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ASIAKASLÄHTÖINEN PALVELUJEN 
KEHITTÄMINEN

osallisuus ja palautteet



Tulevaisuus 
– meitä kaikkia tarvitaan

• Uudessa organisaatiorakenteessa palveluja 
kehitetään asiakaskeskeisesti erittäin 
voimakkaasti -> taustalla strateginen valinta: 
KESTÄVÄ SOITE ja Ihminen keskiössä

• Kaikki palaute auttaa meitä kehittämään 
Soiten palveluja ja palveluprosesseja

• Asiakas-/potilasosallisuus vahvistaa omalta 
osaltaan hyvinvoinnin ja terveyden 
edistämistä -> tukee ennaltaehkäisevää työtä

Osallisuus ja kehittämisen tuki



Osallisuuden muodot

Osallisuus ja kehittämisen tuki

MUOTO VALINTA TEHTÄVÄ
SUORAT 
ASIAKASPALAUTTEET

Asiakkaalla mahdollisuus antaa 
sähköisesti palautetta 
palautejärjestelmään 

Antavat reaaliaikaista tietoa asiakastyytyväisyydestä 
palveluissa

ASIAKASOSALLISUUS 
TOIMIALUEILLA - 
kokemustoimijat

Luodaan toimintamalli (ENTER 
ja kokemusasiantuntijahanke) 

Arvioi ja kehittää palveluita ja palveluprosesseja

ASIAKASRAADIT Avoin haku, yksittäiset henkilöt Arvioi palveluja, esittää kehittämisehdotuksia
NEUVOSTOT Avoin haku, järjestöt Antaa lausuntoja
KUULEMIS- JA 
KESKUSTELUTILAISUUDE
T

 
Kaikille kiinnostuneille avoin 
foorumi

 
Antaa asiakas- ja asukaslähtöistä informaatiota organisaation 
palveluista ja niiden toimivuudesta



Asiakas- ja 
asukasosallisuus palveluja 
kehittämässä
• Vanhus- ja vammaisneuvostot

• Ruotsinkielinen jaosto

• Kolme asiakasraatia

• Kokemustoimija - toiminta

• Kyläraatingit

• Systemaattinen, kaksikanavainen 
palautejärjestelmä (esittely seuraavassa 
diassa)

• Sosiaali- ja potilasasiamiehen kertomus

Osallisuus ja kehittämisen tuki



Palautekanavat
• Yleinen palaute verkkolomakkeella (esim. 

koskien Soiten toimintaa, hallintoa, viestintää)

• Sähköinen asiakastyytyväisyyskysely (koskien 
hoitoa ja palvelua)

• Vaaratapahtumailmoitus verkkolomakkeella 
(koskien omassa tai läheisen hoidossa 
tapahtunutta virhettä tai vaaratilannetta)

• Potilaslakiin ja potilasvahinkolakiin perustuvat 
muistutukset, kantelut ja 
potilasvahinkoilmoitukset voi antaa sosiaali- ja 
potilasasiamiehelle

Osallisuus ja kehittämisen tuki



Palautejärjestelmän kuvaus

Osallisuus ja kehittämisen tuki



Asiakaskokemuksen 
Mittaaminen - ROIDU
Roidun palautelaitteet  ja kyselyt SOITESSA 

• Saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyväisyydestä 
ja palvelutoiminnan kehittämiskohteista 

• Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin ja parantaa 
asiakastyytyväisyyttä palveluun

• Helppo ja luotettava tapa kuvata 
asiakastyytyväisyyttä

• Pystytään keräämään paljon palautetta 

• Mahdollisuus laajentaa Roidu-palvelun käyttöä 
kaikkiin palautekanaviin: Roidu-kyselyt myös 
verkkosivuille, sähköisiin palveluihin ja Qpro:n 
tilalle.

Osallisuus ja kehittämisen tuki

SOITE:n NPS-tulos 
yhteensä 2021
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Roidu-palautteenkeruu
Monikanavainen asiakaskokemuksen mittaaminen
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SOITE:n NPS-tulos 
yhteensä 2019

SOITE:n NPS-tulos 
yhteensä 2020
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Vuosi 2020 
Yli 10 000 palautetta 
Ennen koronavuotta yli 20 000 palautetta

85%                        7%                          8%

59%                        9%                         32%

…..

…..

92%                        4%                         4%

81%                        8%                      11%

65%                       12%                       23%

89%                        6%                        5%

Vuosi 2021
Vuoden alusta yli 4000 palautetta



TESA – vuosiraportti (2.8.2021)
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TESA – vuosir. (4.6 vrt. 2.8.2021)
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Neuvolat – vuosir. (4.6 vrt 2.8.2021)
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Neuvolat - kielivertailu (4.6.2021)

Osallisuus ja kehittämisen tuki

suomenkieliset

ruotsinkieliset



Neuvolat - kielivertailu (2.8.2021)

Osallisuus ja kehittämisen tuki

suomenkieliset

ruotsinkieliset
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Qpro tietoja
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Vuosi 2020 / 1231 palautetta Vuosi 2021 / 849 palautetta (1.8.21)
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Vuosi 2021 / 304 palautetta (14.4.21) Vuosi 2021 / 491 palautetta (7.5.21)
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Taustatiedot 2021 (1.8.2021)
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Kiitokset 2021 (1.8.2021)

n=321
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Moitittavaa 2021 (1.8.2021)

n=342



Keski-Pohjanmaan sosiaali- ja terveyspalvelukuntayhtymä | Mellersta Österbottens social- och hälsovårdssamkommun

Tackar och bockar!


