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Lukijalle

Sosiaali- ja terveyspalveluiden laadun, saatavuuden ja palvelujarjestelméan toiminnan mittaamiseksi tarvitaan
tietoa asiakkaiden palvelukokemuksesta ja tyytyvaisyydestéd palveluihin. Asiakaspalautteen kerd&minen on-
Kin yleistd seka julkisissa etta yksityisissd sote-palveluissa, mutta nykyisin kerattava asiakaspalaute on kui-
tenkin monelta osin epayhtendisté ja osin puutteellista. Kansallisesti vertailukelpoista, ajantasaista tietoa asia-
kastyytyvéisyydesté eri hyvinvointialueilta ei ole saatavilla.

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus onkin tuonut esiin tarpeen tuottaa ja analysoida kansallisesti yhte-
nevéa, vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa sosiaali- ja terveyspalvelujen toiminnasta ja laadusta. Asiakas-
palautetietoa tarvitaan hyvinvointialueiden palveluiden jarjestdmisen kansallisessa ja alueellisessa seuran-
nassa, mutta tieto asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin tukee myds sosiaali- ja terveydenhuollon palve-
lutuotannon kehittamistd. My0s asiakkailla ja kansalaisilla tulee olla kdytettavissaan vertailukelpoista ja ob-
jektiivista tietoa, jotta he voivat seurata ja arvioida kayttdmiensa palvelujen laatua ja valita eri palveluntuot-
tajien valilla.

Kansallisen asiakaspalautteen valmistelutyd on aloitettu jo 2018 STM:n johtamana. THL valmisteli ke-
vaélla 2018 tydpaperin Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtendistdminen — sisalldlliset endotukset (Pe-
rénen ja Sainio 2018). Marraskuussa 2020 perustettiin STM:n Virta-hankkeen alaisuuteen tydryhma, jonka
tarkoituksena oli kehittad yhtendinen ohjaus ja mittarit asiakaspalautteen kerddmiseksi sote-palveluista. Téssa
tyopaperissa on esitelty tarkemmin tdmén tyéryhman tydskentelyd sekd ryhman tekemat linjaukset ja suosi-
tukset kansallisesta asiakaspalautteesta. Ryhman kokoonpano on esitelty tydpaperin liitteessa 1.

Ty6ryhma jatkaa tydskentelydan Suomen kestavéan kasvun ohjelman (RRP) alaisuudessa vuodesta 2022
eteenpdin. Tarkoituksena on luoda ryhmdn toiminnasta pysyvaa ja luoda toimintamalli asiakaspalautteen
kansallisen keruun kehittdmiselle ja yllapidolle.

Tavoitteena on, ettd vuonna 2025 kaikilla hyvinvointialueilla kerataan laajasti tietoa asiakkaiden tyyty-
vaisyydesta sosiaali- ja terveyspalveluihin kansallisesti yhtenevalla tavalla. Tiedonkeruussa hyddynnetééan
kansallisesti sovittuja, yhtenevia mittareita. Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista
tietoa asiakaskokemuksesta tdrkeimmissa sote-palveluissa.
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Tiivistelma

Salla Sainio & Kaisa Lenkkeri. Sisallolliset maérittelyt asiakaspalautetiedon kansalliseksi yhtendista-
miseksi. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Ty6paperi 51/2022. 20 sivua. Helsinki 2022. ISBN 978-
952-343-982-5 (verkkojulkaisu)

THL on yhdessa hyvinvointialueiden kanssa méaritellyt, miten sosiaali- ja terveyspalveluista kerétaan asia-
kaspalautetta kansallisesti yhtendisell& tavalla. Ty6 on toteutettu tydryhmatyoskentelynd vuosina 2020-2021.
Tassa tyopaperissa esitellaan tyéryhman linjaukset ja suositukset kansallisesta asiakaspalautteesta.

Ty0Opaperin tavoitteena on yhtendistad sote-asiakaspalautetiedon keruuta koko maassa. Liséksi tavoitteena
on tukea palveluntuottajia ja tulevia hyvinvointialueita seuraamaan ja hyddyntdmaén asiakkailta saatavaa
palautetta nykyisté systemaattisemmin. Palvelujen kayttdjille pyrkimyksend on tarjota yhtendinen tapa antaa
palautetta ja seurata asiakaspalautteen tuloksia ja niiden pohjalta tehtyj& parannuksia.

Kansallisella asiakaspalautteella tarkoitetaan sellaista tietoa, joka on keratty sote-palveluja kéayttavilta asi-
akkailta THL:n johtaman tydryhmén méarittelemalla tavalla. Palautetietoa kerdtdén kaikista sosiaali- ja ter-
veyspalveluista kaikilta 18 vuotta tayttaneiltd. Vaittdmistd on saatavilla ruotsin- ja englanninkieliset kaan-
nokset. Keskeisté on, etta kaikille sote-palveluja kdyttaville turvataan asiakaslahtdinen tapa antaa palautetta
helposti, nopeasti ja visuaalisesti monia eri valineita ja vaylia kéyttaen.

Jotta tietoa voidaan tuottaa mahdollisimman monen tahon kayttéon, tulee kansallisen asiakaspalautteen
olla yhdistettavissa ainakin seuraaviin asioihin:
palvelutuottajaan
palvelupisteeseen
palveluun ja palvelutapahtumaan/palvelukokonaisuuteen
asioinnin kanavaan ja
asioinnin ajankohtaan.

Kansallisesti kerattdvaa palautetta ei kytketd asiakkaan henkilotietoihin, mika on edellytys luottamuksen séi-
lyttamiseksi.

Kansallisen asiakaspalautteen rakenne muodostuu seuraavista osista: suositteluindeksi, perusvaittdmat,
erityisvaittdmat ja omat vaittamat. Kaikissa asiakaspalautteissa kysytaan vakiokysymyksend nettosuositte-
luindeksi eli Net Promoter Score ja siihen liittyva avoin kysymys. Perusvaittdmista asiakas vastaa 2—7 véit-
tdmadn. Perusvéittamia ovat:

Sain apua, kun sita tarvitsin.

Minulle jéi tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti.

Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani.

Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana.

Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu.

Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmaérrettavaa.

Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi.

Asiakkaalle l&hetettavat 2—7 kansallista perusvaittdmaa voivat vaihdella, kuitenkin niin ettd kaikkia perus-
vaittdmia kaytetdan tasaisesti kaikissa palveluissa kaikissa yksikoissa. Liséksi hyvinvointialueet voivat liittaa
kansallisten véittdmien perdan muita tarpeelliseksi katsomiaan omia véittdmid. Lahivuosina maaritelldén pe-
rusvaittdmien lisaksi myds erityisvéittdmié esimerkiksi suun terveydenhuollon, ikdantyneiden sekd mielen-
terveys- ja paihdepalvelujen tarpeisiin. Tyoryhman valitsemia vaittdmid ja palautteen rakenteen toimivuutta
pilotoitiin useissa eri palveluissa ja useilla eri alueilla vuoden 2021-2022 aikana.

Tydryhmén jatkotydskentelynd tullaan vielé tarkentamaan asiakaspalautteen tulosten raportointiin ja asia-
kaspalautteen keruun tiheyteen liittyvié asioita. Tavoitteena on, ettd vuonna 2025 kaikilla hyvinvointialueilla
kerétaan laajasti tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesté sosiaali- ja terveyspalveluihin kansallisesti yhtenevalla
tavalla. Tiedonkeruussa hyddynnetdén kansallisesti sovittuja, yhtenevid mittareita. Tiedonkeruu tuottaa laa-
dukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa asiakaskokemuksesta tdrkeimmissa sote-palveluissa. Koottua
tietoa voidaan hyodyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka hyvinvointialueilla tiedolla
johtamisessa. Tulokset ovat selkeésti ja helposti myds kansalaisten saatavilla.

Avainsanat: asiakaspalaute, asiakaskokemus, asiakaskysely, asiakastyytyvaisyys, laatu, PREM-mittari, po-
tilaskokemusmittari
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Tausta

Tausta

Sosiaali- ja terveydenhuollon uudistus on tuonut esiin tarpeen tuottaa ja analysoida kansallisesti yhtenevaa,
vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa sosiaali- ja terveyspalvelujen toiminnasta ja laadusta. Tavoitetta tuke-
maan on aloitettu vdhimmaistietosiséllon valmisteluty6 ja hyvinvointialueita tullaan johtamaan vahimmais-
tietosisaltdasetukseen perustuvalla tietopohjalla. Tietoa hyddynnetdédn myds hyvinvointialueiden kansalli-
sessa arvioinnissa ja ohjauksessa.

Tietopohjan valmistelussa yksi keskeinen tieto on asiakkaiden palaute palveluista. Asiakaspalautetietoa
tarvitaan hyvinvointialueiden palveluiden jarjestdmisen kansallisessa ja alueellisessa seurannassa, mutta tieto
asiakkaiden tyytyvéisyydesta palveluihin tukee myds sosiaali- ja terveydenhuollon palvelutuotannon kehit-
tdmistd. Myds asiakkailla ja kansalaisilla tulee olla kéytettavissaan vertailukelpoista ja objektiivista tietoa,
jotta he voivat seurata ja arvioida kdyttdmiensa palvelujen laatua ja valita eri palveluntuottajien valill4. Asi-
akkaiden tyytyvaisyys on yksi palvelun valinnassa hyddynnettéva tieto.

Sote-palvelujen kéyttéjiltd nykyisin kerattdva asiakaspalaute on monelta osin epayhtendista ja osin puut-
teellista. Kansallisesti vertailukelpoista, ajantasaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta eri hyvinvointialueilta ei
ole saatavilla. Kansallisessa arvioinnissa hyddynnetaan talla hetkelld THL:n kansallisilla asiakaspalauteky-
selyill& koottua tietoa. Kyselyt tuottavat kuitenkin tietoa vain tietyistd terveydenhuollon palveluista ja pa-
lautetta kerdtdén noin kahden vuoden vélein.

Kansallisesti yhtenevén, vertailukelpoisen ja ajantasaisen asiakaspalautetiedon keruun mahdollista-
miseksi THL valmisteli kevaélla 2018 tyopaperin Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtendistaminen —
siséllolliset ehdotukset. Tyo keskeytyi hallituksen vaihtumiseen maaliskuussa 2019, mutta syksylla 2020 so-
siaali- ja terveysministerio antoi THL:Ile toimeksiannon jatkaa ty6ta.
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2020-2021 tehty maarittelytyo

2020-2021 tehty maarittelytyo

Marraskuussa 2020 perustettiin STM:n Virta-hankkeen alaisuuteen tyéryhmd, jonka tarkoituksena on ollut
kehittdd yhtendinen ohjaus ja mittarit asiakaspalautteen kerddmiseksi sote-palveluista.

Palveluiden jarjestajatahon eli tulevien hyvinvointialueiden edustajiksi kutsuttiin kuntien, kuntayhtymien
tai edelld mainittujen toimijoiden hankkeiden edustajia. Tyoryhmé&an kutsuttiin niiden tulevien hyvinvointi-
alueiden edustus, jotka olivat syksylld 2020 hakeneet ja saaneet rahoitusta rakennerahasto-ohjelman kautta
kansallisen asiakaspalautteen kehittdmiseen ja liséksi tydryhméan toivotettiin tervetulleiksi myds muut tule-
vien hyvinvointialueiden edustajat. Ty6ryhmassa on ollut myds edustus DigiFinlandista ja THL:st&. (liite 1)

Tydryhmé on tydskennellyt virtuaalisissa tyGpajoissa, joita on pidetty viisi marraskuun 2020 ja toukokuun
2021 valilla. Tydpajojen vélissa valmistelutyoté on tehty THL:ssé ja tydryhmén kesken sahkdpostitse. (liite
2). Tyoryhmaén tyoskentely on kytkeytynyt myos Tulevaisuuden sote-keskus -ohjelmaan muun muassa vies-
tinnén ja STM:lle annettavan hankeraportoinnin osalta.

Tydryhmé on tyopajoissaan késitellyt muun muassa miten ja keneltd kansallista asiakaspalautetta keré-
taan, kansallisen palautteen sisaltda ja rakennetta sekéd palautteeseen yhdistettavia tietoja. Tarkemmin lin-
jaukset ja suositukset esitelladn kappaleessa Tydryhman linjaukset ja suositukset sivulta 9. alkaen.

Tydryhmén tyota ovat ohjanneet seuraavat tavoitteet:

¢ Asiakaspalautetta kootaan kansallisesti yhtenevélla tavalla kaikilla alueilla. Tiedonkeruussa kéytetaan
kansallisesti sovittuja, yhteisia mittareita.

e Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa asiakaskokemuksesta keskeisistéd
sote-palveluista.

o Koottua tietoa voidaan hyddyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka alueiden
omassa tiedolla johtamisessa.

¢ Asiakaspalautteen tulokset ovat selkeasti ja helposti myos kansalaisten saatavilla.

Tydryhmén on tarkoitus jatkaa tyotaan nyt tehdyn sisaltomaarittelytyon valmistuttua. Tavoitteena on, etta
Suomessa on pysyva verkosto, joka kehittaa asiakaspalautemittareita, arvioi nykyisten mittarien toimivuutta,
tukee kansallisen asiakaspalautemallin kayttéonottoa, viestii siitd seka toimii yhdessa vertaiskehittamisen
hengessd. Tyoryhmaa laajennetaan nykyisesta tarjoamalla uudelleen myds niille hyvinvointialueille, jotka
eivét vield ole olleet mukana, mahdollisuus osallistua.
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Miten organisaatio voi edistaa asiakkaiden palautteen antamista?

Miten organisaatio voi edistaa asiakkaiden
palautteen antamista?

Yhteiskunnassa monista eri palveluista kerdtdan asiakaspalautetta. Sosiaali- ja terveyspalvelut on yksi alue,
joka kilpailee asiakkaan kiinnostuksesta antaa palautetta. Siksi on olennaista, ettd seké palautteen antaminen
ettd muiden asiakkaiden antaman palautteen seuraaminen on asiakkaalle helppoa.

Asiakkaan ja henkil6kunnan kannalta olennaista on palautejarjestelméan lapinékyvyys: organisaatiossa on

hyvéa kuvata, miksi asiakaspalautetta keratddn, miten se késitelld&n ja miten palaute johtaa kehittdmistyohon
ja parannuksiin. Keskeisid periaatteita palautetta arvostavalle organisaatiolle on:

Asiakaskeskeisyyden tulisi ndkya organisaation arvoissa: halutaan huolehtia kaikista ja hyva asiakasko-
kemus on yhteinen asia.

Asiakasléhtoisyys ja asiakkaiden todellinen mahdollisuus vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen lisdavat
innokkuutta palautteen antamiseen. Asiakas arvostaa ja odottaa tietoa siitd, miten hanen antamansa pa-
laute on hyddynnetty ja mihin parannuksiin se on johtanut. Tuloksista ja kehittdmistydsta viestitaan
myos henkilokunnalle.

Asiakkaat arvostavat julkisia sote-palveluita, mika on tarke&a kertoa tyontekijoille. Saadun palautteen
késittely organisaation sisalla on tarkead, jotta henkil6kunta jaksaa ja muistaa kannustaa asiakkaita anta-
maan palautetta.

Asiakaspalauteasioiden kehittamistydssé kannattaa hyodyntdd kokemusasiantuntijoita ja asiakasraateja.
Asiakas voi jattaa vastaamatta, jollei tiedd, miten ja kuka tietoja kasittelee. Asiakkaalle tulee antaa sel-
kead tietoa tietosuojasta.

Henkilokunta ja johto sitoutuvat asiakaspalautteen keradmiseen ja hyddyntamiseen, koska se ndhdaan
systemaattisena osana omaa ty6td ja organisaation toimintaa.

Asiakaspalautteen analysointiin on luotu prosessi ja nimetty vastuutoimijat. Tuloksia hyddynnetéén sys-
temaattisesti palveluja kehitettdessa.
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Tyoryhman linjaukset ja suositukset

Tyoryhman linjaukset ja suositukset

Tavoitteena on yhtendistéa sote-asiakaspalautetiedon keruuta koko maassa. Liséksi tavoitteena on tukea pal-
veluntuottajia ja tulevia hyvinvointialueita seuraamaan ja hyddyntdmaén asiakkailta saatavaa palautetta ny-
kyistéd systemaattisemmin.

Palvelujen kayttajille pyrkimyksend on tarjota yhtendinen tapa antaa palautetta ja seurata asiakaspalaut-
teen tuloksia ja niiden pohjalta tehtyja parannuksia.

e Kansallisella asiakaspalautteella tarkoitetaan sellaista tietoa, joka on kerétty sote-palveluja kayt-
taviltd asiakkailta THL:n johtaman tydryhmén maarittelemalla tavalla.

¢ Organisaatio saa asiakkailta palautetta myds esimerkiksi suullisesti eri palvelutilanteissa, yhteydenottoja
puhelimella, sahkopostitse tai Kirjeitse. Naita palautteita tai organisaatioiden toteuttamia muunlaisten
asiakaskyselyjen tietoja ei sisallyteta kansalliseen tiedonkeruuseen, vaan ne kasitellaan organisaation
sisélla.

1. Kenelta kansallista palautetta kerataan?

Yhtendisesti keréatty asiakaspalaute antaa kansalaisille ja palvelujen kayttéjille mahdollisuuden vaikuttaa pal-
velujen kehittdmiseen ja tuoda esiin omaa aantaan riippumatta paikkakunnasta tai palvelusta.

Tavoitteena on siis kerété palautetietoa kaikista sosiaali- ja terveyspalveluista. Kansallisen asiakaspalaut-
teen kayttoonotto tapahtuu kuitenkin asteittain, kunkin alueen omien l&htokohtien ja aikataulujen tahdissa.

e Sote-palveluja kéayttéaville turvataan asiakaslahtinen, yhtendinen tapa antaa palautetta.

o Palautteen antamisen tulee olla helppoa, esteetonta ja visuaalisesti miellyttavaa.

o Palautetta voi antaa monia eri valineitd ja vaylia kdyttaen, niin sdhkoisesti kuin perinteisesti.

o Palautetta voi antaa useilla kielill&. Ensivaiheessa kielet ovat suomi, ruotsi, saamen kielet ja englanti.
Mydhemmin myds esimerkiksi vendja ja arabia.

e Omainen tai muu l&heinen voi auttaa asiakasta antamaan palautetta ja tarvittaessa antaa palautetta asiak-
kaan puolesta.

o Lasten puolesta palautteen antaa huoltaja tai muu laheinen. Ikaraja, jolloin nuori antaa palautteen itse-
naisesti, on vield madrittelemattd. Tavoitteena on kuitenkin paattaa asiasta mahdollisimman pian.

2. Mita tietoa palautteesta saadaan?

Kansallisen asiakaspalautteen tavoite on tuottaa tietoa monen eri tahon kayttoon ja hyodynnettavéksi. Jotta
tavoite toteutuu, asiakkaan antamaan palautteeseen tulee voida yhdistaa tieto muun muassa siitd, mista pal-
velusta palaute on annettu, missa toimipisteessa palvelu on annettu ja mita kanavaa asiakas on kayttanyt.
Séhkoisen asioinnin yleistyessa on erityisen tarkedé saada tietoa siitd, kokevatko asiakkaat sahkoisesti tai
puhelimitse tapahtuvan asioinnin vastaavan heidéan tarpeisiinsa yhta hyvin kuin perinteisen paikan paalla
toteutuvan asioinnin.

Kansallisesti kerattdvaa palautetta ei kytketéd asiakkaan henkil6tietoihin, mika on edellytys luottamuksen
séilyttdmiseksi: myds negatiivista palautetta on tarkeda voida antaa ilman, ettd palaute henkildityy asiakkaa-
seen.

Asiakkaaseen kytkeytyvan palautetiedon kerddminen on kuitenkin perusteltua esimerkiksi laaturekiste-
reihin, ja tyéryhman valitsemia vaittdmia suositellaan kaytettdvaksi myds tunnisteellisen tiedon kerdédmiseen.

Kansallisen asiakaspalautteen tulee olla yhdistettavissa ainakin seuraaviin asioihin:

e palvelutuottajaan

e palvelupisteeseen, esim. sote-keskus

¢ palveluun ja palvelutapahtumaan/palvelukokonaisuuteen
¢ asioinnin kanavaan: toimipiste, netti, chat&video, puhelin
e asioinnin ajankohtaan.
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Palaute voidaan mahdollisesti tai my6hemmin yhdistaa myos:
¢ palvelua antavaan tiimiin tai ammattihenkil66n

e palvelualaan, esim. vammaispalvelut

e prosessiin, esim. ajanvaraus tai paivystys

o erikoisalaan tai tulosyksikkoon.

3. Palautteen rakenne

Palautteen rakenne ja pituus ovat joustavia. Palautteen antamisen tulee kuitenkin olla asiakkaalle nopeaa ja
helppoa, joten véittdmien maara kannattaa pitdd maltillisena.

My®os hyvinvointialueen omat tarpeet kannattaa huomioida palautteen keruussa. Palautteen rakenne takaa
sen, ettd vaikka yhdelle asiakkaalle ei valttdmétta lahetetd kaikkia kansallisia vaittdmia kerrallaan vastatta-
vaksi, kertyy palvelutuottajilta kaikista vaittamista raportoitavaa palveluittain.

Kansallisen asiakaspalautteen pakollisia rakenteita ovat NPS-vaittdma (Net Promote Score) ja va-
paa, avoin palaute. Muut yksittéiselle asiakkaalle lahetettavat 2—7 kansallista perusvaittamaa voivat
vaihdella, kuitenkin niin etta kaikkia perusvaittamia kaytetaan tasaisesti kaikissa palveluissa kaikissa
yksikgissa. Hyvinvointialueet voivat liittda kansallisten vaittamien perédan muita tarpeelliseksi katso-
miaan vaittamia.

Palautteen rakenne kaikille asiakkaille on seuraava:

e NPS

e NPS:n yhteyteen avoin kysymys: Mika vaikutti kokemukseesi eniten?
e 2-7 kansallista perusvaittamaa

e mahdollisesti yksi tai useampi alueen oma vaittama.

4. Tyoryhman valitsemat kansalliset vaittamat

Ty6ryhman valitsemat vaittamat ovat kaikki jo sosiaali- ja terveyspalveluissa kaytettyjd, toimivia vaittamia.
Osa vaittamista loytyy myds KUV A-mittaristosta (Sosiaali- ja terveydenhuollon kustannusvaikuttavuusmit-
taristo).

THL vastaa véittamien kehittdmisestd ja yll&pidosta. Kansallisten véittdmien toimivuutta arvioidaan ja
seurataan yhteistydssa tulevien hyvinvointialueiden kanssa. Tulevina vuosina vaittdmia on tarkoitus lisata ja
tarvittaessa my0s poistaa tai muuttaa. Mittarity® on siis jatkuvaa ja pyrkii vastaamaan asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin palautteen antamisessa.

Véittdmien valinnassa kiinnitettiin erityistd huomiota siihen, ettd ne kaikki soveltuvat niin perustason kuin
erityistason palveluihin. Mikali kuitenkin palvelutuottaja tai hyvinvointialue arvioi tai kdytantd osoittaa, ettd
jokin vaittamista ei sovellu kaytettavaksi jossain palvelussa, se voidaan jattaa pois. Tieto tasta tulee lahettaa
THL:&an Salla Sainiolle, jotta tydryhma pystyy arvioimaan ko. mittarin kéytt6d ja mahdollista muutostar-
vetta.

NPS:n valinta oli tyéryhman mielesta perusteltu, silla se on osoittautunut hyvaksi yleismittariksi ja levin-
nyt laajalle kayttoon. Se on myds kansainvalisesti kdytetty, sosiaali- ja terveyspalvelujen ulkopuolellakin.
NPS on asteikkonsa ja laskutapansa takia herkka havaitsemaan pienetkin muutokset tyytyvaisyydessa ja tuot-
taa siten hyvin reaaliaikaista tietoa palvelun laadusta. Kansallisessa kyselyssd NPS on ensimmadisena kysy-
myksend, mik4 takaa sen, ettd muihin vaittdmiin vastaaminen ei ohjaa NPS:84n vastaamista. Tarkoitus on
nimenomaan kartoittaa asiakkaalta ensimmaéinen vaikutelma palvelusta, mink& jalkeen seuraa tarkentavia
vaittdmid. N&in NPS:n vertailtavuus muodostuu mahdollisimman luotettavaksi.

Muut vaittdmat on valittu kartoittamalla ensin teemat, jotka tydryhmaé néki kaikkein tarkeimmiksi hyvan
hoidon ja palvelun toteutumisessa. Sen jélkeen valittiin jokaisesta teemasta 1-2 vaittdmaa, joita kutsutaan
perusvéittdmiksi. Tydryhmd tunnisti myds, ettd valittujen perusvdittamien liséksi tiettyihin palveluihin on
vastedes tarvetta kehittaa yksityiskohtaisempia mittareita. Tallaisia palveluja ovat esimerkiksi ymparivuoro-
kautiset asumispalvelut.
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Véittdmat on esitetty alla siind jarjestyksessd, jossa niitd tulee kayttad kansallisissa kyselyissa. Jérjestys
séilyy, vaikka asiakkaalle lahetettavéssé kyselyssé olisi vain osa véittdmista.

Véittdmien muotoilu on sama palvelusta riippumatta. Kyselyn alkuun voi kuitenkin liittd4 lyhyen ohjeis-
tuksen kysymyksiin vastaamisesta ja ohjetekstia voi tarvittaessa lisata myds vaittamien véliin.

Kyselyyn merkitaédn véittdmien lahteeksi THL/Kansallinen asiakaspalaute.

o NPS (Net Promoter Score): Kuinka todennakdisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi?
e Hur sannolikt skulle du rekommendera den service du fick for nagon nara dig?
e How likely are you to recommend the service you received to someone close to you?

Nettosuositteluindeksiin liitetddn myds avoin kysymys: Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

e Saatavuus: Sain apua, kun sité tarvitsin
e Jag fick hjalp nér jag behdvde den
o | received the service / treatment when | needed it.
o Kohtaaminen: Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti (KUVA)
e Jag upplevde att man brydde sig om mig pa ett helhetsméssigt satt.
o | felt that the staff cared about me comprehensively.
¢ Osallistuminen: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistydssa kanssani (KUVA)
e Besluten i anslutning till min vard/mitt arende fattades i samrad med mig.
e The decisions concerning my treatment/the matter were made together with me
e Turvallisuus: Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana
e Jag kande mig trygg under varden / betjaningen
o | felt safe during the care / service
e Tiedon saanti: Tiedan, miten hoitoni/palveluni jatkuu
e Jag vet hur min vard/mina tjanster kommer att fortsétta
¢ | know how my care/the service will continue
e Tiedon ymmarrettavyys: Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa
e Informationen som jag fick om varden / betjaningen var forstaelig
e The information I received on care / the service was understandable
e Hyddyllisyys: Koin saamani hoidon / palvelun hyodylliseksi (KUVA)
e Jag tyckte att den betjaning jag fick var nyttig.
o | felt that the service I received was useful.

Jos alueet tai palvelutuottajat katsovat tarpeelliseksi lisétd kyselyynsa edelld esitettyjen kansallisten vaitta-
mien liséksi muita véittdmid, ne liitetddn kyselyyn kansallisten véittamien jalkeen.

5. Vaittamien arviointi

NPS-arvo perustuu asteikkoon 0-10. Airipdisti kilytetiin selitteiti “Erittiin epitodenniikdisesti” ja Erittdin
todennékdisesti”.
Tulosta muodostettaessa asiakkaiden antamat vastaukset luokitellaan seuraavasti:
e (-6 = arvostelijat
e 7-8 =passiiviset
e 9-10 = suosittelijat
NPS-arvo lasketaan vahentdmaélla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Lo-
pullinen arvo ilmoitetaan pelkkana kokonaislukuna.
Perusvaittdmia asiakkaat arvioivat asteikolla 1-5 (Likertin asteikko)
o taysin eri mieltd (1)
e osittain eri mielté (2)
e eisamaa eika eri mieltd (3)
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e osittain samaa mielta (4)
e téysin samaa mielté (5)

Liukuvaa asteikkoa ei suositella. Asteikko kulkee niin, ettd arvo 1 on ensin ja arvo 5 viimeisena.
Asiakasta pyydetéén jattdmaan vastaamatta vaittdmaan, jos han kokee, ettd se ei sovellu hénen palveluunsa
tai tilanteeseensa.

6. Asiakkaan antama avoin palaute

Asiakkaan omin sanoin valitsemastaan aiheesta antama palaute on organisaatiolle usein strukturoitua pa-
lautetta arvokkaampaa. Avoin palaute tuottaa tietoa asioista, joita ei vaittdmissé ole osattu kysya.

Avoin palaute tuo my®ds esiin tulossa olevia, asiakkaille merkityksellisid asioita eli niin sanottuja heikkoja
signaaleja. Avoimessa palautteessa asiakas saa kertoa kokemuksestaan omia tunteitaan purkaen.

Henkilokunnalle avoin palaute on myos tarkead, silla se auttaa jaksamaan tydssa ja tuo siihen mielek-
kyytta. Valtaosa esimerkiksi THL:n toteuttamien terveysasemakyselyjen avoimesta palautteesta on ollut po-
sitiivista: kiitoksia henkilokunnan osaamisesta, tydlle omistautumisesta ja asiakkaan kokonaisvaltaisesta
huomioimisesta.

Kansallisessa asiakaspalautteessa asiakkaalla on mahdollisuus antaa avointa palautetta nettosuositteluin-
deksin yhteydessa. Numeerisen arvioinnin liséksi pyydetaan vastaamaan kysymykseen: Mika vaikutti koke-
mukseesi eniten?

Vaikka kansalliseen kyselyyn vastataan anonyymisti eikd asiakkaan taustatietoja, kuten ikaa tai suku-
puolta kysyta, avoimessa palautteessa asiakas saattaa kertoa myos melko henkil6kohtaisia tietoja esimerkiksi
sairaudestaan tai jattaa esimerkiksi kiitokset hanté hoitaneelle henkil6lle nimeltd mainiten. Tdman vuoksi on
erityisen tarkedd Kiinnittdd huomiota palautteen tietoturvalliseen késittelyyn, kun asiakaspalautetietoa koo-
taan ja raportoidaan.

Tydryhma piti tarkeéna, etta asiakkaalla on halutessaan mahdollisuus valita, haluaako hén palveluntuot-
tajan yhteydenoton palautteen perusteella. Talléin omien yhteystietojen jattdaminen on valttaméatonta. Kan-
sallisesti ei kuitenkaan linjata, etté tallainen mahdollisuus tulee asiakkaalle tarjota, vaan tdma asia j&a hyvin-
vointialueen omaan harkintaan.
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Kansallisen kyselyn vaittamat pilotoitiin
2021-2022

Valittuja vaittdmia on kaytetty viime vuosien aikana jo aiemmin erilaisissa kyselyissd, erityisesti terveyden-
huollon palveluissa. Vittdmét ovat siis periaatteessa toimivia ja hyvéksi todettuja. Tarvittiin kuitenkin lisaa
tietoa siitd, miten kansalliseen kyselyyn valitut vaittdmat toimivat yhdessé ja eri yhdistelmissa kyselyn ra-
kenteen ollessa joustava.
Tarvittiin lis&a tietoa myos véittdmien soveltumisesta palveluihin, joissa niitd on tdhdn mennessé kaytetty
vahan tai ei lainkaan. Naitd palveluja ovat monet sosiaalipalvelut ja mielenterveys- ja paihdepalvelut.
Tydryhmén valitsemia véittdmid ja palautteen rakenteen toimivuutta pilotoitiin useissa eri palveluissa ja
useilla eri alueilla vuoden 2021-2022 aikana. THL on kerannyt kyselyll& tiedot pilotointien tuloksista.
Alla on lyhyt kuvaus toteutuneista piloteista.
Satakunta: Kumppanuus Akatemia-hanke, kotona asumista tukevat palvelut, kevat 2021
Pirkanmaa: Lempaélan perhekeskuksen asiakasohjaus, kesé 2021
Eteld-Pohjanmaa: laajasti eri sote-palvelut, syksy 2021
Ita-Uusimaa: vammaispalvelut, syksy 2021
Paijat-Hame: laajasti eri palvelut, mm. perhekeskukset, neuvoloiden asiakasohjaus, kuntoutuspalvelut,
ensihoito ja paivystys, talvi 2021-2022
e THL:n kansallinen mielenterveys- ja paihdekysely, syksy 2021
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Myohemmin tarkentuvat sisaltoasiat

1. Asiakaspalautteen tulosten raportointi

Tarve kansallisesti yhtenevalle asiakaspalautetiedolle on tunnistettu monella eri taholla. Asiakkaiden tyyty-
vaisyytté palveluihin tarkastellaan yhd enemmén osana kansallista ohjausta seka arvioitaessa alueiden onnis-
tumista palveluiden jarjestamisessd. Hyvinvointialueet ja palveluita tuottavat toimijat hyddyntévat tietoa asi-
akkaiden tyytyvéisyydestd palveluiden kehittdmisessa ja toiminnan ohjauksessa.

Tieto asiakkaiden kokemuksista asioinnista eri palveluissa ja toimipisteissa kiinnostaa myos kansalaisia
heidén etsiesséan itselleen tai laheiselleen sopivaa palveluntuottajaa, palvelua tai toimipistetta.

Edell&d mainittujen eri tahojen asiakaspalautteen hyédyntamiselle asettamat tarpeet tulee huomioida eri-
tyisesti tulosten raportointia suunniteltaessa. Tuloksia tarvitaan muun muassa palveluittain, palveluyksikgit-
tain, alueittain sek& koko maan tasolta tarkasteltuna.

Kerattya tietoa koostamalla ja yhdistamalla sitd voidaan jalostaa eri tarkoituksiin ja luoda monipuolisesti
kuvaa sote-palveluiden toiminnasta eri alueilla. T&mé toteutuu parhaiten, kun eri tahot ovat mukana rapor-
tointia suunniteltaessa ja toteutettaessa. Kyselyn rakenteen tavoin myds raportoinnin ja tulosten hyddynta-
mismahdollisuuksien tulisi olla mahdollisimman joustavia ja palvelujen jarjestdjia ja tuottajia palvelevia.

Tydryhmaé pohti erityisesti avoimen palautteen hyddyntdmisté raportoinnissa. Kansallisella tasolla ja hy-
vinvointialueilla on tarked& saada tietoa niistd uusista asioista, ongelmista ja kehittdmisideoista, joita asiak-
kaat tuovat avoimessa palautteessa esiin ja joista vaittamat eivét tuota tietoa. Avoimen palautteen perusteella
voidaan tarvittaessa kehittdd myos uusia mittareita kansalliseen kyselyyn. Avoin palaute on erityisen tarkeaa
palvelun tuottajalle, joka vahvimmin kehittda palveluja asiakaslahtdisemmiksi.

Organisaation johdolle saattaa riittdd NPS-tulos ja ylateemat avoimista palautteista, mutta avoin palaute
tarkalla tasolla on erityisen tarked operatiiviselle tasolle. Avointa palautetta voidaan tuoda organisaatiossa
esille erilaisissa raporteissa ja yhteenvedoissa. Liséksi siitd voidaan tehd& yhteenveto ja tuottaa kehittdmis-
ideoita aina asiakkaan néhtévaksi asti.

Palautteen antamisen aktiivisuudelle on erittdin tarke&d, ettd kaikki — niin henkil6kunta kuin asiakkaat —
saavat tietoa myds palautteista ja niistd toimista ja parannuksista, joihin palaute on johtanut.

2. Yhtenainen kansallinen palveluluokitus

Suomessa ei ole kdytossé yhté yhtendista palveluluokitusta sosiaali- ja terveyspalveluissa. Erilaisia luokituk-
sia on itse asiassa kymmenid, ja ne on tehty hieman eri tarkoituksiin, usein eri hankkeiden tai alueiden tar-
peisiin. Tama vaikeuttaa kansallisen asiakaspalautteen keruuta, kasittelya ja raportointia.

Kansallisen asiakaspalautekokonaisuuden rakentuessa on tarkeda seurata ja 16ytaa riittdvén yhtendinen
kaytanto palvelujen luokittelulle, jotta asiakaspalautetuloksia voidaan kansallisesti hyodyntad. Esimerkiksi
vahimmaistietosisallon valmistelussa DigiFinland on yhteisty6ssa hyvinvointialueiden kanssa kehittanyt or-
ganisaatioriippumattoman palveluluokituksen, jonka kéyttoa asiakaspalautetiedon keruussa tullaan arvioi-
maan.

3. Asiakaspalautteen keruun tiheys

Tavoitteena on saada tietoa asiakkailta eri sote-palveluista riittdvasti ja luotettavasti. Tarkoituksenmukaista
ei kuitenkaan ole keraté tietoa koko ajan kaikilta palveluja kéyttavilta inmisiltd. Tdma kuormittaisi yksittéista

palvelujen kayttajad kohtuuttomasti ja vaatisi runsaasti resursseja asiakaspalautteen kasittelyyn.
Tydryhmaé on keskustellut esimerkiksi seuraavista vaihtoehdoista:

e Vaihtoehto 1: Kysytdén satunnaistetusti, esimerkiksi joka viidennelt4 asiakkaalta.
e Vaihtoehto 2: Kysytaddn harvemmin kéytetyista palveluista palautetta jokaiselta asiakkaalta asioinnin tai
asiointijakson jélkeen ja paljon kéytetyista palveluista esimerkiksi joka viidenneltd palvelun kayttajalta.
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Kertyvén palautteen maaraan vaikuttaa myos asiakkaiden innokkuus antaa palautetta kansalliseen kyse-
lyyn. Asiakaspalautteen tiedonkeruun piloteissa tullaan saamaan tarkempaa tietoa, jonka avulla voidaan oh-
jeistaa kyselyjen toteuttamisen tiheyteen liittyvid asioita.
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Tavoitetila 2025

Tavoitteena on, ettd vuonna 2025 kaikilla hyvinvointialueilla kerétdén laajasti tietoa asiakkaiden tyytyvai-

syydesté sosiaali- ja terveyspalveluihin kansallisesti yhtenevalla tavalla. Tiedonkeruussa hyddynnetdéan kan-

sallisesti sovittuja, yhtenevid mittareita. Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista tie-
toa asiakaskokemuksesta tarkeimmissa sote-palveluissa.

Koottua tietoa voidaan hyddyntad laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka hyvinvointialu-
eilla tiedolla johtamisessa. Tulokset ovat selkeésti ja helposti my6s kansalaisten saatavilla.

Tavoitetilaan paddseminen edellyttaa:

¢ Tuotetaan tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta sosiaali- ja terveyspalveluista kansallisesti yhtenevélla
tavalla kaikilla hyvinvointialueilla. Tiedonkeruussa hyddynnetéén kansallisesti sovittuja, yhtenevia mit-
tareita ja toimintamalleja. Toimintamallien tulee olla riittdvan yhdenmukaisia, jotta keratty tieto on ver-
tailukelpoista ja luotettavaa.

o Kansallinen yhteistyd mittarien ja siséltasioiden kehittdmiseksi on vakiintunutta. Tavoitteena on tukea
alueita ja organisaatioita ottamaan kayttoon kansalliset mittarit ja toimintamallit. Hyvinvointialueet oh-
jeistavat ja tukevat alueidensa palveluntuottajia asiakaspalautteen keruussa ja hyddyntamisessé.

o Kaytdssa on koko maan kattava tiedonkeruu- ja raportointiratkaisu, jota kautta kertty tieto on eri toimi-
joiden kaytettdvissa viiveetta.

o Kansalaisilla ja asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta yhtenaisella ja luotettavalla tavalla seka
seurata asiakaspalautetuloksia ja niiden pohjalta tehtyé kehittamistyota. Tulokset asiakastyytyvaisyy-
desté péivittyvat kansalaisten saataville julkiseen tietoverkkoon (esimerkiksi suomi.fi, hyvinvointialuei-
den verkkosivut).

o Tiedonkeruu tuottaa tietoa asiakaskokemuksesta keskeisista sote-palveluista. Koottua tietoa voidaan
hyodyntaa laajasti kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka hyvinvointialueilla tiedolla johtami-
sessa. (Jarjestamislain edellyttdma vahimmaistieto hyvinvointialueiden johtamisen tukena, jarjestamis-
laki 29-318).
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e Pirkanmaa: kehityspéallikkd Marika Jarvinen, TAYS Erva, suunnittelupéallikké Timo Tuurala,
Tampere

e Pohjois-Pohjanmaa: osallisuusasiantuntija Liisa Jurmu, Oulunkaaren kuntayhtyma

o Péijat-Hame: kehittamispaéllikkd Maiju Paiva, Paijat-Hameen hyvinvointiyhtyma

e Satakunta: Asiakaspalvelupaallikkd Mari Viljanen-Peuraniemi, Satasairaala, hankekoordinaattori
Tellu Rosengvist, Porin perusturva ja toiminnanjohtaja Milja Karjalainen, Yhteisokeskus

e Uusimaa:
Helsinki: tietojohtamisen projektipaallikké Tommi Sulander, projektiasiantuntija Susanna Lepola
ja johtava sosiaaliohjaaja Anri Viskari-Lojamo
Léansi-Uusimaa: hankejohtaja Jutta Tikkanen, Espoo

e DigiFinland: asiantuntija Ulla Hakola

e THL.: kehittdmispaallikko Salla Sainio, projektipdéllikké Paivi Achte
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Liitteet

Liite 2. Tydéryhman tydskentely 2020-2021

e Aloituskokous 17.11.2020: johdanto aiheeseen ja tyéryhman esittely
e Ty0pajat ja niiden siséllot:

1. tydpaja 7.12.2020: Yhtendinen kyselyrakenne, palautteen kytkeytyminen asiakkaan ja organi-
saation taustatietoihin

2. tyopaja 22.1.2021: Véittdmien valinta, NPS-indeksi, Konsulttityon esittely
3. tyOpaja 4.3.2021: Avoimen palautteen antaminen, asteikko-asiat

4. tyOpaja 26.5.2021: Palautetiedon raportointi, vaittdmien pilotointisuunnitelmat, tehdyn tyén
kommentointikierroksen suunnittelu

5. kokous 15.9.2021: Kansallisten madrittelyjen kommentointikierros, pilottien tilanne, jatkon
suunnittelu

e TyOpajojen ja kokousten vélilla tyostetty asiaa THL:ssé

e Ty0pajojen ja kokousten vélilla kdyty myds sahkopostikeskustelua ja tydskentelyd ryhman jasen-
ten valilla
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Liitteet

Liite 3.
Asiakkaalle lahetettava palautekysely, esimerkki 1

1. Kuinka todennédkoisesti suosittelisit saamaasi palvelua l&heisellesi? (asteikko 0-10)
*  Mika vaikutti kokemukseesi eniten? (avoin palaute)
2. Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana (asteikko 1-5)

3. Koin saamani hoidon / palvelun hyddylliseksi (asteikko 1-5)

Asiakkaalle lahetettava palautekysely, esimerkki 2

1. Kuinka todennéakoisesti suosittelisit saamaasi palvelua laheisellesi? (asteikko 0-10)
+ Mika vaikutti kokemukseesi eniten? (avoin palaute)

Sain apua, kun sité tarvitsin (asteikko 1-5)

Kaoin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana (asteikko 1-5)

Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmaérrettavaa (asteikko 1-5)

o > w D

Yhteistyd minua hoitavien ammattilaisten valilla on sujunut hyvin (asteikko 1-5, hyvinvointialu-
een/palveluntuottajan kyselyyn liittdim& oma véaittdma)
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