Friends and Family Test (FFT) jota talla
hetkelld kdyttdd mm. NHS Englannissa. Tdssa vastaajaa pyydetdan arvioimaan, kuinka todennakdisesti han suosittelisi
palvelua vastaavassa palvelutarpeessa olevalle ystdvdlle tai sukulaiselleen. Kyseessa on siis vastaavanlainen

suositteluvdittama kuin edelld mainittu NSI, mutta se eroaa hiukan raportoinnin laskemisen tavassa.

Taulukko 2. Eri suositteluvdittamien laskentatavan erot

Mittari NSI / NPS FFT

Kaytetty asteikko 0-10 1-5
0-6 = arvostelijat
7-8 = passiiviset

9-10 = suosittelijat

Laskentatapa (suosittelijat, %) — (arvostelijat, %) (arvosanan 4 tai 5 antaneet vastaajat, %)

(kaikki vastaajat) x 100

Muut vdittdmdt

Suositteluvaittaman lisdksi tydryhma esittaa kyselyyn 2-3 muuta vaittdmaa, jotka voivat vaihdella®. Saman

kyselyrakenteen ja mittareita tulisi toimia eri palveluissa (sosiaali- ja terveyspalvelut), jonka vuoksi valitut vdittamat
ovat muotoiluiltaan yleisia, ja niissa ei kysyta vain tiettyihin palveluihin liittyvid spesifeja asioita (esim. yksittaisen

toimenpiteen onnistumista tms.).

Taulukossa 3 on esitelty asiat, joista esitetddn kerattdvaksi tietoa kansallisesti. Valittuja asioita pidettiin yleisesti
tarkeina ja relevantteina sosiaali- ja terveyspalveluissa. Niiden kautta padstaan myos kiinni sellaisiin teemoihin, jotka
on nostettu keskeisiksi uudistuvassa sote-jarjestelmassa (esim. saatavuus, asiakaslahtoiset palvelut, integraatio).
Kuhunkin mitattavaan asiaan on my0s saatavilla jo nyt kdytossa olevia vaittamia, joita kansallisessa kyselyssa voitaisiin
hyodyntaa. Joitain naistd on nostettu taulukkoon esimerkeiksi. Lopullisten vaittamien muotoilua on tarkea testata

kdytanndssa eri asiakkailla, jotta voidaan olla varmoja etta niiden muotoilu on selkea ja asiakkaalle ymmarrettava.

® Kansallisen kyselyn rakennetta on kasitelty tarkemmin sivulla 13.
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Taulukko 3. Tyéryhman esittdmat kansalliset mittariehdotukset (mitattavat asiat)

Mitattava asia

Perustelu valinnalle

Esimerkkivaittama

Saatavuus: hoito/palvelu oikea-aikaista

Palvelujen heikko saatavuus on
tunnistettu laajaksi, rakenteelliseksi
ongelmaksi. Kansallisissa
asiakaspalautetutkimuksissa talla
hetkelld eniten negatiivista palautetta

tuottava asia.

”Sain tarvitsemani hoidon/palvelun, kun

sita tarvitsin”

Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaat toivovat nykyista
yksikollisempaa ja kokonaisvaltaisempaa
kohtaamista, ei vain yksittaisen asian tai

terveysongelman selvittamista.

”Minulle jai tunne, ettd minusta

valitettiin kokonaisvaltaisesti”

Osallistuminen oman hoidon/asian

paatoksentekoon

Keskeinen asia, joka ei tutkimustiedon
mukaan toteudu vield kovin hyvin.

(Finsote)

”Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset

tehtiin yhteisty6ssa kanssani”

Turvallisuuden tunne

Turvallisuus-kasite kattaa hoidon ja
palvelun fyysisen, psyykkisen ja
sosiaalisen turvallisuuden. Kysymys

soveltuu hyvin eri palveluihin.

”Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun

aikana”

Hoidon/palvelun hyodyllisyys

Lopputuotemittari. Vaikka
asiakaspalautekyselyssa ei pystyta
arvioimaan vaikuttavuutta sen
perimmaisessa tarkoituksessa, voidaan
mitata palvelun hyodyllisyytta: saiko
asiakas asiansa hoidettua kuten oli
odottanut, oliko palvelutapahtumasta

odotusten mukaista hyotya.

”Koin saamani hoidon / palvelun

hyodylliseksi”

Tiedon saanti: riittavyys ja/tai

ymmarrettavyys

Tiedon saanti ja kulku on

asiakaspalautekyselyiden hyvin yleinen

moniin palveluihin liittyva ongelmakohta.

Asiakkaan nakoékulmasta ymmarrettava
ja riittava tieto on keskeinen
turvallisuutta ja luottamusta lisdava asia.

Se on my0s pohja sille, etta asiakas voi

”Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli
ymmarrettavad”
Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli

riittavaa”

www.thl.fi
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hoitaa itsedan ja asioitaan hyvin.

Tuen saanti: yksilllinen ja tarpeita Erityisesti pitkdaikaissairaille ja heidan ”Sain tarpeitani vastaavaa tukea”
vastaava tuen/ohjauksen saanti omaisilleen merkittava asia. Erityisen

tarked mittari sosiaalipalveluissa.

Integraatio: palvelun sujuvuus ja/tai eri Keskeinen tavoite sote-uudistuksessa, "Yhteistyé minua /asiaani hoitavien
tahojen yhteistyon onnistuminen jota tulee seurata. Asia jossa on talla tahojen vililld on sujunut hyvin”
hetkellad asiakkaan ndakdkulmasta

ongelmia.

Edelld kuvattuja vaittamia on padasiassa kaytetty ja kehitetty sellaisten palveluiden arviointiin, joissa palvelu
toteutetaan asiakaskaynnilla tai rajatun pituisina hoitojaksoina. Timan vuoksi edelld esitetyt mittarit eivat parhaalla
mahdollisella tavalla sovellu esim. laitoshoidossa olevien asiakkaiden asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen.
Mittareiden soveltuvuutta erityyppisiin palvelumuotoihin tulisikin testata ja miettid millaisilla tiedonkeruutavoilla niitd

voitaisiin hyodyntaa.

Kdytettdvdt asteikot

THL:n kansallisissa asiakaspalautekyselyissa on havaittu, etta kun kyselyiden tuloksia raportoidaan kansallisella tai
maakunnallisella tasolla, Idhenevat tulokset helposti toisiaan ja maakuntatasoisessa tarkastelussa maakuntien valisia
eroja ei kaikissa mitattavissa asioissa ole selvasti havaittavissa. Tulosten tarkastelussa kunta tai toimipaikkatasolla,
eroja yksittaisten mittarien osalta syntyy herkemmin. Voidaan siis sanoa, etta tulokset vaihtelevat enemman
maakuntien sisalla eri palveluntuottajien valilld kuin eri maakuntien vélillda. Téma sindnsa on hyva asia ja kertoo siit3,
ettd suuria eroja palveluissa eri puolilla maata ei asiakkaiden mielesta ole, vaan erot ovat enemmankin palvelujen ja
palveluntuottajien valisia — ja siihen asiaan asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa omalla valinnallaan. Eri

mittausasteikkoja arvioitaessa asteikon kyky tuottaa eroja vastusten vililla oli keskeinen arviointikriteeri.

NSl-suositteluvaittaman asiakas arvioi asteikolla 0-10. Vastausvaihtoehto O tarkoittaa, ettd asiakas ei ehdottomasti voi

suositella palvelua/hoitoa ja 10 tarkoittaa sitd, ettd han mitd suurimmissa maarin suosittelee palvelua/hoitoa.

Muissa vaittamissa asteikkovaihtoehtoina tarkasteltiin asteikkoa 1-5, jossa 1=tdysin eri mieltd, 2=osittain eri mielta,
3=ei eri mielta eikd samaa mieltd, 4=osittain samaa mieltd, 5=tdysin samaa mielta. Toinen mahdollinen asteikko on 1-3,

jossa 1=eri mieltd, 2=osittain samaa mieltd, 3=tdysin samaa mielta.
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Valmistelussa paadyttiin tdssa vaiheessa esittdmaan ensisijaiseksi asteikoksi 1-3. Taman asteikon etuna on
vastausvaihtoehtojen selkeys ja vahyys. Silla myos saadaan ldhes yhtd hyva erottelevuus kuin 5-portaisella asteikolla.
Tyytyvaisyyskyselyissd Suomessa asiakkaiden arviot 5-portaisella asteikolla eivat jakaudu tasaisesti vaan eniten
annetaan arvosanoja 4 ja 5 ja vastaajista keskimadarin vain noin 20-30% antaa arvosanan 1, 2 tai 3. Kun tuloksia on
tarkoitus tarkastella pddsaantoisesti niiden vastaajien osuuksina, jotka olivat vaittaman kanssa taysin samaa mielta
(vaittamat on muotoilu positiivisiksi), ei 5-portainen asteikko tuo mitdan lisdarvoa verrattuna 3-portaiseen asteikkoon.
Mikali asiakas ei osaa tai halua vastata vadittamaan tai han ei 16yda vastausvaihtoehdoista sopivaa, hanta kehotetaan

jattdmaan vastaamatta ko. vaittamaan.

Kaytossa on yhtendinen kyselyrakenne

Kansallisen asiakaspalautekyselyn rakenteeksi tydoryhma esittaa, ettd kysely koostuu suositteluvaittdmasta seka

kahdesta tai kolmesta muusta vaittdmasta, jotka voivat vaihdella satunnaisesti. Lisdksi asiakkaalla on aina

mahdollisuus antaa sanallista palautetta.

Tyoryhma paatyi esittamaan kyselylle edellad kuvatun kaltaista rakennetta seuraavista syista:

1) asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin tulee mitata riittdvan monesta eri asiasta, jotta ongelmakohdat
palveluissa voidaan tunnistaa riittavan tarkasti ja tieto on hyddynnettavissa kansallisen tason lisaksi myos
maakuntien ja palveluntuottajien toiminnan kehittdmisen tukena. Palautteen kysyminen monipuolisesti eri
vaittamilla parantaa myo6s saadun palautteen kattavuutta ja sitd voidaan myds laajasti hyddyntaa.

2) Asiakkaalle tarjottava kysely tulee olla riittdvan lyhyt, jotta siihen vastaaminen on nopeaa. Tama parantaa
vastausaktiivisuutta, jolloin myods tulosten luotettavuus paranee.

3) Yhtenainen kyselyrakenne yhdessa kansallisesti sovittujen mittarien kanssa varmistaa, etta keratty

asiakaspalautetieto on mahdollisimman laadukasta ja vertailukelpoista7.

7 Kansallisen kyselyn lisdksi maakunnat ja palveluntuottajat voivat halutessaan lisata asiakaskyselyihin muita kansallisesti yhteisia
vaittamia tdydentavia vaittamia. Kattava kansallinen mittaristo saattaa kuitenkin vahentaa tata tarvetta, kun yhteiset mittarit ovat
vapaasti hyédynnettavissa (ks. myos mittaripankki)
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Alla on havainnollistettu asiakkaalle Iahtevan kyselyn muodostumista:

Asiakkaan saama kysely voisi muodostua esimerkiksi nain:

1. Kuinka todenndkdisesti suosittelisit tatd palvelua ystavalle tai tyotoverille
2. Sain tarvitsemani hoidon/palvelun, kun sita tarvitsin
3. Yhteistyd minua /asiaani hoitavien tahojen valilla on sujunut hyvin

4. Haluatko antaa vapaamuotoista palautetta saamastasi palvelusta (K/E)

= )

Vaikka asiakaspalautejarjestelman tekninen toteutus oli rajattu projektin ulkopuolelle, nousi tydskentelyssa esiin

ajatus ns. mittaripankista, jonka avulla mahdollistettaisiin edelld kuvatun kaltainen kyselyrakenne, jossa on osin

vaihtuvia kysymyksia. Alla on kuvattu lyhyesti mittaripankin ideaa.

Mittaripankki

Mittaripankin tarkoitus on luoda joustoa asiakaspalautteen keradmiseen. Tavoitteena on mahdollistaa palautetiedon
saaminen laajasti monesta eri asiasta ilman, etta yhden asiakkaan tarvitsee vastata kaikkiin mittaripankin vaittamiin.
Tama parantaa asiakkaiden vastausaktiivisuutta, kun yksittdiselta asiakkaalta kysytaan vain 2-3 asiasta. Ndin saadaan

tietoa laajasti, mutta vastaaminen asiakkaalle on nopeaa ja helppoa.

Tavoitteena on myos tulosten luotettavuuden lisadaminen, silla pankista voidaan poimia tiettyyn palveluun juuri
sopivimmat kysymykset. Mittaripankkiin on helppo lisata uusia vaittamia ja poistaa mahdollisesti vanhentuvia
mittareita. Mittaripankin joustavuus mahdollistaa my6s asiakaspalautteen jatkuvan kehittamisen ja testaamisen.
Uusia vaittdmia voidaan kokeilla ja testata asiakkailla ja arvioida sanamuotojen, muotoilujen ja esimerkiksi vaittamien

jarjestyksen vaihtamisen vaikutusta tuloksiin.

Kaytdnnossa mittaripankki on tietojarjestelma, joka sisdltda kansallisesti kdytettavat palautemittarit. Mittaripankista

kaytettavat vaittamat poimitaan kyselyihin. Vaittamista osa voi olla geneerisia, kaikkiin sote-palveluihin soveltuvia
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kysymyksid, jotta niiden avulla voidaan aloittaa kansallisesti vertailukelpoisen, sektorirajat ylittavan
asiakaspalautetiedon kokoaminen. Aiemmin esitellyt esimerkkimittarit tayttavat timan periaatteen ja ne voitaisiin
ottaa kayttoon kansallisen ratkaisun ensimmaisessa vaiheessa®. Yleisten mittarien lisiksi mittaripankkiin on
mahdollista luoda tiettyyn palveluihin tai palvelukokonaisuuksiin raataloityja kysymyksid, tdydentamaan yhteista

mittaristoa.

Kyselyfrekvenssi

Tarkasteltaessa tuloksia yksittdisen toimipisteen tasolla voi joidenkin palveluiden osalta syntya tilanne, jolloin
vastaajien maara jaa hyvinkin pieneksi. Kansallisen mallin valmistelussa pyrkimyksena oli varmistaa, etta tietoa
saadaan kerattya kattavasti eri palveluista ja toimipisteistd, jotta tulosten luotettavuus ja vertailtavuus sdilyy hyvana.
Niissa palveluissa joissa on paljon kavijoita, voidaan palaute pyytda esimerkiksi vain joka viidennelta asiakkaalta, kun
taas niissa palveluissa joissa on vahan kayttajia, kysely voi lahtea esimerkiksi joka toiselle asiakkaalle. Voidaan myos
rajoittaa yksittdiselle asiakkaalle lahetettavien kyselyjen maaraa, esim. vastaaja saa kyselyn korkeintaan 6 kk:n valein.
Tavoitteena joka tapauksessa on, etta yksittdista asiakasta ei kuormiteta kohtuuttomasti, vaan vastaaminen on

mielekasta ja helppoa.

On myo0s oletettavaa, ettd kansallisten kyselyiden lisdksi palveluntuottajilla on ainakin ajoittain tarve kerdtd myos
tarkempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa asiakastyytyvaisyydestd kuin mitad voidaan saavuttaa ns. yleisilla mittareilla,

jotka jaavat yleiselle tasolle.

Asiakas voi antaa avointa palautetta

Standardisoitujen vaittamien lisaksi asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus antaa avointa palautetta. Avoimen palautteen
merkitys asiakaspalautteena on tullut yha merkityksellisemmaksi, silla asiakkaat antavat avointa palautetta aiempaa
enemman. Aiemmin sanallinen palaute on ollut pdaasiassa negatiivista, mutta nykyaan yha useammin myos kiitosta ja

kannustusta. Avoin palaute tuottaa myos palvelujen kehittamisehdotuksia, joita tulisi hy6dyntaa nykyistda enemman.

Avoimen palautteen kasittelyyn, raportointiin ja palautteen sisdllon muokkaamiseen kansalliseen kayttoon liittyy

runsaasti haasteita. Muun muassa tietoturvaan ja annettujen palautteiden kasittelyyn liittyvat kdytannot vaativat viela

8 . .. i . .
Ensimmadisesséa vaiheessa vaittamien maara voi olla esim. 8-10.
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runsaasti pohdintaa. Avoimissa palautteissa saattaa esiintya palvelun tuottajalle tai jarjestajalle osoitettuja kysymyksia,
joihin vastaaja odottaa saavansa vastauksen. Timan tyyppisten pohdintojen ja ratkaisujen valmistelu edellyttaa yha

jatkotyota ja yhteista keskustelua.

Kansallisesti yhtenevat kdytannot varmistavat keratyn tiedon laadun

Kansallinen asiakaspalautetiedon keruu edellyttda teknisten ratkaisujen, yhteisten mittareiden ja rakenteiden lisdksi
my0s jarjestelma kdyttéonottoon liittyvaa tukea ja ohjeistusta. Asiakaspalautteen keruuseen liittyvien
toimintakaytantojen yhtendistdminen on osa kansallista asiakaspalautekeruun mallia. Tama vaatii kansallista
koordinointia eri tahojen kesken ja jatkuvaa kansallisten prosessien ja yhteistyon kehittamista. Yhteisesti sovittavia ja
ohjeistettavia asioita ovat esimerkiksi tiedonkeruuseen liittyvat asiat, tietoteknisiin ratkaisuihin liittyvat asiat, tulosten

erilaisiin raportointi ja viestintatarpeisiin liittyvat asiat seka tulosten sailyttamiseen liittyvat asiat.

Maakunnat, palveluntuottajat, asiakkaat ja kansalaiset maakunnat tarvitsevat myos tietoa, tukimateriaalia ja
ohjeistusta asiakaspalautteen kerdamiseen ja hyodyntdamiseen. Tulosten hyédyntaminen ja levittdminen kuuluvat

kaikille toimijoille, mutta naihinkin tarvitaan yhteista keskustelua ja toimintatapoja.

www.thl.fi
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4 Tulosten raportointi ja viestinta

Asiakaspalautetiedon hyddyntajia ja kayttokohteita tunnistettiin valmistelussa useita (ks. luku 3.1). Erilaiset
kayttotarpeet tulee huomioida erityisesti tulosten raportointia suunniteltaessa. Valmistelussa tunnistettiin, etta
tuloksia tarvitaan mm. palveluittain, palveluyksikoittdin, maakunnittain seka koko maan tasolta. Raportointimuodot
(esim. tulosten visuaalinen esittdminen), viestintatavat ja -kanavat vaativat vield jatkolinjauksia ja suunnittelua

yhteistydssa maakuntien ja palveluntuottajien kanssa.

Kansalaisille raportoitavan asiakaspalautetiedon osalta kansallisessa valmistelussa on linjattu, etta suomi.fi-
verkkosivusto tarjoaa kansalaisten kaytt6on valinnanvapauden vertailupalvelun. Vertailupalvelusta kansalainen 16ytaa
alueensa sosiaali- ja terveyspalveluita tarjoavat toimipisteet seka niihin liittyvaa vertailutietoa esim. sosiaali- ja
terveyskeskuksen valinnan tueksi. Yksi kansalaisia kiinnostava vertailutieto on muiden asiakkaiden palvelusta ja
toimipaikasta antamat palautteet. Tavoitteena on, etta kansallisen asiakaspalautetiedonkeruun tuloksia raportoidaan

. . 9
suomi.fi:n vertailupalvelusta’.

° Suomi.fi-verkkopalvelun toteutuksesta vastaa Vdestorekisterikeskus.

www.thl.fi
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5 Asiakaspalautteen keruun ratkaisuarkkitehtuurin valmistelu

Vaikka projektissa keskityttiin ennen kaikkea asiakaspalautteen malliin sisall6llisestd nakdkulmasta, vaatii
tiedonkeruun toteuttaminen vaistamatta aina tuekseen erilaisia tietojarjestelmia. Taman vuoksi valmistelutyon
yhteydessa maariteltiin alustavasti myos ratkaisuarkkitehtuuria palautteen kerdamiselle. Vaihtoehtoina tarkasteltiin 1)
kansallisiin tietojarjestelmiin pohjautuvaa toteutusta sekd 2) hajautettua toteutusta, jossa palautetiedon keruusta

vastaavat maakunnat ja/tai tuottajat.

Valmistelussa paadyttiin esittdmaan kansalliseen arkkitehtuuriin painottuvaa ratkaisua ensisijaisesti kerdttavan tiedon
luotettavuuden ja yhtenevdisyyden varmistamiseksi. Lisdksi valmistelussa pohdittiin, asettaisiko hajautettu ratkaisu
pienet palveluntuottajat eriarvoiseen asemaan suurempien toimijoiden kanssa. Mydskaan julkisilla toimijoilla talla
hetkelld kdytdssa olevat palautejarjestelmat eivat todenndkdisesti nykymuodossaan mahdollista esitetyn kaltaista

tiedonkeruuta hajautetussa mallissa, mika puolsi paatymista kansalliseen ratkaisuun.

Keskitettyyn ratkaisuun pohjautuvaa alustavaa arkkitehtuurisuunnitelma on valmisteltu osana STM:n koordinoimaa
valinnanvapauden kokonaisarkkitehtuurityota. Valmistelua on tehty kansallisten toimijoiden (STM, THL, Kela,
vdestorekisterikeskus) yhteistyona. Arkkitehtuurisuunnitelmia on myos kasitelty projektiryhmassa. Esitettya
arkkitehtuuria kasiteltiin SOTE-arkkitehtuuriryhmassa syyskuun alussa. Arkkitehtuuriryhman paatoksella kaynnistettiin
jatkovalmistelu, jonka tuotoksena syntyy toimeenpanosuunnitelma ja alustavat kustannusarviot. Jatkovalmisteluun

kutsutaan mukaan kansallisten toimijoiden lisdksi my6s maakuntien edustajia.
Arkkitehtuurisuunnitelmassa kansallinen asiakaspalautejarjestelma koostuu seuraavista elementeista ja prosesseista

1. Kyselyprosessia hallinnoiva palvelu

e palauteprosessi kdynnistyy automaattisesti, kun asiakkaalle kirjataan palvelutapahtuma (esim.

vastaanottokaynti, puhelinaika, sahkdinen asiointi)

e kyselyprosessia hallinnoiva palvelu tekee paatoksen kyselyn toteuttamisesta (esim. jos samaan

osoitteeseen mennyt viikon sisalla palautepyynto niin ei kysyta)

*  Palautetieto tallennetaan kansalliseen palauterekisteriin
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2.  Kysymyspankki
*  Sisaltda THL:n maarittamat palvelukohtaiset kansalliset palautekysymykset
*  Sisaltda maakuntien maarittamat palvelukohtaiset palautekysymykset

»  Sisaltaa logiikan, jolla kysymyksia allokoidaan kunkin palvelutapahtuman yhteydessa

3. Kyselyn toteuttava palvelu
*  Kyselylomakkeen tai kdyttoliittyman toteutus
e Arkkitehtuuri mahdollistaa useita erilaisia toteutuksia (Kela, maakunnat, markkinaehtoiset)

*  Kyselyn toteuttava palvelu saisi tietoonsa vain kysyttavat kysymykset ja osoitteen johon kysymykset

lahetetadan

www.thl.fi
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6 Miten tasta eteenpiin?

Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtendistaminen -projektin tavoitteena oli koota ehdotus siitd, milla tavalla
voimme kansallisesti kerata tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta sosiaali- ja terveyspalveluihin. Kansallisesti yhtenevalle
vertailutiedolle on tunnistettu tarve uudistuvan sosiaali- ja terveyspalvelujarjestelman ohjauksessa ja seurannassa
kansallisesti sekd alueellisesti. Tydssa keskityttiin asiakaspalautteen keruuseen erityisesti sisallollisestd nakdkulmasta.
Projektissa muodostettiin ehdotukset koskien mm. kyselyn rakennetta, kdytettdvid mittareita, kyselyn frekvenssia jne.
Tiedonkeruun jarjestelmiin tai toteutuksen teknisiin yksityiskohtiin liittyvat asiat oli rajattu tarkastelun ulkopuolelle.
Tarkastelun ulkopuolelle jai my6s alun perin tavoitteena ollut analyysi esitettdvan mallin kustannusten
suuruusluokasta ja jakautumisesta. Kustannusten arvioiminen edellyttaa tietoa myos tiedonkeruuseen, tulosten
analysointiin ja raportointiin kaytettadvien tietojarjestelmien toiminnallisuuksista ja teknisesta toteutuksesta, joka
projektiin ei tassa vaiheessa toteutettu. Ty tullaan toteuttamaan syksyn 2018 aikana osana asiakaspalautteen

ratkaisuarkkitehtuurin ja sen toteutuksen valmistelutyota.

Kansallisessa tiedonkeruussa kaytettdavien mittareiden osalta tyoryhma ei tdssa vaiheessa ehdota mitdaan yksittaisia
mittareita. Valmistelussa tunnistettiin keskeiset asiakaskokemukseen vaikuttavat asiat, jotka on tdssa raportissa
nostettu esille. Kaikkiin ndihin on olemassa kansallisessa kaytdssa olevia valmiita mittareita, jotka voidaan ottaa
kdyttoon. Osa naistd mittareista on jo nyt kaytdssa esim. THL:n arviointitoiminnassa seka kansallisessa KUVA-
mittaristossa. Kerattavan tiedon laadun varmistamiseksi valmistelussa kuitenkin pidettiin tarkednd, etta kansalliseen
kayttoon valittavia mittareita vield testataan palveluita kdyttaviltd asiakkailta ja tarvittaessa muotoillaan vaittamia
selkeammiksi. Mittareihin liittyvaa tyota tulee siis yha jatkaa tiiviissa yhteistydssa maakuntien toimijoiden ja palveluita

tuottavien tahojen kanssa.

Jatkotyon kannalta tarkeda on myos kansallisen asiakaspalautejarjestelman pilotointi eri alueilla, jotta voimme kerata
kokemuksia siitd, millaiseksi esimerkiksi vastausmaarat kyselyissa nousevat, miten asiakkaat tulkitsevat valitut mittarit
ja miten tulosten raportointi toteutetaan. Myos teknisia ratkaisuja tiedon keruuseen ja raportointiin on syyta testata.
Asiakaspalautetiedon kansallisen keruun yhtenaista tiedonkeruuseen liittyva suunnittelu jatkuu sosiaali- ja
terveysministerion koordinoimassa asiakaspalautteen ratkaisuarkkitehtuuritydssa vuoden 2018 loppuun saakka.
Syksyn valmistelun tavoitteena on tuottaa kansallisen asiakaspalautetiedonkeruun toteutussuunnitelma, jota voitaisiin

Iahted edistdmaan kdytdnndssa jo vuonna 2019.
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Lihteet

Ajantasainen ja valmisteilla oleva lainsdadanto

Hallituksen esitys eduskunnalle maakuntien perustamista ja sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisen uudistusta

koskevaksi lainsaadannoksi seka Euroopan paikallisen itsehallinnon peruskirjan 12 ja 13 artiklan mukaisen ilmoituksen

antamiseksi (HE 15/2017)

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi asiakkaan valinnanvapaudesta sosiaali- ja terveydenhuollossa ja erdiksi siihen

liittyviksi laeiksi (HE 16/2018)
Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottamisesta (HE 52/2017)

Terveydenhuoltolaki (301.12.2010/1326)

Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785)

Suomen perustuslaki (11.6.1999/731)

Muu materiaali

THL:n asiaskaspalautekyselyt -sivusto: https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-

osallisuus/asiakaspalaute

Palvelulupaus — késikirja maakunnan valmistelijoille: https://stm.fi/documents/1271139/3116043/Palvelulupaus-

k%C3%A4sikirjatmaakunnan+valmistelijoille/7c26501c-6683-4a68-8403-d7e4198f6b37/Palvelulupaus-

k%C3%A4sikirja+maakunnan+valmistelijoille.pdf

Luonnosversio asiakirjamallista, liite 1a palvelukuvaus sote-keskus: https://alueuudistus.fi/hallintopaatos-ja-sopimus

www.thl.fi
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