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1 Tiivistelma hankkeen tuloksista

Kansallisen asiakaspalautteen kehittdmisen keskeinen periaate on tuottaa yhdella tiedonkeruulla
hyotya mahdollisimman monelle tiedon kayttajataholle. Hyotyja saavuttavat niin kansalaiset ja

asiakkaat, hyvinvointialueet kuin kansallinen taso (ks. kuva seuraavalla sivulla).

Hankkeen aikana on yhtenaistetty hyvinvointialueiden asiakaspalautteen keruuta, mika
mahdollistaa asiakkaalle palautteen antamisen sote-palveluista samalla luotettavalla tavalla
rippumatta asuinpaikasta tai palvelusta. Lisaksi hyvinvointialueiden raportoima kansallinen
asiakaskokemustieto tuottaa asiakkaille tietoa palveluiden laadusta, mika tukee asiakasta

esimerkiksi terveysaseman valinnassa.

Jotta asiakaspalautetieto antaa kattavan ja edustavan kuvan sote-palvelujen toimivuudesta
asiakkaan nakokulmasta, tarvitaan sita kaikilta asiakkailta. Tama edellyttaa, etta asiakaspalautetta
tulee voida antaa yhdenvertaisesti. Hankkeessa on edistetty haavoittuvassa asemassa olevien
asiakkaiden palautteenantoa muun muassa kerddmalla hyvinvointialueiden ja jarjestdjen hyvia
kaytantoja asiakastyosta. Lisaksi on kehitetty mittaristo lasten asiakaspalautteen keruuseen seka

mittaristo, jolla asiakkaan laheiset voivat antaa asiakaspalautetta.

Yhtenaisesti tuotettu ja keratty asiakaspalautetieto mahdollistaa hyvinvointialueiden sisaisen ja
valisen vertailun. Hankkeen kehittdmistydn myéta hyvinvointialueet voivat vertailla eri alueilla ja eri
toimipisteissa tuotettujen palvelujen asiakaspalautetuloksia. AURA-palveluluokituksen kaytto
mahdollistaa toimipistekohtaisen vertailun lisaksi tulosten tarkastelun myds palvelu- tai
palvelukokonaisuuskohtaisesi. Nain hyvinvointialueet voivat yhdistda toiminnan ja taulouden

tarkastelun osana tiedolla johtamista.

Kansallisella tasolla vertailtavaa tietoa voidaan hyddyntaa hyvinvointialueiden arvioinnissa ja
ohjauksessa seka tutkimuksessa. Hyvinvointialueita on tuettu asiakaspalautedatan keruun
teknisen kyvykkyyden saavuttamiseksi muun muassa sisaltomaarittelyjen mukaisten
asiakaspalautejarjestelmien hankinnassa. Asiakaspalautedatan siirron pilotoinneissa kahdelta
hyvinvointialueelta kertyi paljon tietoa ja teknisia tyokaluja, joita hyodynnetaan muilla

hyvinvointialueilla ja THL:n kansallisessa tyossa.



Hyvinvointialueiden O
arviointi- ja ohjaus

Tutkimus ja seuranta O -
K'etka O Palvelujen vertaileminen
tar‘"tsevat Ja hoitopaikan valinta
tietoa
— ja mihin?

Kansalliset Palvelun O Mahdallisuus osallistua
s palvelujen kehittamiseen

Q Palvelujen laadun seuraaminen

Tiedolla johtaminen O Q Palvelujen kehittaminen

Asiakkaiden yhden- O Palvelun Palvelun
vertaisuuden arvioiminen — aRm .
jarjestaja tuottaja

O Osaamisen osolttaminen

O Vertailu muihin vastaaviin
tuottajiin hyvinvointialueen
sisdlld seka muilla hyvin-
vointialueilla

Asukkaiden osallisuuden Q)
toteutuminen

Palveluntuottajien arviointi O

Tietojen kerddmisessd, kasittelyssi ja raportoinnissa
on huomioitava koko ajan kaikkien nakokulma.



6 Investointi 4: Otetaan kayttoon hoitotakuuta edistavat

palvelumuotoillut digitaaliset innovaatiot

6.1 Digitaalisten ratkaisujen kayttoonoton vaikutukset

(Kaikki kansalliset toimijat (THL, Kela, DF, DVV, TTL) vastaavat alla oleviin neljaan kysymykseen
6.1.1-6.1.4.)

6.1.1 Miten projektissa kayttoon otetuilla hyvinvointialueiden ja kansallisten
toimijoiden yhteistyossa kehitetyilla digitaalisilla ratkaisuilla on lisatty

palvelutuotannon resurssitehokkuutta ja edistetty palvelujen saatavuutta?

Projektin aikana hyvinvointialueet ovat ottaneet kayttdonsa kansalliset asiakaspalautemittarit
THL:n maarittelmissa keskeisissa terveydenhuollon palveluissa. Hyvinvointialueet ovat kehittaneet

erilaisia digitaalisia ratkaisuja asiakaspalautteen keruuseen asiakkailta.

Yksi asiakaspalautevaittamistad mittaa palvelun saatavuutta: Sain apua, kun sita tarvitsin”.

Hyvinvointialueet kayttavat tulostietoa arvioidessaan saatavuuden toteutumista.

6.1.2 Miten projektissa kayttoon otetuilla hyvinvointialueiden ja kansallisten
toimijoiden yhteistyossa kehitetyilla digitaalisilla ratkaisuilla on tuettu ongelmien

varhaista tunnistamista ja lisatty ennaltaehkaisevien palvelujen kayttoa?

Projektissa ei ole edistetty asiaa.

6.1.3 Miten projektissa kayttoon otetuilla hyvinvointialueiden ja kansallisten
toimijoiden yhteistyossa kehitetyilla digitaalisilla ratkaisuilla on mahdollistettu
moniammatillisten palvelujen laajempi tarjonta ja erityisosaamisen jakaminen eri

alueiden ja palvelujen jarjestajien kesken?
Projektissa ei ole edistetty asiaa.

6.1.4 Miten projektissa kayttoon otetuilla hyvinvointialueiden ja kansallisten

toimijoiden yhteistyossa kehitetyilla digitaalisilla ratkaisuilla on mahdollistettu



asiakkaiden roolin vahvistaminen ja sita kautta tehostuminen ja vaikuttavuuden

kasvu?

Yhtenainen asiakaspalautteen keruun malli mahdollistaa yhd useammalle asiakkaalle
yhdenvertaisen tavan antaa palautetta kayttamistaan sote-palveluista ja siten vaikuttaa palveluiden
kehittdmiseen hyvinvointialueilla. Tata varten on maaritelty yhdessa THL:n ja hyvinvointialuiden
kesken tiedonkeruun tavat ja parannettu hyvinvointialueiden valmiuksia kerata asiakaspalautetta
digitaalisesti ja siirtaa sita eteenpain kansalliselle taholle. Projektissa on tuotettu tekniset

maarittelyt alueiden asiakaspalautejarjestelmien hankintaa varten.
6.2 Kansalaisten digitaaliset palvelut

6.2.1 Miten asiakaspalautteen keruun kehittaminen on edennyt?

(THL liite 14, DF liite 2)

Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistdmisen projektin keskeisin tavoite oli sote-
palvelujen asiakaspalautteen sisallon, tiedonkeruun ja analysoinnin yhtenaistdminen ja
toteuttaminen koko maassa. Ty6 on keskittynyt asiakaspalautetiedon sisallén kehittamiseen seka

tiedonkeruun, -kasittelyn ja tulosten raportoinnin suunnitteluun ja toteutukseen.

Tavoite: Toimintamalli kansallisten mittareiden kehittamiselle ja yllapidolle on luotu.

THL koordinoi asiakaspalautteen kansallista kehittamista. Tata ohjaustydta varten perustettiin
asiakaspalaute-tydryhma marraskuussa 2022 ja siind on kansallisten toimijoiden liséksi edustus
jokaiselta hyvinvointialueelta, Helsingista ja HUSista. Tyéryhma on kokoontunut saanndllisesti (6—
8krt vuodessa). Sisaltoty6ta on tehty aluetydryhman alaisissa teemakohtaisissa alatyoryhmissa,
joissa parhaita kaytantoja on koottu yhteen, kehitetty edellleen kansalliseen kayttoon ja jaettu
alueiden kesken. Tydryhma on toiminut myos tarkeana viestintdkanavana kansallisten toimijoiden

ja hyvinvointialueiden valilla.

Tavoite: Asiakaspalautetta kerataan kansallisesti yhtenevalla tavalla hyvinvointialueilla.

THL on yhdessa hyvinvointialueiden kanssa maaritellyt kansallisen asiakaspalautemittariston

sisallon ja rakenteen, asiakaspalautteeseen yhdistettavat tiedot seka tiedonkeruun kohderyhmat.

e THL:n tyopaperi 51/2022: Sisallolliset maéarittelyt asiakaspalautetiedon kansalliseksi

yvhtenaistamiseksi : Tyoryhméatyd 2020-2021



https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-982-5
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-982-5

o Asiakaspalautteen kansallisen keruun yhtenaistdminen -verkkosivut (saatavilla verkossa
5.5.2026 saakka)

e THL ohjaus: Kansallisen asiakaspalautteen kehittdmisen -opas (Saatavilla: marraskuu
2025)

Teemakohtaisessa tydssa on keskitytty haavoittuvien ryhmien asiakaspalautteen kehittdmiseen.
Tyoskentelyn tuloksena on kehitetty myés lasten asiakaspalautemittaristo, laheisten

asiakaspalautemittaristo, seka suositteluindeksi-mittarin pidempi kysymysmuoto.

e THL:n tyopaperi 17/2024: Lasten ja nuorten asiakaspalautteen kansallinen kehittdminen :

ASPA Lapset ja nuoret alatyoryhma 2023

e THL:n tyopaperi 15/2025: Asiakaspalautteen kerdaminen haavoittuvilta asiakasryhmilta

e Visuaalinen tiivistelméa: Anna kaikille mahdollisuus antaa palautetta! Asiakaspalautteen

kerdaminen haavoittuvilta asiakasryhmilta

Vaittamien kayttoonottoa hyvinvointialueilla on seurattu projektissa vuosittaisella kyselylla.
Kyselylla kartoitetaan asiakspalautevaittamien ja rakenteen kayttdonoton tilannetta
hyvinvointialueilla palvelukohtaisesti. 2025 alussa toteutetun kyselyn perusteella hyvinvointialueet
ovat keskenaan viela eri tilanteissa kansallisen mittariston kayttdonotossa. Hyvinvointialueet
voidaan karkeasti jakaa kolmeen luokkaan: kolmasosa alueista keraa kansallista asiakaspalautetta
jo laajasti eri terveydenhuollon palveluista, toinen kolmannes keraa palautetta joistain palveluista ja
kolmannes ei viela keraa sisaltomaarittelyjen mukaista asiakaspalautetta. Viimeksi mainituilla

alueilla vaittamat saattavat olla kutenkin kaytéssa spontaanin palautteen keruussa.

Tavoite: Toteutetaan yhteistyossa DF:n kanssa asiakaspalautedatan keruu, kasittely- ja

raportointiratkaisu.

DigiFinland rakensi ja pilotoi tiedonkeruu- ja raportointiratkaisun 2023—2024 (ks. DF:n raportti).
Toukokuussa 2025 STM paatti, etta tiedonkeruu- ja raportointi siirtyy THL:n vastuulle.
Loppuvuodesta 2025 THL on Iahtenyt suunnittemaan tiedonkeruun toteutusta yhdessa

hyvinvointialueiden kanssa.

Tavoite: Tietoa hyodynnetaan kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa seka

hyvinvointialueille tiedolla johtamisessa.

Hyvinvointialueet ovat hankeaikana edistaneet omia teknisia valmiuksiaan: on hankittu kansallisten
maaritysten mukaisia asiakaspalautejarjestelmia seka rakennettu yhteydet

asiakaspalautejarjestelmista potilastietojarjestelmiin ja tietoaltaalle. Hyvinvointialueilla yhtenaist3,


https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-487-1
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-408-285-3

kansallista asiakaspalautetta voidaan jo laajasti hyddyntaa palveluiden kehittdmisessa ja

palvelutuotannon seurannassa.

Hankeaikana DigiFinland pilotoi asiakaspalautedatan tuomista kansallisella tasolle kahden
pilottialueen kanssa. Pilotoinneista kertyi paljon tietoa ja teknisia tydkaluja, joita THL pystyy

hyédyntamaan rakentaessaan aspa-tiedonkeruuta alueilta.

Koska DigiFinlandin raportointiratkaisua ei otettu kayttdon (STM:n paatos 5/2025), dataa ei
hankeaikana pystytty keraamaan kansalliselle tasolle eika siten pystytty viela hyédyntamaan

kansallisessa ohjauksessa ja seurannassa.
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