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Asiakaslahtoisyyden edistaminen
hyvinvointialueella




Nykyiset arvot ja HVA-tasoiset strategiset tavoitteet

Suositteluhalukkuutta

mittaava NPS-indeksi
strategisena mittarina

Strategiaa edistavat hyvinvointialuetasoiset tavoitteet:

1. Asiakas saa helposti yhteyden seka ratkaisun ensikontaktissa

2. Saavutamme yhdessé asiakkaan kanssa asetetut tavoitteet — oikeita

asioita, oikeaan aikaan, oikeassa paikassa Asiakaskokemus yksi|

tarkeimmista
3. Tarvittavat ammattilaiset ja teknologia yhdessa asiakkaan ymparille avaintuloksista

4. Asiakastarve ohjaa henkildstomme osaamista

5. Tuottavuus turvaa palvelut
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Asiakaslahtoisyyden edistaminen osa-alueet

Roolit ja rakenteet Osaaminen jatieto Konseptit ja kehittaminen

« Asiakkuusjohtaja + » Asiakaslahtoisyys- » Asiakaspalvelustandardi
asiakkuuksien johtamisen osaamisen » Asiakasohjauksen
tulosalue koulutuskokonaisuus kokonaisuus

» Asiakaslahtoisyystiimi » Asiakaslahtoisyyden » Palautehallinta ja

 Tiivis linkitys kehittajaverkosto (aloitus palautetiedon
kehittdmispalveluihin, loppuvuodesta) hyodyntamismalli
laadun hallintaan, * Osallisuus ja yhdessa
viestintdan ja toimialoihin kehittdminen

Mita on asiakaslahtoisyys,
miten sen halutaan
iImenevan
hyvinvointialueella?

Kuinka

Asiakaslahtoisyyden kypsyystason
arvioinnin méaarittely (tyokalu ja
keskustelun pohja + mittari)

asiakaslahtoisia
olemme?

"N




Oma Hameen asiakaslahtoisyystiimi tukemassa asiakaslahtoisyytta

@

Asiakasosallisuus Asiakaskokemus Asiointi/palvelut  Yhteiskehittaminen Asiakasohjaus Asiakasiahtoisyys-
osaaminen
- Asiakasohjauksen
Asiakaslahtoisyys muodot ja
asiointitavoissa ja menetelmat
palvelumuodoissa - Asiakas- - Verkkosivujen ja
- Ensikontakti nakokulma — ja ohjeiden
- Puhelinpalvelut osallisuus Ssaavutettavuus ja
- Asiakaspalvelu kehittamisessa selkeys
- Digipalvelut: - Palvelumuotoilu - Asiakaslahtoiset
kaytettavyys ja palvelupolku-
saavutettavuus kuvaukset

- Kokemusasian- - Palautehallinnan
tuntijatoiminta kokonaisuus:
- Asiakasraadit tieto, tuki,
- Kehittajaasiakkaat analyysit,
- Asukaspooli kehittaminen ja

- Koulutuskokonai
suuden
taydentaminen
- Kouluttaminen ja

hoksauttaminen
- Verkostot:
Osaamisen
yllapito ja
laajentaminen

- Prosessit, hyodyntaminen
yhtenaiset - Asiakasymmarrys

kaytannot ja tavat, ta lisdavat muut
seuranta ja menetelmat ja
raportointi kartoitukset

Rakenteita, tybkaluja, ideoita, konsepteja ja analyyseja
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Aslakaspalautteet tietona
asiakaskokemuksesta

Tilannekatsaus kaytdssa olevista
palautemuodoista ja asiakaskokemuksesta

meen hyvinvointialue




Asiakaspalautemuodot

Saannollinen asiakaskysely

Lyhytaikainen, kohdennettu kysely

Kattava vertailutieto
asiakaskokemuksesta —
seuranta mittarina

Mieleen jaanyt asiakaskokemus, joka
on vaikuttanut vahvasti tunnetilaan —
kehittamiskohteiden tarkennus

Tarkennetumpi tieto toiminnan
kehittamiseksi ja muutoksen
suunnan selvittamiseksi
asiakaskokemuksena




Palautetiedon laajuus

Asiakaskyselyn kaytto:

Perhe-, sosiaali-ja 70 Vammaispalveluissa kyselyn kayttd alkamassa, sosiaalipalveluissa

vammaispalvelut seka koulu- ja opiskeluterveydenhuollossa kyselyn kayton
laajennukset syksyn aikana

Terveydenhuolto 188 Kaytossa laajasti, yksittaisia yksikkoa lisataan syksyn aikana

Ikdihmiset 67 Kotihoidon yksikoiden kysely alkamassa

Pelastuslaitos 2 Kyselyvastaukset padosin ensihoidosta, muissa palveluissa tarve

poikkeavaan, kohdentuvampaan kyselyratkaisuun

Vapaamuotoinen palaute:
» Kohdennusmahdollisuutena lahes kaikki yksikot
« Mukana mygs tukipalveluita koskevat tahot + yleinen/muu
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Hyvinvointialueen saanndéllinen asiakaskokemusmittari

SUOSITTELU-
VAITTAMA (NPS)

"Kuinka todennéakdisesti
suosittelisit saamaasi
palvelua laheisellesi?”

TAI
"Kuinka todennakoisesti
suosittelisit saamaasi

palvelua l&heisellesi, jos
han olisi samankaltaisessa

@teessa?”

AVOIN PALAUTE

"Mika vaikutti
kokemukseesi
eniten?

=

MUUT KANSALLISET
KYSYMYKSET

"Sain apua, kun sita tarvitsin®
"Minulle jai tunne, ettd minusta
valitettiin kokonaisvaltaisesti”.
"Hoitoani/palveluani koskevat
paatokset tehtiin yhteistydssa
kanssani”

"Tiedan, miten hoitoni/palveluni
jatkuu”

"Saamani tieto hoidosta/palvelusta
oli ymmarrettavaa”

"Koin oloni turvalliseksi
hoidon/palvelun aikana”

"Koin saamani hoidon/palvelun
hyodylliseksi”

~

/

Kyselysta variaatioita, esimerkiksi:
« Laheiskyselyn kysymykset kohdentuvat laheiselle, esim.: "Laheiseni hoitoa/palvelua koskevat paatokset tehtiin yhteistydossa kanssani’
+ Lapsille ja nuorille (7-12 ja 13-17-vuotiaat) suunnattujen kyselyiden kysymykset muodoltaan helpompia, esim. "Tyontekija oli minulle kiva”
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HYVINVOINTIALUEEN
OMAT KYSYMYKSET

"Minulle jai hyva mieli
kohtaamisestani ammattilaisten
kanssa”

"Eri ammattilaisten valinen
yhteisty6 nakyi minulle sujuvana
palveluna”



Asiakaskyselyyn vastaaminen

* Tekstiviestikysely:

Pyynt6 vastata kayntia tai asiointia koskevaan kyselyyn tulee
numerosta 18220 2 vrk sisalla

Ensikontaktipuhelua koskevan kyselyn tavoiteaika tunnin sisalla
puhelusta

Vastataan tekstiviestitse numeroin tai sanallisesti
Vastaaminen on maksutonta

Kyselyssa on enintddn 4 kysymysta

* Muita tapoja vastata asiakaskyselyyn

QR-koodi

Palautelaite
Sahkopostikysely
Kyselylinkki verkkosivuilla
Paperilomake

Mobiilisovellus?

Vastaa
asiakaskyselyyn
QR-koodilla

Miten koit
palvelumme?

Kerro se meille
vastaamalla tekstiviesti-
kyselyyn.

Kyselyn viestit tulevat
numerosta 18220.

Kyselyyn vastaaminen on
maksutonta.

Vastaukset raportoidaan siten,
ettei vastaajaa tunnisteta.

Tekstiviestikyselysta voi
kieltaytya kertomalla
siita henkilokunnalle.

Kanta-Hameen Umq
hyvinvointialue 51T

&

Haluamme Oma
Hameelld kehittaa
palveluitamme.

Keraamme siksi tietoa
asiakaskokemuksesta

muun muassa
tekstiviestikyselyilla.
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Asiakaskyselyn vastaukset toimialoittain (1.1.-30.9.2025)

1. KUINKA TODENNAKOISESTI SUOSITTELISIT SAAMAASI PALVELUA LAHEISELLESI?

Toimiala 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Palat. = Ka | NPS
Terveydenhuolon 488 217 204 168 447 390 243 646 | 3604 | 10543 | 37536 e | ose | aas
toimiala (%) | (0% | ©% | ©% | (1% | % | 0% | (1% | @% | (19%) | (69%) ' '
perhe, s05- ja 12 8 9 8 12 22 14 29 109 203 | 1179 o v | s
vamm.palvelut (1%) (0%) (1%) (0%) (1%) (1%) (1%) (2%) (7%) (13%) (73%) ' '

12 1 3 10 8 2 14 67 129 454
Pelastustoimi (2%) (0%) 0% | (1% | (1% 0% | (2% | (0% | (18%) | (es%) | ‘°0 | 920 | /81
10 4 4 7 10 64 41 86 259 204 334
Ikdihmisten toimiala (1%) (0%) %) (1%) (1%) (6%) (@%) (8%) (25%) (20%) (33%) 1023 8,30 38,9
Vhteanc 522 230 217 186 479 484 300 775 | 4039 | 11079 | 39503 | . oo o

(0,9%) (0,4%) (0,4%) (0,3%) (0,8%) (0,8%) (0,5%) (1,3%) (7%) (19,2%)  (68,3%)

Huomio: ikaihmisten asumispalveluiden tiedonkeruutavan vaikutus:
suosittelukysymys koettu vaikeaksi ja "ohitettu” arviolla 5
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Suositteluhalukkuutta kuvaavan NPS-indeksin vaihtelu

100

* Vastaus asteikolla
0-10

* Indeksivaihtelee
valilla -100 ja 100

93

90 * Suositteluindeksin
laskukaava:
85,0 84,9 i0i i
D o : 84,6 84,5 833 , 83,7 Arvioiden 9 ja 10
- 81,8 o 82,6 osuudesta
80,7 - vahennetaan 0-6
80 arvioiden osuus
75
70
65
60
2025.01 2025.02 2025.03 2025.04 2025.05 2025.068 2025.07 2025.08 2025.09
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Vastaukset muihin kysymyksiin (1.1.-30.9.2025)

Sain apua, kun sita tarvitsin. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mielta=5) (9173 kpl) 467
Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin kokonaisvaltaisesti. (taysin eri mieltd=1, taysin samaa mieltda=5) (8541 kpl) 473
Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa kanssani. (tdysin eri mieltda=1, tdysin samaa mielta=5) 471
(16175 kpl) e

Tiedan miten hoitoni / palveluni jatkuu. (tdysin eri mieltd=1, taysin samaa mieltd=5) (15371 kpl) 4,66
Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettavaa. (tdysin eri mieltd=1, taysin samaa mieltd=5) (8569 kpl) 479
Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana. (tdysin eri mieltd=1, tdysin samaa mieltd=5) (9432 kpl) 482
Koin saamani hoidon / palvelun hyodylliseksi. (tdaysin eri mieltd=1, taysin samaa mielta=5) (15179 kpl) 477
Minulle jai hyva mieli kohtaamisestani ammattilaisten kanssa (tdysin eri mieltd=1, taysin samaa mielta=5) (11325 kpl) 480
Eri ammattilaisten valinen yhteistyo nakyi minulle sujuvana palveluna (taysin eri mieltéd=1, taysin samaa mieltd=5) 464

(10948 kpl)

Vastausmaarien ero selittyy kysymysten painotuksella
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Vapaamuotoisen, spontaanin palautteen antaminen

Asiakas kirjaa ja kohdentaa
« www-sivut, ohjaus etusivulta lomakkeelle

A~
3&

Ammattilainen kirjaa ja kohdentaa
* Suullinen
« Kirjallinen
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Mité palvelua tai asiaa palautteesi koskee?

Digipalvelut ®

Ikaihmisten palvelut @

Palaute kohdentuu ja

esim. ikaihmisten asiakas- ja palveluohjaus, omaishoidon tuki, kotihoito, perhehoito, paivatoiminta, asumispalvelut

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut @ palaUtteen kaSItteIIJa Palautteen kaSIttely’
Mielenterveys- ja paihdepalvelut ® Palautteesi on * Saa heratteen

e i esim. vastaaminen
Pelastuspalvelut ja ensihoito O Kiitos kaS I te | I aksee n

Sosiaalipalvelut aikuisille @ O Kehittamisidea palautteen

Terveydenhuollon paivelut @ O Kiitos ja kehittamisidea

Vammaispalvelut @
e
M @ Palautteesi

OO0O0O00OO00O OO0

Kasittelyajan palvelulupaus
=7 vrk

Kirjoita palautteesi tahan




Vapaamuotoisten palautteiden jakautuminen toimialoittain
(1.1.-30.9.2025)

Toimiala 1 Kiitos 2 Kehittamisidea L :Eenuu:
Pelastustoimi 11 (44%) 14 (56%) 25
Terveydenhuollon toimiala 364 (35%) 561 (54%) 114 (11%) 1039
Perhe-, s0s.- ja vamm.palvelut 22 (18%) 89 (74%) 10 (8%) 121
lkdihmisten toimiala 11 (17%) 48 (73%) 7 (11%) 66
Strategia ja integraatio 28 (6%) 424 (84%) 53 (10%) 505
Konserni- ja tukipalv toimiala 3 (2%) 117 (87%) 15 (11%) 135
Yhteensi 439 (23,2%) 1253 (66,3%) 199 (10,5%) 1891
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Vapaamuotoisten palautteiden kasittelyaika (1.1.-30.9.2025)

Palautteiden kasittely
Palautteiden keskim&ardinen kisittelyaika 7 pdivaa 17:15 [min. 0:3, max. 173 paivad 3:117]
1885

1357

kpl

312

216
L —

Kaikki Késittelem&tdn Késitelty Suljettu




Vapaamuotoinen palaute: 20 yleisinta aihetta (1.1.-30.9.2025)

Palvelumuodot ja tukitoiminnot (1241 kpl, 65,8%)
Henkilokunta (901 kpl, 47,8%)
Vastaanottotoiminta (779 kpl, 41,3%)
Ehdotus tai pyyntd (615 kpl, 32,6%)
Digipalvelut (526 kpl, 27,9%)

Laakarit (482 kpl, 25,6%)

Kohtaaminen (479 kpl, 25,4%)
Puhelinpalvelu (478 kpl, 25,4%)

Viestinta (457 kpl, 24,2%)

Hoitajat ja katilét (419 kpl, 22,2%)

Tilat, valineet ja kalusteet (344 kpl, 18,2%)
Tutkimuspalvelut (307 kpl, 16,3%)
WVerkkosivu (273 kpl, 14,5%)

Ajanvaraus ja -peruutus (252 kpl, 13.4%)
Ratkaisuosaaminen (195 kpl, 10,3%)
Palveluun paasy (184 kpl, 9,8%)

Lazkitys (178 kpl, 9,4%)

Aikataulu (150 kpl, 8%)

Asiakasmaksut ja laskutus (129 kpl, 6,8%)
Ohjeet (117 kpl, 6,2%)

4a9% S e o
Kehittamiskohteena
P 2s T 38,6% SUses I sanallisen palautteen
44,4% luokittelu
- — - N_eutraallll_Jokan
pieneneminen
; :
2 230 43 . FErotteluja

45,2% A kehittdmiskohteiden

31,3% 1,25 I SZ A nosto
T L 52% CTee

Muutos tulossa

45,7% DEL marraskuun 2025
a08% aikana
s 60,4% Lo
55,7% 17,2%
43,8% AT
L S s1.1% AT
6,15 7,9
25% ST EIS

252% 66,2% (2%

30,6% 62,6% | 66%

51,9% 38%

5% I 2o, 5~ N



Palautetiedon hyodyntamisen tukena automaattiraportit

Arvojen 5 osuus (%) OKR-mittarin tavoitetaso

74.00

* Yksikoiden, tulosalueen ja toimialueen johto saa 76.00
automaattiset palautetiedon koosteraportit kuukausittain 74.19 %
- Koostettuna seké kyselyvastaukset ettd vapaamuotoiset o =
palautteet (anonymisoituna) 74.58
75.89 90

86.36

71.43

Trendi viimeisin 13kk v e H

Esimerkkina trendikuvaaja, OKR-mittarin
tavoitteen toteutuminen ja sanallisten
palautteiden aiheet




Palautetiedon hyodyntamisen toimintamalli ja tukiklinikat

Toimintamallin sisalto:

Palautetietoon liittyvéat

Palautteen merkitys tukiklinikat 1x/kk

« Kaikille avoin
osallistuminen

« Eierillista
IImoittautumistarvetta

- Asiakaspalautteen hyddyntamistavat
yksil6-, tyoyksikko- ja organisaatiotasolla

» Analysoi juurisyy

- Vinkkeja vapaamuotoisen palautteen * Suunnittele . Kohdennettujen
kasittelyyn muutos tai kiitetyn kysymysten ja haasteiden
asian/toiminnan ratkominen
- Vinkkeja automaattiraportin tulkintaan ja vahvistaminen

raportointiportaalin kaytt6on

- Asiakaskokemustiedolla johtamisen roolit

ja vastuut
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Aslakasosallisuus




Asiakasosallisuus osana Kanta-Hameen hyvinvointialueen
osallisuustyota

Asiakasosallisuus

* Hyvinvointialueen palveluja kayttavien henkildiden

Asukasosallisuus
*  Hyvinvointialueen asukkaiden mahdollisuus
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa.

osallistua ja vaikuttaa.
+ Keskeisia toimijoita asiakkaiden liséksi myos

*  Keskeisia toimijoita ovat hyvinvointialueen

kehittdjaverkosto, hyvinvointialueen toimialat ja
tulosalueet, asiakasraadit ja kokemusosaajat.

virallisten vaikuttamistoimielinten kuten
valtuustojen ja neuvostojen jasenet.

Henkilostoosallisuus

*  Hyvinvointialueen tytntekijoiden mahdollisuus

Sidosryhmaosallisuus
Hyvinvointialueen keskeisten sidosryhmien mahdollisuus

osallistua ja vaikuttaa. osallistua ja vaikuttaa.
+  Keskeisid kumppaneita ovat hyvinvointialueen

tyontekijat, henkilostopalvelut, lahiesimiehet ja

+ Keskeisia toimijoita ovat hyvinvointialueen HYTE -
yhdyspintatiimi, alueelliset yhteistybkumppanit kuten kunnat,

oppilaitokset. jarjestot, yritykset, seurakunnat ja oppilaitokset.

21.10.2025 Kanta-Hameen hyvinvointialue - TYOLUONNOS




Asiakasosallisuuden talo

Asiakasosallisuus

strategiana ja toimintaohjelmana

« Kokemusasiantuntijatoiminta e . N\
Palvelut tuotetaan :> +  OLKA: vapaaehtoistyd ja Kehlttamlskumppan_uus.
“iawmjan kanssa vertaistukijat ° AS_UKaSpOO“_
* Asiakasraadit
8 (9\ Asiakkaat ja ammattilaiset r&& * Asiakasedustajat
‘U> O\  kehittavat palveluita yhdessa /|, | > \_ * Kokemusasiantuntijat
ﬂms Asiakkaat osallistuvat | > / Vuoropuhelu ja arviointi: \
vuoropuheluun palveluista «  Asiakasraati
o 0 ilia + Keskustelu some-
i) iRk aravaL |:> +  Monikanavaiset palautemuodot kanavissa
U U palautetta palveluista . Raportoint . Yleiset
. . « Palautetiedon hyddyntdminen asukas/asiakastilaisuudet
Asiakkaat osallistuvat omaan palveluunsa \ . Jarjestoillat /

Kuvio 2: Asiakasosallisuus organisaatiossa - asiakasosallisuuden talo (THL 2020).
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Asiakkaat kehittamiskumppaneina

Asiakasraati

testaaminen

Paasy: hakukaytanto (ja
haastattelut)

Maara: 10-12 hloa
Osallistumistapa:
aikataulutetut tapaamiset,
palveluiden arviointi ja

Terveydenhuollon

asiakasraati:
12+2 henkilda

Asukaspooli

g s : 70 henkiloa
Paasy: kaikille avoin

Osallistujamaara: rajoittamaton
Osallistumistapa: anonyymi vastaaminen
kyselyihin

Asiakasedustajat kehittamisprojekteissa =
Paasy: ilmoittautuneista koordinointi
projekteihin

Maara: riippuu projektista, vahintaan 2 hloa
Osallistumistapa: aikataulutetut
projektitapaamiset, yhteiskehittaminen




Mita kokemustoiminta on ja mita toimintaa meilla on?

Mitd kokemustoiminta on? Kokemustoimijat ja —asiantuntijat voivat toimia
« Toimintaa, jossa ihmiset jakavat tai hyddyntavat hyvinvointialueen toiminnassa:
omakohtaista kokemustaan esimerkiksi sairaudesta, - Kouluttajina ja puhujina tapahtumissa ja tilaisuuksissa
vammasta, mielenterveyden haasteista, (esim. henkilostopaivat)

elamanmuutoksesta tai -kriisistd muiden hyvaksi

) . . .  Kumppaneina palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa
—vertaistuki, palveluiden kehittdminen PP P J

(esim. Assi-hanke)
+ Kokemusasiantuntijat tydstaneet osana koulutustaan

tarinaa, jonka kautta saa yksittaisia asioita syvemman
ymmarryksen kokemuksesta ja sen moniulotteisesta
vaikutuksesta elamééan — palvelutarve

 Kokemustoiminta tuo erilaista asiakkaan aanta >
mukaan toimintaan seka se tadydentaa ammatillista ja » Vaikuttajina paatoksenteossa
tieteellista tietoa = Tieto & Kokemus. >

* Osana palveluiden tuottamista yhdessa sote-ammattilaisten
kanssa

» TyOparina rynmatoiminnassa tai yksilovastaanotoilla
Vertaistukijoina

Asiakasviestinnan tukena

Oma Hameessa ei muista Toive ja tarve toiminnan
hyvinvointialueista poikkeavasti ole talla yhtenaistamiselle on noussut niin Tarve
hetkella yhtenaista toimintamallia ja hyvinvointialueen sisalta kuin jarjestoilta koordinaatioresurssiin
koordinaatiota kokemustoimintaan ja kokemustoimijoilta.
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Kiitos!
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