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Asiakaspalautteiden hyodyntaminen
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Asiakaspalautemuotoja

Saannollinen asiakaskysely

Vapaamuotoinen, spontaani palaute

Lyhytaikainen, kohdennettu kysely

Verkkosivujen Askem-palaute, chat-pikapalaute, digipolkukohtainen palaute,
Open Fit-palautetietoinen tyoskentelytapa (hyvinvointi, yhteistyo)




Ohjaus vapaamuotoisen palautteen kirjaamiseen

Ohjaa asiakas kirjaamaan palautteensa:

www.omahame.fi/palaute

Kannusta tahan erityisesti, jos han
haluaa saada vastauksen
palautteeseensa.

Palautelomakkeelle ei kirjata hoitoon tai
palveluun liittyvaa tunnistettavaa asiaa

Jos asiakas toivoo palautteen kirjattavan hanen
puolestaan:

Kirjaa palaute: Puolesta kirjattu asiakaspalaute
Valitse paaluokka (esim. ikaihmisten palvelut)
Tarkenna kohdennus valitsemalla valikosta tai
aloittamalla kirjoittamaan sita
Merkitse, onko palaute suullinen vai kirjallinen
Kirjaa palauteteksti ja mahdollinen yhteystieto



http://www.omahame.fi/palaute
https://voc.confidently.fi/omahame_kysely/?ft=open&intra=true

Kyselyvastausten maara 1.8.2025-31.1.2026
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Ensilinjakyselyt 1.8.2025-31.1.2026
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—NPS
Kylla-vastausten | Kylla-vastausten osuus
puhelutyypin mukaan
Saitko ratkaisun asiaasi 4666 92,5 % Linjapuhelu 90,9 %
puhelun aikana? Takaisinsoitto 93,1 %
Tiedatkd, miten 5345 90,3 % Linjapuhelu 88,7 %

hoitosi/palvelusi jatkuu? Takaisinsoitto 90,9%




Vapaamuotoisten palautteiden maara 1.8.2025-31.1.2026
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Mita aiheita spontaani, vapaamuotoinen palaute koskee?

Palautteiden maara palauteluokittain 8/25-1/26
Erityisesti
Palvelumuodot ja tukitoiminnot _ _ puhelinpalvelut ja
digipalvelut
] ]
1 ]
Toiminnan sujuvuus _ -
1
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Mista tietoa palautteiden
hyodyntamisesta?

» Vapaamuotoisen, spontaanisti annetun palautteen
yhteyteen kirjatut kommentit

« Kommentteina, mutta koskevat usein kasittelytapaa

» Eiraportoidu

» Omavalvontaraportit

» Asiakkaan/potilaan asema ja oikeudet: Osallisuus,
asiakaspalautteet, muistutukset ja kantelut

+ Kirjauksena usein tulos tai "kehitamme toimintaa”

» Kehittamisprojektit

« Suuntana kehittamiselle




Tulossa: Palautteen hyodyntamista tukeva toiminto

Miten palaute vaikutti?

Valitse vaihtoehto tai vaihtoehdot ja tarkenna halutessasi toimenpidetti tekstikenttéan.

() vahvisti toimintatapaa tai tuki henkilskunnan jaksamista (kiittava palaute) Testattavissa uusi toiminto

(] Vahvisti tai taydensi jo aloitettua kehittamista palautteiden kasittelyyn

(] Johti téménhetkisen ohjeen tai toimintatavan kertaamiseen/tarkentamiseen « Palautteen hyOdyntamlnen

() Johti toimintatavan muutokseen, hankintaan tai uuteen toimintatapaan nakyva ksi osaksi kas|tte|ya

B Auttoi korjaamaan virheen tai tunnistamaan uuden kehittimiskohteen ° LUOkiteltua tietoa ja toimenpiteet

(] Johti lisakoulutukseen tai -ohjaukseen a Utomaatti ra pO rtOi ntl | n

(] Johti jatkokisittelyyn (esim. muussa foorumissa tai muistutuksena)

() Huomioitu, mutta ei johtanut toimenpiteisiin tai muutoksiin

() Muu hyadyntimistapa, miki?

Kirjoita tarkempi kuvaus mité palautteen perusteella tullaan tekemaan?
|

TALLENNA TIETO

Umu
Hame



Kysely: Miten hyodynnat asiakaspalautetietoa?

» Kyselyn ajankohta 27.1-6.2.2026
» Vastaajina yksikoiden, tulosalueiden ja toimialojen johtoa

e Saatu 77 vastausta

Kuinka usein kayt lapi asiakaspalautetietoa esimerkiksi raportteina?

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 16% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38%

Vahintaan kerran vilkossa

Parin viikon valein

Kerran Kuussa

Kvartaaleittain

Harvemmin




Mihin asiakaspalautteita on hyodynnetty?

-_—

. Toimintatapojen ja prosessien kehittaminen

paremmin ohjeistetut asiakasohjaukset

kotiutusohjeiden ja prosessien selkeyttaminen

puhelinpalvelun, ensilinjan ja vastaanoton toimintatapojen paivittaminen

2. Kohtaamisen ja viestinnan parantaminen

vuorovaikutuksessa ja sensitiivisyydessa

omaisviestinnan vahvistamisessa

tiedonkulun ja kirjaamisen parantamisessa, jotta asiakas saa oikeaa tietoa
oikeaan aikaan

3. Henkiloston tyohyvinvoinnin ja onnistumisten tukeminen

nostattaa tyoyhteisén motivaatiota

vahvistaa olemassa olevia onnistuneita kaytantoja

tukee ammattilaisten tyossajaksamista ja yhteishenkea

4. Konkreettiset muutokset palveluihin ja
toimintaymparistoihin

hankittu uusia valineita (esim. nopeammat kuumemittarit)
muutettu aukioloaikoja ja ohjauskanavia

tehty tilamuutoksiin liittyvia tarkasteluja ja parannuksia

5. Virhe- ja reklamaatiotilanteiden kasittely seka toiminnan
korjaaminen

yksittaisten hoito- tai palvelutilanteiden selvittelyssa
potilaiden kontaktoinnissa ja vaarinymmarrysten oikaisussa

yksikoiden prosessien tarkentamisessa, esimerkiksi
tietosuojaan tai intimiteettisuojaan liittyen




Haasteita palautetiedon hyodyntamisessa

Palautetta tulee vahan tai ei ohjaudu oikein. Ajanpuute ja muut kiireet
«  "Meidan pieneen yksikk6émme tulee asiakaspalautetta varsin harvoin.” . ”7/"éil_lé' _Zel‘kfllé meneillaan on niin paljon muutoksia, ettei tdhan
olisi aikaa.

* "Kovin vdhén palautteita on tullut... muutoksia toimintaan ei ole tehty.” . "Hyvin véhén kéyty palautteita I3pi.”

+ "Avoimet palautteet ei kohdistu aina oikeaan yksikkdén.”

Palautteiden kasittely ei ole systemaattista

Palautteen laatu tai sisilts ei tue kehittimisti . "Mik&én strukturoitu k&sittelytapa... ei ole yksik6ssé.”
. "Asiakaspalautteiden késittely ei ole viela vahvistunut
. Palautteet kohdistuvat asioihin, joihin yksikélla ei ole p&éatdsvaltaa (esim. systemaattiseksi toimintamalliksi.”

palveluverkko, asiakasmaksut).

«  Osa palautteista on "epérealistisia” eika toteutettavissa. Palautekanavan tai jarjestelméan kaytto

- "Palautekanavaa ei osata hyddyntéé oikein — ajan varaamisen
° “NPS tleto on pltkaltl O”Ut ’hyVé tletaa’— sen OhjaaVUUS el Ole O”Ut niin ISO " yrittéminen asiakaspa/autteen kautta_”
. "Nehé&n on pé&é&osin kiitoksia... Néilla ei juuri vaikutusta toimintaan.” + " Tulosten hakeminen, katselu jne. ei ole rittavan helppoa ja

suoraviivaista.”
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Palautetiedon hyodyntamisen
toimintamalli




Asiakaspalautteen antamisen ja saamisen merkitys

% * Arvostus: tunne, etta asiakkaan mielipidetta ja kokemusta
000 arvostetaan ja huomioidaan

g » Osallisuuden kokemus: vaikutusmahdollisuus palveluiden ja
Asiakas toiminnan kehittamiseen

» Tuo tietoa tyon laadusta ja vaikutuksesta asiakkaisiin s Kittos ih 2 palautteest

o . . . uuri KItos inanasta palautteesta.

. $yipar?ollzsen m terkllltyrlfgeglsyys Juuri téllaista tarvitsemme kaiken
ukee jaksamista, ilahduttaa muun keskelld @

. « Auttaa kehittamaan toimintaa ja osaamista
Tyontekija

» Hyotyja tuottava ja vaikuttava investointi

. Osa asiakaspolkua: kasittelylld mahdollista lisata tai yllapitaa Tuki strategian
asiakastyytyvaisyytta — asiakasuskollisuus/pysyvyys toteutumiselle

* Tuo tietoa, joka mahdollistaa tuotteiden, palveluiden ja
asiakaskokemuksen parantamisen, jopa uusien ideoiden syntymisen

« Auttaa tunnistamaan ongelmakohtia ja nain kohdentamaan
kehittamista ja palveluita

Organisaatio
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Asiakaspalautteen kasittely ja hyodyntaminen eri tasoilla

1. Kuuntele,
kuule ja kohtaa

3. Toteuta

S

Ratkaise itse heti (yksilotaso)

1.

Kanta-Hameessa kohdataan: Kiita palautteesta.
Kuuntele, kuule ja kohtaa - mita asiakas kertoo?

. Varmista ymmarrys: Varmista, etta ymmarsit

asiakkaan asian ja sopikaa mita seuraavaksi tapahtuu.
Kysy asiakkaalta tarvittaessa lupa kasitella
muistutuksena/kanteluna.

Toteuta sovittu asia tai edista sita: Jos et voi itse
vaikuttaa asiaan, selvitd, miten saat edistettya.
Tarvittaessa kerro lahijohtajalle ja sopikaa miten asiaa
edistetddn =» lihijohtaja vie tarvittaessa asian
eteenpain kasiteltavaksi.

. Viesti: Kerro asiakkaalle asian etenemisesta. Johtiko

muutokseen tai kehittdmissuunnitelmaan, miten ja
milla arvioidulla aikataululla.

5. Kasitelkaa ja
ymmartakaa
yhdessa

8. Viestikaa ja
varmistakaa

7. Lahijohto

varmistaa
muutoksen

SA

Ratkaisu ja oppiminen tydyhteisossa (tiimi/yksikko/tulosalue)
5. Kasitelkda ja ymmartikaa yhdessa: Mika on ongelman juurisyy ja mita
asialle voidaan tehda. Onko asia yksittdinen vai onko yleisempi? Mihin

muihin asioihin tai tydyhteisoihin liittyy?

. Sopikaa muutoksista ja edistiakaa asiaa: Mita asiassa voidaan tehda?
Kuka ottaa paavastuun asian edistamisesta? Sopikaa my0s aikataulu ja
seuranta. Tarvittaessa ldhijohtaja tai palvelun omistaja edistda asiaa

viemalla oikeaan johtoryhmaan.

. Lahijohto tai palvelun omistaja varmistaa toiminnan muutoksen:

ohjaa ja seuraa muutoksen toteutumisen ja varmistaa yksittdisten
tyontekijoiden tarvitseman tuen.

. Viestikaa ja varmistakaa: Kirjatkaa yksikkokohtaisesti edistetyt asiat
julkiseen omavalvontaraporttiin. Varmistakaa, etta asia on ratkennut

eikd mahd.ongelma toistu. Viestikda asiasta tydyhteison sisalla.

Ulkoisen viestinnan mahdollistamisessa on apuna asiakaslahtdisyystiimi

yhdessa viestintdyksikdn kanssa.

9. Seuraa ja
maarittelee
strategiset mittarit

12.
Organisaatiota-
soinen viestinta

11. Muutosten

toteuttamisen
O seuranta

|_|_|

[

Hyvinvointialue: asiakaspalaute strategiassa

9.

10.

11.

12,

Strateginen seuranta ja maarittely: palautetietoa seurataan
strategisesti maaritettyjen mittareiden osalta.
Asiakaslahtoisyystiimi tukee analysoidun tiedon tuotantoa
maarittelyiden tekemiseksi.

Painopisteiden madrittely: Analyysin perusteella
asiakaskokemukseen vaikuttavien painopisteiden maarittely
Muutosten toteuttamisen seuranta: Maaritetyissa
johtoryhmissa seurataan saanndllisesti painopisteiksi valittujen
asioiden suuntaa. Asiakaslahtoisyystiimi koordinoi ja tukee
toiminnan muutosta. Asiakaslahtoisyysverkosto tukee yhteisten
kdytantojen kehittamista, kayttoonottoa ja laajenemista.
Viestinta: Asiakasldhtoisyystiimi ja viestintayksikko vastaavat
viestinndsta esimerkiksi verkkosivuilla.



Vapaamuotoisen palautteen prosessi

Verkkosivut: asiakas
kirjaa ja kohdentaa

&

Palaute-
kasittelijan
sahkopostiin
ilmoitus
kasiteltavasta
palautteesta

Hyodyntaminen:
juurisyyn analysointi ja
muutossuunnittelu tai

Palautteen
kasittely
(vastauksen
palvelulupaus
7 vrk)

Palaute
kohdennettuna
suoraan
jarjestelma-
ratkaisuun

kiitetyn asian/toiminnan
vahvistaminen

4

Linkki intrassa: hva-

ammattilainen kirjaa Y
ja kohdentaa
(suullinen + muut Maaritellyt palaute- - Palautekohtainen pohdinta muutoksen tai
palautemuodot) kasittelijat: vastuu palautteen kehittamistoimenpiteen tarpeesta + kirjaus
kasittelysta ja "Kommentti’-kenttaan, jatkossa hyodyntamistieto
hyodyntamisesta luokitteluna + tarkennuksena
- Tarvittaessa muistutus/kanteluprosessin
kaynnistaminen
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Vinkkeja vapaamuotoisen palautteen kasittelyyn

« Lue tullut palaute tarkasti. Ala provosoidu negatiivisesta palautteesta, kirjoitetussa on joskus mukana asiakkaan
tunnetila, eika se ole henkilokohtainen hyokkays. Negatiivinen palaute koskee asiaa, tyota tai prosessia, joskus
henkiloa organisaation tyontekijana, mutta ei persoonana. Vastaa negatiiviseen palautteeseen vasta, kun voimakas
tunnetilasi on laantunut.

 Ymmarra ja pohdi: miksi palaute on kirjoitettu? Jos se on negatiivinen, miksi asiakas on arsyyntynyt, pettynyt tai
pahoittanut mielensa? Tarkastele asiaa hanen nakokulmastaan: irrottaudu hetkeksi palveluntuottajan ja tyontekijan
nakokulmasta. Jos huomaat ajattelevasi, etta asiakas on ymmartanyt asian vaarin, mieti miksi on voinut kayda niin.
Miten selittaisit asian molemminpuolista ymmarrysta avaten?

* Yhteydenotto: mahdollisimman pikaisesti. Jos asian kasittelyn kestaa, kerro asiakkaalle, etta palautetta kasitellaan.

« Vastaus: Kiita palautteesta. Tuo vastauksessasi esiin ymmarrys asiakkaan tilanteesta, huolesta tai ongelmasta.
Neuvo tai ohjaa kohteliaasti, jos palaute sisaltaa kysymyksia. Kerro, mihin palaute on johtanut/vaikuttanut tai tulee
johtamaan. Pahoitteluja ei tarvitse pelata, se osoittaa ymmarrysta asiakkaan tunnetilasta.
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Saannollisen asiakaskyselyn prosessi

Kaynti tai
»

Asuminen »

Pyynto vastata
tekstiviestitse kyselyyn

Ohjaus vastaamaan
palautelaitteella »
Annetaan mukaan lipuke,
jossa QR-koodi kyselyyn
Annetaan paperilomake
tai tehdaan haastattelu

Vastaaminen esim.
tablettilaitteella,
tarvittaessa avustetusti

Vastausten

seuranta
vahintaan
kuukausittain

Vastausten
seuranta
2 x/vuosi

Hyodyntaminen:
juurisyyn analysointi
ja muutossuunnittelu

tai kiitetyn
asian/toiminnan
vahvistaminen




Vinkkeja kyselyvastausten tulkintaan ja kayttoon toiminnan

kehittamisen tukena

Automaattiraportti (1x/kk):
-Tarkastele kysymyskohtaiset tulokset: eroaako jonkin
kysymyksen tulos muista. Jos eroaa, pohdi miksi.
- Jos kysymys on OKR-mittari, kiinnita huomiota,
tayttyyko tavoite.
- Miten yleisesta tyytyvaisyydesta kertova NPS-indeksi
on vaihdellut viimeisten kk aikana. Jos on vaihdellut,
pohdi miksi.
- Tulos/toimialaraportti: tutki, onko tuloksissa eroa eri
alueiden/yksikoiden valilla, pohdi ja selvita miksi.
Tulisiko asiakaskokemusta negatiivisesti eroavissa
selvittaa/tutkia tarkemmin?
- Tarkastele aihe- ja sentimenttianalyysista, mika
asiakkaiden kokemukseen on eniten vaikuttanut.
Tulisiko jokin aihe nostaa kehittamiskohteeksi?

Raportointiportaali:

-Tarkastele haluamasi kyselyn tuloksia: saannollinen
asiakaskysely ja vapaamuotoinen palaute erillisina
Rajaa tarkasteltavaksi haluamasi ajanjakso, kysymys

tai muu taustatieto
- Erottele vertailtavaksi tulokset haluamasi
taustatiedon mukaan
Tarkastele tuloksia, mika kiinnittaa huomiosi: mika on
yllattavaa, uutta, harmillista, eroaa muista yms.?
Aihe- ja sentimenttianalyysista paaset porautumaan
tarkemmin joko kaikkien sanallisten palautteiden tai
erisavyisten (esim. negatiiviset=punainen palkki)
palautteiden sisaltoa — tieto kokemuksen sisallosta
- Nosta tarkastelun tuloksena huomioita
yllapidettavista ja kehitettavista asioista

Umu
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Roolit ja vastuut

Toimi- ja tulosalueiden « Saa automaattisen palautetiedon tulosraportin « Johtaa alueensa asiakaskokemusta
johto kuukausittain (tulos/toimialue) palautetietoa hyodyntaen
» Seuraa asiakaskokemusmittareiden tulosta, * Nostaa esiin kehitettavia asioita ja
muutosta ja sisaltoa seka palvelulupauksessa seuraa niiden kehittymista

pysymista. Analysoi tuloksia ja mahdollisia
taustatekijoita johdon raportoinnin tukemana.

Palveluiden ja « Hyoddyntaa palvelukohtaista palautetietoa palvelun » Johtaa palvelun asiakaslahtoista
palvelukokonaisuuksien kehittamisessa kehittamista integroivasti eri tasoilla
omistajat » Analysoi kehittamiskohteiden laajuutta ja linkittaa
yhteen muihin palveluihin
Yksikon johto » Kasittelee vapaamuotoisen palautteen » Johtaa yksikkdnsa
(paaasiassa lahijohtaja) palvelulupauksen mukaisesti ja vastaa palautteen asiakaskokemusta palautetietoa
antajalle hyodyntaen
« Tuo kasittelyyn tyoyhteison sisalla, tarvittaessa vie « Tekee yksikkokohtaisia muutoksia ja
asian eteenpain toimenpidesuunnitelmia
» Saa yksikkokohtaisen tulosraportin kuukausittain * Raportoi johdolle ja kirjaa
* Hyodyntaa tulosraporttia ja raportointiportaalia omavalvontaraportin osana, miten
yksikon toiminnan kehittamisen tukena palautetietoa on hyodynnetty
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Asiakaskokemustiedon hyodyntamisen seuranta ja vastuu
| |Asiakaskokemustiedonseuranta _______|Vasttu

Ylin johto ja poliittiset toimielimet + HVA —tasoinen tieto asiakaskokemuksen kehittymisesta (1/kk) Strategia ja integraatio —toimiala (johtaja)
. Vertailutiedot: historia, tavoite, toimialat
. Katsaukset
. 1/Q (osavuosikatsaukset, 1/vuosi
. Vertailutiedot: historia, tavoite, toimialat
* Analyysi ja selittavat tekijat, toimenpiteista paattaminen

Toimialan johtoryhma *  Keskeiset tunnusluvut asiakaskokemuksen kehittymisesta (1/kk) Toimialan johtaja, jonka vastuulle kuuluu
. Toimialan vertailutiedot: historia, tavoite, tulosalueet asiakaskokemuksen johtaminen
»  Poikkeamien kasittely, toimenpiteista paattdminen
+ Katsaukset (osavuosi, vuosi) (1/Q,)
. Vertailutiedot: historia, tavoite, tulosalueet
*  Vertailu toimiala vs. koko hva

Tulosalueiden johtoryhma *  Keskeiset tunnusluvut asiakaskokemuksen kehittymisesta (1/kk) Tulosaluejohtaja, jonka vastuulle kuuluu
. Tulosalueen vertailutiedot: historia, tavoite asiakaskokemuksen johtaminen
+  Poikkeamien kasittely, toimenpiteista paattdminen
+ Katsaukset (osavuosi, vuosi) (1/Q)
. Vertailutiedot: historia, tavoite, yksikot

Monialaiset kokonaisuudet seka + Kokonaiskohtainen asiakaskokemustiedon seuranta Kokonaisuuden nimetty vastuuhenkil6, jonka
kehittdmis- ja projektiryhmat . Kokonaisuuden kehittymisen vertailutiedot: historia, tavoite vastuulle kuuluu asiakaskokemuksen seuranta
+  Poikkeamien kasittely, toimenpiteista paattdminen

Asiakaskokemustiedon kasittely + Jatkuvan kasittelyn malli Kussakin tydyhteisdssa, toimipaikassa
tyoyhteisdissa *  Onnistumisen seuranta (NPS-trendi) asiakaskokemuksesta vastaa lahijohtaja.
+  Saadun palautteen ja havaintojen yhteinen kasittely, asiakaskokemuksen
kehittamisen tarpeiden tunnistaminen.
+  Asiakaskokemus kasitelldan osana tiimikokouksia

10.2.2026 Kanta-Hameen hyvinvointialue
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Kiitos!
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