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Yleista asiakaspalautteen keraamisesta

. Vantaan ja Keravan hyvinvointialueella (VAKE) seurataan sosiaali-
ja terveyspalvelujen asiakastyytyvaisyytta ja palvelujen laatua
jatkuvasti kerattavan asiakaspalautteen avulla.

. Asiakas voi antaa palautteen verkkosivuilla, QR-koodin kautta tai
vksikdsta saadulla paperisella lomakkeella.

. Kehitysvaiheessa on myos saavutettava digitaalinen
verkkolomake (esim. nakorajoitteisille asiakkaille) seka
kaksisuuntainen tekstiviestipalaute.

. Asiakaspalautelomake on suomenkielen lisaksi tarjolla ruotsin ja
englannin kielisena.

. Asiakkaille tiedotetaan verkkosivuilla vuosittain palautteiden
myota kaynnistyneista palvelujen kehittamistoimenpiteista.

. 30.6.2023 mennessa asiakaspalautteita oli tullut jarjestelmaan
1072, joista 846 oli kasitelty (78,9%) , kasittelya odotti 156
(14,6%), ja kasittelyssa oli 70 (6,5%).
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MITEN ONNISTUIMME

TANAAN?

AUTA MEITA KEHITTAMAAN PALVELUJEMME LAATUA

JA KERRO MEILLE ASIAKASKOKEMUKSESTASI

WWW.VAKEHYVA.FI/ANNA-PALAUTETTA

MIKALI ET VOI ANTAA PALAUTETTA SAHKGISESTI, VOIT MYOS TAYTTAA

PAPERISEN PALAUTELOMAKKEEN JA TOIMITTAA SEN ASIOIMAASI TOIMIPISTEESEEN

MIELIPITEES| ON MEILLE TARKEA!
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Jatkuva palaute - kyselylomake

* Kyselylomakkeen avulla seurataan yhdessa Terveyden- ja
hyvinvoinnin laitoksen (THL) kanssa maariteltyja
asiakaskokemukseen merkittavasti vaikuttavia tekijoita.

* Madrdmuotoisilla ja kansallisesti vertailtavilla kysymyksilla
mitataan:

. Palvelujen saatavuutta: Sain apua, kun sita tarvitsin

*  Asiakkaan kohtaamista palveluissa: Minulle jai tunne, ettd minusta valitettiin
kokonaisvaltaisesti (KUVA)

*  Asiakkaan osallisuutta: Hoitoani / Asiaani koskevat paatokset tehtiin yhteistyossa
kanssani (KUVA)

*  Asiakkaan kokemaa turvallisuuden tunnetta: Koin oloni turvalliseksi hoidon /
palvelun aikana

*  Asiakkaan tiedon saanti: Tiedan miten hoitoni/palveluni jatkuu

*  Asiakkaan kokemaa tiedon ymmarrettavyytta: Saamani tieto hoidosta / palvelusta
oli ymmarrettavaa

*  Palvelun hyodyllisyytta: Koin saamani hoidon / palvelun hyodylliseksi (KUVA)

*  Asiakastyytyvaisyytta (NPS suositteluindeksi)

e Palautteessa seurataan myos kaksikielisyysohjelman
toteutumista selvittamalla, onko asiakas saanut palvelun ja
lomakkeet aidinkielensa mukaan suomen- tai ruotsinkielella.

* Asiakas voi antaa myos avoimen palautteen; kiitos, moite,
kehittamisehdotus.
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*  Wksikkd, joia palauttesni koskes | walitse
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Hoitoon tai palveluun liittyva palaute

Sain apua, kun sit3 tarvitsin,

Minulle j3i tunne, aft minusta viliteitin kokonaisvalizisesti.
Hoitoani | Asiasni koskevst pSaioksat tehtiin yhieistyoss3 kanssani.
Kioin oloni turvalliseksi hoidon § palvelun aikana.

Tiedin miten hoionilpabwebuni jatiuu.

Szamani tieto hoidosta ! palvelusta off ymmametisvas.

Kin sazmani hoidon / palvelun hybdyliseksi.

Mikili haluat tarkentaa mielipidekysymysten vastauksia, ole hyva ja kirjoita ndkemyksesi
viersiseen tilaan
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Kuinka todennskoizest suosittelisit saamaasi palvelus

Iaheizellesi? o o 9 9 O

Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

Avoin palaute

Kiitoksia

Moitittavaa

Kehittamisehdotuksia

Taustatiedot
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Asigkikzan sidinkisd Suom! Ruotsi Englanti Muu

Palauttesn antsjz Potilas/asiakas Omainen/idhainen Muu
Mikali haluat saada vastauksen palautteeseesi, jata yhteystietosi ja yhteydenottopyyntd:
Yhteystiedot ja yhteydenottopyyntd

Marmi: | |

Puhelinnumero: | |
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Ottskaa minuun yhieyita palautteesesn

iithyen Foylla
Tietosuojaseloste
*  Hyvaksyn palvelun tistosuojaselostesn Kyila

Kiitos palautteestasi!

Lsheta

Kuva: Vantaan ja Keravan asiakaspalautelomake verkossa:QPro - Esivalinta



https://www.awanic.fi/haipro/249/qpro/julkinen/org_esivalinta.asp?kohdeid=249&esivalintaOrgID=1&esivalintaTaso=1&esivalintaTasoja=6&julkaisuid=1&avain=HHyG3Awyg8
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Asiakaspalautteen keraamisen tavoite ja hyodyt

Tavoite: Palautteiden systemaattinen
keraaminen ja kasittely yksikoissa nostaa esille
alvelujen ja prosessien toimivia ja toisaalta

ehitettavia osa-alueita.

Sisdiset toimintamallit tavoitteen
saavuttamiseksi: Palautteiden kasittelyn ja
raportoinnin sisaiset prosessit on kuvattu
toimialojen henkildstoa osallistavin menetelmin
kevaan 2023 aikana.

Hyoty asiakkaalle: Osallisuus. Palveluja
kehitetaan todellisen asiakastarpeen mukaisesti.

Hyoty organisaatiolle: Asiakaskokemuksen
Earantuessa hairiokysynta vahenee, resurssien

ayttd paranee ja pitkalla tahtaimella myos
henkiloston hyvinvointi paranee.

Mittarit: Palautelomakkeen maaramuotoiset
kysymykset: Muutoksen seuranta pitkalla
alkavalilla, osavuosikatsauksittain. (Esim.

alautekyselyn NPS-suositteluindeksi ja palvelun
aatuun liittyvat kysymykset.)
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Ajonvarous jo asiointi Palvelut  Ajonkohtaista  Anna palautetta @ Suomeksiv
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Anna palautetta

TALLA SIVULLA
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Anna palautetta sote-palveluista

uitamme

* verkkosivujen palautelomakkeen kautta

* Papernsella lomakkeella asioimassasi toimipisteessa

* Keskustelemalla henkilokunnan kanssa
Muistutus

v Huomioitavaa palautteen antamisesta:

v Mita teen, jos haluan vastauksen palautteeseeni?

Anna palautetta sote-palveluista

@ Anna palautetta VAKEN sosiaali- tai terveydenhuollon palvelusta! &

Paloutelia voi antoa sahkdisesti 24 tuntio vuorckaudessa. Valitse paloutteen soova

ysikkd lomakkeen alosvetovalikosta

Kuva: Vantaan ja Keravan Anna Palautetta-verkkosivu asukkaille ja asiakkaille. Anna palautetta | Vantaan ja
Keravan hyvinvointialue (vakehyva.fi)
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Saavutettavan
lomakkeen kehitystyo
vhdessa asiakkaiden
kanssa syksylla 2023
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Saavutettava verkkolomake

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) edellyttaa
saavutettavuuskriteeristojen noudattamista.

Palveluntarjoajan on varmistettava digitaalisten palvelujensa
sisaltdjen havaittavuus ja ymmarrettavyys seka kayttoliittymien
toimintavarmuus saavutettavuusvaatimusten mukaisesti.

Saavutettavuudella (accessibility) tarkoitetaan sita, etta
digitaalinen Ealvelu ja sen sisalto on kaikkien kaytettavissa
riippumatta kayttajan henkildkohtaisista ominaisuuksista tai
kayttotavasta.

Saavutettavuusnakokulman kannalta kayttajatestauksiin olisi
hyva ottaa mahdollisuuksien mukaan esimerkiksi
ruudunlukuohjelmaa tai pelkkaa nappaimistoa kayttavia
henkiloita.

lakkaiden ihmisten nakokulma kayttajatestauksessa on tarkea,
silla heidan kayttokokemukseensa kytkeytyy moni
saavutettavuuskysymys.

Lihteet:

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019 - Sdadokset alkuperdising - FINLEX @

2023-03 - Saavuttettavuusopas - v2 (exove.com)
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https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2019/20190306
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2019/20190306
https://www.exove.com/app/uploads/2023/04/2023-03-Saavuttettavuusopas-v2-1.pdf

Pyvdetaan asukas- ja asiakasnakokulma
saavutettavan verkkolomakkeen testiversioon

Anna palautetta | Vantaan ja Keravan hyvinvointialue (vakehyva.fi)

e Vanhusneuvosto 23.8.2023

Kommentit:

Palautteen antamisen tulee olla mahdollisimman saavutettavaa ja helppoa

» Vanhusvaestolle mahdollistettava palautteen antaminen paperilla edelleen
» Palautelomakkeen ei tule olla liian pitka ja /tai monimutkainen

» Yksikoihin toivotaan palautelaitteita, joiden avulla helppo antaa nopea palaute esim. valitsemalla
hymynaama tai suositteluarvo.

* Vammaisneuvosto 6.9.2023
Kommentit:
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https://vakehyva.fi/fi/anna-palautetta

KIITOS!

Kommentit saavutettavasta
lomakkeesta voit lahettaa:

Miriam Tepora |
Erityisasiantuntija
miriam.tepora@vakehyva.fi
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