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Keski-Pohjalaiset ovat aktiivisia osallistujia
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Aktiivisesti osallistuvat (järjestötoiminta ym)



Tulevaisuus –meitä kaikkia 
tarvitaan

• Hyvinvointialueella palveluja kehitetään 
asiakaskeskeisesti erittäin voimakkaasti -> 
taustalla strateginen valinta

• Kaikki palaute auttaa meitä kehittämään  
palveluja ja palveluprosesseja

• Palautteiden, EVA:n ja vaikuttamistoimielinten 
kautta omalta osaltaan varmistetaan 
asiakaskeskeiset palvelut

Osallisuus ja kehittämisen tuki



Hyvinvointialueen osallisuuden muodot

• Edustuksellinen osallisuus  

• Hyvinvointialueen valtuusto, hallitus, lautakunnat, jaostot sekä 
vaikuttamistoimielimet

• Suora osallisuus 

• Alueen asukkaiden alueelliset keskustelutilaisuudet, kuulemiset, 
kansalaisaloitteet, kyläraatingit ja infot, kyselyt, asiakasraadit ja 
kokemusasiantuntijat, suora asiakaspalaute, foorumit eri asiakas- ja 
asukasryhmille 

• Tieto-osallisuus 

• Päätösten vaikutusten ennakkoarviointi (EVA,LAVA jne) ja tutkimukset 

• Nettialustat, kuten Pol.is

• Viestinnästä, tiedottamisesta, päätösten julkisista asiakirjoista (esityslistat, 
muistiot, pöytäkirjat, strategiat, suunnitelmat)
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Hyvinvointialueen osallisuuden muodot
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Asiakaspalautteen kerääminen 1.1.2023 alkaen
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Puhelinasiointi

Etävastaanotto tai 
etätapaaminen

Fyysinen käynti

Kotikäynti

Verkkokysely

Asiakaspalautelaite

(Paperinen lomake tallennus,

Tekstiviestikyselyyn vastaaminen

keskustelut henkilökunnan kanssa 
tallennus)

Yhteydenotto 7 
päivän kuluessa

Asiakas voi antaa palautetta monella tapaa; kaikki palautekyselyt Roidu-
asiakaspalautejärjestelmässä.
THL:n yhtenäiset kyselyt ja käytännöt mittaamisessa.  

Asiakas asioi Soiten 
palveluissa

Asiakaskokemus  

Asiakaspalautelaitteet tai 
kyselyt kotihoitajilla

Kysely upotettuna 
etävastaanottosovellukseen



Asiakaskokemustiedon hyödyntäminen
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Palaute annetaan
Asiakaskokemus                                                                                                              

Verkkosivukysely

Asiakaspalautelaitteet

Paperinen lomake

Tekstiviestikysely

Keskustelu henkilökunnan kanssa

Realiaikainen 
asiakaskokemustieto THL:n 
yhtenäisiin kysymyksiin.

Automaattiraportit kerran 
kuukaudessa sähköpostilla 
esihenkilöille.

Palautteen käsittelyn 
toiminnot.

Palautteet analysoidaan ja 
käsitellään henkilöstön 
kanssa.

Yksikön toimintaa kehitetään 
jatkuvasti saadun palautteen 
perusteella.

Palaute kerääntyy Roidu-
asiakaspalautejärjestelmään

Palautteen käsittely ja 
hyödyntäminen johtamisessa

Hoitajilla kotikäynnillä 
mukana olevat 
asiakaspalautelaitteet

Etävastaanottokyselyt



Asiakaskokemuksen 
mittaaminen - ROIDU
Roidun palautelaitteet ja palautekyselyt monessa 
kanavassa SOITESSA 

• Saadaan arvokasta tietoa asiakastyytyväisyydestä ja 
palvelutoiminnan kehittämiskohteista 

• Voidaan nopeasti reagoida ongelmiin ja parantaa 
asiakastyytyväisyyttä palveluun

• Helppo ja luotettava tapa kuvata asiakastyytyväisyyttä. 
THL:n määrittelemiä mittareita voidaan käyttää.

• Pystytään keräämään paljon palautetta. 

• Monikanavainen palautteenkeruu: Mahdollista kerätä 
palautteet palautelaitteilla, verkkosivukyselyillä, 
tekstiviestikyselyillä, etävastaanottopalvelun jälkeen ja 
tallentaa kirjata suullinen palaute järjestelmään.

Osallisuus ja kehittämisen tuki

73



Monikanavainen, 
jatkuva 
kokemusmittaus 
hyvinvointialueella 

Oman alueen tuloksia on mahdollista 
verrata muihin Roiduun luottaviin 
hyvinvointialueisiin. Myös kuntien ja 
kaupunkien sote-palveluiden vastaaviin 
tuloksiin vertaileminen on mahdollista. 

P A L A U T E K A N A V A T
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Hela Soite 2021 Hela Soite 2022

74 73

Hyvä taso edelleen!
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90,2%                   4,4%                      5,4%

75,2%                    7,7%                   17,1%

87.7 %                   6,4%                     6,0%

58

82

85

73

Hela Soite 2022



TESA – 2022



TESA – 2022



Rådgivningarna – kielivertailu 2022
suomenkieliset

ruotsinkieliset

63

-12



3.6.2021 15

Barnpolikliniken 2021 och 2022

2021 2022
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Barnavdelning 2021 och 2022

2021 2022
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QPRO: vuosi 2020 / 1231 palautetta QPRO: Vuosi 2021 / 1191 palautetta 



18

QPRO: vuosi 1-8/2022 / 465 palautetta QPRO: vuosi 1-12/2022 / 705 palautetta 



Yleinen palaute verkkolomakkeella

- palautemäärä ja kehittämiskohteet 

Osallisuus ja kehittämisen tuki

Sähköisten palveluiden kehittäminen
Opasteet, opastus ja viihtyvyys
Prosessin ohjaaminen ja kehittäminen
Oikeudet, kieli ja kohtelu
Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito
Tiedottaminen ja yhteydenotto
Pandemia, rokotukset, maskit
Kiitokset

n= 248

Yhteenveto 2021
Sähköisten palveluiden 
kehittäminenPandemia, rokotukset ja 

maskit

Tiedottaminen ja 
yhteydenotto



Yleinen palaute verkkolomakkeella

- palautemäärä ja kehittämiskohteet 

Osallisuus ja kehittämisen tuki

Sähköisten palveluiden kehittäminen
Opasteet, opastus ja viihtyvyys
Prosessin ohjaaminen ja kehittäminen
Oikeudet, kieli ja kohtelu
Palvelun arviointi ja saatavuus, hoito
Tiedottaminen ja yhteydenotto
Pandemia, rokotukset, maskit
Kiitokset

n= 246

Yhteenveto 2022
Sähköisten palveluiden 
kehittäminen

Prosessin ohjaaminen ja 
kehittäminenTiedottaminen ja 

yhteydenotto



Idealaari 2021

Osallisuus ja kehittämisen tuki

Tammi-joulukuu 2021 ->94 ideaa  

• Palveluprosessien kehittäminen 22

• Kestävä Soite 21

• Palvelujen kehittäminen 11

• Työhyvinvointi 17

• Kestävä kehitys ja vastuullisuus 14

• Muu 9

Palveluprosesien kehittäminen

Kestävä Soite

Työhyvinvointi

Kestävä kehitys ja vastuullisuus

Palvelujen kehittäminen

Muu



Idealaari 2022

Osallisuus ja kehittämisen tuki

Tammi-joulukuu 2022 ->46 ideaa

• Palveluprosessien kehittäminen 8

• Kestävä Soite 7

• Palvelujen kehittäminen ja varmistaminen 11

• Työhyvinvointi 10

• Kestävä kehitys ja vastuullisuus 5

• Muu 5

(koko idealaarin ajalta yht. 416 ideaa)

Palveluprosesien kehittäminen

Kestävä Soite

Työhyvinvointi

Kestävä kehitys ja vastuullisuus

Palvelujen kehittäminen

Muu



Kokemusosaamisen hyödyntäminen, 
tulokset v. 2022 loppuun mennessä
• Kokemusasiantuntijuuden toiminta- ja palkkiomalli hyväksytty ja käytössä

• Kokemusosaamista hyödynnetty Soite 2.0 -palvelujen kehittämisessä 

• Hankittu kokemusasiantuntijakoulutusta

• Soitella tällä hetkellä 35 teemasta kokemustoimijoita (29 toimeksiantosopimusta 
laadittu) ja vuonna 2022 kokemustoiminnan tehtäviä oli yhteensä 90 kappaletta ( 
yhteensä 153 kpl)

• Tuettu järjestökenttää kokemusosaamisen koordinaation toteuttamisessa 

• Laadittu video Soitelle kokemusasiantuntijuudesta, jota jaettu toimi- ja palvelualueille sekä 
Vastuutyöntekijä koulutuksesta video, jossa kokemusasiantuntijoiden puheenvuorot

Keski-Pohjanmaan hyvinvointialue
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