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”Siun sotessa tavoitteenamme on tarjota pohjoiskarjalaisille laadukkaat, yhdenvertaiset ja yksiléllisiin tar-
peisiin vastaavat palvelut kustannustehokkuutta unohtamatta. Palvelumme I6ytyviit Iéheltd sinua ja yhd
useammin palvelu tulee kotiisi tai saat sen verkon vdlityksellé kotisohvallesi. Asiakkaanamme sinulla on
myés mahdollisuus valita, missd toimipisteessémme asioit - kotikunnassasi, mékkikunnassasi tai kenties asi-
ointi- ja tyématkasi varrella. Kehitimme koko ajan palvelujamme, jotta ne olisivat sinulle helposti saatavilla
ja saavutettavissa. Haluamme, ettd pddset nopeasti hoitoon ja saat tarvitsemasi avun riittdvdn ajoissa. Siksi
kehitimme muun muassa terveysasemien toimintaa ja lisiémme kotiinvietdvié sekd ennaltaehkdisevié pal-
veluja kaikessa toiminnassamme. Me viilitimme sinusta, jotta sind - pohjoiskarjalainen - voisit hyvin.” (Siun
sote www-sivut.)
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1. Johdanto

Sosiaali- ja terveydenhuollon (sote) uudistuksen yksi keskeisia tavoitteita palvelujarjestelman uudistamis-
tyossa on lisata asiakaslahtoisyytta, saavutettavuutta ja yhdenvertaisuutta palvelujarjestelmassa. Tavoittei-
siin paadstdaan vahvistamalla asiakasosallisuuden toteutumista. Asiakasosallisuuden toteutumista seurataan
ja arvioidaan useilla tavoilla esimerkiksi keraamalla asiakaspalautetta.

Sote-uudistus on tuonut esiin tarpeen kansallisesti yhteneville, vertailukelpoiselle ja ajantasaiselle asiakas-
palautetiedolle. Tietoa tarvitaan tulevien hyvinvointialueiden palveluiden jarjestamisen kansallisessa ja alu-
eellisessa ohjauksessa ja arvioinnissa. Tieto asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin tuke sosiaali- ja tervey-
denhuollon palvelutuotannon kehittamista. Myos asiakkailla ja kansalaisilla tulee olla kdytettdvissaan ver-
tailukelpoista ja objektiivista tietoa, jotta he voivat seurata ja arvioida kayttamiensa palvelujen laatua ja va-
lita eri palveluntuottajien valilla. Asiakkaiden tyytyvaisyys on yksi palvelun valinnassa hyddynnettadva tieto.

Talla hetkelld kansallisessa arvioinnissa hyddynnetaan THL:n kansallisilla asiakaspalautekyselyilla koottua
tietoa. Kyselyt tuottavat kuitenkin tietoa vain tietyista palveluista ja palautetta keratdaan noin kahden vuo-
den valein. Yksi tapa ratkaista haaste on, ettd asiakaspalautetta kerdtaan kansallisesti erillisilla asiakaspa-
lautekyselyilld. Kehitteilla on kansallisesti yhteneva tapa kerata asiakaspalautetta. DigiFinlandin Virta-han-
keen alaisena THL:n ja maakuntien edustajien tydoryhmatydskentelyna on kehitetty kansallista yhtenaista
asiakaspalautteen keruumallia. Ohjeet asiakaspalautteen keruuseen tullaan julkaisemaan kevaalla 2022.

www.siunsote.fi
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1.1 Keskeiset kasitteet (yleisia maaritelmia)

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen laatu koostuu useista eri ulottuvuuksista: asiakas- ja potilaskeskei-
syys, yhdenvertaisuus, saatavuus, saavutettavuus, oikea-aikaisuus, turvallisuus seka vaikuttavuus. Laadukas
ja vaikuttava sosiaali- ja terveydenhuollon palvelu on kokonaisuus, joka perustuu organisaation, palvelun
tai prosessin osan kykyyn tayttaa sille asetetut vaatimukset tai siihen kohdistuvat odotukset. Laadun voi-
daan ajatella koostuvan myos asiakaskokemuksesta, saatavuudesta seka turvallisuudesta.

Asiakas- ja potilaskeskeisyys: Terveydenhuoltolaki (2010/1326) ja Sosiaalihuoltolaki (2014/1301) velvoitta-
vat edistdmaan tai vahvistamaan asiakaskeskeisyytta. Asiakaskeskeisessa toimintatavassa palvelun tarjoaja
huomioi asiakkaan esimerkiksi keradamalla asiakastietoa, tietoa palveluntarpeista seka tietoa toiveista.

Asiakaslahtoisyys: organisaatioiden ja ammattilaisten toimintatapaa kuvaava kasite. Asiakas on esimerkiksi
mukana itse luomassa toimintatapoja. Asiakaslahtoisyys voi olla laadun osatekija. Asiakaslahtdinen palvelu-
jarjestelma pitda esim. asiakkaan tarpeita palvelun lIdhtékohtana. Asiakaslahtoisyys on organisaation kykya
ennakoida sekd oppia asiakkaiden tarpeista, samalla se on reagointikykya muodostaa tarvittavia tuotteita
seka palveluita.

Osallisuus on asiakkaiden osallistumista ja vaikuttamista esimerkiksi palvelujen suunnitteluun, kehittami-
seen, toteuttamiseen seka arviointin. Osallisuus voi liittya niin omaan kuin laheisten tai laajemmin palvelui-
hin seka palvelujarjestelmaan. Osallisuus mahdollistaa omaa asiointia laajemman osallistumisen. Siun
sotessa osallisuuden tavoitteena on lisatd asiakaslahtoisyyttd, saavutettavuutta sekd yhdenvertaisuutta kai-
kissa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluissa koko Siun soten alueella. Siun sotessa asiakkaan, potilaan ja
heidan ldheistensa osallisuutta laadun seka asiakas- ja potilasturvallisuuden edistamisessa ja palvelujen ke-
hittdmisessa pyritddn vahvistamaan ja tukemaan eri menetelmin. Siun sotessa kdytossa olevia menetelmia
ovat esimerkiksi asiakkaille suunnattu tiedottaminen ja viestintd, asiakasraadit seka kokemusasiantuntija-
toiminta, asiakaskyselyt ja erilaiset palautteenantokanavat. Asiakkaan, potilaan seka |aheisten osallisuutta
seka vaikuttamista omaan palveluun ja hoitoon liittyvissa asioissa vahvistetaan myos laatimalla palvelu- ja
hoitosuunnitelma yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin Iahtokohtana ovat asiakkaan omat tarpeet, tavoitteet
sekd voimavarat.

Asiakaskokemus on toteuttamisen valine asiakaslahtoisyyteen. Se on kokonaisvaltainen henkilokohtainen
kokemus, joka muodostuu ajassa niin suorissa kuin epasuorissa kontakteissa organisaation kanssa. Asiak-
kaalle muodostuu kokemus palvelusta tunteiden, kohtaamisten seka mielikuvien kautta (KUVIO 1). Sosiaali-
ja terveydenhuollossa koettu asiakaskokemus voi olla merkityksellinen asia, vaikka syntyneelld kokemuk-
sella ei olisi mitattavaa vaikutusta esimerkiksi kroonisen sairauden hoidossa. Asiakaskokemus on aikaisem-
min sisdltynyt muihin kasitteisiin kuten palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Asiakaskokemus on johtami-
sen tapa, jonka myo6ta organisaatiossa tarkastellaan kriittisesti niitd kontaktihetkia, joissa asiakaskokemus
muodostuu.

www.siunsote.fi
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A

MERKITYKSET: Mika asiakkaan yllattaa? esim. Helppous,
nopeus, kohtaaminen

TUNTEET: esim. Kohdaattiinko ystavallisesti, minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti.

_

TOIMINTA: esim. Saitko ratkaisun asiaasi? Sain apua, kun sita
tarvitsin?

KUVIO 1. MILLAISTA ASIAKASKOKEMUSTA TAVOITELLAAN ERI TASOILLA? (ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTA-
MINEN 2022.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen voi keskittya prosessin laatuun. Prosessien mittaaminen voidaan nahda
suoritemittarina. Asiakaskohtaisten mittareiden kohde on asiakasrajapinta ja miten palvelu vaikuttaa asiak-
kaan kohdalla. Kun asiakaskohtaisten mittareiden yhteyteen sisallytetddn asiakaskokemusta mittaavia osi-
oita, ne voivat kertoa kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun. Mittaamista voidaan toteuttaa erilaisin
sahkoisin jarjestelmin (seka paperisten kyselyjen avulla). Talla hetkelld kansallisesti vertailukelpoista tietoa
saadaan THL:n joka toinen vuosi tehtavien kyselyiden kautta. Julkisten palveluiden itse laatimien kyselyiden
kautta ei ole ollut mahdollista saavuttaa kansallista vertailukelpoisuutta. Mittarin valintaa tarkedmpana pi-
detaan sitd, etta yleisesti olisi kdytossa sama(t) mittari(t), joka mahdollistaisi kansallisen/kansainvélisen ver-
tailukelpoisuuden saavuttamisen.

Asiakastyytyvaisyys on hyvan asiakaskokemuksen ilmenemismuoto. Se on koetun asiakaskokemuksen jal-
keinen asiakkaan tila. Pelkastaan tyytyvaisyyden mittaaminen ei tuota kokonaisvaltaista tietoa asiakkaiden
kokemasta. On esimerkiksi hyva mitata asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita, niiden vaikutuksia asia-
kaskokemukseen sekd myds mita seurauksia koetulla oli organisaation mittareihin. Asiakaskokemuksen on-
nistumista voidaan arvioida esimerkiksi asiakastyytyvdisyyden tai -suosittelun perusteella. Asiakastyytyvai-
syys on yksittdinen tarkea operatiivisen toiminnan mittari.

Net Promoter Score (NPS)/Nettosuositteluindeksi (NSI) on yksi yleisesti kaytossa (sosiaali- ja terveyspalve-
luiden ulkopuolella) oleva asiakaskokemuksen mittari. Mittari on lanseerattu vuonna 2003, se on kuitenkin
yleistynyt kdyttoon vajaan kymmenen vuoden aikana. Yksityisissa terveyspalveluissa asiakaskokemusta on
mitattu systemaattisesti ja yleisin kdytetty mittari on ollut Net Promoter Score (NPS). Talla hetkelld tama
mittari on yksi kysymys THL:n joka toinen vuosi toteutettavissa kyselyissa. NPS-vaittdma tulee sisdltymaan

www.siunsote.fi
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kevaalla 2022 julkaistavaan THL:n suositukseen, joka muodostaa rungon kansalliselle asiakaspalauteky-
selylle (Liite 1). NPS-indeksi tuottaa tietoa asiakkaiden halusta suositella organisaatiota. Asiakassuosittelun
my0&ta organisaatiolla on mahdollisuus luoda yleista tietoisuutta ja odotuksia oman organisaation tuotteista
seka palveluista. Mitattu tulos eli NPS arvo vaihtelee vililla -100, jolloin kukaan ei suosittele palveluita ja
100, jolloin kaikki suosittelevat palveluita (Liite 2). Samalla tulos kertoo organisaation yleisestd onnistumi-
sen tasosta.

e Mitd nama ylla esiin tuodut kasitteet tarkoittavat Siun sotessa?
e Onko meilla Siun sotessa jaettu ymmarrys siitd, mita esimerkiksi asiakaskokemus on?

1.2 Lait, asetukset, strategiat seka suositukset

Lait, asetukset, strategiat seka suositukset ottavat osaltaan kantaa joko suoraan tai sivuten asiakaskoke-
muksen mittaamiseen.

Lait

Perustuslain (731/1999) 2 § mukaan yksilén oikeus osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnan ja elinymparistonsa
kehittdmiseen kuuluu kansanvaltaan. Lisdksi 14 § mukaan julkisen vallan tehtdva on edistda yksilon mahdol-
lisuuksia vaikuttaa ja osallistua.

Kuntalain (410/2015) 22 § mukaan

Laki Sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisestd (612/2021) 11 § mukaan hyvinvointialue asettaa strategi-
assaan esimerkiksi tavoitteet sille, kuinka sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut toteutetaan ottamalla huo-
mioon asukkaiden tarpeet. Lisaksi 29 § mukaan hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon seuranta ja
arviointivelvollisuus kattaa esimerkiksi laadun seuraamisen. Tata tietoa on verrattava muita hyvinvointialu-
eita koskevaan tietoon. Lisaksi tata tietoa on hyddynnettava tietojohtamisessa esimerkiksi toiminnan oh-
jauksen, johtamisen ja paatoksenteon tukena. Hyvinvointialueen on myos esimerkiksi arvioitava hyvinvoin-
tialueen strategisia tavoitteita, niitd tukemaan asettuja toimenpiteita seka tavoitteiden toteutumista.

Laki Hyvinvointialueesta (611/2021) 29 § mukaan asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja
vaikuttaa hyvinvointialueen toimintaan. Tatd voidaan edistaa esimerkiksi selvittamalla ssdannénmukaisesti
mielipiteitd ennen paatoksentekoa.

Sosiaalihuoltolain (1301/2014) 1 ja 4 § mukaan tarkoitus on edistaa asiakaskeskeisyyttd sekd hyvan palve-
lun ja kohtelun toteutumista sosiaalihuollossa seka asiakkaan edun mukaisesti mahdollisuus osallistua ja
vaikuttaa omissa asioissaan.

Terveydenhuoltolaki (2010/1326) 2§ velvoittaa vahvistamaan asiakaskeskeisyytta terveydenhuollon palve-
luissa.

Laki Potilaan asemasta ja oikeuksista (785/1992) 3 ja 4 § mukaan potilailla on oikeus laadultaan hyvaan ter-
veyden- ja sairaanhoitoon seka hyvaan kohteluun. Lain mukaan potilailla on oikeus osallistua palvelujen ja
hoidon suunnitteluun seka heille tulee antaa niista riittavasti tietoa.

www.siunsote.fi
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Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (812/2000) 1 ja 7 § mukaan asiakkailla on oikeus laa-
dultaan hyvaan sosiaalihuoltoon seka hyvaan kohteluun. Lakien mukaan asiakkailla on oikeus osallistua pal-
velujen ja hoidon suunnitteluun seka heille tulee antaa niista riittavasti tietoa.

Laki Ikdantyneen vdaeston toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
(980/2012) 6 ja 23 § mukaan toimintayksikot sekd kotihoidossa ettd ymparivuorokautisessa hoidossa ovat
velvoitettuja seuraamaan palvelujen toteutumista ja asiakkaiden kokemusta.

Oppilas- ja opiskelijahuoltolaki (1287/2013) 2 § mukaan on edistettava esimerkiksi opiskelijoiden oppi-
mista, terveytta ja hyvinvointia seka osallisuutta.

Hallituksen esitys (luonnos vaiheessa 7.2.2022) eduskunnalle laiksi sosiaali- ja terveydenhuollon valvon-
nasta tuo esiin luvussa 4 (Omavalvonta) 26 § 3 momentissa, etta tulevaisuudessa asiakkaiden, potilaisen
sekd heidan omaisten ja laheisten kokemuksia tulisi ottaa huomioon omavalvontaohjelman seurannassa.
Esiin tulevat kokemukset seka palaute tulisi ottaa huomioon arvioitaessa sekd muutettaessa omavalvonta-
ohjelmaa. Palautteen antamisen tulee olla helppoa ja sita tulisi hyddyntaa suunnitelmallisesti toiminnan
kehittamisessa.

Strategiat

Kansallisen asiakas- ja potilasturvallisuusstrategian ja sen toimeenpanosuunnitelman 2022-2026 tarkoitus
on edistdad mm. osallisuutta. Yhtena strategisena kdrkena tuodaan esiin “Yhdessd asiakkaiden ja potilaiden
kanssa”. Tavoitteeksi on asetettu esimerkiksi osallisuuden lisdidminen turvallisuuden parantamiseksi seka
asiakkaiden, potilaiden ja ldheisten kokemukset ohjaavat palveluidemme kehittdmista. Tama ohjaa hyvin-
vointialueita seuraamaan jarjestdmansa sosiaali- ja terveydenhuollon asiakas- ja potilasturvallisuuden tilaa
seka laatua. Seurantaa tulee tehda kayttden monipuolisesti eri tietoldhteita sekd seurantamenetelmia. Stra-
tegiassa korostuu kehittdaminen yhteistydssa asiakkaiden kanssa. Palvelujarjestdjan on tarjottava asiakkaille
ja potilaille seka heidan laheisilleen tietoa palautteen antamisen mahdollisuudesta esimerkiksi paikallisleh-
dissa ja tiedotteissa. Palveluyksikéiden on kerattdva systemaattisesti palautetta ja kehittdmisehdotuksia
seka tarjottava helposti saavutettavia keinoja palautteen seka kehittamisehdotuksien antamiseen. Nama
keinot on kuvattava julkisesti.

Siun sotessa tehdaan asiakas- ja potilasturvallisuuden seka laadunhallinnan taytanté6npanon suunnitel-
maa, joka luo osaltaan pohjan systemaattiselle asiakas- ja potilasturvallisuus- seka laatutyélle ja niiden ke-
hittdmiselle. Siun soten suunnitelma pohjautuu lainsdadantoon, kansalliseen asiakas- ja potilasturvallisuus-
strategiaan seka sen toimeenpanosuunnitelmaan, Siun soten strategiaan seka olemassa oleviin yhteisesti
sovittuihin toimintatapoihin.

Suositukset

Sote-uudistukseen liittyy vahimmaistietosisaltéjen maarittdminen hyvinvointialueiden johtamisessa. Talla
tarkoitetaan sitd minimitason tietoa, mita hyvinvointialueet tarvitsevat jarjestamistehtavien hoitamiseksi.
(Hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon seuranta ja arviointivelvollisuus 29 §). Seurantietojen tulee
olla Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) méaarittelemien tietosisaltojen seka -rakenteiden kanssa yh-
denmukaisia. Naihin liittyvat esim. tieto laadusta.

www.siunsote.fi
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THL Kansallinen asiakaspalaute -tydryhma on tehnyt maarittelytyota kansallisen asiakaspalautteen kehitta-
miseksi, etta tulevaisuudessa hyvinvointialueilla asiakaspalautetta kerataan ja kootaan kansallisesti yhtene-
valla tavalla kaikilla alueilla. Tiedonkeruussa on tarkoitus kayttaa kansallisesti yhtenevia mittareita. THL:n
suosituksiin liittyva tavoitetila on vuodelle 2024, jolloin THL on maaritellyt kansallisesti yhtendisen tavan
kerata asiakkailta ja potilailta ja heidan laheisiltdan kokemuksia palveluluista ja niiden turvallisuudesta. Ta-
voitteena on, ettd vuonna 2024 kaikilla hyvinvointialueilla kerdtaan laajasti tietoa asiakkaiden tyytyvaisyy-
desta sosiaali- ja terveyspalveluihin kansallisesti yhtenevalla tavalla. Tiedonkeruussa hyédynnetdan kansalli-
sesti sovittuja, yhtenevia mittareita. Tiedonkeruu tuottaa laadukasta, vertailukelpoista ja ajantasaista tietoa
asiakaskokemuksesta tarkeimmissa sote-palveluissa.

Asiakaskokemuksen mittaamiseen seka asiakaskokemuksen johtamisen toimintamallin perustana voidaan

pitaa lain vaatimia edellytyksia seka asiakkaan osallisuutta koskeva lainsaadanto julkisen hallinnon palve-
luntuottamiselle (KUVIO 2).

- —— Kansalliset Suositukset ja strategiat
esim. Laki sosiaali- ja

terveydenhuollon . .
jarjestamisests THL-suositus kansalliseen

asiakaspalautteen
mittaamiseen

HVA Siun sote strategia

Laki hyvinvointialueesta 2021-2025 strategia:

Sosiaalihuoltolaki Asiakas- ja Yksi arvoista
Terveydenhuoltolaki potilasturvallisuusstrategia | Asiakaslahtdisyys,Visio:
Hyvinvoiva

pohjoiskarjalainen.
Kriittinen menestystekija
esim. Asiakaspalvelun laatu,
palvelujen saatavuus...

KUVIO 2. ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAAMISTA OHJAAVAT TEKIJAT.

www.siunsote.fi
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1.3 Siun sote

Vuonna 2021 Siun sotella oli yli 180 000 erillista asiakasta, joita palveltiin kuuden eri toimialueen ja yli 7300
ammattilaisen toimesta. Asiakkaita varten Siun sotessa on 249 toimipistettd. Naissa toimipisteissa asiak-
kaita palvelee yli 500 yksikkda. Ndissa yksikoissa asiakkaille on tarjolla yli 900 palvelua. Siun soten ammatti-
laiset tarjosivat vuonna 2021 asiakkaillensa yli 1,5 miljoonaa hoitopdivaa seka yli 3,5 miljoona kayntia.

Asiakkaiden kokemusta saadusta palvelusta mitattiin monikanavaisesti. Siun sote sai yli 112 000 tekstiviesti-
palautetta (vastausprosentti n. 16 %). Erityisryhmien dani saatiin kuuluviin lkdihmisten toimialueella koti-
hoidossa sekd asumispalveluissa. Lisaksi asiakkaat antoivat yli 2500 palautetta www.sivujemme asiakaspa-
lautekanavan kautta.

HYVINVOIVA POHJOISKARJALAINEN (2021)
. ASIAKASKOKEMUS

y
ASIAKAS VAKILUKU  POHJOISKARIALAISTA ASIAKASTA TEKSTIVIESTIPALAUTETTA

; SN ERITYISRYHMIEN PALAUTETTA

a

WWW-PALAUTETTA

HENKILOSTO

YLI YLI ERI
AMMATTILAISTA AMMATTINIMIKETTA

'_
w
w
]
—
<
s
S

Ympérists- Yhteiset - Pelastus- Perhe-ja Ikdihmisten Terveys- ja
terveydenhuolto palvelut laitos sosiaalipalvelut palvelut sairaanhoitopalvelut

NPS-INDEKSI

ORGANISAATIO KUVAA SUOSITTELUHALUKKUUTTA

TOIMIPISTETTA HOITOPAIVAA
YKSIKKOA SUORITETTA
KUVATTUA PALVELUA KAYNTIA

KUVIO 3. HYVINVOIVA POHJOISKARJALAINEN -INFOGRAAFI (HUOM. ERITYISRYHMIEN PALAUTEMAARA
POIKKEUKSELLISESTI AIKAVALILTA 9/21-3/22).
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2. Asiakaskokemuksen johtaminen

Siun soten visiona tuodaan esiin Hyvinvoiva pohjoiskarjalainen. Kehitamme koko ajan palvelujamme, jotta
ne olisivat helposti saatavilla ja saavutettavissa. Siun soten kuntayhtyman kriittiset menestystekijat voidaan
luokitella strategisten johtamisndkokulmien mukaan (yksi strateginen johtamisnakdkulmista on Asiakkuus -
Paras asiakaskokemus). Tavoitteiden toteutumista varten on luotu strateginen mittaristo.

Vuonna 2020 Siun soten palvelujohtajille tehdyn haastattelututkimuksen mukaan organisaatiossa ei luotu
yhteistd ymmarrysta eika toimintatapoja asiakaskokemuksen johtamisen toteuttamiseksi. Tama haastoi
osaltaan yhteisen tavoitteen tavoittelemista. Vuoden 2021 lopussa lahi- ja keskijohdolle tehdyssa selvityk-
sessa toivottiin organisaatioon yhteista prosessia asiakaskokemuksen mittaamisesta hyédyntamiseen asti.
Esiin tuli, ettd organisaation sisdista seka ulkoista lapinakyvyytta asiakaskokemukseen liittyen tulisi lisata.

N\

(

eTavoite: Asiakaspalvelumme on
huippuluokkaa.

eKriittinen menestystekijaja str.
johtamisnakodkulma: Asiakkuus -
Paras asiakaskokemus

e Asiakastyytyvdisyys on kaiki ID
toimialueilla hyvalla tasolla
eP3aasiassa NPS

Strategia

kokemuksen jo

J L

\_
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ePuuttuu prosessi
e Asiakas pyritddn tuomaan
keskioon osin esim. annettujen
asiakaslupausten kautta
eKehittaminen: esim. ketjut,
prosessit, kehittamisen
csiakasnékékulma

ePuuttuu yhteinen ymmarrys

ePuuttu yhteisesti sovitut
toimintamallit

J \_

KUVIO 4. ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMISEN OSA-ALUEET. (ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN
2022.)

Asiakaskokemuksen johtamista voidaan Siun sotessa kehittaa tulevaisuudessa siten, ettd yhteisten tavoit-
teiden lisdksi Siun sotessa on yhteinen ymmarrys, yhteisesti sovitut toimintamallit seka niiden jalkauttami-
nen ja seuranta.

e  Mista Siun soten huippuluokkainen asiakaskokemus muodostuu tulevaisuudessa? Tavoitetila?
o Eri asiakasryhmat? Edullisuus? Vaivattomuus? Kohtaaminen? Tehokkuus?

e Miten madrittelemme yhteisesti ne tavat, jotka johtavat kohti tavoiteltua asiakaskokemusta?
o Miten viemme sen kdytant6on? Mita toteutamme?

e Miten asiakaskokemus saadaan strategiassa esiintyvistd sanoista paivittaisiksi teoiksi?

www.siunsote.fi
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3. Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on olemassa valtakunnalliset haasteet esimerkiksi kansallisesti ei ole
olemassa yhtenaista toimintamallia, jonka avulla saisimme vertailukelpoista seka ajantasaista tietoa. Tahan
pyritdan vastaamaan THL:n tyoryhman tekemallda maarittelytyolla, joka tuottaa kansallisesti yhtenevat suo-
situkset sekd mittarit (Liite 1).

Vuonna 2020 Siun soten palvelujohtajille tehdyssa haastattelututkimuksessa palvelujohtajat toivat esiin,
ettd palvelun laatua organisaation ndkdkulmasta seurataan jopa paivittdin (esimerkiksi saatavuus, lapime-
noajat). Palvelujohtajat toivat esiin, etta relevanttien asiakaskokemusmittareiden puuttuessa on liki mah-
dotonta tuoda esiin palvelun laadun mittareiden rinnalla asiakkaisiin liittyvia vaikutuksia. Asiakastyytyvai-
syytta on kylla mitattu vuosittain, mutta tulosten tullessa kdyttdon, tieto saattoi osin olla jo vanhentunutta.
Tutkimuksessa palvelujohtajien kokemuksien kautta tuli esiin, etta Siun sotella oli parannettavaa mittaami-
sessa, sen kehittamisessa seka tulosten analysoinnissa. Mittareiden valinnan tarkeydessa tuotiin esiin jo
silloin, ettd niiden kautta kansallisen vertailun tulee olla mahdollista. Tama mahdollistaisi osaltaan, etta |16y-
dettaisiin parhaat tavat tuottaa palveluita. Vuonna 2021 osissa palveluissa saatiin kdytt6on sahkoinen pa-
lautejarjestelma, jossa asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta juuri siind kontekstissa, missa jokin asia
on tapahtunut. Asiakaskokemuksen jatkuvassa mittaamisessa panostettiin asiakkaan nakdkulmasta help-
poon ja vaivattomaan palautteen antoon. Palautejdrjestelmaa ei ole kuitenkaan saatu jarjestelmista johtu-
vista syista laajennettua lapi organisaation niihin palveluihin, missa tdman kaltainen palautteen kerdaminen
olisi mahdollista. Asiakaskokemuksen jatkuvan mittaamisen laajentaminen aloitetaan hallitusti 4/2022 13h-
tien.

Vuonna 2021 Siun sote lahi- ja keskijohdolle tehdyn selvityksen perusteella tuli esiin, etta Siun sotessa kera-
taan talla hetkelld paasaantoisesti asiakaspalautetta yksikkéjen omien suunnitelmien mukaisesti eri aikava-
lein. Paaasiallisesti asiakkailta saatu palaute on suullista, asiakaslahtoista (www-sivuilla oleva palautekana-
van kautta saatu palaute) seka yksikdiden itsetekemien kyselyiden kautta saatua tietoa. Yksikdiden itse te-
kemien kyselyiden haasteena on, ettad toimialueen strateginen mittaristo ei valttamatta ole kyselyjen teki-
joiden tiedossa. Suurin osa vastaajista toivoi organisoitua prosessia asiakaspalautteen ymparille tiedon ke-
raamisesta sen hyédyntamiseen asti.

www.siunsote.fi



13 (20)

Siun sotella on talla hetkella mahdollisuus kdyttda seuraavia tietolahteita asiakaskokemuksen mittaamiseksi
ja/tai seuraamiseksi:

e Asiakaslahtoiset palautekanavat
o www-sivujen palautelomake (Jarjestelma: Qpro)
o Some-kanavat
o Muistutukset/Kantelut
o Suullinen palaute
e Organisaatioldhtdiset palautekanavat
o Organisaatioldhtdinen jatkuva mittaaminen (Jarjestelméat: Webropol, Roidu)
o Toimialueiden- palveluiden-, yksikdiden omat kyselyt (paperiset- ja/tai sahkdiset kyselyt)
o Palvelun laadun eri mittarit
e THL:n tekemat kansalliset kyselyt

Talla hetkellad Siun sotessa asiakaskokemuksen jatkuvan mittaamisen kehittamisessa on ollut merkityksel-
listd, ettd asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta lahes reaaliaikaisesti. Palautteen antaminen on yh-
distetty asiointitapahtumaan, missa jokin asia on tapahtunut. Tekstiviestipalaute on ollut helppo ja vaivaton
tapa antaa palautetta. Lisaksi tehdyssa kehitystydssa on ollut tarkeaa 16ytaa tapoja, jotka mahdollistavat
erityisryhmien osallisuuden seka vaikuttamisen heille sopivia palautteen anto tapoja kehittamalla. La-

pindkyvyytta asiakkaille on pyritty tuomaan koko organisaatiotasolla Siun soten www-sivuilla seka palvelu-
kohtaisten tiedotteiden kautta.

e Mitka ovat tulevan hyvinvointialueen ja Siun soten tavoitteita sekd teemoja tulevaisuuden asia-
kaskokemuksen jatkuvalle mittaamiselle kansallisesti yhtenevan seka vertailukelpoisen mittaris-
ton rinnalla?

o Jatkuvuus, laajuus, reaaliaikaisuus, tietosuoja- ja turva, asiakasldahtoisyys, sisdinen- ja ul-
koinen lapindkyvyys, palautteen hyodyntaminen, kokonaisvaltaisuus, lainsdadannén ja

suositusten noudattaminen, saavutettavuus, tavoitteiden asettaminen, monikanavai-
suus?

www.siunsote.fi
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4. Yhteenveto

Siun sote antaa nimellaan suuren asiakaslupauksen pohjoiskarjalaisille.

Me vaikutamme pohjoiskarjalaisten elamaan. Sosiaali- ja terveydenhuoltoon kohdistuu paljon tarpeita seka
tunteita. Nailla tarpeilla ja tunteilla on usein hyvin suuri seka todellinen vaikutus pohjoiskarjalaisen elaman
laatuun.

Siun sote on strategiassaan tuonut jo muutamien vuosien ajan esiin asiakaskeskeisen seka -lahtdisen yhtei-
sen suunnan sekd paamaaran ja tavoitteet. Tutkimuksen mukaan epdselvaksi on jaanyt, kuinka tavoitteisiin
padstaan.

Tiivistetysti nykytila:

e Meilld on strategiassa asetetut tavoitteet
o Asiakaskokemuksen mittaamista on Iahdetty mahdollistamaan ja laajentamaan organisaatiossa
o Talla hetkellad osissa palveluita on kdytdssa jatkuva asiakaskokemuksen mittaaminen.

Mika on tavoitetilamme?
Mita tarvitsemme, ettd padsemme tavoitetilaamme?

o Yhteinen ymmarrys aihealueesta. Miten Siun sote maarittelee asiakaskokemuksen?

e Tunnistamme asiakaskokemuksen mittaamista ohjaavat tekijat esim. lait.

e Miksi me Siun sotessa olemme kiinnostuneet asiakaskokemuksesta? Mitka ovat meidan asiak-
kaidemme tarpeet? Mika on meidan asiakaskokemuksemme visio?

o  Mitka tekijat maarittdvat asiakaskokemusta? Mika on meidan haluttu asiakaskokemus? Miksi asia-
kaskokemukseen halutaan panostaa?

e Mitka ovat Siun soten tavoitteita asiakaskokemuksen mittaamiselle?

e Millaisen toimintamallin muodostamme asian ymparille? Miten hyddynnamme tietoa tulevaisuu-
dessa?

e Mitd osaamisen kehittdmisen tarvetta on nykyhetken ja tulevaisuuden valissa?

www.siunsote.fi
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5. Lahteet

Asiakaskokemuksen johtaminen 2022. Koulutuskokonaisuus, luennot. UEF. Joensuu.

Asiakaslahtoisyys 2020. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Asiakaslahtdisyys - THL

Asiakasosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa 2022. Asiakasosallisuuden johtaminen sosi-

aali- ja terveyspalveluissa - THL

Asiakaspalaute 2022. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Asiakaspalaute - THL

Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtendistaminen 2019. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

Asiakas- ja potilasturvallisuus -strategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022—-2026. Sosiaali- ja terveysministe-
ri6 2022.6 Asiakas- ja potilasturvallisuusstrategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022-2026 (valtioneuvosto.fi)

Asiakkaat ja osallisuus 2019. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Asiakkaat ja osallisuus - THL

Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi sosiaali- ja terveydenhuollon valvonnasta. 7.2.2022. Luonnos.

Heikkinen Heli, Roivas Johanna & P6lonen Anne 2022. Asiakas- ja potilasturvallisuuden seka laadunhallin-
nan taytantéonpanon suunnitelma 2022-2023. LUONNOS. Siun sote.

Hamalainen Paivi, Ahola Sanna, Halme Niina, Hastrup Arja, Hietanen-Peltola Marke, Hakkinen Pirjo, lhanus
Mirja, Jarvelin Jutta, Kauppinen Tapani, Kilpeldinen Katri, Kuussaari Kristiina, Liukko Eeva, Karkkdinen Jukka,
Makela Matti, Mollari Kaisa, Nurmi-Koikkalainen Paivi, Partanen Airi, Perdla Marja-Leena, Rotko Tuulia,
Raikkdnen Outi, Suvisaari Jaana & Toytari Outi 2016. Sosiaali- ja terveydenhuollon laatu- ja vaikuttavuusin-
dikaattoreiden arviointi palvelupakettien ndkdkulmasta. Koottuja indikaattoreita kehittamistydssa huo-
miotavaksi. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. Tyopaperi 26/2016, Helsinki.

Laki hyvinvointialueesta (611/2021).

Laki ikddntyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seka idkkaiden sosiaali- ja terveyspalveluista
(28.12.2012/980).

Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785).

Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812).
Laki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta (612/2021).
Oppilas- ja opiskelijahuoltolaki (1287/2013).

Paulus Torkki, Leskeld Rikka-Leena, Linna Miika, Torvinen Anna, Klemola Karja, Sinivuori Katja, Latsio Antti
& Horhammer liris 2017. Ehdotus sosiaali- ja terveyspalveluiden uudeksi kasanalliseksi mittaristoksi. Valtio-
neuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisusarja 36/2017. Valtioneuvoston kanslia.
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Peranen Niina & Sainio Salla. Asiakaspalautteen kansallinen keruun yhtenaistaminen — Sisall6lliset ehdotuk-
set. Projektin loppuyhteenveto. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. THL Word Template (julkari.fi)

Saarijarvi Hannu & Puustinen Pekka 2020. Strategiana asiakaskokemus. Miksi, mitd Miten? Docendo. Jyvas-
kyla.

Sisallolliset maarittelyt asiakaspalautetiedon kansalliseksi yhtendistamiseksi 2021. THL Tyoryhmatyo. Tyo-
ryhman sisdinen materiaali.

Siun sote 2021. Etusivu - siunsote.fi

Siun sote — Toiminta- ja taloussuunnitelma 2021-2023. Talousarvio 2021.
Sosiaalihuoltolaki (1301/2014)

Suomen perustuslaki (11.6.1999/731)

Terveydenhuoltolaki (301.12.2010/1326)

Turunen Sirpa 2021. Asiakaskokemus — Nyt ja tulevaisuudessa. Tulevaisuuden sotekeskus -hanke. Selvitys.
Siun sote.

Turunen Sirpa 2020. Asiakaskokemuksen ja sen johtaminen sosiaali- ja terveydenhuollossa — Palvelujohta-
jien antamia merkityksia ja kokemuksia. Pro Gradu -tutkielma. It3-Suomen yliopisto.

Vahimmaistietosisaltd hyvinvointialueiden johtamisessa 2021. Sosiaali- ja terveysministerit. Vahimmaistie-
tosisalto+hyvinvointialueiden+johtamisessa.pdf (soteuudistus.fi)
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Liite 1 — THL:n kansalliset vaittamat ja niiden arviointi
Kyselyn alkuun voi liittda lyhyen ohjeistuksen kysymyksiin vastaamisesta. Ohjetekstia voi tarvittaessa lisata
mya0s vaittamien valiin.
e NPS (Net Promoter Score): Kuinka todenndkoisesti suosittelisit saamaasi palvelua ldheisellesi tai
ystavillesi?
= Hur sannolikt skulle du rekommendera den service du fick for en anhorig eller en van?

= How likely are you to recommend the service you received to a family member or a
friend?

Nettosuositteluindeksiin liitetdan myos avoin kysymys: Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

e Saatavuus: Sain apua, kun sita tarvitsin
= Jag fick hjalp nar jag behdvde den
= | received the service / treatment when | needed it.
e Kohtaaminen: Minulle jdi tunne, ettd minusta vilitettiin kokonaisvaltaisesti (KUVA)
= Jag upplevde att man brydde sig om mig pa ett helhetsmassigt satt.
= | felt that the staff cared about me comprehensively.
e Osallistuminen: Hoitoani / Asiaani koskevat paitokset tehtiin yhteistyossa kanssani (KUVA)
= Besluten i anslutning till min vard/mitt drende fattades i samrad med mig.
=  The decisions concerning my treatment/the matter were made together with me
e Turvallisuus: Koin oloni turvalliseksi hoidon / palvelun aikana
= Jag kdnde mig trygg under varden / betjaningen
= | felt safe during the care / service
e Tiedon saanti: Tieddn, miten hoitoni/palveluni jatkuu
= Jag vet hur min vard/mina tjanster kommer att fortsatta
= | know how my care/the service will continue
e Tiedon ymmarrettavyys: Saamani tieto hoidosta / palvelusta oli ymmarrettivaa
= Informationen som jag fick om varden / betjaningen var forstoelig
=  The information | received on care / the service was understandable
e Hyddyllisyys: Koin saamani hoidon / palvelun hyédylliseksi (KUVA)
= Jag tyckte att den betjaning jag fick var nyttig.

= | felt that the service | received was useful.

www.siunsote.fi
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Jos alueet tai palvelutuottajat katsovat tarpeelliseksi lisata kyselyynsa edella esitettyjen kansallisten vaitta-
mien lisdaksi muita vaittamia, ne liitetaan kyselyyn kansallisten vaittamien jalkeen.

Vaittamien arviointi
NPS-arvo perustuu asteikkoon 0-10.
Tulosta muodostettaessa asiakkaiden antamat vastaukset luokitellaan seuraavasti:

= 0-6 = arvostelijat
= 7-8 = passiiviset
= 9-10 = suosittelijat

NPS-arvo lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Lopul-
linen arvo ilmoitetaan pelkkdana kokonaislukuna.

Muita vaittamia asiakkaat arvioivat asteikolla 1-5 (Likertin asteikko)

= tdysin eri mieltd (1)

= osittain eri mieltd (2)

= ejsamaa eika eri mieltd (3)
= osittain samaa mieltd (4)

= tdysin samaa mielta (5)

Liukuvaa asteikkoa ei suositella.
Asteikko kulkee niin, ettd arvo 1 on ensin ja arvo 5 viimeisena.

Jos vaittama ei sovi asiakkaalle, hdntad pyydetdan jattdmaan vastaamatta siihen.

www.siunsote.fi
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Liite 2 - NPS-laskeminen

Mika ihmeen NPS?

NPS = Net Promoter Score on asiakasuskollisuuden mittari

Mittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta ja tyytyvaisyytta.

Suosittelisin Siun sotea tuttavilleni. (asteikko 0-10)

Vastaajat jaetaan kolmeen kategoriaan:

0-6 palvelun arvostelijat = Pettynyt ja valmis arvostelemaan

7-8 neutraalit asiakkaat = tyytyvadinen, ei kuitenkaan valmis suosittelemaan
9-10 palvelun suosittelijat = tyytyvainen ja valmis suosittelemaan

NPS-luku voi olla vililld -100—100 (-100 palvelua ei suosittele kukaan/+100 kaikki suosittelevat
palvelua).
Luku lasketaan vdahentamalla arvostelijoiden prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaarasta
(kts. Alla).

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

|
| |
ODOPDOGBOL® 7 s 2 w
nps= @ - @
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Liite 3 — Siun sote Hyvinvoiva pohjoiskarjalainen -infograafi
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