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Asiakaskokemuksen 
kehittäminen Siun sotessa

Sirpa Turunen, projektiasiantuntija

Tulevaisuuden sotekeskus -hanke
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Pohjois-Karjalan Hyvinvointialue

• Pohjois-Karjalan hyvinvointialue – Siun sote huolehtii julkisista sosiaali- ja 
terveydenhuollon, pelastustoimen ja ympäristöterveydenhuollon palveluista noin 
163 400 pohjoiskarjalaiselle. 

• Toimimme Joensuun, Kiteen, Lieksan, Nurmeksen, Outokummun, Kontiolahden, 
Ilomantsin, Juuan, Liperin, Polvijärven, Rääkkylän, Tohmajärven ja Heinäveden 
alueella. Toimintamme tarkoitus on tukea, turvata ja tuottaa hyvinvointia, jotta 
Pohjois-Karjalassa olisi hyvä elää.

• Siun sote toimi kuntayhtymänä vuodesta 2017 alkaen. Siun sote muuttui 
kuntayhtymästä hyvinvointialueeksi 1.1.2023.

• Pohjois-Karjalan hyvinvointialueen visio on ”Yhdessä tehden vaikuttavimmat 
palvelut”. Yksi hyvinvointialueen arvoista on asiakaslähtöisyys. Yhtenä 
strategisena tavoitteena on, että ”Toimintamme on tuloksellista, laadukasta ja 
kustannusvaikuttavaa”. 
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Mitä olemme tehneet?

•Asiakaspalaute-
järjestelmä 
kilpailutus (2019)

•Strategiassa 
esillä, ei mitata 
eikä johdeta

•Verkkosivut 
palautelomake + 
yksikköjen omat 
kyselyt, omin 
aikatauluin

2020

•Järjestelmä 
käyttöön 
(tekstiviestit)

•Erityisryhmien 
jatkuva asiakas-
kokemuksen 
mittaaminen

•Asiakasymmärrys

•Tarve prosessille 
sekä 
läpinäkyvyydelle

2021
•Jatkuvan 

mittaamisen 
laajentaminen

•Tiedon 
hyödyntäminen

•Verkkosivujen 
palaute-
lomakkeen 
uusiminen

•Hankinnan 
valmistelutöitä 
toimialueiden 
kanssa

•Ilmiön esiin 
tuominen, 
viestinnän rooli

2022

•THL-mittaristo 
otetaan käyttöön 
1/23

•Palvelustrategia

•Asiakaskokemuk
sen johtamisen 
toimintamallin 
prosessin 
muodostaminen 
(osaksi 
toimintaa)

•Ilmiön esiin 
tuominen (uudet 
tavat?)

•Verkkopalaute

•Hankinnan 
käynnistäminen 
+ käyttöönotto?

•Täydennys-
koulutus

2023
•THL-mittariston 

käyttöönoton 
laajentaminen

•Asiakaskokemuk
sen johtamisen 
toimintamalli 
osaksi toimintaa

•Ilmiön esiin 
tuominen, 
jatkuva ideointi

•Jatkuva 
kehittäminen 
org. Strategian ja 
kansallisten 
linjojen 
mukaisesti

2024-2025

HyödynnetäänMitataanEi mitata
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Ihmiset kehittämisen takana
Toimialue-/palvelu-
/yksikköyhteyshenkilö
• Jalkauttaa mittaamisen 

sekä tulosten 
hyödyntämisen osaksi 
rakenteita

Kehittämisjohtaja
• Vastaa kokonaisuudesta
• Tukee ja ohjaa hanketyöntekijöiden työtä
• Toimii tiiviissä yhteistyössä org. Johtoon
• Johtaa laadunhallinta työtä, 

asiakaspalautteen keräämistä ja 
asiakaskokemuksen kehittämistä

ICT-yksikkö sekä 
raportointi ja analytiikka
• Järjestelmien tekninen 

toimivuus
• Toiminnan tarpeen mukaiset 

luotettavat sekä visuaaliset 
raportit

Kehittämisyksikkö/hanketyöntekijät
• Kehittää ja tukee toimialueita mittaamisessa 

sekä tiedon hyödyntämisessä
• Kansallinen yhteistyö, varmistaen, että 

organisaation kehitys on linjassa kansallisen 
kehitystyön kanssa

• Huolehtii viestinnästä yhteistyössä viestinnän 
asiantuntijoiden kanssa viestinnän ohjeiden 
sekä linjausten mukaisesti

• Tiivis yhteistyö org. Eri asiantuntijoiden 
kanssa + järjestelmätoimittajien kanssa
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Asiakaskokemuksen johtamisen 
toimintamalli

Tavoitteet Tiedonkeruu
Tiedon analysointi ja 

raportointi
Tiedon hyödyntäminen

Sisäinen ja ulkoinen 
läpinäkyvyys

Kehitystoimenpiteiden 
asettaminen ja 
seuraaminen

Sisäinen ja ulkoinen 
läpinäkyvyys



HYVINVOIVA POHJOISKARJALAINEN (2022)
”Sosiaali- ja terveydenhuolto on 
olemassa vain asiakkaita ja potilaita 
varten, eikä järjestelmällä ole 
itseisarvoa. Toiminnan päämäärä on 
taata asiakkaiden ja potilaiden 
turvallinen ja laadukas
hoito ja palvelu. 
Turvallisuus 
syntyy 
yhteistyössä 
asiakkaiden, 
potilaiden ja 
heidän läheistensä kanssa.”
Asiakas- ja potilasturvallisuusstrategia ja toimeenpanosuunnitelma 2022-2026 (valtioneuvosto.fi)

76
Net Promoter Score (NPS)
Vastaajamäärä yli 95 000

       

PALAUTTEEN 
MÄÄRÄ

Yli 97 000 
Tekstiviesti-
palautetta

2177 palautetta
Siunsote.fi sivujen 
kautta

Yli 5000
palautetta 
palvelutapahtuman 
yhteydessä

POHJOIS-KARJALA

163 281 Väestön määrä (vuosi 2021) 

171 555 Asiakkaiden määrä

3,7 milj. suoritetta

1,7 milj. hoitopäivää

Mahdollisuus 
osallistua

Kokemus-
asiantuntijat

Asiakas-
raati

Jatkuvan 
asiakaskokemuk

sen 
mittaaminen

Kehittämistyön-
/palveluiden 

omat 
asiakaskyselyt

Suullinen 
palaute

Eri kanavat: 
some, 

paikallislehti 
ym.

Kirjallinen 
palaute esim. 

Siun soten 
verkkosivut

Kansalliset 
kyselyt

https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/163858/STM_2022_2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Yhdessä tehden 
vaikuttavimmat palvelut.
Hyvinvointialuestrategia 2023-2026 Pohjois-Karjalan hyvinvointialue

https://www.siunsote.fi/documents/393252/0/PKHVA_hyvinvointialuestrategia_20221011.pdf/e99e62a0-55f2-6ee9-617f-9e6bbb39da8e

