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Palautehallintaratkaisun käyttöönottoprojekti päättymässä
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Hankinnan tavoitteena:

• Asiakasymmärryksen kokonaiskuvan tuki

• Yhtenäinen palautekäsittely

• Strategisten tavoitteiden toteutumisen 

seuranta

• Asiakaskokemustiedolla johtaminen

• Hyödyntäminen toiminnan kehittämisessä

• Vertailutieto

• Monikanavaisuus ja kattavuus

• Kustannustehokkuus ja laadukkuus ja 

kehittymiskykyisyys

Yhdistyy osaksi muuta 

laatutietoa ja johdon raportointia

4/24 Käyttöönotto-

projektin aloitus

5/25 Käyttöönotto-

projektin lopetus

3/25 Käyttöönotto-

projektin 

ehdollinen lopetus



Asiakaspalautetiedon kattavuus ja palautekanavat
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Käynnistetyt tai toukokuussa 

käynnistyvät asiakaskyselyt:

- Terveydenhuolto 95 %

- Perhe- sosiaali- ja 

vammaispalvelut 60 %

- Ikäihmisten palvelut 75 %

- Pelastuslaitos:  50 %

Vapaamuotoinen, spontaanisti 

annettava palaute: koko 

hyvinvointialue

Palautemuodot:

Palautekanavat:

• Tekstiviesti joko automatisoidusti 

tai ammattilaisen lähettämänä

• QR-koodi

• Sähköpostilinkki

• Palautelaite

Palautekanavat:

• Oma Hämeen 

verkkosivut

• Suullinen



Asiakaskyselyn tulokset 1.1.-30.4.2025
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• NPS-

indeksin 

asteikko 

välillä:

 -100 +100

• Muiden 

kysymysten 

välillä 1-5



Asiakaskyselyn tuloksia toimialoittain (1.1.-30.4.2025)

14.5.2025 Kanta-Hämeen hyvinvointialue 5

Tulokset 

pääasiassa 

neuvola-

palveluista

Huom! Apuna 

olleet opiskelijat 

kirjanneet arvon 

5 kirjaus, jotta 

pääset 

kyselyssä 

eteenpäin



Kyselytulos: Mikä vaikutti kokemukseen eniten?
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Ensilinjapuheluiden kokemustiedon keruu käynnistetty 
21.3.2025 
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Kysely lähetetään, jos 

ammattilainen kirjannut 

koodiksi:

1.Hoidettu asioinnin aikana

2. Jatko HVA:n palveluissa

3. Jatko Hyte-palveluissa

Kysymykset:

1. ”Kuinka todennäköisesti suosittelisit 

saamasi palvelua läheisillesi?” (=NPS)

2. ”Tiedätkö, miten hoitosi/palvelusi jatkuu?” 

(K/E)

Tai ”Ratkesiko asiasi tällä yhteydenotolla?” 

(K/E)

3. Avoin = Miten voisimme kehittää 

puhelinpalveluamme vielä paremmaksi?



Ensilinjapuheluita koskevan tiedon kooste 21.3.-14.5.2025
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Sai ratkaisun 

asiaan puhelun 

aikana = 90,5 %

Tietää, miten 

hoito/palvelu 

jatkuu = 89,2 %

Kirjattu tulos n NPS

Jatko HVA 2275 76,1

Hoidettu 1341 62,1

Jatko Hyte 2 -50

Puhelutyyppi n NPS

Linjapuhelu 667 71,4

Takaisinsoitto 2953 70,7



Vapaamuotoisen palautteen käsittely ja hyödyntäminen
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Hyödyntäminen:

- Mikä palautteen 

taustasyynä?

- Mitä muutetaan tai 

hankitaan ja millä 

aikataululla?

- Miten ylläpidetään 

kiitettyä toimintaa?Käsittelyn tukena:

• Käsittelytoiminnot

• Tallentuva käsittelyketju

• Käsittelymuistutukset 4 vrk 

ja 8 vrk kuluttua palautteen 

annosta.

Asiakas kirjaa

• www-sivut

Käsittelyn palvelulupaus = 7 vrk

Palaute kohdentuu ja 

palautteenkäsittelijä 

saa herätteen 

käsitelläkseen 

palautteen

Palautteen käsittely, 

esim. vastaaminen

Ammattilainen kirjaa

• Suullinen

• Kirjallinen



Palautetyyppi 1.9.-31.12.2024 1.1.-30.4.2025

Kiitos 186 24,5 % 199 22,6 %

Kehittämisidea 513 67,8 % 592 67,3 %

Kiitos ja kehittämisidea 59 7,7 % 89 10,1 %

Yhteensä: 758 100 % 880 100 %

Vapaamuotoisen, spontaanin palautteen kooste
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Palautteiden 

keskimääräinen 

käsittelyaika 18 päivää 

(1.9.2024-30.4.2025)

Huomioita ja syitä:

- Järjestelmän alkuvaiheen tekninen virhetilanne

- Käsittelytoimintojen käyttövirheet

- Vastauksen odottelu kollegalta



Säännöllistä palautetietoa hyödynnettäväksi
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Toimiala Tulosalue Yksikkö

1. Vapaamuotoiset palautteet yksitellen heti tiedoksi 

ja käsiteltäväksi yksikön palautekäsittelijöille

2. Automaattinen kuukausiraportti: heräte ja linkki 

raportille esihenkilön sähköpostiin

3. Käyttöoikeudet palauteraportointiportaaliin

4. Numeraalinen asiakaskokemustieto 

Tietoportaalissa muun laatutiedon rinnalla



Seuraavia palautesteppeinä
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Sanallisten palautteiden sentimentti- ja aiheanalyysin päivitys: ”tekoälyn 
täydennyskoulutus”

Projektiin kuuluvien kyselyiden käynnistäminen touko-kesäkuussa 

Pienkehittäminen (erilliskustannukset): esim. palautteen hyödyntämistiedon 
kirjaus ja raportointi

Lyhytaikaisten kyselyiden koordinointi

Sisäisen asiakkaan palaute?

Palautteen 

hyödyntämisen 

tuki!



KiitosKiitos!

Sanna Mäkynen

Sanna.Makynen@omahame.fi
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